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Hoja de ruta para la guia

La Guia del Mecanismo de Retroalimentacion, Quejas y Respuesta (FCRM) incluye las
siguientes secciones y capitulos:

INTRODUCCIO presenta el rol del FCRM para favorecer los valores,
principios y compromisos organizacionales de CRS relacionados con la
rendicion de cuentas, salvaguarda y gestion adaptativa.

SECCION I proporciona una visidon general de los FCRM y es relevante

para todo el personal y socios de CRS, incluyendo a la alta gerencia. Esta
seccion presenta los pasos y estandares de calidad para el disefio, arranque,
implementacion y cierre del FCRM.

SECCION Il explica los estandares de calidad del FCRM en cada paso de
éste, asi como las practicas para solicitar y responder a la retroalimentacion
y quejas, tanto sensibles como programaticas. Esta seccidn es para gerentes
de proyectos, personal de programas, personal de MEAL, personal de
programas de emergencia en respuestas prolongadas o de largo plazo, y
cualquier otro personal que supervise el disefo, arranque, implementacion y
cierre del FCRM. Los capitulos de esta seccion describen los cuatro pasos del
ciclo del proyecto.

FCRM EN EMERGENCIAS describe las acciones clave para aplicar los
estandares de calidad del FCRM en respuestas de emergencia subitas,
en las primeras etapas de respuestas de emergencia y en la recuperacion
temprana. Esta guia es relevante para los equipos de respuesta a
emergencias y recuperacion temprana tanto de programas como de
MEAL, asi como para los equipos de operaciones del programa de pais
gue apoyan estas respuestas. Visite el sitio web EFOM para acceder a la
guia del FCRM en emergencias.

CONJUNTO DE HERRAMIENTAS CLAVE DEL FCRM consta de 12

/' herramientas practicas para que los equipos las utilicen y adapten en la
aplicacion del FCRM. Estas herramientas se incluyen en este PDF para
facilitar su descarga o las pueden descargar también del sitio web EFOM
FCRM.

GLOSARIO de términos clave relacionados con los mecanismos de
retroalimentacion, quejas y respuesta.
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Introduccion

Catholic Relief Services desarrolld esta guia para fortalecer los mecanismos de
retroalimentacion, quejas y respuesta o FCRM en todos los programas, respuestas

y contextos en los que opera. Los FCRM ayudan a garantizar que las decisiones
programaticas y operativas, se basen en las perspectivas y prioridades locales y que
contribuyan a que los participantes de los programas estén protegidos de impactos
y conductas dafinas. Estos mecanismos tienen éxito cuando estan respaldados con
suficientes recursos humanos y financieros y estan vinculados a sistemas e incentivos
institucionales para mantener la rendicidn de cuentas, salvaguarda y mejora continua
de los servicios y programas.

El “Mecanismo de retroalimentacion, quejas y respuesta” con frecuencia se
abrevia como “mecanismo de retroalimentacion y quejas” o “mecanismo
de retroalimentacion”. La “retroalimentacion” puede abarcar tanto la
retroalimentacion como las quejas.

El solicitar y responder a la retroalimentacidon y quejas esta vinculado a los valores
organizacionales, tales como poner en el centro de todo lo que hace CRS a los
derechos, dignidad, prioridades y necesidades de las personas afectadas por crisis,
pobreza e injusticia. Las contribuciones de CRS al cambio social y desarrollo se basan
en la calidad y autenticidad de las relaciones, asocios y solidaridad y, por consiguiente,
esta guia estd disefiada para reforzar las practicas que apoyan los Principios Rectores
de CRS, las practicas éticas, el enfoque de desarrollo humano integral y la doctrina
social catdlica'.

Esta guia se basa en el aprendizaje de la agencia y en las buenas practicas del sector,
y se alinea con las Politicas de Salvaguarda y de MEAL de CRS. Ademas, la guia
refuerza el rol que desempenan los FCRM en la equidad e inclusién, liderazgo local

y salvaguarda, como se articula en los Estandares de Calidad de Programas de CRS
20212 Los FCRM respaldan estas competencias centrales fundamentales para la
implementacion de la Estrategia 2030 de CRS:

® Monitoreo, evaluacidn, rendicién de cuentas y aprendizaje: De forma consistente,
un monitoreo, evaluacion, rendicidon de cuentas y aprendizaje eficiente contribuye
a mejorar el desempeno de los programas y asegurar su calidad, que con el tiempo
enriguecen el desarrollo humano integral. Por consiguiente, CRS invierte para
documentar y compartir de manera activa y abierta nuestros éxitos, fracasos y
aprendizajes, tanto con audiencias internas como externas, para en Ultima instancia
mejorar las vidas de las personas a las que servimos.

m Salvaguardar a las personas vulnerables: CRS se compromete a cumplir con los
mas altos estdndares de salvaguarda para las personas a las que servimos. CRS
fortalecerad continuamente sus politicas, practicas y procedimientos para garantizar
que su personal, operaciones y programas no dafien a los nifos y adultos
vulnerables y que no los expongan a riesgo de dafo y abusos.

1. El Desarrollo Humano Integral (DHI) es fundamental para la estrategia de la agencia de CRS y el trabajo que CRS realiza
con sus socios. El concepto, basado en la doctrina social catdlica, afirma que el desarrollo humano no se puede reducir ni
separar en partes de un componente.

2. Los Estandares de Calidad de Programas de CRS 2021 hacen referencia a los FCRM en los puntos 2.5 (Equidad e
Inclusion), 6.2 (Liderazgo Local) y 10.5 (Salvaguarda). Los Estandares de Calidad de Programas O—m aestan disponibles
en CRS SharePoint.

3. En sus Propias Manos: Estrategia 2030 de CRS (CRS) pag. 25.
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Esta guia refleja el trabajo de CRS, como parte del Grupo de Trabajo de
Integracion de la Proteccion - PMWG vy se debe utilizar junto con el Marco de
Integracidén de la Proteccidn para mejorar la seguridad, dignidad y acceso
significativo de todos los participantes de los programas de servicios esenciales
y asistencia.

El desarrollo de esta guia se basd en documentos de orientacion relevantes y las

practicas de muchas organizaciones pares, asi como en los estandares de todo el

sector, como la '@ Normativa Humanitaria Esencial (CHS) y la guia producida
por el Grupo de Resultados 2 de IASC sobre Rendicién de Cuentas e Inclusién.

La practica deI FCRM en CRS esta integrada con los Estandares de Gestion de

Proyectos { } Compass y con el enfoque de @ SMILER+ para el desarrollo del
sistema MEAL.

Las Quejas son bienvenidas y atendidas ,)
<

Como miembro de CHS Alliance, CRS estd comprometido a

aplicar y promover la Normativa Humanitaria Esencial en todos los
programas de desarrollo y emergencias. CRS llevara a cabo autoevaluaciones
semestrales relacionadas con todos los compromisos de la CHS, para
mejorar el desempeno y enriquecer la calidad y rendicidon de cuentas de los
programas y la operacion. El criterio de calidad de CHS Alliance relacionado
con los FCRM establece que /as quejas son bienvenidas y atendidas
(Compromiso 5 de la CHS). Para autoevaluarse frente al Compromiso 5 de

la CHS: Las comunidades y personas afectadas por crisis tienen acceso a
mecanismos seguros y que respondan para manejar las quejas, CRS buscara
las perspectivas y opiniones de los socios y miembros de la comunidad sobre
los FCRM existentes y desarrollara un plan de accién para fortalecerlos como
resultado de cada ciclo de evaluacion.

La guia también se basa en el principio de subsidiariedad de CRS*y fomenta el
disefio e implementacién conjunta del FCRM para fomentar el liderazgo local.
Las organizaciones nacionales y locales estan en el campo antes, durante y
mucho después de que termina una crisis y tienen relaciones duraderas con

las comunidades a las que apoya CRS. Estas organizaciones socias juegan

un rol clave en garantizar la rendicion de cuentas y gestion adaptativa de los

programas que fortalecen la confianza y relaciones, y se centran en los derechos,

voces y elecciones de los miembros de la comunidad. En reconocimiento de
estas relaciones primarias, se recomienda que los socios continlen operando
los FCRM después del cierre del proyecto para dar continuidad a la rendicion
de cuentas y salvaguarda. En todos los asocios se deben entender y respetar
las politicas existentes de los socios, sobre la rendicidn de cuentas a las
comunidades, y cualquier FCRM del socio se integrard dentro del nuevo FCRM.

4. La subsidiariedad es la comprension de que las comunidades, que estdn mas cerca de los desafios, son hacedores de

su propio desarrollo.
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Rendicién de
cuentas

El proceso de
utilizar el poder de
manera responsable,
tomando en cuenta y
responsabilizandose
por los grupos

de interés,
principalmente por
aquellos que se ven
afectados por el
ejercicio de dicho
poder.


https://efom.crs.org/protection-2/
https://efom.crs.org/protection-2/
https://corehumanitarianstandard.org/the-standard/language-versions
https://compass.crs.org/
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/smiler-guide

¢Para quién es esta guia?

La guia es un recurso técnico para los equipos de CRS y las organizaciones socias
que disefan e implementan los FCRM a nivel de programa de pais, proyecto y
respuesta. La guia identifica los principales roles para el personal de programas y de
MEAL a lo largo del proceso del FCRM, y también es relevante para la alta gerencia,
a fin de establecer un sdlido entorno propicio para los FCRM.

La guia esta diseflada para responder a los niveles de capacidad y las necesidades
de los equipos, a la vez que considera el contexto local especifico y las necesidades
de la comunidad. Los pasos y estandares de calidad de esta guia son relevantes para
los equipos que inician el disefio del FCRM, asi como para quienes buscan mejorar
aquellos existentes.
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Seccion I: Vision general de los Mecanismos
de Retroalimentacion, Quejas y Respuesta

Propdsito y utilidad

La experiencia de CRS y nuestros socios muestra que los FCRM bien disefiados apoyan
la practica consistente de escuchar y utilizar los insumos locales en las decisiones

que afectan la seguridad, vida y medios de vida de las personas. Los beneficios del
FCRM estan interconectados y apoyan las necesidades de CRS, nuestros socios y las
comunidades a las que servimos:

m Pertinencia y calidad de programas Los FCRM apoyan la practica continua de
escuchar, solicitar retroalimentacion y quejas sobre los servicios que proporciona
CRS vy utilizar esta informacion en la toma de decisiones. Los equipos de
programas también pueden utilizar la retroalimentacion para probar supuestos,
teorias del cambio y entender el contexto. Actuar sobre esta retroalimentacion
de manera oportuna mejora los programas al hacerlos relevantes, adecuados al
contexto, mejor focalizados, sensibles al conflicto y adaptables®.

m Rendicién de Cuentas Los FCRM son un medio por el cual las personas pueden
reclamar sus derechos y beneficios. CRS demuestra su rendicion de cuentas,
capacidad de respuesta y respeto al momento en que valora la opinidon de la
comunidad, trabaja arduamente para mantener una comunicacion abierta y
confianza y asume la responsabilidad de las decisiones y acciones tomadas en
asocio y en los proyectos. Cuando el personal y los socios buscan activamente
y priorizan la retroalimentacién de la comunidad, esto ayuda a corregir los
desequilibrios de poder existentes, al permitir la participacion local para dar forma
a los programas y operaciones.

B Proteccidn y Salvaguarda Los FCRM permiten que CRS conozca y responda a las
inquietudes de proteccioén y salvaguarda en tiempo real, tales como la conducta

Denuncia
Una afirmacion

inadecuada del personal de CRS, sus socios u otras organizaciones que operen de hechos que
en el contexto local, asi como cambios en la seguridad o riesgos a la seguridad ;fopg::eeldjn
de las personas. Esta informacion es fundamental para garantizar que CRS y juicio o durante

nuestros socios proporcionen programas seguros y dignos, identifiquen y aborden 3” procedimiento

. . . e investigacion
los riesgos potenciales creados o incrementados por los programas y reporten interna.
denuncias de abuso, explotacion y corrupcion.

Entorno propicio

Los procesos de retroalimentacion efectivos requieren una cultura de escucha,
reflexidn, anadlisis y capacidad de adaptacidon. Por lo tanto, los FCRM que funcionan
bien requieren un entorno propicio, habilidades técnicas y cambios en los
comportamientos de los equipos de programas y de los socios. La alta gerencia tiene
la responsabilidad directa de crear un entorno favorable para la rendicidon de cuentas
y fomentar una cultura organizacional de apertura para recibir y responder a la
retroalimentacion y quejas internas y externas.

5. El Estado del Sistemna Humanitario 2018 (ALNAP 2018) hace referencia a una correlacion estadisticamente significativa
entre la retroalimentacion y consultas con una mayor relevancia y calidad programatica.
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Existen varias estrategias disponibles para propiciar ese entorno, y la mejor manera es
predicar con el ejemplo:

Cultura de retroalimentacion

La alta gerencia demuestra la
importancia de la rendicion

de cuentas cuando muestran
habitualmente actitudes y
comportamientos en los que

la retroalimentacion no se ve
COMO Una amenaza, Sino cComo
una oportunidad para responder
o mejorar y en donde la
comunicacion bidireccional clara,
transparente y de respuesta, se
considera esencial para trabajar
con eficacia y para una gestion :
adaptativa. Esto incluye garantizar
un entorno seguro, para que el '
personal y los miembros de la
comunidad reporten problemas
de salvaguarda.

Capacidad de respuesta al
personal La alta gerencia
demuestran su total compromiso
con la rendicion de cuentas
cuando responde a la
retroalimentacion del personal.
El personal tiene perspectivas
valiosas que pueden mejorar

la relevancia y calidad de los
servicios y proyectos. Al disefar
el proceso de retroalimentacion
y respuesta internamente,

los gerentes senior ayudan a
establecer la fuerza, para que
todo el personal sea responsable
ante las comunidades,
participantes de los programas y
SOCIOS.

Revisar los datos del FCRM La
alta gerencia deben verificar
periddicamente la capacidad de
respuesta del FCRM, solicitar las
tendencias de la retroalimentacion
para orientar las decisiones
programaticas y operativas,

y actualizar al personal y
participantes de los programas,
sobre las decisiones tomadas en
respuesta a estas tendencias mas
integrales.

Responsabilidad colectiva La

alta gerencia deben compartir

las tendencias relevantes de la
retroalimentacion de la comunidad
con las organizaciones pares en las
reuniones de coordinacion a nivel
de cluster o pais, para orientar la
rendicion de cuentas colectiva en
la respuesta general, de consorcio
y asocio.

FCRM en asocio Las discusiones
iniciales entre la alta gerencia
pueden aclarar las expectativas
relacionadas con el FCRM

y la gestidn de riesgos para
garantizar que los sistemas
establecidos sean respetuosos

e incluyan politicas y
procedimientos existentes y que
contribuyan a la sostenibilidad
de los FCRM, en la medida de lo
posible.

Recursos para el FCRM La alta
gerencia puede garantizar la
efectividad del FCRM al asignar
suficientes recursos humanos

y financieros, aclarar los roles y
responsabilidades relacionados
con las funciones del FCRM

y los procesos de toma de
decisiones para responder a la
retroalimentacion.

Integracién institucional La alta
gerencia puede demostrar su
compromiso con la rendicion de
cuentas y los valores que respaldan
el FCRM, cuando garantizan que la
retroalimentacion de la comunidad
y el compromiso con la proteccién y
salvaguarda se integran en:

¢ | as estrategias de pais o respuesta

e Los procesos de contratacion

¢ La incorporacion del personal

¢ Los planes de desarrollo
profesional

¢ | os procesos de gestion del
desempefo

e Los acuerdos de asocio o
memorandos de entendimiento

¢ Los informes internos y externos
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Pasos del FCRM

Los pasos del FCRM en esta guia estdn organizados por las fases del ciclo del
proyecto de diseflo, arranque, implementacion y cierre. Estos pasos también se
pueden aplicar fuera del ciclo del proyecto cuando se desarrolla un FCRM a nivel de
programa de pais o al mejorar los FCRM existentes. A continuacion, se describen los
pasos de cada fase.

Imagen 1: Pasos del FCRM

® DISENO
\/
Determinar el Realizar un analisis Seleccionar Asignar recursos
alcance del FCRM de contexto los canales de suficientes
retroalimentacion
Solicitar y ARRANQUE

IMPLEMENTACION

reconocer la -

retroalimentacion

y quejas
O —@ 6
b d - = ~
“Responderala s Informar a las Crear un entorno Establecer
retroalimentaciéon comunidades propicio los canales y
) y quejas ! sobre el FCRM procedimientos
1 1 del FCRMs
\ 1
Documentar y j = CIERRE
Q gestionar los datos ,'
N / H
I 1 ®—©0 14/
Utilizar los datos Evaluar la Actualizar y Archivar los datos
para tomar efectividad del comunicar el plan y documentar el
decisiones FCRM de cierre aprendizaje

Presentacion de Compass
Los pasos del FCRM estan organizados por las cuatro fases de gestion de proyectos de
CRS, que respaldan la gestion de alta calidad de los proyectos de emergencia y desarrollo
en toda la agencia. Se sugiere a los equipos que integren las actividades del FCRM en los 18
estandares de gestion de proyectos y sus acciones clave asociadas, como se presenta en el
sitio web de Compass. Las oportunidades clave de integracion con Compass se indican a lo
largo de la guia, con su icono respectivo.

7 / GUIA DEL MECANISMO DE RETROALIMENTACION, QUEJAS Y RESPUESTA


https://compass.crs.org/es

m Disefio Los pasos clave se centran en analizar el contexto local; seleccionar los
canales del FCRM en base a las preferencias de comunicacion de la comunidad y
presupuesto suficiente; y, asignar personal que facilite un arranque, implementacién
y cierre con calidad.

B Arranque El personal del proyecto y de MEAL desarrollan procedimientos
operativos estandar para los FCRM; colaboran para establecer adecuados canales
y protocolos del FCRM; capacitan al personal; y, proporcionan comunicacion y
orientacion sobre el FCRM a las comunidades.

® Implementacién La retroalimentacion y quejas se documenta, reconoce, analiza
y comparte con el personal relevante para una respuesta y accion oportuna o se
derivan fuera de la organizacion. La accion incluye adaptaciones a los programas en
tiempo real y reflexion para orientar mejoras futuras. Los FCRM se actualizan segun
sea necesario durante la implementacién para optimizar la efectividad y utilidad.

m Cierre Los datos del FCRM se anonimizan y archivan. El FCRM se integra a
sistemas organizacionales mas amplios, se entrega a los socios o se cierra. Los
resultados de la evaluacion relacionados con el FCRM, incluyendo las tendencias de
retroalimentacion mas integrales y la contribucion del FCRM a una mayor calidad
e impacto de los programas, se comparten con los equipos de disefio del proyecto
para que orienten futuras propuestas y procesos de disefio.

Piense en la rendicién de cuentas

El compromiso con la rendicion de cuentas y la salvaguarda debe ser lo mas
importante en la mente del personal al implementar el FCRM. Para ser efectivos,
el personal o miembros de la comunidad nunca tomaran a los FCRM como un
ejercicio de lista de chequeo.

Estandares de calidad

Los estandares de calidad del FCRM garantizan su efectividad, incrementan su utilidad
y mejoran la confianza de las comunidades en el proceso. Los estdndares de calidad,
abajo descritos, estan vinculados a cada paso del proceso y se explican y respaldan con
mas detalle en la narrativa de la guia. Aunque los estandares de calidad son aplicables
a todos los programas, es posible que los equipos necesiten adaptar la guia para
implementar cada estdndar de una manera que sea adecuada al contexto local, que se
base en las capacidades de los equipos y sistemas existentes del FCRM, y que aborde
cualquier brecha actual.

Enfoque de asocio

Los pasos del FCRM vy los estdndares de calidad se basan en el enfoque de asocio
de CRS. La participacion de los socios y la gestion conjunta de los procesos del
FCRM son parte de cada paso y estandar de calidad. Especificamente, el disefio

e implementacion del FCRM busca identificar, construir e integrar las politicas
existentes de los socios sobre rendicion de cuentas, salvaguarda, retroalimentacion
y quejas. Los estandares de calidad y practicas recomendadas en esta guia
también se pueden utilizar para respaldar el fortalecimiento de las capacidades,
mejoramiento de los procesos y sostenibilidad de los FCRM gestionados por los
socios. Por lo tanto, el término “personal” se refiere tanto al personal de CRS como
al de la organizacion socia.
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Tabla 1: Pasos del FCRM y estandares de calidad

PASOS DEL FCRM
Disefo del FCRM

ESTANDARES DE CALIDAD

Paso 1. Determinar el alcance [ ]

del FCRM

Paso 2. Realizar un andlisisde =

contexto

Paso 3. Seleccionar los

canales de retroalimentacién

Paso 4. Asignar recursos
suficientes

Arranque del FCRM

Paso 5. Establecer los canales

y procedimientos del FCRMs

Paso 6. Crear un entorno
propicio

Paso 7. Informar a las

comunidades sobre el FCRM

Implementacion del FCRM

Paso 8. Solicitar y reconocer [ ]
la retroalimentacién y quejas

Paso 9. Responder a la
retroalimentaciéon y quejas

Paso 10. Documentar y
gestionar los datos

Paso 11. Utilizar los datos para =

tomar decisiones

Paso 12. Evaluar la efectividad =

del FCRM

Cierre del FCRM

Paso 13. Actualizar y
comunicar el plan de cierre

Paso 14. Archivar los datos y

documentar el aprendizaje

Asegurar eficiencia, colaboracién, participacion, liderazgo local y sostenibilidad en el disefio del
FCRM.

Disefar los FCRM para que respondan a las necesidades de comunicacion, barreras, riesgos
percibidos y preferencias de la comunidad, revisando los datos existentes y llevando a cabo
entrevistas al personal y consultas comunitarias inclusivas.

Seleccionar los canales de retroalimentacion, quejas y respuesta que proporcionen un acceso
significativo, digno y seguro para los miembros de la comunidad.

Incluir canales estaticos y activos del FCRM que apoyen la comunicacion cara a cara y anénima.
Equipar el FCRM con sélidas estructuras de personal.
Integrar los costos del FCRM en los presupuestos del programa de pais y del proyecto.

Integrar los FCRM en los procesos de MEAL y de gestion de proyectos.

Mapear prestadores de servicios externos y establecer un proceso de derivacion para
inquietudes de proteccién y problemas fuera del alcance.

Desarrollar sistemas y protocolos de gestion de datos del FCRM, para proteger la dignidad y
confidencialidad de las personas que proporcionan retroalimentacion y quejas.

Aclarar los roles y responsabilidades para la implementacion del FCRM entre el personal de
MEAL y de programas.

Comunicar y demostrar a todo el personal el propdsito del FCRM y los compromisos de CRS con
la rendicion de cuentas, calidad de programas y salvaguarda.

Cultivar habilidades de escucha y facilitacion entre el personal, para apoyar un FCRM efectivo.
Comunicar a los diferentes miembros de la comunidad el rol del FCRM para mantener los
principios de rendicion de cuentas y salvaguarda en la practica.

Informar a los miembros de la comunidad sobre el cédigo de conducta, sus derechos y
beneficios, y cdmo denunciar inquietudes sobre conductas inadecuadas o dafios.

Demostrar el valor de la retroalimentacion y quejas en la comunicacion con los miembros de la
comunidad.

Solicitar activamente retroalimentacion y quejas durante la implementacion del proyecto para
complementar la comunicacion del canal pasivo del FCRM.

Responder con prontitud a la retroalimentaciéon y quejas programaticas utilizando los canales
adecuados.

Escalar las quejas relacionadas con salvaguarda de forma confidencial y segura para respaldar la
respuesta y accion.

Utilizar rutas de derivacion para ayudar a los participantes y comunidades de los programas
para que accedan a los servicios de proteccion disponibles.

Monitorear los niveles de satisfaccion con el FCRM para mejorar la rendicion de cuentas a las
comunidades a las que servimos.

Aplicar buenas practicas de gestion y proteccion de datos para la informacion del FCRM.

Analizar peridédicamente los datos del FCRM para proporcionar informes de tendencias de la
retroalimentacion y quejas, que sean oportunos y faciles de utilizar para la revision, toma de
decisiones y accion.

Triangular la retroalimentacién y quejas con los datos de MEAL para orientar la toma de
decisiones y gestion adaptativa continua.

Llevar a cabo verificaciones de efectividad del FCRM para asegurar que los canales sean
seguros, accesibles y confiables para los miembros de la comunidad para las retroalimentacion y
quejas programaticas y sensibles.

Utilizar evaluaciones para contribuir al aprendizaje del proyecto y la agencia sobre el FCRM
efectivo.

Integrar el cierre del FCRM en las decisiones y actividades mds generales de cierre del proyecto.
Comunicar el plan de cierre a las comunidades y otros grupos de interés.
Aplicar valores y principios de datos responsables al archivar conjuntos de datos del FCRM.

Comunicar el aprendizaje sobre el disefio, implementacién y cierre del FCRM con las
comunidades de MEAL y de programas y otros grupos de interés.
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Categorias de retroalimentacion y quejas

=C
Las categorias del FCRM ayudan al personal a determinar las acciones adecuadas Herramienta 1:
para documentar, derivar, escalar y responder a cada tipo de retroalimentacion Categ"_"'as de .
. . L. . ., retroalimentacién y
Yy gueja, y son un recurso esencial en el disefio e implementacidon de un FCRM. quejas
En la Tabla 2, a continuacion, se presenta una breve descripcion de cada Esta herramienta
categoria; y, el recurso completo con ejemplos y acciones clave se presenta en la describe las

categorias clave de la
retroalimentacion y las
principales acciones
para gestionar y
responder a cada tipo.

I=C Herramienta 1: Categorias de retroalimentacion y quejas.

Tabla 2: Categorias de retroalimentacion y quejas

CATEGORIA DESCRIPCION

1. Solicitud de informacién Preguntas sobre las actividades, servicios y elegibilidad del proyecto
actual o sobre la organizacion.

2. Solicitud de apoyo Solicitud de una persona para recibir servicios del proyecto que no se
del proyecto de forma han proporcionado debido a un posible error en la focalizacidén o un
individual problema de acceso mayor.

3. Sugerencias generales Retroalimentacion sobre la pertinencia, calidad y oportunidad de los

para mejorar los serviciosy servicios y programas.

programas Una solicitud para cambiar la forma en que se proporciona la asistencia
en los proyectos actuales o futuros.

Programatica

4. Valoracion de los servicios Valoracion de las actividades o asistencia que se proporciona
o asistencia actualmente.

5. Queja sobre los servicios o  Una queja o expresion de insatisfaccion sobre la conveniencia,

asistencia oportunidad o calidad de los servicios o asistencia.

6. Cualquier denuncia de Una denuncia de conducta inadecuada que involucre al personal
violacién del Cédigo de CRS (incluyendo pasantes, voluntarios, socios, proveedores y
de Conducta y Etica de prestadores, u otros trabajadores humanitarios). Incluye: problemas
CRS o de la Politica de de salvaguarda, acoso, abuso o explotacion, fraude o mal uso de los
Salvaguarda recursos del proyecto y comportamiento poco profesional.

7. Otros problemas de Una denuncia de explotacion o abuso que no involucra al personal
proteccion de CRS, socios u otros trabajadores humanitarios, o una denuncia

de inquietudes® de proteccidon que afectan a las comunidades que
apoyamos. Esto incluye cualquier referencia sobre explotacion o abuso
cometido, por ejemplo, por un funcionario del gobierno, un maestro de
escuela, un miembro de la comunidad o un miembro de la familia.

8. Inquietudes de seguridad y Informacion relacionada con la seguridad o proteccion del personal,
proteccion oficinas o bienes de CRS; de los socios o de cualquier organizacion
humanitaria; o de las comunidades a las que servimos.

9. Retroalimentacion fuera del Una solicitud de apoyo que no proporcione el proyecto o
alcance retroalimentacion programatica sobre la asistencia proporcionada por
otro actor. En esta categoria, no se incluyen faltas de salvaguarda o
problemas de proteccion sobre abuso o fraude.

6. Las inquietudes sobre proteccion se refieren a situaciones de violencia, discriminacion o violaciones a los derechos
humanos que pueden afectar a los miembros de una comunidad, puede ser un hecho o simplemente un rumor. Por
ejemplo, un reporte de que a los refugiados se les niega cada vez mas el acceso a los servicios de salud en un area;
o que los nifos estan abandonando la escuela para participar en actividades de trabajo por dinero de otras ONG; o
que muijeres y nifas han sido atacadas en cierto camino.
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Seccion II. FCRM y el Ciclo del Proyecto

CAPITULO 1: DISENO

El disefio del FCRM puede tener lugar dentro del proceso de disefio mas integral
del proyecto o se puede dar a nivel organizacional, a través de multiples proyectos.
Basados en el contexto local, los FCRM se pueden compartir entre proyectos en
un programa de pais, se pueden manejar conjuntamente con socios del consorcio
o se pueden construir sobre estructuras existentes a nivel de la comunidad.
Independientemente del alcance del FCRM, la participacion de la comunidad
debe ser parte central de su disefio. Los insumos de la comunidad ayudaran a
determinar qué canales generaran confianza en el FCRM y garantizardn un acceso
seguro para todos los miembros de la comunidad. Analice cédmo los equipos ya
recopilan insumos de la comunidad, a través de evaluaciones de necesidades
participativas y consultas comunitarias, pues proporcionan una oportunidad
anticipada para preguntar a los miembros de la comunidad sobre sus preferencias
de comunicaciodn, para comprender mejor sobre las barreras para la participacién
de las personas, el acceso a los diferentes canales y cualquier riesgo percibido en
cuanto a levantar inquietudes a CRS y sus socios.

Fomentar el liderazgo y sostenibilidad local

Disefar el FCRM para que se ajuste a las necesidades operativas y programaticas
y contribuya a los objetivos de liderazgo y sostenibilidad local a largo plazo.

Las decisiones iniciales del disefio del FCRM son, en gran medida, una
responsabilidad programatica y el personal debe incluir a los puntos focales de
salvaguarda y proteccidon en las decisiones sobre el disefio, a fin de asegurar

que la integracion de la proteccién y las consideraciones de salvaguarda se
abordan en la selecciéon de los canales individuales de retroalimentacion, quejas y
respuesta. El personal de MEAL puede coordinar las evaluaciones de necesidades
y consultas comunitarias que orienten las decisiones sobre el disefio, mientras
que la alta gerencia puede colaborar con las organizaciones, segln sea necesario,
para finalizar el disefio del FCRM. En contextos de emergencia, el coordinador
de emergencias puede asumir muchas de estas funciones.
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Al final de la fase de disefio, los equipos deben habran:

Determinado el alcance del FCRM.

Discutido la sostenibilidad, traspaso y/o el cierre con los socios, cuando
sea relevante, y documentado las decisiones en un memorando de
entendimiento (MOU) o un plan de sostenibilidad.

Analizado el contexto de la comunicacién local, a través del
conocimiento existente, fuentes secundarias y datos de proyectos
anteriores.

Consultado a diversos miembros de la comunidad sobre sus canales
preferidos para la retroalimentacion, quejas y respuesta.

Seleccionado canales relevantes y adecuados, asi como asegurado que
al menos uno sea adecuado para quejas sensibles.

Desarrollado un presupuesto y plan de asignacion de personal para el
FCRM.

Establecido los roles y responsabilidades organizacionales para el
FCRM en convenios de asocio o memorandos de entendimiento.

N NN NN N NN

Documentado las decisiones sobre el disefio del FCRM en la
@ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM de SMILER+.

Fomentar procesos participativos

Los procesos participativos son la base de las opciones programaticas para
desarrollar prioridades locales, que conducen a programas relevantes y
efectivos y a mejores resultados. La retroalimentacion y quejas son solo un
tipo de informacién que CRS y nuestros socios recolectan para comprender las
muchas formas en que la asistencia y las decisiones operativas estan afectando
a las comunidades. La retroalimentacién y quejas complementan otros datos
recopilados por los equipos del proyecto y de MEAL, y pueden triangular y
validar otros datos para mejorar la comprension de la experiencia que tienen
las personas con las actividades y servicios proporcionados por CRS.
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Ejemplo del FCRM integrado en Haiti

En 2013, CRS Haiti implementd un programa de rehabilitacidon y reasentamiento comunitario que
integra la emergencia y recuperacion con multiples componentes incluyendo apoyo a los medios
de vida y agua, saneamiento e higiene. El equipo aplicé un mecanismo de retroalimentacion
[lamado Tandem (traducido como “les estamos escuchando”). Los siguientes elementos hicieron
que este FCRM fuera altamente efectivo:

m Proximidad a los participantes de los programas. CRS operaba suboficinas en cinco
vecindarios de Puerto Principe y tenia un equipo designado a la rendicion de cuentas y
oficiales de enlace con la comunidad en la mayoria de las suboficinas.

m Comunicacion regular en persona con las comunidades. Parte de la funcion de los oficiales
de enlace con la comunidad era recolectar retroalimentacion y quejas durante las visitas
semanales al vecindario y hogares.

B Una reunién comunitaria abierta se llevaba a cabo cada dos meses, organizada por CRS, a
la que asistian representantes de cada vecindario, socios, personal de programas y oficiales
de enlace con la comunidad. Los equipos compartieron informacion sobre los objetivos y
actividades del programa y promocionaron los canales Tandem.

m Muiltiples canales de comunicacién. CRS establecié y mantuvo los siguientes canales a nivel
de CP y proyecto para que los participantes y socios se mantengan en contacto, a través de
retroalimentacion y quejas:

L

Linea directa (nimero Formularios de quejas llevados a Visitas sin cita previa a las
gratuito): Las personas enviaron cabo por el personal durante las suboficinas de CRS permitieron
retroalimentacidén y quejas o visitas de monitoreo del proyecto gue los participantes del
preguntaron sobre el estado de les permitid recibir y registrar las programa hablen directamente
las solicitudes y quejas anteriores. i quejas en el lugar. El formulario con el personal.

CRS gasté menos de $50 al mes tenia un cupodn desprendible QUE i
por el alquiler de la linea, que i se entregaba como recibo a los
operaba todos los dias de 8:30 i denunciantes para propositos de

am a 12:30 pm. Los oficiales de rastreo y seguimiento.
rendicion de cuentas se rotaron :
semanalmente para responder las

llamadas. . Buzones de sugerencias en las
Mensajes SMS se recibian m ?uplo_f|C|nas y gn la OfIC-II’\a central
en la linea directa Tandem y @ - faci itaron quejas anonimas y

: fuera de horario.

ocasionalmente en los teléfonos
moviles del personal.

. Correo electrénico utilizado
¢ principalmente por los socios, en

especial al inicio del proyecto. V‘I(

i Cartas se podian enviar por
i correo o dejar en las suboficinas o

Reuniones comunitarias en la oficina central.

permitieron compartir informacion
e informar sobre las adaptaciones
basadas en la retroalimentacion.
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DETERMINAR
ALCANCE

Paso 1. Determinar el alcance del FCRM

El alcance de un FCRM tiene multiples dimensiones que se deben tomar en
cuenta durante el diseffo. Aqui, el alcance se refiere a cémo funcionara un
FCRM para apoyar la capacidad de respuesta de todo el equipo del programa
de pais y de los proyectos individuales, asi como una posible gestidon conjunta
de los canales con otras organizaciones. El alcance del FCRM puede ser a nivel
de proyecto o programa de pais. Ademas, al definir el alcance, el equipo debe
buscar complementar los mecanismos tradicionales o comunitarios existentes
y los mecanismos gestionados por socios. Cuando se determine si construir
sobre estos sistemas existentes, el equipo debe considerar la accesibilidad de
los canales para todos los miembros de la comunidad. Dentro de los consorcios,
los equipos de programas pueden optar por establecer un FCRM que sea
compartido entre los miembros.

En el disefio de un FCRM, considere el contexto operativo del programa de
pais, las necesidades especificas del proyecto, la efectividad de los mecanismos
existentes, las oportunidades para mecanismos complementarios y conjuntos,

y los requerimientos relevantes de los donantes y de la agencia. Utilice la

I=C Herramienta 2: Lista de verificacidn del analisis de contexto para integrar
consideraciones de eficiencia, colaboracion, liderazgo local y sostenibilidad al
determinar el alcance del FCRM.

CRS estd invirtiendo cada vez mas en FCRM, a nivel de programa de pais

para que sean aplicables a todos los proyectos y respuestas en el CP y que

se mantengan después del cierre de los proyectos y actividades individuales.
Estos FCRM a nivel de CP pueden ofrecer una mayor eficiencia en el uso de
presupuesto y recursos de personal, y contribuir a un mayor aprendizaje de

las tendencias en la retroalimentacion y quejas programaticas recibidas. Por

lo general, estos mecanismos se basan en tecnologias de la informacion y la
comunicacion para el desarrollo (ICT4D), por ejemplo, lineas directas gratuitas,
pero también pueden depender de canales mas tradicionales, como buzones de
sugerencias o un servicio de asistencia abierto durante el horario de oficina.

Estos FCRM a nivel de CP se deben complementar con canales a nivel de
proyecto adecuados para el contexto y poblacién objetivo, como sesiones de
escucha o servicios de asistencia en los lugares de distribucioén, para garantizar
que los diversos miembros de la comunidad objetivo puedan acceder a ellos.

Considere las barreras de comunicacion que pueden enfrentar grupos especificos

(por ejemplo, las mujeres pueden tener acceso limitado a teléfonos modviles o los
grupos minoritarios pueden tener menos alfabetizacion). Los canales a nivel de
proyecto también se deben basar en las oportunidades de comunicacidon cara a
cara, presentes en la implementacidon del proyecto.
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Herramienta 2:
Lista de
verificacion
del analisis de
contexto

Esta herramienta
estd disenada para
ayudar a los equipos
a considerar factores
que pueden influir
en la comunicacion
e involucramiento de
los participantes de
los programas, tales
como dinamicas de
poder local, acceso
a tecnologias de

la comunicacion

y experiencia y
recursos de CRS y
nuestros socios para
la participacion de la
comunidad o para los
FCRM.



DETERMINAR
ALCANCE

Cuando esté en consorcios o asocios, busque oportunidades para establecer
FCRM conjuntos en los que las organizaciones compartan canales y que los
datos programaticos del FCRM se gestionen de forma centralizada o por cada
organizacion’. En los FCRM conjuntos, aclare cémo se compartiran los datos
entre las organizaciones, de una manera que se cumplan con los principios

de datos responsables, confidencialidad y politicas organizacionales sobre
salvaguarda, a la vez que contribuyan a la calidad de los programas y mejoras.
Estos se deben documentar en acuerdos o memorandos de entendimiento y
actualizarse si surgen desafios u oportunidades para una mayor eficiencia.

En muchos contextos, existe la oportunidad de construir el FCRM sobre
existentes estructuras comunitarias gestionadas por un lider local, una estructura
comunitaria, o un grupo asesor que haya sido capacitado para recolectar,
documentar y responder a la retroalimentacién y quejas. Es posible que los
miembros de la comunidad solo deseen dar su retroalimentacién a un anciano,
sacerdote, jefe de aldea u organizacidén comunitaria que sea de su confianza.
Tal canal existente y confiable puede complementar otros FCRM. Al incorporar
estas estructuras en el FCRM, los equipos se asegurardan de mantener una
comunicacion cercana con la comunidad. Si existe la preocupacion de que

no todos los miembros de la comunidad puedan acceder a los mecanismos
existentes, compleméntelos con otros canales a nivel de proyecto. La Tabla 3 a
continuacion ofrece consideraciones y caracteristicas clave de los canales del
FCRM a nivel de CP y de proyecto y qué se debe considerar al determinar el
alcance del FCRM.

7. Revise la Guia de Mejores Practicas de Mecanismos de Quejas Interinstitucionales basados en la Comunidad de
IASC, 2016 para ejemplos y orientacion sobre los mecanismos de retroalimentacion y quejas compartidos.
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Confidencialidad
Un principio ético
que restringe el
acceso y difusion
de informacién. La
confidencialidad
ayuda a crear un
entorno en el que
los testigos estén
mas dispuestos a
contar sus versiones
de los hechos y
genera confianza
en el sistemayen la
organizacion.
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DETERMINAR
ALCANCE

Tabla 3. Alcance del FCRM y Ventajas comparativas

Ventajas

Respalda la Politica de Salvaguarda de CRS
asegurandose de que exista un canal disponible mas

alla de la vida de cualquier proyecto individual. Los
participantes de los programas pueden enfrentar riesgos
y barreras para reportar problemas con el personal y los
programas y se pueden sentir mas seguros de quejarse
cuando un proyecto ha terminado.

Brinda la oportunidad de recopilar e identificar
tendencias generales de retroalimentacion en todos
los proyectos, que se pueden utilizar para la revision y
desarrollo de futuros de programas y estrategias.

En el caso de una emergencia subita 0 en el pais, un
FCRM existente a nivel de CP puede proporcionar acceso

inmediato a un canal y garantizar cierto nivel de rendicion

de cuentas en las primeras etapas de la respuesta
antes de que se establezcan los canales especificos del
proyecto.

Puede aprovechar los éxitos y abordar los desafios
con los FCRM a nivel de proyecto, si se amplian los
mecanismos existentes para un alcance mas amplio.

Ventajas

Se puede basar en las preferencias de comunicacion

local de diversos grupos dentro de la comunidad objetivo
para facilitar la retroalimentacion y quejas, y superar

las barreras de comunicacion (por ejemplo, nivel de
alfabetizacion, idioma, falta de cobertura de telefonia
movil).

Se puede integrar en las actividades del proyecto, como
servicios de asistencia en las distribuciones y buzones de
sugerencias en las reuniones de la comunidad.

Los canales cara a cara se aplican mas facilmente a
nivel de proyecto y, por lo general, los miembros de la
comunidad los prefieren.

Desventajas

Puede no ser igualmente accesible en todas las
comunidades debido a barreras geograficas

o tecnoldgicas o diversas necesidades de
comunicacion, barreras y preferencias en
diferentes areas del pais.

Requiere personal adicional fuera de los equipos
del proyecto.

Puede requerir una inversion financiera

significativa, si se utiliza un modelo de centro de
llamadas.

Desventajas

Sin un sistema de gestion de datos bien
integrado, es posible que no contribuya a
comprender las tendencias mas integrales en la
retroalimentacion.

No proporciona la oportunidad de presentar
quejas y retroalimentacion sensible fuera del
plazo del proyecto.

Puede llevar a la duplicacion de las actividades
del FCRM en todos los proyectos y perder
oportunidades para una mayor eficiencia y
consolidaciéon dentro del programa de pais.

Ventajas

Contribuir a los compromisos de liderazgo local y
sostenibilidad, cuando se entregan después del cierre del
proyecto.

Priorizar e invertir en el fortalecimiento de la capacidad
institucional e individual en los FCRM.

Proporcionar una mayor eficiencia en la construccion de
estructuras y sistemas existentes.

Desventajas

Puede requerir la fusion de diferentes
requerimientos organizacionales y politicas de
salvaguarda.

Puede depender de una evaluacién de la
efectividad de los FCRM existentes y un
compromiso de abordar cualquier brecha en los
sistemas actuales.
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Ventajas

Los miembros de la comunidad tienen menos canales
para utilizar cuando se comunican con quienes
proporcionan asistencia.

Puede promover costos compartidos y una mayor
eficiencia de los recursos.

Ofrecer la oportunidad de recopilar tendencias de
retroalimentacion mas integrales, determinar las
necesidades de apoyo adicional fuera del programa o
respuesta existente, y mejorar una mayor coordinacion
entre las organizaciones.

Ventajas

Puede reducir la duplicidad y facilitar el proceso de
retroalimentacion y quejas para los miembros de la
comunidad, especialmente cuando existan varias
organizaciones y prestadores de servicios.

Apoyar, respetar e invertir en sistemas dirigidos
localmente, gobernanza comunitaria y sostenibilidad del
FCRM.

No requieren una inversion financiera sustancial de CRS o
nuestros socios.

Desventajas

Requiere sdlidos asocios y coordinacion.

Requiere una inversion y gestion de recursos
inicial y continua que se debe articular en los
presupuestos y planes de trabajo.

Requiere protocolos claros de gestién

e intercambio de datos para garantizar

la derivacion oportuna de toda la
retroalimentacion y quejas relevantes a cada
organizacion.

Requiere garantias de confidencialidad en el
manejo de quejas sensibles.

Es posible que se deba complementar con

canales especificos de CRS para asegurar el
acceso de todos los miembros de la comunidad.

Desventajas

Los miembros de la comunidad pueden temer
proporcionar retroalimentacién a través de
canales gestionados por las autoridades locales.

Requiere un analisis cuidadoso de las dindmicas
de poder, es decir, quién ya esta utilizando el
mecanismo, las percepciones locales del mismo,
la confianza en el sistema y cémo CRS puede
apoyar mejor a este proceso local.

Puede significar poco control sobre el
intercambio de informacién y plazos de
respuesta.

Puede que no sea suficiente para cumplir con
los compromisos de rendicion de cuentas,
salvaguarda y proteccion integral de CRS.

El personal del FCRM se debe mantener en
comunicacioén regular con los representantes
de este mecanismo local complementario para
asegurar un flujo regular de informacién y un
intercambio preciso.
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ANALIZAR
CONTEXTO

Paso 2. Realizar un analisis de contexto

El contexto local siempre debe tomar en cuenta las decisiones sobre el disefio

del FCRM, incluso al adoptar o adaptar sistemas existentes. Es mas probable que
las personas utilicen algunos canales que otros vy, por lo tanto, los equipos deben
comprender las barreras de comunicacién y preferencias entre los diferentes
grupos, para compartir de manera segura los tipos de retroalimentacidon y quejas.
Las preferencias y barreras pueden diferir para los entornos rurales y urbanos,

en situaciones de emergencia y desplazamientos prolongados, y entre culturas,
edades y género. Las barreras para la comunicaciéon y participacion pueden ser
logisticas, financieras, tecnoldgicas, fisicas, psicoldgicas o culturales. Las barreras
comunes incluyen idioma, nivel de alfabetizaciéon, capacidad o acceso digital
limitado o nulo, y la percepcién de falta de confianza y seguridad en los canales de
comunicacion seleccionados. Los canales que se basan en el entorno y preferencias
de comunicacion local serdn mas accesibles y relevantes para los participantes de
los programas y la comunidad en general.

Para comprender las preferencias y barreras locales, los equipos deben realizar

el andlisis de contexto de comunicacién utilizando datos primarios, asi como
datos secundarios sobre los niveles de alfabetizaciéon, dindmicas de poder y
acceso digital que se encuentran en informes de organizaciones pares, datos
recolectados por programas anteriores y conocimiento local del personal y de los
socios. La informacidn existente siempre se debe complementar con la recoleccidén
de datos primarios, durante las consultas comunitarias para asegurar que los
grupos vulnerables estén representados en el disefio del FCRM y que los canales
seleccionados sean adecuados, seguros y accesibles para todos los participantes y
comunidad de los programas en general, independientemente de su género, edad u
otros factores de diversidad relevantes.®

Las preferencias de comunicacion, barreras y riesgos potenciales a los canales

de comunicacion de la comunidad son particularmente importantes, puesto que,
debido a las dindmicas de poder, los grupos marginados y vulnerables pueden
tener barreras significativas para acceder a informaciéon sobre los servicios,
proporcionar retroalimentacion o presentar quejas. El mapeo de las dindmicas de
poder durante el disefio del proyecto (es decir, el acceso a los recursos y la toma
de decisiones en la comunidad y el hogar) que puede incluir preguntas sobre
seguridad, dignidad y acceso para diferentes grupos, desagregadas por sexo, edad,
discapacidad y cualquier otro factor de diversidad significativo, serd directamente
relevante para las decisiones sobre el disefio del FCRM.

8. Por ejemplo, ciertos grupos marginados pueden enfrentar barreras adicionales para acceder a los canales de
retroalimentacion, como una menor alfabetizacidn o barreras econdémicas para la adquisicion de teléfonos moviles.
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SELECCIONAR
CANALES

Para determinar las necesidades, preferencias y barreras de comunicacion,
empiece por revisar los datos y los FCRM existentes y por hablar con personal
con experiencia local. La consulta comunitaria complementara estos pasos al
responder a cualquier brecha en la comprensidn e incluir las voces de diferentes
grupos comunitarios en el disefio del FCRM. Utilice la ™€ Herramienta 2: Lista
de verificacion del analisis de contexto para estructurar la revision de datos,

las entrevistas con el personal y las consultas comunitarias y para documentar
las preferencias y riesgos de comunicacion de los grupos clave dentro de la
comunidad.

Pautas para la consulta comunitaria

¢ Incluya preguntas sobre las preferencias y barreras de la comunidad en las
herramientas de evaluacion de necesidades o integre la consulta con otros
procesos de recolecciéon de datos existentes.

¢ Pregunte siempre a los diferentes grupos sobre sus canales de
comunicacion preferidos para problemas programaticos y sobre la
conducta del personal.

¢ Sise han implementado programas anteriores en la misma zona, pregunte
sobre la efectividad y oportunidad de los canales existentes o utilizados
recientemente en el FCRM.

¢ Recuerde verificar los supuestos: las barreras de comunicacién dependen
en gran medida del contexto, seran diferentes para los diversos grupos
dentro de la comunidad objetivo y pueden cambiar con el tiempo.

Paso 3. Seleccionar los canales de retroalimentacion

La seleccidon de los canales de retroalimentacidn, quejas y respuesta debe
optimizar el acceso y uso, y se debe basar en las decisiones iniciales del alcance
para el FCRM vy los hallazgos de la consulta comunitaria. Los canales del FCRM
son un medio por el cual las personas a nivel local pueden plantear problemas
importantes para ellos y comunicar sugerencias, apreciaciones, preguntas,
inquietudes y quejas que no se podrian documentar a través de otros métodos
de MEAL. Por lo tanto, es fundamental seleccionar canales que sean accesibles
para diferentes grupos, que sean seguros de utilizar y que tengan la capacidad
de proporcionar una respuesta oportuna. Trabajar con colegas de proteccidén

y salvaguarda para garantizar que los participantes de los programas y los
miembros de la comunidad, especialmente los mas vulnerables, puedan dar su
retroalimentacion y presentar quejas de forma segura, digna y confidencial.

En la mayoria de los contextos, se requerirdn multiples canales para solicitar y
responder de manera efectiva a la variedad de posibles retroalimentaciones y
quejas (revise la I™C Herramienta 1: Categorias de retroalimentacion y quejas).
Para que sea seguro y accesible para todos los miembros de la comunidad, se
recomienda que los FCRM tengan a disposicidon estos tres tipos de canales de
retroalimentacién y quejas: canales cara a cara, estaticos y activos.
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Tres canales de retroalimentacion esenciales

Un canal cara a cara

Utiliza las actividades e interacciones planificadas del
proyecto, para respaldar la comunicacion regular, intencional
y significativa entre el personal de programas y los diversos

miembros de la comunidad. Estos canales pueden ser servicios
de asistencia técnica, reuniones comunitarias o simplemente
tiempo adicional dedicado a la comunicacién durante las

Un canal estatico
(como una linea directa o buzones

de retroalimentacion o sugerencias).

Permite la presentacion andénima de
retroalimentacion y quejas.

visitas de campo.

Un canal activo
Busca retroalimentacidn y quejas de los
miembros de la comunidad durante las
actividades de MEAL, como monitoreo
posterior a la distribucién, grupos
focales o encuestas a hogares.

Los FCRM también deben incluir multiples canales de respuesta para responder
a una variedad de retroalimentacion y quejas y cumplir con los compromisos
de confidencialidad y anonimato, cuando sea necesario. Si bien los canales

de respuesta deben reflejar en primera instancia las necesidades, barreras y
preferencias de la comunidad, se recomienda que los FCRM también incorporen:

B Un canal de respuesta individual para responder a quejas tanto
programaticas como sensibles. Las respuestas individuales se pueden
realizar utilizando el mismo canal de retroalimentacién o quejas, por
ejemplo, lineas directas, en base a las preferencias de contacto de la

persona y la disponibilidad de la informacién de contacto.

B Un canal de respuesta comunitaria para responder a la retroalimentacion
y guejas programaticas, particularmente cuando se habla de tendencias
mas integrales o acciones planificadas para abordar la retroalimentacion

recibida. Por lo general, son reuniones comunitarias, anuncios de radio y

carteles.
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Una vez que se han seleccionado los canales, documente la seleccion en la

@ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM de SMILER+° 0—m junto con
las respectivas decisiones sobre la asignacidn de personal y recursos (revise el
Paso 4). Ademas de una breve descripcion del canal, la hoja de trabajo captura el
acceso y disponibilidad del canal, las limitaciones de acceso anticipadas y coémo
se pueden abordar, los vinculos con otros canales o proyectos y las necesidades
de ICT4D. Los equipos también deben incluir planes iniciales para el cierre,
traspaso u otra planificacion de sostenibilidad del FCRM en la plantilla.

Utilizando los hallazgos de la € Herramienta 2: Lista de verificacion del
analisis de contexto, los equipos deben seleccionar canales que sean seguros y
accesibles para todos los participantes de los programas, con especial énfasis en
la seguridad y acceso de mujeres, niflas, personas con discapacidad y cualquier
otro grupo marginado, particularmente en la presentacion de denuncias de
guejas sensibles y de salvaguarda. Se necesitan multiples canales ya que los
miembros de la comunidad pueden elegir canales cara a cara para proporcionar
retroalimentacion y quejas al personal, sobre las actividades de los proyectos
en curso, al tiempo que tienen la opcidn de plantear inquietudes sensibles

de forma andénima. Se deben considerar los canales de ICT4D, pero pueden

dar acceso preferencial a hombres y nifos en algunos contextos. Las mujeres

y nifas por lo general tienen menos acceso a la tecnologia como teléfonos
moviles y aplicaciones virtuales, por lo que necesitardn un canal adicional,
como una representante comunitaria femenina, para reportar de forma segura y
confidencial.

Los canales de respuesta también deben ser variados y considerar las
preferencias, necesidades y barreras de comunicacion de los diferentes
participantes de los programas. Algunas respuestas se pueden integrar en

los planes y esfuerzos de comunicacion existentes y compartir ampliamente
con todos los participantes, cuando los problemas planteados se relacionan
con los criterios de focalizacidén, alcance y escala del programa y misién de

la organizacion. Otras respuestas se daran de forma individual, por ejemplo,
cuando una persona solicita un apoyo especifico o presenta una queja. Utilice
la =C Herramienta 3: Pros y contras de los canales del FCRM para orientar la
seleccién de canales, segun el contexto local y la audiencia objetivo.

9. El enfoque de SMILER+ de CRS para el desarrollo del sistema MEAL incluye una sesion para operativizar las
decisiones iniciales sobre el disefio del FCRM durante el arranque del proyecto. La herramienta del taller de
planificacién de SMILER+ documenta estas decisiones iniciales sobre el disefio. Revise la Guia de SMILER+ y el Mapa
de procesos de SMILER+ for more information.
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Herramienta 3:
Pros y contras de
los canales del
FCRM

Esta herramienta
presenta las ventajas
y desventajas de los
canales comunes
para los FCRM y
busca apoyar a

los equipos en la
seleccion inicial de
canales durante

el disefo, y luego
adaptarlos al
contexto local y
audiencias objetivo
durante el arranque e
implementacion.
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Evaluar la oportunidad de los canales de ICT4D

En la mayoria de los contextos, el uso de ICT4D en los FCRM mejorara la
eficiencia en las comunicaciones para ciertos grupos dentro de la poblacidn.
Cuando las TIC no sean accesibles para todos los grupos dentro de nuestras
comunidades objetivo, estos canales se deben complementar con alternativas
accesibles y adecuadas. Al seleccionar entre las opciones de ICT4D, el
analisis de costos debe incluir tanto la configuracion inicial como los costos
de mantenimiento de rutina, asi como los impuestos de los proveedores de
telecomunicaciones. Los equipos deben considerar si pueden confiar en la
experiencia interna o si necesitan subcontratar el disefio y gestién de canales
a empresas locales de tecnologia y comunicacion, por ejemplo, un centro de
[lamadas privado. Las decisiones sobre los canales de ICT4D gestionados
internamente o subcontratados deben considerar los costos de proteccion,
privacidad y confidencialidad de los datos. Ademas, es importante comprender
las regulaciones y requerimientos del pais anfitrion para el uso de las
telecomunicaciones para mensajeria publica y recoleccion de datos, ya que
pueden estar restringidos desde el punto de vista legal y financiero.

La experiencia del sector ha demostrado que se necesitan canales tanto activos como
estaticos en un FCRM, para asegurar una contribucion equitativa a las practicas de
salvaguarda y gestion adaptativa de los programas. La experiencia de CRS y nuestras
organizaciones pares ha descubierto que los canales activos son una fuente primaria de
retroalimentacién sobre cémo se pueden mejorar los programas y orientar la gestion
adaptativa. Los canales estaticos apoyan los compromisos de salvaguarda al ofrecer
opciones de presentacion de quejas andnimas y confidenciales y, por lo tanto, son
esenciales. Para equilibrar los canales estaticos y activos, los equipos pueden incorporar
la recoleccioén de retroalimentacién activa en los procesos de monitoreo continuo del
proyecto, al incluir preguntas sobre los niveles de satisfaccion y retroalimentacion

en el monitoreo posterior a la distribucidn, y planificar sesiones breves de escucha

y retroalimentacion al final de las visitas de recoleccidn de datos estructuradas.
Algunos canales pueden ser tanto activos como estaticos dependiendo de cdmo estén
establecidos. Por ejemplo, una linea directa o un centro de llamadas puede recibir
llamadas y también pueden llamar a los participantes del programa para solicitar
retroalimentacion y sugerencias para mejorar.

Mantenga conversaciones con el personal del proyecto y de MEAL para revisar los
datos recopilados sobre las preferencias de comunicacion y evaluar todas las opciones
disponibles para equilibrar los canales tanto estaticos como activos en el FCRM.

Incluir preguntas activas del FCRM en el mapa de flujo de datos

Al integrar canales activos del FCRM en herramientas y procesos de monitoreo
existentes, incluya los canales activos del FCRM en el mapa de flujo de datos del
sistema MEAL para respaldar la planificacion adecuada para el analisis y uso de
datos.
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Tabla 4: Canales activos y estaticos

Las canales activos solicitan retroalimentacion y
quejas de una seleccidén de participantes de los
programas y otros miembros de la comunidad
mediante el uso de encuestas, discusiones de
grupos focales, sesiones de escucha, reuniones
comunitarias y entrevistas con las personas, etc.

En los canales activos, los equipos eligen a las
personas de quienes recopilar retroalimentacion,
determinan el momento de la recoleccién de
informacioén y, por lo general, determinan las
preguntas que se deben hacer. Los canales
activos, como las discusiones de grupos focales,
el monitoreo posterior a la distribucion y las
sesiones de escucha, ofrecen una oportunidad

para escuchar y dialogar de manera constructiva.

Muchos canales activos son, por disefo, canales
cara a cara, que permiten al personal dar
respuestas inmediatas a las preguntas cuando es
posible. Las preguntas abiertas que se agregan
a las encuestas de monitoreo también son utiles,

porque fomentan la conversacion no estructurada

e invitan a los encuestados a compartir ideas
sobre lo que es importante para ellos.

Paso 4. Asignar recursos suficientes

Los canales estaticos estan disponibles para
que todos los miembros de la comunidad y

los participantes de los programas se puedan
comunicar en el momento que mas les convenga
y sobre el tema que elijan.

Ejemplos de canales estaticos incluyen buzones
de sugerencias, lineas directas, direcciones de
correo electrénico dedicadas, mensajes de texto
y servicios de asistencia técnica programados.
Algunos de estos canales son cara a cara (por
ejemplo, los servicios de asistencia) y algunos se
pueden configurar para asegurar confidencialidad
y anonimato (por ejemplo, lineas directas y
buzones de sugerencias), lo cual es importante
para presentar quejas sensibles. Si bien un canal
de ICT4D puede ser, con frecuencia, una opcion
adecuada para quejas anénimas, ningun FCRM
debe depender Unicamente de las opciones
digitales, ya que éstas pueden excluir a las
personas gue ya estan marginadas, debido a la
falta de alfabetizacion, capacidad digital limitada
0 acceso limitado a la tecnologia.

Los FCRM efectivos requieren la asignacion de tiempo del personal y recursos
adecuados, asi como una solida comunicacién con las comunidades y otros grupos de
interés. El costo de implementar un FCRM efectivo incluye hardware y software para
los canales seleccionados, transporte para las visitas de participacion comunitaria

y materiales de comunicacion. Dado el tiempo necesario para recolectar, analizar y
responder a la retroalimentacion y quejas de manera eficiente y para satisfaccion de
los miembros de la comunidad, el tiempo del personal, con frecuencia, es el costo mas
significativo. En general, los costos del FCRM dependeran de los canales seleccionados,
el alcance y escala del FCRM vy el nivel de colaboracion con otras organizaciones y

grupos de interés en los procesos del FCRM.
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Apoyar el cierre responsable

La planificacion del cierre de un FCRM durante la fase de disefio es importante
para facilitar el traspaso a los socios, gobierno local o comités comunitarios. Para
apoyar un cierre responsable:

¢ Desarrolle acuerdos y planes para compartir recursos para el fortalecimiento
de la capacidad institucional e individual a lo largo de la implementacion del
FCRM.

¢ Asigne los recursos necesarios, presupuestarios y humanos, para el
fortalecimiento de los sistemas institucionales a lo largo del proyecto.

4 Cree un cronograma de los pasos clave del traspaso o cierre a ser revisados
y adaptados, segun sea necesario a medida que se acerque el cierre.

Para asegurar una asignacion suficiente de recursos y de personal para los FCRM,
los equipos deben integrar los costos de disefio, arranque e implementacion del
FCRM en las propuestas de proyectos (Revise la ™€ Herramienta 4. Lenguaje
estandar para el FCRM en las propuestas de programas) 0—m. En esta etapa,

los equipos determinardn qué personal se requiere para implementar el FCRM

y consideraran las implicaciones presupuestarias. Documente las funciones

clave del personal de MEAL y de programas para cada canal del FCRM en la

@ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM de SMILER+ 0.

Asegurar presupuesto suficiente

Para los FCRM a nivel de CP, una parte clave del proceso de elaboracion
presupuestaria es asegurar la aprobacion de la gerencia para la asignacion
de presupuesto suficiente para el FCRM, para cubrir las necesidades de
implementacion, asignacion de personal y capacitacion, asegurando que se
dispongan y asignen suficientes fondos del donante y del CP.
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Herramienta 4:
Lenguaje estandar
para el FCRM en
las propuestas de
programas O—m

Esta herramienta
presenta informacion
clave necesaria para
describir los FCRM
en las propuestas

de proyectos.

Estd organizado

de acuerdo

con los nuevos
requerimientos de la
Oficina de Asistencia

Humanitaria (USAID,
abril de 2021) y se
debe adaptar a los
contextos especificos
del proyecto y
alinearse con otros
requerimientos de los
donantes, segun sea
necesario.
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ASIGNAR
RECURSOS

Los FCRM requieren apoyo y supervision dedicada para la gestion de proyectos, a
fin de asegurar un flujo de informacién eficiente, coordinacién entre los equipos de
MEAL y de programas, y accesibilidad y efectividad del sistema en el tiempo. La
alta gerencia crea un entorno propicio al contratar un sélido equipo para el FCRM,
que abarca equipos de MEAL y de proyectos. La experiencia de todo el sector
demuestra que las funciones especificas del FCRM conducen a un sistema mas
efectivo y responsable. Como un FCRM opera en todos los departamentos dentro
del CP, se recomienda que se contrate a un miembro del personal para supervisar
el FCRM y gestionar la coordinacién entre el personal de programas, de MEAL y
operaciones. Revise la Tabla 5, a continuacion, para conocer las responsabilidades
comunes de este cargo. En el caso de que no sea posible contratar personal debido
a la limitacion de recursos, designe un punto focal del FCRM para que asuma este
rol, asegurando al menos un 50% de dedicacidn en su descripcién de cargo.

Pautas para la asignacion de personal del FCRM

4 Considere la diversidad del personal que recolecta y recibe
retroalimentacion y quejas. Idealmente, deberian ser similar a los grupos
etarios, étnicos, religiosos vy linglisticos, etc. de la comunidad objetivo,
para fomentar la confianza e incrementar la probabilidad de que los
participantes se sientan comodos, para acercarse al equipo para tratar sus
inquietudes.

¢ Considere la complejidad y niumero de canales seleccionados del FCRM
y el alcance general del proyecto (por ejemplo, cobertura geografica
y tamanfno de la poblacion), al momento de determinar la cantidad de
personal necesario para recibir, reconocer, documentar y responder
a la retroalimentacion y quejas. Cuando las TIC no sean adecuadas o
accesibles, aumente la asighacion de personal para facilitar suficientes
canales cara a cara.

4 Tome en cuenta cuando un miembro del personal tiene varias
responsabilidades en los canales, por ejemplo, el registro y analisis de la
retroalimentacién puede ser manejada por un oficial de MEAL en todos los
canales para un proyecto o varios proyectos, dependiendo de su alcance y
escala.

¢ Considere las habilidades, actitudes, competencias y comportamientos
requeridos para todas las etapas de la implementacién del FCRM, cuando
se selecciona personal y los cargos. Utilice la =€ Herramienta 5: Lista de
habilidades y competencias del FCRM para reflexionar sobre las brechas
en la estructura de personal existente del CP y dénde puede ser necesario
invertir o aumentar la capacidad.

¢ Documente las funciones clave del personal de MEAL y de programas para
cada canal del FCRM @ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM
de SMILER+ O—n.
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J=C

Herramienta 5:
Lista de
habilidades y
competencias del
FCRM

Esta herramienta
articula las
competencias,
comportamientos,
actitudes y
habilidades clave
que respaldan un
FCRM efectivo.
Se puede adaptar
para entrevistas
de contratacion y
evaluaciones de
desempenos.
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ASIGNAR
RECURSOS

La Tabla 5, a continuacion, resume los roles y responsabilidades en todas las funciones

necesarias para un FCRM efectivo. Utilicelo para reflexionar sobre los actuales niveles

de asignacion de personal e identificar las habilidades, competencias y cargos

necesarios para gestionar el FCRM.

Tabla 5. Roles y responsabilidades designadas para el FCRM

Gerente de Programas Personal MEAL Gerente / oficial del Equipos de campo y
FCRM de extension

* Revisa datos secundarios para
determinar la perspectiva de
comunicacion

» Consulta con las comunidades sobre los
canales preferidos

Selecciona los canales del FCRM
adecuados

Presupuesta el FCRM

Asigna roles y responsabilidades claras
para el FCRM en todo el equipo

* Comparte informacion sobre los canales
de retroalimentacién y el proceso con
las comunidades.

* Recibe retroalimentacion, especialmente
a través de canales cara a cara.

* Reconoce la retroalimentacion

* Responde a la retroalimentacion,
especialmente a través de canales
comunitarios.

Escala las quejas sensibles de acuerdo
con la Politica de Salvaguarda

Verifica que los canales de
retroalimentacion sean seguros,
accesibles y que se utilicen segun el
género, edad, discapacidad y otros
criterios de diversidad.

Facilita la reflexion sobre los datos del
FCRM con los grupos de interés

» Adapta los programas en funcion de la
retroalimentacion y quejas recibidas.

Integra el cierre o traspaso del FCRM
en la fase mas amplia de cierre del
proyecto.
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¢ Apoya la recolecciéon y
analisis de datos para
consultas comunitarias

» Establece la
plataforma de gestién
de datos

* Recibe
retroalimentacion,
especialmente a través
de canales activos

* Reconoce la
retroalimentacion

¢ Responde ala
retroalimentacion
a través de canales
individuales

¢ Escala las quejas
sensibles de acuerdo
con la Politica de
Salvaguarda

e Ingresay limpia los
datos del FCRM, segun
sea necesario

* Gestiona datos del
FCRM

* Analiza los datos del
FCRM

» Crea visualizaciones de
los datos del FCRM

+ Supervisa el proceso
del FCRM

» Coordina entre
los equipos de
programas, MEAL y
de campo; personal
de proteccion,
salvaguarda, rendicion

de cuentas y liderazgo.

» Desarrolla los SOP y

los actualiza, segun sea

necesario

» Crea materiales de
comunicacion para el
FCRM

* Desarrollay lleva a
cabo capacitaciones
sobre los FCRM

 Lidera las
verificaciones de
efectividad y mejoras
al sistema

* Facilita la reflexion

sobre las verificaciones

de efectividad del
FCRMy lidera la
planificacion de
acciones

¢ Comunica el propésito
de los FCRM a las
comunidades.

* Recibe la
retroalimentacion

¢ Reconoce la
retroalimentacion

* Documenta la
retroalimentacion

¢ Responde a la
retroalimentacion
a través de los
canales individuales y
comunitarios.



ASIGNAR
RECURSOS

Incrementar la transparencia y confianza utilizando personal fuera
del proyecto

Considere asignar responsabilidades del manejo del FCRM a personal fuera de
los equipos del proyecto, para incrementar la transparencia y confianza en el
sistema. Esto es cada vez mas importante en contextos de alto riesgo, donde los
miembros de la comunidad pueden estar mas dispuestos a denunciar incidentes
de fraude o salvaguarda a personal que no esté directamente asociado con la
implementacion del proyecto.

Integrar los costos del FCRM en los presupuestos del programa
de pais y del proyecto.
Los FCRM efectivos requieren una inversion mas allad de la asignacion de
personal. Algunos costos adicionales para los FCRM son elementos directamente
relacionados con los canales seleccionados, procesos de gestion de datos
y costos de comunicacion sobre el FCRM (por ejemplo, hardware, software,
tecnologia, suministros, viajes). Revise el Kit de Inicio para la Retroalimentacidén
(IFRC 2019)°, Herramienta 15 para obtener una guia util sobre los costos
asociados con la retroalimentacion, quejas y respuesta.

Los costos comunes a considerar incluyen™

Software para la Capacitacion del Impresion y Tablets o teléfonos
gestion de datos del personal sobre el papel para la moviles para la
FCRM FCRM retroalimentaciéon y recoleccion de

otros formularios datos, tarjetas SIM y
planes de datos

Salones para las Papeleria Conductor, Carteles, tableros
reuniones de automovil y de anuncios,
revision de datos combustible para pegatinas y
y efectividad del visitas de campo folletos para las
FCRM comunicaciones a la
comunidad

Cuando sea factible y adecuado, los canales y sistemas del FCRM pueden apoyar
multiples proyectos y los costos se pueden integrar en todos ellos. Para los
sistemas a nivel de CP, los costos se pueden incluir en los costos compartidos

de apoyo a programas. Si existen restricciones de los donantes o escasez de
fondos, solicite el uso de fondos no restringidos, discrecionales y compartidos,
especialmente para cubrir costos no elegibles’™.

10. Baje hasta los “Documentos de la caja de herramientas” y seleccione la Herramienta 15.
1. Kit de Inicio de la Retroalimentacién (IFRC 2019).

12. Debido a un incremento sobre el enfoque en la PSEA vy salvaguarda, es mas probable que algunos donantes
permitan practicas ampliadas de los FCRM que cumplan claramente con estos nuevos requerimientos.
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. 4

Refrigerios para
las reuniones
comunitarias

Materiales
del buzdn de
sugerencias


https://www.ifrc.org/media/49042
https://www.ifrc.org/media/49042

ASIGNAR
RECURSOS

Para los canales a nivel de proyecto, integre la recoleccion de retroalimentacion y los
pasos de respuesta en los presupuestos de las actividades del proyecto, incluyendo
los costos de comunicacion y visitas a la comunidad. Planifique recursos suficientes
para gue el personal haga un seguimiento adecuado de la retroalimentacion y
quejas programaticas (por ejemplo, facilitar interacciones grupales e individuales
para comprender mejor la naturaleza y posibles implicaciones de los problemas
planteados a través del FCRM). Cuando los equipos son nuevos en el FCRM o estan
construyendo sobre un sistema existente, incluya el desarrollo de capacidades y
asistencia técnica para el FCRM en los presupuestos de MEAL y de programas,
incluyendo las necesidades de fortalecimiento de capacidades de los socios, segun
sea necesario.

Herramientas para respaldar las decisiones clave en la fase de disefio del
proyecto:
m I=C Herramienta I: Categorias de retroalimentacion y quejas

m I=C Herramienta 2: Lista de verificacion del andlisis de contexto
m I=C Herramienta 3: Pros y contras de los canales del FCRM
n

I=C Herramienta 4: Lenquaje estdndar para el FCRM en las propuestas de
programas O—m

m I»=C Herramienta 5: Lista de habilidades y competencias del FCRM

Recursos clave
m Kit de Inicio de Retroalimentacion (IFRC 2019), Herramienta 15

[ | @ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM de SMILER+ 0—m
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ARRANQUE

CAPITULO 2: ARRANQUE

—O o Q—

Establecer Crear un entorno Informar a las

los canales y propicio comunidades

procedimientos sobre el FCRM
del FCRMs

Durante el arranque, los equipos operativizan las decisiones clave que se tomaron
en la etapa de disefio mediante una planificacién detallada, desarrollo de materiales
del FCRM y orientacion y capacitacion del personal y comunidades. Los equipos
deben aclarar los roles y responsabilidades de los equipos de implementacion del
FCRM, mapear prestadores de servicios externos, desarrollar rutas de derivacion
para la retroalimentacion y quejas, y determinar los sistemas y protocolos de
gestion de datos. Estos procesos, con frecuencia, se llevan a cabo en paralelo y
pueden ser iterativos.

El proceso de arranque del FCRM se basa en el mapeo de flujo del FCRM elaborado
durante @ los talleres de SMILER+ y el desarrollo de procedimientos operativos
estandar que documenten el protocolo y los procesos asociados con cada fase de la
implementacion del FCRM.

Al final de la fase de arranque, los equipos deben haber:

Completado un @ diagrama de flujo del FCRM de SMILER+ para mapear
el flujo de datos y comunicacion a través del sistema.

Desarrollado los SOP para los protocolos y procesos del FCRM.

Aclarado los roles y responsabilidades del FCRM entre el personal de MEAL
y de programas y la alta gerencia.

Mapeado a prestadores de servicios externos y desarrollado una ruta de
derivacion.

Comunicado a las comunidades el alcance, propdsito y acceso al FCRM.

NN N RN [~

Capacitado al personal y voluntariado sobre sus roles y responsabilidades
en la implementacién del FCRM.
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ARRANQUE

ESTABLECER
CANALES

Paso 5. Establecer los canales y procedimientos del FCRM

Durante el arranque, el personal de programas establecerd los FCRM y
documentara los protocolos y procedimientos asociados con cada canal y los
procesos generales, como la recoleccioén, reconocimiento, gestidon de datos,
respuesta y derivaciéon en los procedimientos operativos estandar (Revise la
I=C 6: Plantilla de procedimientos operativos estandar del FCRM). Los SOP
también incluirdn una variedad de plantillas y herramientas para documentar
y procesar la retroalimentacion, como el registro del FCRM vy plantillas

para presentar retroalimentacion o quejas a través de cada canal (Revise la
I=C Herramienta 7: Establecimiento de un registro de retroalimentacion y
quejas). Es importante que los SOP capturen los roles y responsabilidades
especificas del FCRM vy las decisiones de gestion de datos, y se mantengan
actualizados, a medida que el FCRM evoluciona y mejora. Revise la

I=C Herramienta 3: Pros y contras de los canales del FCRM para conocer las
consideraciones clave al adaptar los canales seleccionados al contexto local y a
la audiencia objetivo.

Registro de retroalimentacion y quejas

Un registro de retroalimentacion y quejas documenta, almacena y da
seguimiento a los datos de retroalimentacion al:

¢ Categorizar y analizar los datos del FCRM que ingresan
¢ Clasificar los datos de la retroalimentacion

¢ Dar seguimiento al avance y cambios en la retroalimentacion, quejas y
necesidades de informacion.

¢ Dar seguimiento a las respuestas de la retroalimentacion

4 Dar seguimiento a la satisfaccion con el FCRM vy la percepcion de la
capacidad de respuesta de CRS vy los socios, etc.

Un FCRM efectivo requiere la integracion con sdlidas practicas de gestion de
proyectos y sistemas MEAL de calidad. Las practicas de gestién de proyectos

aseguraran que el FCRM se implemente segun lo planificado y que se aborden las

brechas o desafios a medida que surjan. La integracion con los procesos MEAL
hara que los datos programaticos del FCRM sean accesibles para los equipos
de gestidn de proyectos, durante el continuo uso de datos y oportunidades

de gestidon adaptativa. Los equipos pueden articular estos vinculos en el

@ diagrama de flujo del FCRM de SMILER+ y los procedimientos operativos
estandar.
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=C

Herramienta 6:
Plantilla de
procedimientos
operativos
estandar del FCRM

Esta herramienta
ayudara a los
equipos a desarrollar
procedimientos
operativos

estandar para la
implementacion del
FCRM en su contexto
operativo.

=C

Herramienta 7:
Establecimiento

de un registro de
retroalimentacion y
quejas

Esta herramienta
identifica los campos
de datos necesarios
en un registro para
un FCRM vy se debe
utilizar durante

el desarrollo del
sistema de gestion
de datos del FCRM.


https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/SMILER%20%20Documents/6-%20Feedback,%20Complaints,%20and%20Response%20Mechanisms/FCRM%20flowchart.pdf

ARRANQUE

ESTABLECER
CANALES

SMILER+ y FCRM

El taller de SMILER+ operativiza las decisiones iniciales sobre el disefio del
FCRM como se documenta [SMILER+ icon] en la @p/ant///a de la matriz

de planificacion del FCRM de SMILER+ o—m. Durante el taller, los equipos del
proyecto hacen referencia a las decisiones iniciales sobre el disefio, para mapear
el flujo de retroalimentacion, quejas y acciones requeridas, asegurando que

cumplan la Politica de Salvaguarda y apoyen las practicas de gestion adaptativa.

SMILER+ como herramienta fundamental del FCRM

de las decisiones sobre el disefio del FCRM durante el arranque del proyecto.
SMILER+ proporciona herramientas y plantillas para documentar las decisiones
sobre el disefo y mapear el flujo de datos y comunicacion a través del FCRM.
Para obtener mas informacion sobre SMILER+, revise el @ mapa de procesos
de SMILER+ vy la guia de SMILER+.

El @ diagrama de flujo del FCRM de SMILER+ documenta la frecuencia y
momento del flujo de informacidn, asi como las personas responsables de cada
paso. El diagrama de flujo proporciona una oportunidad para que el personal,
incluyendo el personal de campo, se asegure de que el proceso cumplird con

los compromisos del cronograma de respuesta, escala y derivacion, asi como
reasignara roles para una mayor eficiencia, si es necesario. Los detalles del FCRM
se pueden incluir en el plan de implementacion detallado (DIP) del proyecto para
obtener un sélido apoyo de la gestion del proyecto. Durante el taller de SMILER+,
los equipos también identificaran el apoyo y recursos necesarios para cumplir con
los roles y responsabilidades del FCRM.

Después de la sesion del diagrama de flujo, los equipos esbozan las herramientas
para documentar la retroalimentacion y quejas en canales tanto estaticos como
activos. La =€ Herramienta 8: Formulario de recoleccion de retroalimentacicn
Y quejas proporciona un ejemplo que los equipos pueden adaptar a un canal y
contexto determinado. Estas herramientas deben incluir un texto para buscar
el consentimiento y retroalimentacién y quejas, asi como capturar los datos
demograficos clave necesarios para dar seguimiento a las tendencias en el

uso del FCRM. Los equipos deben planificar pruebas de campo y traducir las
herramientas después del taller.
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=C

Herramienta 8:
Formulario de
recoleccion de
retroalimentacion y
quejas

Esta herramienta
identifica la
informacion clave
gue se documentara,
a través de un canal
cara a cara del FCRM
y se debe adaptar

al contexto del
proyecto, segun sea
necesario.
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Contenido sugerido para recolectar el consentimiento

Este formulario recolecta informacion personal que puede identificarlo, incluido
su nombre, edad, ubicacion y numero de teléfono. Esta informacion nos permite
comunicarnos con usted para obtener mas aclaraciones y resolver el problema.
Su informacion personal se mantendra confidencial y solo se compartira si es
absolutamente necesario. No necesita proporcionar esta informacion si no /o
desea, y aun asi podra enviarnos su retroalimentacion. Sin embargo, si opta
por no compartir su informacion personal, no tendremos ninguna forma de
comunicarnos con usted directamente para obtener mas aclaraciones a su
retroalimentacion. ¢Acepta compartir su informacion personal con el respectivo
miembro del equipo de CRS o del socio para ayudarnos a resolver mejor su
retroalimentacion?®

FCRM como parte de un plan de comunicacién para los grupos de
interés

El taller de SMILER+ también incluye el desarrollo de un @,o/an de comunicacion
para los grupos de interés de SMILER+ que identifica las necesidades de informacion
clave, incluyendo las relacionadas con el FCRM y los enfoques para satisfacerlas
(revise la I™C Herramienta 9: Lista de verificacidn de informacidn a compartir con
las comunidades para obtener una lista de necesidades comunes de informacién del
FCRM para los miembros de la comunidad y otros grupos de interés).

13. Este contenido sugerido para buscar el consentimiento, lo utilizé el equipo de CRS Nepal y los equipos pueden
adaptarlo al contexto local.
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Diagrama de flujo del FCRM
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Procedimientos Operativos Estandar

Después del taller de SMILER+, los equipos del proyecto desarrollan procedimientos
operativos estandar con protocolos detallados para guiar el funcionamiento del FCRM
y servir como un punto de referencia para todo el personal que apoya las funciones
del FCRM. Al desarrollar los SOP, los equipos deben consultar la =€ Herramienta 1:
Categorias de retroalimentacion y quejas, la plantilla de la matriz de planificacion
del FCRM de SMILER+ o—mcompletada y el diagrama de flujo del FCRM de
SMILER+, las politicas del donante y de la agencia y la narrativa de la propuesta
relacionada con el FCRM. El contenido clave del SOP se describe a continuacion y

es importante que éste se actualice a medida que evoluciona el FCRM durante la
implementacion y después del cierre, a fin de que sirva como referencia durante la
implementacioén y cierre, asi como para otros equipos en la fase de disefio del FCRM.
Se incluye una plantilla del SOP en la =€ Herramienta 6.
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Contenido de los procedimientos operativos estandar clave:

Antecedentes del proyecto

Vision general de los requerimientos del FCRM

Estructura de personal del FCRM vy roles y responsabilidades
Descripcion de cada canal de retroalimentacioén, quejas y respuesta
Protocolo para escalar quejas sensibles

Proceso de apelaciones

Plan de comunicacion para la informacion del FCRM

Plan de gestion de datos del FCRM vy registro de datos
Planes de andlisis y uso de datos

Planes de verificacion de la efectividad del FCRM

Planes para el cierre del FCRM

Formulario(s) de recoleccién de datos

Herramientas

I=C Herramienta 1: Categorias de retroalimentacion y quejas

I=C Herramienta 6: Plantilla de procedimientos operativos estédndar del FCRM

I=C Herramienta 8: Formulario de recoleccion de retroalimentacidn y quejas

I=C Herramienta 10: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM

Proceso de apelaciones

Los participantes de los programas que hayan expresado su insatisfaccion,

a través de uno de los canales del FCRM, pueden escalar sus inquietudes si
consideran que la respuesta no es satisfactoria. El proceso de apelaciones
verifica si la decision o respuesta inicial fue apropiada y reexamina el proceso ya
seguido, para determinar si la decisién original debe ser confirmada o escalada
al personal designado (por ejemplo, al responsable de programas, representante
de pais, gerente de rendicion de cuentas, etc.). El proceso de apelacion debe ser
gestionado por personal que no participd en la respuesta original a la queja.

El FCRM puede recibir retroalimentacion y quejas relacionadas con otros actores

U organizaciones o con inquietudes de proteccioén (revise la categoria 7 del FCRM:
Otros problemas de proteccion para una descripcion completa). Estas quejas
pueden requerir servicios de proteccidn, como apoyo a sobrevivientes de violencia
de género o nifos no acompanados. En los programas en los que CRS no es un
actor de proteccidn especializado, nuestra funcidn se debe limitar a proporcionar
informacidn sobre como acceder a estos servicios, a cualquier persona que revele
una necesidad de proteccion.
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Los equipos deben derivar inmediatamente a las personas a otros actores que
proporcionen servicios de proteccion, si estan disponibles. Cuando no se cuente
con informacioén de los servicios disponibles, los equipos deben solicitar los
datos de contacto individual para dar seguimiento y solicitar el consentimiento
para contactar a la persona mas adelante y proporcionarle esta informacion.
Posteriormente, los miembros del equipo pueden enviar los problemas al gerente
de programas (copiando al coordinador de emergencia/ HoP), solicitando su
apoyo para acceder a la informacion de referencia y manteniendo una estricta
confidencialidad en la documentacidn y las comunicaciones. Para facilitar este
proceso, es importante que los equipos conozcan qué servicios proporcionan
otros actores en su drea de operacion, para que las personas con problemas de
proteccidn puedan recibir informacion precisa y actualizada sobre los servicios
disponibles, y que los problemas que estén fuera del alcance se puedan transferir
al actor respectivo. Los equipos deben mapear a los prestadores de servicios

de proteccidn en el drea local para responder a este tipo necesidades, que se
identifiquen a través del sistema del FCRM. Los equipos también deben conocer
y documentar a todos los demas prestadores de servicios relevantes, para derivar
problemas fuera del alcance, segun sea necesario.

Desarrollar una ruta de derivacion

Mapear actores y servicios de proteccién: Este es un proceso en el que se
identifican a todos los actores de proteccioén relevantes (gobierno, ONG y
organizaciones comunitarias y otras de la sociedad civil) en un area determinada,
y se documentan los servicios de proteccidon que prestan para proporcionar una
imagen clara del entorno de proteccion. En algunos contextos humanitarios, este
mapeo se realiza a través del Cluster de Proteccion y puede incluir prestadores
de servicios de todos los sectores. En contextos de desarrollo, el gobierno puede
realizar este ejercicio. Cuando ya existe un mapeo actualizado, los equipos de
programas pueden utilizarlo para orientar un procedimiento de derivacién. Donde
aun no existe el mapeo, se recomienda a los equipos que recopilen esta informacion,
idealmente con el apoyo de un actor de protecciéon en el contexto local.

Documentar una ruta de derivacion: Después de mapear a los actores de
proteccion, los equipos pueden utilizar la informacidn recopilada para desarrollar
y documentar una ruta de derivacion. Este es un documento que guia a las

ONG vy a los participantes de los programas sobre coémo acceder a servicios

de proteccién esenciales; es decir, a dénde ir y a quién contactar para buscar
asistencia para una necesidad de proteccién especifica, tales como asistencia
legal, atencidn médica y servicios de proteccidn infantil. Mas adelante, esta
informacion se puede compartir seguin sea necesario, con los participantes de
los programas a medida gue surjan necesidades de proteccion o lleguen a la
atencion del personal a través de los programas en general. Revise acqui un
ejemplo de una ruta de derivacidén para la respuesta de Rohingya en Cox’s Bazar,
Bangladesh.
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Primero, evalUe si se cuenta con una ruta existente que se pueda utilizar en nuestros
programas. Si no existe una, o no existe en el area de operacion, siga los pasos

para Desarrollar una ruta de derivacion para servicios de proteccion esenciales.

Este recurso incluye orientacion sobre como mapear a los actores de proteccion y
documentar una ruta de derivacion. Recuerde actualizar o incluir el mapeo y ruta, a
lo largo del tiempo. Incluya la ruta de derivaciéon como anexo a los SOP y asegurese
de que se comparta una copia con cada miembro del personal, que pueda recibir
retroalimentacidén o interactuar con los participantes de los programas en el curso de
su trabajo.

Problemas fuera del alcance: Incluya un mapeo de otros actores humanitarios

y de desarrollo, sus servicios y detalles de contacto en los SOP. Cuando la
retroalimentacion o quejas se relacionan con el trabajo de otra organizacion (revise
la Categoria 9: Problemas fuera del alcance para obtener una descripcion completa),
los equipos pueden derivar esta informacion al actor relevante, proporcionando la
informacién de identificacién personal unicamente con el consentimiento informado
de la persona que proporciona la retroalimentacion o queja. Cuando no sea posible
la derivacion, informe a quien emitio la retroalimentacion que la solicitud esta fuera
del alcance del proyecto. Los equipos deben consultar las acciones en la tabla de
categorias del FCRM, para determinar los pasos de derivacion adecuados al contexto
del proyecto.

Derivacién de proteccidén

Una derivacion de proteccion implica redirigir a las personas que estén en

riesgo o sean vulnerables, hacia los actores de proteccion adecuados que se
identificaron durante el mapeo de proteccion. Esto se hace, ya sea, reenviando
informacioén basica sobre los incidentes especificos con el consentimiento
informado de la persona afectada o direccionando a la persona afectada a los
servicios disponibles'. En contextos humanitarios, con frecuencia, el proceso de
derivacion se limita a proporcionar informacion sobre los servicios de proteccion
y necesidades basicas disponibles. En algunos contextos de desarrollo, donde
CRS tiene la experiencia relevante en proteccion y manejo de casos, se puede
llevar a cabo un proceso de derivacion mas formal, donde el personal capacitado
acompana a las personas con necesidades de proteccion durante todo el proceso
de derivacion, asegurando que reciban el servicio requerido y puedan acceder a
mas servicios recomendados. Este enfoque no se debe adoptar sin experiencia
especifica en gestidon de casos y proteccién.

La respuesta mas segura cuando alguien revela un incidente de proteccion es
escuchar sin juzgar y proporcionar informacion sobre los servicios disponibles. Esto
asegurara que se priorice el apoyo centrado en los sobrevivientes, asi como el apoyo
para que el personal conserve los limites profesionales para mantenerse a salvo.

14. Manual de Orientacion sobre Proteccién (Programa Mundial de Alimentos 2016).
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Al derivar inquietudes sobre proteccion, recuerde:

B Deje que el sobreviviente elija, si desea acceder a estos servicios o no.
B Proporcione una escucha atenta, libre de juicios.

B Trate con confidencialidad cualquier informacién compartida.

[ ]

Si necesita buscar consejo y guia sobre cdémo apoyar mejor a un sobreviviente,
solicite su permiso antes, para hablar con un especialista o colega. Luego,
hagalo sin revelar la informacion personal del sobreviviente™.

Un sistema de gestion de datos del FCRM es una o mas herramientas, en papel

y/o digitales, que siguen un caso desde la recepcidn inicial de la retroalimentacion
o0 queja hasta el punto de cierre. Este sistema es similar al de otros sistemas de
gestion de casos que monitorean el avance de los participantes en un proyecto a

lo largo del tiempo. El sistema de gestidn de datos da seguimiento al estado de las
respuestas (abiertas o cerradas) y apoya la respectiva derivacién, escala y uso de la
retroalimentacion, quejas y respuestas. Las practicas de gestion de datos del FCRM
se deben alinear con los requerimientos de proteccién de datos y los Principios vy
Valores de Datos Responsables de CRS, 0—m asi como con las regulaciones locales,
nacionales y regionales sobre proteccion de datos.

Las buenas practicas de gestion de datos del FCRM garantizaran que la
retroalimentacion y quejas se clasifique, gestione y responda de forma adecuada

y oportuna. El sistema de gestion de datos indicard qué retroalimentaciéon y

quejas estdn abiertas y cudles estan cerradas para que los gerentes de programas
puedan dar seguimiento a los casos pendientes. Las practicas de gestidén de datos
del FCRM deben respetar la confidencialidad de los miembros de la comunidad

y asegurar que solo el personal adecuado tenga acceso a la informacion de
identificacion personal relacionada con quejas sensibles o problemas de proteccion.
Enfatice la proteccién de datos y confidencialidad en la capacitacidon de todo el
personal que interactua con datos sensibles y programaticos dentro del sistema.

Retroalimentacién abierta

Pregunta, retroalimentacion o queja que aun no se ha respondido o resuelto. Si se la
reconoce pero aln No se proporciona una respuesta completa significa que todavia
esta abierta.

Retroalimentacién cerrada

Pregunta, retroalimentacion o queja a la que se ha proporcionado una respuesta (la
respuesta no tiene que ser satisfactoria para quien la envid) o se ha derivado y/o
tomado accidn para resolver la queja.

15. Manual de Proteccion Humanitaria (Trocaire 2014) and guia de bolsillo sobre Violencia Basada en Género (IASC 2015).
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El software puede mejorar significativamente nuestra eficiencia en el manejo y
respuesta de retroalimentacion y quejas. A continuacion, se muestra una visiéon
general de las consideraciones clave asociadas con las opciones de software mas
comunes.

B Microsoft Excel Esta es una hoja de calculo de facil acceso, en la que la
mayoria del personal y los socios tendrdn experiencia de uso, en otras
actividades de gestion de proyectos. Sin embargo, ofrece poca proteccion
de datos, ya que el personal puede compartir archivos y requiere la
entrada manual de datos para su actualizacion y limpieza.

B CommcCare Esta herramienta de recoleccion de datos se puede utilizar en
linea y fuera de linea. Se integra con YouTrack, Power Bl y otros software
de gestidn y/o reporte de casos.

® YouTrack Esta herramienta de gestion de casos es particularmente
ventajosa para el FCRM a nivel de CP, ya que permite que los equipos
ajusten el acceso y vistas del personal, segun sus necesidades (por
ejemplo, sensible versus no sensible, vulnerabilidad, tipo de proyecto,
etc.). La automatizacion de YouTrack ayudard a garantizar que la
retroalimentacion y quejas estén dentro del cronograma de respuesta de
los equipos, mediante el envio de alertas respecto a cualquier retraso.

Al seleccionar las herramientas y software para el sistema de gestion de datos del
FCRM, los equipos deben considerar el presupuesto, recursos humanos disponibles
y la capacidad del personal, asi como la experiencia previa en la gestién de
informacion confidencial y de identificacion personal. Péngase en contacto con el
punto focal de ICT4D del proyecto, para determinar las tecnologias mas adecuadas
que apoyen los sistemas de gestién de datos del FCRM?,

La retroalimentaciéon y quejas anénimas son bienvenidas

Informe a los miembros de la comunidad que compartir informacion de
identificacion personal Pll es opcional y que la retroalimentacion y quejas
andénimas también son bienvenidas. Explique que el beneficio de compartir
la Pll es que permitira que el personal haga seguimiento directamente con

la persona. También describa las practicas implementadas para proteger la
confidencialidad de todos los datos para garantizar que la persona tome una
decision informada. Revise los Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS
O0—m para obtener informacion adicional.

Informacion de identificacion personal

Informacion personal, escrita o registrada, que de forma individual o combinada se
podria utilizar para identificar a una persona especifica.

16. Si el punto focal de ICT4D no esta disponible, por favor envie un ticket de soporte a GKIM aqui para asistencia.
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Buenas practicas para la gestion de datos del FCRM

Pautas para el disefno del sistema de gestion de datos del FCRM

B Construya las categorias de lalala 9 del FCRM de CRS en la
estructura del sistema de gestion de datos del FCRM (revise la
=L Herramienta I: Categorias de retroalimentacion y quejas).

B Desarrolle un identificador unico en el sistema para cada elemento de
retroalimentacion o queja recibida. Se trata de una serie de digitos,
o letras y digitos, que siguen una secuencia definida que el sistema
puede generar automaticamente. Permite al personal identificar
y gestionar un caso utilizando el identificador, que no revela la
informacion de identificacion personal.

Establezca un sistema de
gestion de datos

Para el FCRM de nivel de
CP, establezca un sistema
de gestion de datos

consolidado para documentar m Cree campos para:

y dar seguimiento a la ¢ Dar seguimiento al estado de cada elemento de retroalimentacion
retroalimentacion y quejas 0 gueja como “abierta” o “cerrada”.

recibidas por todos los * Indicar la derivacion de retroalimentacion y quejas sobre
proyectos, mientras asegura problemas de proteccién o fuera del alcance.

gue los proyectos individuales
puedan resumir y acceder
facilmente a los datos del
FCRM, segun sea necesario.

¢ Documentar que se otorgd consentimiento o asentimiento
al compartir cualquier PIl, como parte del proceso de
retroalimentacion.

Busque el consentimiento
Recolecte el consentimiento o
asentimiento* de los miembros de
la comunidad que elijan compartir
la PIl cuando proporcionen
retroalimentacion o quejas.

Explique la retroalimentacion
confidencial versus anénima
Comunique a las comunidades la diferencia

Asegure el procedimiento para
escalar

AsegUrese de que el sistema

(y los protocolos asociados)
escalen adecuadamente las quejas
sensibles al CR o al designado,

de acuerdo con la Politica de

sea necesario. Salvaguarda de CRS.

entre la retroalimentacién y quejas
confidencial y anénima, para que puedan
tomar decisiones informadas sobre cémo
compartir la informacién de identificacion
personal para permitir el seguimiento, segun

Limite el acceso a la informacién
Limite el acceso a la Pll en los
sistemas de gestidn de datos y
especifique los roles asociado
con el acceso entre CRS vy las
organizaciones socias.

Nunca almacene copias en
papel

Nunca almacene la

Pll asociada con la
retroalimentacion o quejas
en copias impresas, ni
envie la PIl por correos
electronicos.

* El asentimiento es otorgado por nifios menores de 18 afios (o la edad legal).
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Paso 6. Crear un entorno propicio

Un FCRM efectivo requiere una clara y adecuada asignacion de roles y
responsabilidades, asi como una generosa inversion de tiempo y recursos para
cultivar una cultura organizacional que fomente los comportamientos, actitudes
y competencias necesarias del personal y la alta gerencia. Sin este nivel de apoyo

organizacional, los FCRM se pueden ver afectados negativamente por la ineficiencia,

falta de confianza o riesgos para el personal o miembros de la comunidad que
comparten retroalimentacidn y quejas.

Los equipos pueden aclarar los roles y responsabilidades del FCRM dentro de los

equipos del proyecto y de MEAL determinando cémo la retroalimentacion y quejas

se solicitard, reconocerd, documentard, derivara, escalard, utilizara para la toma de
decisiones y respondera. Los equipos deben consultar la Politica de Salvaguarda
para determinar los pasos para manejar retroalimentaciéon sensible y cumplir

con los compromisos de confidencialidad de CRS. Revise la guia en el cuadro a
continuacion, cuando asigne roles y responsabilidades para el FCRM entre los
equipos del proyecto y de MEAL, asesores técnicos y alta gerencia.

Aungue un FCRM es un esfuerzo transversal de la operacion, en ultima instancia,
es una responsabilidad programatica y un medio para mejorar la seguridad,
acceso y dignidad de los participantes de los programas. Si bien la alta gerencia,
el personal de MEAL vy los gerentes del FCRM tienen roles importantes que
desempenar, los gerentes de programas son responsables de garantizar que:

¢ Los FCRM son seguros y adecuados en el contexto y para la audiencia
objetivo.

¢ Los diversos participantes de los programas saben cémo proporcionar
retroalimentacion y quejas.

¢ Seresponde a la retroalimentacién y se utiliza para adaptar los programas,
segun corresponda.

Consulte los roles y responsabilidades @ plantilla de la matriz de planificacion
del FCRM de SMILER+ 0—m desarrollada durante el disefio y en el @ diagrama
de flujo del FCRM de SMILER+ desarrollado durante SMILER+ para identificar
los roles clave asociados con los canales y protocolos del FCRM. Complete la
I=C Herramienta 10: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM incluyala como
un anexo en los SOP.
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Herramienta 10:
Tabla de roles y
responsabilidades
del FCRM

Esta herramienta
documenta las
tareas y subtareas
clave para el
personal de MEAL
y de programas,
relacionadas con la
implementacion de
un FCRM.
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Roles y responsabilidades

Representantes de pais (CR) tienen la responsabilidad general de
garantizar que el FCRM esté listo y funcional para todas las necesidades
de programas. También son responsables de manejar las quejas sensibles
de acuerdo con la Politica de Salvaguarda. Pueden promover el uso de datos
del FCRM solicitando tendencias en la retroalimentacion y quejas y las tasas
de respuesta de manera continua, apoyando la gestidén adaptativa basada en la
retroalimentacidn programatica recibida.

Responsables de Programas (HoP) apoyan los FCRM de calidad asignando
suficiente tiempo del personal para su implementacidén, asegurando que
el personal tenga la capacitacion y competencias adecuadas para el
FCRM, incluyendo las responsabilidades del FCRM en las descripciones de cargo
del personal y planes del desempefo, y solicitando tendencias en las tasas de
retroalimentacion y quejas y respuesta. Ademas, los HoP fomentan un entorno en el
que se alienta al personal a hablar abiertamente, cuestionar los supuestos y utilizar
los datos en las decisiones y practicas de gestion adaptativa continuas.

diversos miembros de la comunidad tengan acceso y confien en los

canales del FCRM consultando a las personas y comunidades sobre sus
canales preferidos, y estableciendo y gestionando la implementaciéon del FCRM.
Aseguran la capacidad de respuesta a la retroalimentacion y quejas recibidas, su uso
continuo en las decisiones y verificaciones periddicas de la efectividad del FCRM.
Los PM también pueden recibir, reconocer, documentar y responder directamente
a la retroalimentacion, en especial a través de canales de respuesta a nivel de la
comunidad. Ademas, los PM deben integrar mensajes clave sobre el FCRM en las
actividades de comunicacion del proyecto en curso.

ﬂ Gerentes de Programas (PM) son responsables de asegurar que los

Gerente del FCRM (o punto focal) supervisa todo el proceso del FCRM.

Asumen la responsabilidad mas amplia de coordinar los FCRM dentro

y entre los proyectos del CP, y de apoyar a los equipos de proyectos
individuales para operar y mejorar sus FCRM. Lideran la elaboraciéon de los SOP y
desarrollan y llevan a cabo capacitaciones. También lideran la verificacion anual de
efectividad para conocer y mejorar la seguridad, accesibilidad, eficiencia e impacto
del FCRM.

Puntos Focales de Salvaguarda sirven como un canal confiable para que

el personal salvaguarde los reportes e inquietudes. Reciben, clasifican,

escalan y también pueden ayudar a establecer otros canales para
garantizar la confidencialidad de los reportes.
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Personal de MEAL es responsable de operativizar las decisiones iniciales

del disefio del FCRM, asegurar el flujo de la retroalimentacién y quejas

programaticas a través del sistema, y analizarla y resumirla. El personal de
MEAL también puede recibir, reconocer, documentar y responder directamente a la
retroalimentacion, en particular a través de los canales activos del FCRM. El personal
de MEAL participa en la verificacion anual de efectividad del FCRM vy facilita la
reflexion sobre los hallazgos, para generar recomendaciones clave de mejora.

Puntos Focales de Integracién de la Rendicion de Cuentas y Proteccion,

cuando existen, apoyan a los gerentes de programas para asegurar que los

canales sean accesibles, seguros y utilizados por todos los participantes
de los programas, independientemente del sexo, género, edad, discapacidad u otro
factor de diversidad relevante.

Personal de campo y equipos de extensidn son los principales

responsables de reconocer, documentar y responder a la retroalimentacion

y quejas recibidas a través de varios canales, tan pronto como sea posible.
Es importante que el personal de campo y los equipos de extensidn demuestren
valor al emplear habilidades de escucha activa y estén abiertos a diversas opiniones,
ideas e incluso criticas de las actividades del proyecto. El personal de campo debera
reconocer la retroalimentacion o quejas compartidas como parte de los continuos
esfuerzos de participacion comunitaria e incluirlas en el sistema del FCRM.
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Los gerentes y la alta gerencia que apoyan y representan los principios de
transparencia y rendicién de cuentas comunicaran al personal el valor, propdsito

y funcion del FCRM. Estos son los principios que se espera que el personal
mantenga con los miembros de la comunidad. Es particularmente importante,

gue los gerentes de programas vy la alta gerencia demuestren coémo se utiliza la
retroalimentacidon y quejas en la toma de decisiones y para mejorar los programas,
puesto que esto fomenta una cultura de retroalimentacion y anima al personal

a proponer soluciones a los desafios programaticos recurrentes y participar

en la gestion adaptativa. A continuacién, se muestra una lista de practicas
recomendadas para mantener un soélido entorno propicio para el FCRM:

B Consulte las necesidades de informacion del FCRM para el personal
de programas @ plan de comunicacion para los grupos de
interés de SMILER+ para orientar los mensajes y actividades de
comunicacion. Intégrelos en los enfoques de implementacion de
proyectos mas grandes, segun sea posible.

B La alta gerencia reafirma periddicamente la importancia del FCRM
en la comunicacidn con el personal, organizaciones socias y
participantes de los programas. Esto incluye recordar al personal
sobre el valor y propdsito del FCRM y comunicar los aspectos mas
destacados de las tendencias de la retroalimentacion programatica.

B La alta gerencia demuestra una cultura de retroalimentaciéon y
capacidad de respuesta por si misma, cuando solicita y responde
a la retroalimentacion del personal. Esto puede tomar la forma de
encuestas periddicas al personal, buzones de sugerencias de la
oficina o sesiones abiertas de reflexidén y resolucion de problemas con
el personal y participacion de la gerencia.

B Los gerentes de programas acceden regularmente a los datos de
retroalimentacién e involucran a los equipos de programas relevantes
en las discusiones sobre las correcciones de curso necesarias,
adaptaciones programaticas y otros cambios, que pueden mejorar los
programas en base a la retroalimentacion.

B La alta gerencia determina y comunica a todo el personal, aliados y
socios sobre el proceso para escalar de forma segura y confidencial
las quejas sensibles relacionadas con denuncias de conducta
inadecuada del personal.
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Para abordar o mitigar las percepciones negativas del personal
sobre el FCRM, la alta gerencia puede:

¢

Comunicar claramente que la retroalimentacion y quejas son bienvenidas y
son una herramienta clave para hacer bien nuestro trabajo. Recibir reportes
de multiples problemas significa que el sistema del FCRM esta funcionando
y es efectivo, y nos ayuda a identificar y abordar los aspectos mas débiles de
nuestros programas para mejorar los resultados para los participantes.

Asegurar que el personal conozca que la retroalimentacion negativa no
necesariamente se refleja en ellos de forma individual; generalmente, esta
relacionada con un tema mas amplio. Reconocer que, no obstante, puede
resultar dificil no tomarse la retroalimentacion negativa como algo personal.
Reafirmar al personal que esta es una reaccion normal y darles tiempo para
procesar y reflexionar sobre el problema.

Asegurar que el personal que gestiona y recibe la retroalimentacion tenga
suficiente apoyo. La actitud a la defensiva ante la retroalimentacion puede
indicar problemas relacionados con el equilibrio de la vida personal y laboral
o bienestar. Asegure que se toman los descansos y licencias, y rote las
funciones en el equipo, seguln sea necesario.

Al capacitar al personal sobre el FCRM, ilustre como se integra con los conceptos

de rendicion de cuentas, salvaguarda, proteccion y gestion adaptativa, y oriéntelos
hacia las funciones especificas del FCRM y sus roles asociados. Integre las siguientes
recomendaciones al desarrollar el plan de capacitacion:

Presente el @ diagrama de flujo del FCRM de SMILER+ desarrollado durante
SMILER+, destacando los roles y responsabilidades asociados con cada paso en
el proceso del FCRM.

Incluya un ejercicio en el que a cada participante de la capacitacién se le asigne
un elemento de retroalimentacion o queja y deba navegar por los canales, como
si fuera un participante del proyecto u otro miembro de la comunidad. Esto
ilustrara los posibles desafios y barreras que enfrentan, especialmente los mas
vulnerables.

Integre la capacitacion del FCRM con una visidon general mas amplia de
salvaguarda si los participantes no han tenido recientemente una orientacidon (o
actualizacion) sobre salvaguarda.

Organice un ejercicio en el que los participantes deben clasificar ejemplos de
retroalimentacién y quejas en las categorias estandar de CRS, para que se
familiaricen con la variedad de ejemplos en cada una de ellas.

Enfatice que el personal debe mantener la confidencialidad de toda la
retroalimentacién y quejas sensibles, eligiendo por defecto las categorias
sensibles, si no estan seguros en dénde ubicarlas.

Refuerce la importancia de la proteccion de datos y cdmo se aplica a los datos
del FCRM.

Explique el proceso para escalar quejas sensibles en el programa de pais, de
acuerdo con la Politica de Salvaguarda.
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En los FCRM exitosos, los roles y responsabilidades se incluyen en las
descripciones de cargo y se respaldan en los planes de desarrollo y desempefio.
Los equipos deben buscar y contratar personal nuevo con sdlidas habilidades
de escucha y facilitacion, y cultivar estas habilidades entre el personal existente
(ve la I=C Herramienta 5: Lista de habilidades y competencias del FCRM). Para
identificar y fomentar estas habilidades y competencias, se recomienda:

m Utilizar las preguntas de la entrevista basadas en escenarios en la
I=C Herramienta 11: Preguntas para la entrevista a puestos del FCRM durante
el proceso de contratacion, para identificar al personal que priorice una
variedad de voces y perspectivas y esté comprometido con la rendicidn de
cuentas a las personas que se benefician de los programas.

B |dentificar las brechas, reflexionar sobre las capacidades del personal
existentes segun la 3=C Herramienta 5: Lista de habilidades y competencias
del FCRM. Desarrollar planes para mejorar las capacidades y habilidades
entre el personal y socios, como parte del desarrollo continuo del personal.

m Ofrecer capacitaciones o actualizaciones sobre la integracion de la
proteccidon y salvaguarda a los equipos de MEAL y de programas, asi como a
la alta gerencia.

m Ofrecer capacitaciones o actualizaciones sobre los Principios y Valores de
Datos Responsables de CRS a los equipos de MEAL y de programas, asi como
a la alta gerencia.

Preparar al personal para fomentar el proceso de

retroalimentacion /3
7,

Todo el personal de campo debe entender cdmo ganarse y mantener la
confianza de las personas, recibir sus sugerencias y comentarios, saber

como responder a la retroalimentacién tanto positiva como negativa y observar
como reaccionan los diferentes miembros de la comunidad a la forma en que se
proporcionan los servicios.

Notas de orientacion e indicadores de CHS (CHS Alliance 20175).
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Herramienta 11:
Preguntas para

la entrevista a
puestos del FCRM

Esta herramienta
contiene ejemplos
de preguntas
técnicas y basadas
en escenarios para
las entrevistas, que
se pueden utilizar
al contratar cargos
relacionados con el
FCRM.
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Paso 7: Informar a las comunidades sobre el FCRM

Para que un FCRM sea exitoso, los miembros de la comunidad y otros grupos de
interés deben comprender su propdsito y procesos, asi como confiar en que el
personal escuche y responda adecuadamente a su retroalimentacidn y quejas.
Sin esto, los miembros de la comunidad pueden optar por no utilizar el FCRM

o tener expectativas poco realistas, sobre como se utilizard y respondera la
retroalimentacion y quejas. Se incluye una lista de temas clave para comunicar
sobre el FCRM, junto con el Cddigo de Conducta e informacidén del proyecto en
Comunicacion con las comunidades sobre PSEA.

Gestionar las expectativas M

El gestionar las expectativas es importante ya que las comunidades pueden
creer que el proceso de guejas puede resolver todos sus problemas. Esto puede
generar frustracion y decepcion, si los cambios esperados estan fuera del control de
la agencia. Notas de orientacion e indicadores de CHS (CHS Alliance 2015).

Para respaldar la rendicién de cuentas a las comunidades, informe a todos los
miembros de la comunidad el propdsito del FCRM y cdmo acceder a sus canales
durante el arranque del proyecto. Enfatice que el propdsito de los FCRM es
mantener los compromisos de salvaguarda e incluir las voces de la comunidad
en las decisiones de implementacion del proyecto. La € Herramienta 9: Lista
de verificacion de informacion a compartir con las comunidades proporciona
una lista completa de mensajes de comunicacion, incluyendo los especificos

de los FCRM. Recuerde que todos los mensajes clave sobre el FCRM se deben
reforzar con recordatorios frecuentes durante la implementacion, especialmente
cuando se dan actualizaciones o cambios en el acceso al canal o en los planes de
respuesta del FCRM. En la comunicacion, resalte:

B El propdsito de los FCRM
B El proceso para acceder a todos los canales del FCRM
B Distinciones entre tipos de retroalimentaciéon y quejas

B El cronograma y proceso de respuesta para la retroalimentacion y quejas

Asegurese de que los métodos de comunicacién sean adecuados para todos
de miembros de la comunidad, incluyendo a aquellos que puedan experimentar
barreras de comunicacién, por ejemplo, mujeres y nifias, personas con
discapacidad u otros grupos marginados. Utilice una variedad de métodos para
compartir informaciodn, para asegurar un alcance mas amplio.
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Cédigo de
conducta

Un conjunto de
estandares de
comportamiento
que el personal y
voluntariado de una
organizacion estan
obligado a cumplir.

I=C

Herramienta 9:
Lista de
verificacion de
informacién a
compartir con las
comunidades

Incluye informacion
frecuentemente
solicitada que se
puede compartir
con los participantes
del programa y con
otros miembros de
la comunidad sobre
la organizacion, el
proyecto y los FCRM.
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Integrar los mensajes del FCRM en la comunicacién mas integral
del proyecto

La comunicacion sobre el FCRM se puede integrar en actividades de
comunicacion del proyecto mas integrales, para una mayor eficiencia y claridad
para los miembros de la comunidad.

Si bien el acceso a los canales del FCRM y otros detalles variaran segun el
contexto, todos los proyectos deben incluir un conjunto basico de informacion
relacionada con el FCRM. Revise el @ plan de comunicacion para los grupos de
interés de SMILER+ para desarrollar mensajes y materiales de comunicacion del
FCRM y planifique incluirlos como anexos en el SOP. Los mensajes y materiales
se deben probar con diversos miembros de la comunidad y adaptar y actualizar,
en funcion de la retroalimentacion, para incrementar la comprension y confianza
en la informacidon compartida, asi como en el proceso de retroalimentacion de
manera mas general.

Informar a los miembros de la comunidad sobre el cédigo
de conducta, sus derechos y beneficios, y como denunciar
inquietudes sobre conductas inadecuadas o daios.

Como parte de las actividades generales de comunicacidn del proyecto y los
mensajes clave sobre el FCRM, es importante que los miembros de la comunidad
conozcan sus derechos y beneficios, comprendan la conducta esperada y
prohibida del personal de CRS, aliados y socios y sepan cédmo denunciar
cualquier inquietud sobre conductas inadecuadas o dafnos. Como se indica en

la =C Herramienta 9: Lista de verificacidn de informacidn a compartir con las
comunidades, planifique recordatorios frecuentes a la comunidad sobre el FCRM,
dentro de las actividades de comunicacion del proyecto.
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Tabla 6: Informacidn clave a compartir con las comunidades para mejorar
la seguridad, dignidad, acceso a los servicios y rendicion de cuentas

Temas clave Contenido de los mensajes clave a compartir con los miembros de la

comunidad

Proyecto B El derecho de los participantes a recibir asistencia gratuita, segun sus
necesidades. La asistencia nunca se debe ofrecer a cambio de beneficios
sexuales, econdmicos, sociales o politicos.

B Los derechos de las mujeres, hombres, nifios y niflas de todas las edades,
etnias, habilidades y orientaciones, para opinar sobre cdmo se proporciona la
asistencia y estar informados sobre los servicios disponibles y el desempeio
del proyecto.

B Detalles del proyecto (objetivos, actividades, cronograma) y focalizacion,
tanto a nivel geografico como familiar/ individual.

B Nombres y roles de quienes trabajan directamente con los participantes de los
programas.

B Cambios significativos en el o los programas.

B Estrategia de salida de los programas.

Conducta del B El derecho a ser tratado con respeto por el personal, socios y voluntariado, y a
personal presentar una queja o denunciar cualquier comportamiento inadecuado.

B La responsabilidad de las organizaciones de prevenir y abordar cualquier
problema de conducta inadecuada y de proteger a testigos, victimas y
sobrevivientes.

B Lo aceptable e inaceptable de la conducta del personal”, con ejemplos que se
entiendan en el contexto local.’®

B Informacidon sobre como CRS lleva a cabo investigaciones de violaciones
graves, como salvaguarda y fraude. Explique que la verificacidon e investigacion
de CRS sobre denuncias sensibles puede ser limitada, cuando las quejas se
envian de forma andnima.

Participaciéon de B El equipo del proyecto valora las voces de la comunidad en las decisiones
la comunidad del proyecto y agradece la retroalimentacién sobre la calidad, pertinencia y
oportunidad de la asistencia y actividades proporcionadas.

B Los miembros de la comunidad que no participan en las actividades del
proyecto pueden compartir retroalimentacion y quejas, segun sea necesario.

17. Revise Lo aceptable e inaceptable segun la Etica de CRS. O—m

18. Revise Comunicacion con las comunidades sobre PSEA.
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ARRANQUE

INFORMAR A
COMUNIDADES

FCRM B El derecho de los miembros de la comunidad a dar retroalimentacién o quejas,
y que al hacerlo no afectara negativamente su acceso a la asistencia, servicios o
participacion en el proyecto, ni tendra otras consecuencias negativas.

B Los canales de retroalimentacién disponibles y cdmo acceder a ellos (por ejemplo,
la ubicacioén de los carteles y buzones de sugerencias, la ubicacion y horarios
de las reuniones de retroalimentacion cara a cara, el nimero de la linea directa).
Recuerde a las comunidades que hablar directamente con el personal siempre es
bienvenido.

B Plazos de respuesta para cada canal y categoria del FCRM, segun como se
describe en los SOP.

B La diferencia entre la retroalimentacion y quejas sensible y programatica, los
canales para reportar cada tipo y el seguimiento esperado.

B La diferencia entre la retroalimentacion andnima y confidencial y las implicaciones
en la capacidad de respuesta de los equipos.

B Para quejas sensibles, los pasos que tomara la organizacion para garantizar la
seguridad, confidencialidad y dignidad de los denunciantes, incluyendo la forma
en que se manejaran las quejas, los roles y responsabilidades de los involucrados y
las limitaciones potenciales, como los limites a la confidencialidad.

B El enfoque para buscar y documentar el consentimiento como parte del proceso
del FCRM.

B Qué datos del FCRM se recolectaran y por qué, y coémo se utilizard, asegurard y
protegera esta informacion a lo largo del ciclo de vida de los datos.

B Los derechos sobre la informacion de identificacion personal, como se utilizard y
con quién se compartira, asi como el derecho a que se destruya.

B Qué tipo de retroalimentacion pueden responder los equipos (por ejemplo,
problemas de focalizacion, calidad del producto o servicio, conducta inadecuada
del personal, oportunidad en la entrega, cualquier otra insatisfaccion o satisfaccion
con las actividades del proyecto o el personal) y lo que estd mas alla de su
capacidad de respuesta, esto ayudara a manejar las expectativas.

Herramientas para respaldar el arranque del FCRM

I=C Herramienta 1: Categorias de retroalimentacidn y quejas

I=C Herramienta 6: Plantilla de procedimientos operativos estandar del FCRM

I=C Herramienta 7: Establecimiento de un registro de retroalimentacion y quejas

I=C Herramienta 9: Lista de verificacion de informacidn a compartir con las comunidades
=L Herramienta 10: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM

I=C Herramienta 11: Preguntas para la entrevista a puestos del FCRM

Recursos clave

B Principios v Valores de Datos Responsables de CRS 0

Practicas para el Intercambio de Datos 0—m

Lineamientos para Anonimizar Datos 0—m

[
[
B Salvaguarda pdgina de Sharepoint 0—m
[ |

Herramienta de Mitigacién de Riesgos de Privacidad 0—m
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IMPLEMENTACION

CAPITULO 3: IMPLEMENTACION
—O o 0, o ® -

Solicitar y Responder a la Documentar y Utilizar los datos Evaluar la
reconocer la retroalimentaciéon  gestionar los datos para tomar efectividad del
retroalimentacion y quejas decisiones FCRM
y quejas

Durante la implementacion, el personal solicita y gestiona la retroalimentaciéon y
guejas, la utiliza en las decisiones del proyecto en curso y demuestra que valoran
esta comunicacién proporcionando una respuesta adecuada y oportuna. Los FCRM
efectivos se basaran y mantendran sobre la confianza con los miembros de la
comunidad, a través de la capacidad de respuesta y comunicacion abierta, asi como
al incorporar las voces de la comunidad a las practicas de gestion adaptativa y
manejar de manera segura los problemas de proteccién y salvaguarda. Proporcionar
un soélido apoyo a la gestiéon de proyectos garantizara que los protocolos del FCRM
se implementen segun lo planificado en el SOP. Ademas, es importante revisar

los datos del FCRM de manera continua, verificar su efectividad anualmente para
asegurar que sea confiable y accesible para todos los miembros de la comunidad y
mejorar la eficiencia de los procesos del FCRM, segln sea necesario.

Al final de la fase de implementacién, los equipos deben haber:

Solicitado y reconocido toda la retroalimentacion y quejas.

Derivado los problemas de proteccion y la retroalimentacion y quejas
fuera del alcance.

Escalado las quejas sensibles.
Respondido a toda la retroalimentacidén y quejas.

Utilizado la retroalimentacion y quejas programaticas como parte de las
practicas de gestion adaptativa.

Monitoreado los niveles de satisfaccion de la comunidad con el proceso
del FCRM.

Realizado una verificacion de efectividad del FCRM anual y aplicado todas
las mejoras necesarias.

Determinado la calidad y oportunidad del FCRM como parte de las
evaluaciones del proyecto.

N N N NRN RN
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IMPLEMENTACION

SOLICITAR
RETROALIMENTACION

Paso 8. Solicitar y reconocer la retroalimentacion y quejas

Como parte de la implementacion del FCRM, el personal llevara a cabo sus roles y
responsabilidades asignadas para solicitar y reconocer la retroalimentaciéon y quejas

recibidas, a través de cada canal del FCRM. Para muchos canales, como una linea directa, la

retroalimentacion y quejas se recocerad automaticamente, mientras que, para otros canales,
el personal debera reconocerla en un paso separado. En estos casos, el personal se pondra
en contacto con las personas para informarles que se ha recibido y documentado su
retroalimentacion o queja y para aclarar cuanto tiempo tomara la respuesta.

La actitud que el personal traiga al proceso del FCRM influird en gran medida en

la confianza y valor que los miembros de la comunidad depositen en el sistema. Es
importante, que el personal practique la escucha activa y buenas habilidades de
comunicacioén en todas las interacciones relacionadas con el FCRM, y que toda la
comunicacion sea adecuada y respetuosa en el contexto local. Revise el cuadro a
continuacidén sobre Lo que debe y no debe hacer quien recolecta la retroalimentacion.

Siempre reconozca la retroalimentacion y quejas y agradezca a las personas por
proporcionarla. Esto demuestra que el personal estd escuchando la retroalimentaciéon

y gue la organizacion estad tomando en serio las inquietudes y sugerencias de las
personas. Por lo general, el tipo de canal del FCRM utilizado vy si la persona ha optado
por proporcionar la informacion de contacto personal determinara la forma en cémo se
reconozca la retroalimentacion y quejas. Utilice las siguientes buenas practicas para
apoyar la comunicacion efectiva del FCRM con las comunidades:

B Reconozca la retroalimentacion y quejas en el momento de recibirla, siempre
que sea posible. Puede ser verbalmente durante las conversaciones cara a cara,
de forma electroénica y automatica (SMS, llamada telefénica, respuesta de voz
interactiva, correo electrénico o redes sociales).

B Desarrolle y utilice un mensaje escrito de recepcion y establezca el plazo y proceso
de respuesta designado.

B Incluya un desprendible y un nimero de caso en el formulario de retroalimentacién
gue se le entrega a la persona en caso de que desee hacer un seguimiento con el
personal o tenga mas preguntas.

B Comunique el propdsito por el que se recolecta la informacidn de contacto

individual para dar seguimiento vy las practicas para mantener la confidencialidad en

el proceso del FCRM.

B Busgue y documente el consentimiento de las personas que proporcionan
retroalimentacion y quejas. El consentimiento se puede documentar en el
formulario de retroalimentacion o directamente en la base de datos del FCRM
durante una llamada a la linea directa.

m Ultilice la informacion de contacto individual para reconocer la retroalimentacion y
comunicar el plazo y proceso de respuesta, si el reconocimiento inmediato no fuera
factible.

B Considere el uso de reuniones comunitarias, letreros o mensajes de radio para
reconocer la retroalimentacion y quejas programaticas anénimas, si el seguimiento
individual no es factible. Esto es particularmente util si muchas personas han
proporcionado retroalimentacidon sobre un mismo tema.
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SOLICITAR
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Lo que debe y no debe hacer quien recolecta la retroalimentacién

Los siguientes lineamientos para la recoleccion de retroalimentacion y quejas
provienen del Kit de Inicio de la Retroalimentacio (IFRC 2019, pag 14) y los equipos
de programas pueden adaptarlos a la cultura y contexto local.

QUE HACER

4 Explicar claramente al miembro de la comunidad lo que sucede con la
retroalimentacion que se recolecta.

¢ Solicitar el consentimiento para tomar los datos de la persona (las personas no
tienen que dar datos personales como nombres. Si prefieren permanecer en el
anonimato, se les debe informar que esto significa que no podemos volver a
contactarlos directamente).

4 Escuchar atentamente lo que la persona tiene que decir.

<&

Sentir empatia con la persona.

¢ Documentar la retroalimentacién a fondo (piense en las preguntas: éQué
sucedid? cQuién participd? ¢Ddénde y cuando sucedid?).

¢ Repetir la retroalimentacion a la persona para asegurarse de que usted entendid

la situacion.

QUE NO HACER

No ponerse a la defensiva.

No presionar a las personas para que le den detalles que no quieren compartir.
No discutir con la persona.

No ser despectivo.

No culpar a los demas.

No hacer suposiciones sin conocer los hechos.

No hacer promesas que no puede cumplir.

@ & & & 6 O oo

No ignorar el problema.

Ademas de los canales formales del FCRM, el personal tendra la oportunidad de solicitar
retroalimentacion y quejas, a través de las actividades e interacciones del proyecto en
curso. De hecho, muchos equipos han descubierto que estas interacciones proporcionan
informacion valiosa para mejorar la calidad de los programas y se comunican
directamente con los miembros de la comunidad mas vulnerables, que pueden enfrentar
barreras con los canales formales. En estos canales activos, es esencial que el personal
incluya intencionalmente a personas vulnerables para garantizar que se escuchen sus
voces. Por ejemplo, el personal puede solicitar activamente retroalimentaciéon como
parte del monitoreo posterior a la distribucion incluyendo preguntas a una herramienta
de recoleccion de datos existente; o, durante las visitas a la comunidad al realizar una
sesion de retroalimentacion abierta al final de una capacitacion o taller. Cree preguntas
en herramientas de monitoreo que puedan capturar rdpidamente datos cuantitativos (es
decir, preguntas de si 0 no), pero que también puedan documentar respuestas narrativas
si el encuestado tiene ideas adicionales (o retroalimentacidon o quejas) que compartir.
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Estas preguntas son ltiles para solicitar activamente retroalimentacién y quejas™:
B (Tiene algo mas que le gustaria compartir sobre el proyecto o servicio recibido?

B (¢Cual ha sido su experiencia con el personal y el voluntariado del programa?

B (Tiene sugerencias para mejorar el proyecto?
[ |

Si tiene una pregunta o desea proporcionar retroalimentacion o presentar una queja
ante CRS, éesta familiarizado con alguna forma de comunicarse con nosotros? Por
favor, nombre los canales que conoce.

B (Estas formas de contactarnos son faciles y seguras de utilizar para usted?

{Tiene algun problema o inquietud relacionada con el personal que le gustaria
compartir con nosotros?

Siga estas recomendaciones para incrementar el valor de estas
sesiones de retroalimentacioén activas:

4 Haga preguntas de sondeo para explorar la retroalimentacién o queja, vy
asegurese de que se comparta suficiente informacion para que sea Util
durante las discusiones de gestion adaptativa.

¢ Maneje las expectativas durante estas sesiones de retroalimentacion
indicando que escucharan toda la retroalimentacion y quejas, pero que
no se puede actuar en todas éstas. El personal puede preparar una
declaracion para compartir durante estas interacciones, como “Siempre
estamos trabajando para mejorar nuestros proyectos y servicios, y
consideraremos su retroalimentacion con seriedad, pero no podemos
garantizar ningun cambio.”

¢ Haga referencia a retroalimentacidon o quejas anteriores y explique cémo
se han abordado (o si no, por qué no) para demostrar que esto es parte de
la comunicacion continua y para mantener confianza en el sistema.

¢ Prepare una hoja de preguntas frecuentes actualizada para responder a las
solicitudes de informacidon comunes y planee agregar nuevas preguntas a
medida que surjan.

¢ Asegure la adecuada documentacion de la retroalimentacién y quejas
recibidas y las respuestas proporcionadas para que esta informacion
se pueda incluir en las tendencias de analisis de datos del FCRM mas
integrales.

19. Para ampliar las preguntas de retroalimentacion activa para incluir inquietudes de salvaguarda, considere agregar lo
siguiente:
« (Tiene claridad de cémo y por qué fue seleccionado para recibir esta asistencia?
« (Le pidieron o le han pedido que hiciera o entregara algo a cambio de registrarle, participar o recibir sus
articulos? [Nota: excluya las condicionalidades del programa]
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Paso 9. Responder a la retroalimentacion y quejas

La respuesta puede tomar muchas formas dependiendo del tipo de retroalimentacién
0 gueja compartida, que van desde una simple respuesta a una solicitud de
informacion o una derivacion de un problema de proteccidn, hasta una declaracion
sobre por qué un cambio en las actividades del proyecto no es factible en ese
momento. Es fundamental, que los equipos respondan a toda la retroalimentacion y
guejas de una manera respetuosa y que fomente una mayor comunicacion. Incluso
cuando un problema no se puede resolver segun lo solicitado, siempre se debe
proporcionar una respuesta y una explicacion. Cuando el personal no responde de
manera adecuada, los miembros de la comunidad perderan la confianza y el interés
en el FCRM e incluso los FCRM mejor preparados pueden quedar sin uso.

Ignorar las quejas puede comprometer la seguridad

Cuando se ignoran las quejas, especialmente las serias, pueden resultar en posibles
riesgos de seguridad para los miembros de la comunidad, el personal y socios, o
afectar la calidad de los programas. En caso de dudas sobre la naturaleza sensible
de la informacion recibida, utilice por defecto los protocolos de salvaguarda o los
procedimientos para escalar fraude, que sean adecuados para la naturaleza de la
queja.

Las respuestas a la retroalimentacion y quejas programaticas se deben comunicar

a los miembros de la comunidad utilizando los métodos adecuados para el tipo

de retroalimentacién o queja, el canal utilizado y las preferencias de comunicacion
local. Los equipos estaran listos para responder, cuando hayan tenido la oportunidad
de considerar las opciones de cambios o acciones, y hayan revisado las tendencias
en la retroalimentacion recibida para determinar si se vinculan con un problema
estructural mas integral. Se deben proporcionar explicaciones claras cuando, debido
a limitaciones, no sea posible corregir el rumbo vy, por lo tanto, no se pueda tomar una
accion satisfactoria. La respuesta a los problemas que no se pueden resolver siempre
se debe entregar directamente a la persona que presento la retroalimentacion, pero
también puede ser util comunicarlo a través de los canales colectivos, como tableros
de anuncios, anuncios en las reuniones de la comunidad, si esta informacidn es
relevante para otras personas.

A continuacion, se proporciona un resumen de las acciones clave a tomar en
respuesta a cada categoria de retroalimentacion y quejas programaticas. Revise

la I=C Herramienta 1 para obtener una descripcién completa de las categorias de
retroalimentacion y quejas.

Categoria 1: Solicitud de informacién

B Proporcione respuestas inmediatas utilizando una lista de preguntas frecuentes, si es
posible.

m Silarespuesta no se puede dar de inmediato, solicite informacién de contacto
individual (si aun no la han proporcionado) y comunique el plazo para la respuesta.

B Transfiera al equipo para seguimiento lo antes posible, idealmente dentro de una
semana.
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Categoria 2: Solicitud de apoyo del proyecto individual

B Para permitir el seguimiento, solicite informacién de contacto individual, si aun no la
han proporcionado.

B Transfiera al equipo relevante para investigacion y accion lo antes posible, idealmente
dentro de dos semanas.

Categoria 3: Sugerencias generales para mejorar el servicio y los programas

B Para permitir el seguimiento, solicite informacién de contacto individual, si aun no la
han proporcionado. Transfiera al equipo relevante para seguimiento, investigacion y
accion adicional, idealmente dentro de dos semanas.

Categoria 4: Valoracién de los servicios o asistencia
B Agradezca al encuestado por proporcionar su retroalimentacion.

m Cuando sea posible, confirme con la persona que no se necesita respuesta.

Categoria 5: Queja sobre el servicio o asistencia

B Para permitir el seguimiento, solicite informacién de contacto individual, si aun no la han
proporcionado.

B Transfiera al equipo relevante para seguimiento, investigacion y accién adicional, dentro
de dos semanas.

No pase por alto retroalimentacion vital

Los miembros de la comunidad pueden proporcionar retroalimentacion que
cuestionen las decisiones del disefio del proyecto o desafien los supuestos incluidos
en la teoria del cambio. La retroalimentacion puede cuestionar la relevancia y
oportunidad de los servicios en base al contexto o sefalar los impactos no deseados
de la presencia y proyectos de CRS, por ejemplo, “su asistencia esta socavando

la capacidad local”, “la asistencia esta causando tensiones en la comunidad” (es

decir, estd haciendo dano), o “necesitamos medios de vida, no limosnas”. Cuando

la retroalimentacion menciona problemas mas alld del alcance de un solo proyecto

U organizacion, es posible que los equipos del proyecto los pasen por alto por sus
ocupaciones. Sin embargo, este tipo de retroalimentacion es integral para la reflexion,
aprendizaje y mejoramiento de CRS y de nuestras organizaciones pares. Asegurese
de que esta retroalimentacion se comparta con la alta gerencia, los lideres de equipos
del sector y otros grupos de interés, para que se pueda utilizar en discusiones
estratégicas.

La retroalimentacion fuera del alcance incluye solicitudes de asistencia que CRS no
proporciona o retroalimentacion sobre otros prestadores de servicios fuera de los
asocios de CRS. Por lo general, la derivacion de la retroalimentacidon fuera del alcance
requiere consultas con el personal de CP, quienes pueden recomendar prestadores
de servicios entre las organizaciones pares o autoridades gubernamentales, que
estén en mejor posicidn para proporcionar una respuesta o la asistencia requerida.

Si los miembros de la comunidad utilizan los FCRM para solicitar servicios que CRS y
nuestros socios no entregan, los equipos deben responder con informacién sobre los
servicios disponibles que proporcionan otros actores.
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Categoria 9: Problemas fuera del alcance
B Registre y reconozca la solicitud
B Derive a otros actores, si es posible

B Indique que la solicitud esta fuera del alcance del proyecto, si no es posible una
derivacion

B Recuerde a la persona el propdsito y valor del FCRM para uso futuro.

La accidn de escalar todas las quejas sensibles relacionadas con la conducta
inadecuada (Categoria 6 del FCRM) se debe alinear con los SOP y la Politica de
Salvaguarda siguiendo estos pasos:

B Para permitir el seguimiento, solicite informacién de contacto individual, si aun no la
han proporcionado vy si la persona desea ser contactada. Informe a la persona que
alguien se pondrd en contacto para dar seguimiento en un plazo de 3 dias habiles o
antes, dependiendo de la gravedad de la situacion.

m Escale al representante de pais o Punto Focal de Etica (o al designado) o al
punto focal de salvaguarda inmediatamente (dentro de 24 horas). Asegure la
confidencialidad, limitando el acceso o eliminando la Pll y detalles del incidente
denunciado del sistema de gestiéon de datos del FCRM.

B La respectiva derivacion para seguimiento y apoyo sera determinada por el CR o el
designado. El plazo para actuar debe reflejar la gravedad del caso.

Priorizar la seguridad y necesidades inmediatas de los sobrevivientes

Para quejas de salvaguarda, en especial las relacionadas con explotacion y

abuso sexual, un primer paso esencial es considerar la seguridad de la persona
sobreviviente o de quien reporta el incidente. Deje que el/la sobreviviente le
diga como se siente acerca de su seguridad personal. Tenga cuidado de no hacer
suposiciones basadas en lo que estd viendo. Siempre que sea posible, responda
a las necesidades basicas en el momento. Cada persona tendra diferentes
necesidades basicas, que pueden incluir atencion médica de urgencia, agua,
encontrar a un ser querido o una manta o ropa.

Después de asegurar que se satisfacen las necesidades basicas de la persona
sobreviviente y que no corren un peligro inmediato, escuche sus inquietudes y
quejas. La persona sobreviviente puede estar muy molesta y confundida, pero
es importante mantenerse lo mas calmado posible. Permita que la persona
comparta la informacion como desee ya sea amplia o poca. Evite preguntas
gue empiecen con “por qué”, ya que puede parecer que culpan a la persona
sobreviviente. Por el contrario, escuche activamente y con empatia, y comparta
informacioén sobre el proceso de manejo de quejas.
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Es esencial mantener la confidencialidad en este punto y escalar la queja
inmediatamente (dentro de 24 horas) al Punto Focal de Etica o CR (o al
designado) o al punto focal de salvaguarda. Cuanto antes se pueda reportar de
esto, cuanto mejor CRS podra mitigar algunas de las consecuencias negativas de
los incidentes de abuso y explotacion. Por ejemplo, las personas sobrevivientes
de agresion sexual necesitan recibir atencion médica critica dentro de las

72 horas posteriores a la agresion, para reducir la probabilidad de posibles
consecuencias adversas de por vida. De igual manera, la evidencia indica que
después de un incidente critico, el acceso inmediato a apoyo psicosocial puede
reducir el impacto del evento a largo plazo para el funcionamiento y bienestar?®
cotidiano de la persona sobreviviente.

Utilizar rutas de derivacion para ayudar a los participantes y
comunidades de los programas para que accedan a los servicios
de proteccion disponibles.

La adecuada respuesta a los problemas de proteccién requerird la derivacion a
los servicios disponibles de prestadores de servicios externos. Utilice el mapeo
de los prestadores de servicios y las rutas de derivacidon creadas durante

el arranque, para determinar las derivaciones adecuadas. En estos casos, el
equipo informara al miembro de la comunidad sobre los servicios disponibles
y los siguientes pasos en el proceso de derivacidon, mientras se mantiene la
confidencialidad de la informacion de identificacién personal y cualquier otra
informacion relacionada con el incidente.

B Siempre gue sea posible, utilizando la ruta de derivacién, proporcione
informacidn inmediata sobre los servicios de proteccion disponibles que sean
relevantes para el problema de proteccién planteado.

B Sino es posible una derivacién inmediata, solicite informacién de contacto
individual, si aun no la han proporcionado y si la persona desea ser contactada.

B Reenvie el problema de proteccion inmediatamente al PM con copia al HoP/
coordinador de emergencias.

B Para mantener la confidencialidad, no se debe compartir informacion sobre
este tema con otros miembros del personal.

B Asegure la confidencialidad limitando el acceso o eliminando la informacién de
identificacion personal y los detalles del incidente denunciado del sistema de
gestidon de datos del FCRM.

20. Adaptado de la Guia de bolsillo sobre la Violencia Basada en Género (IASC 2015). Revise la comunicacion centrada
en la persona sobreviviente bajo el marco Ver-Escuhar-Vincular.
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IMPLEMENTACION

RESPONDER
RETROALIMENTACION

Para abordar y mitigar este problema dentro de los programas, se recomiendan las
siguientes acciones:

B Comparta inmediatamente el problema con el HoP y gerente de programas
para considerar cualquier accidon necesaria a nivel de los programas para
reducir o mitigar este riesgo. Comparta la informaciéon de identificacion
personal Unicamente cuando sea necesario.

B El HoP, en consulta con el CR, puede decidir cualquier accidn adicional
requerida, por ejemplo, informar al clister de proteccioén o al gobierno.

B Siempre que sea posible, el HoOP puede mantener un registro de los incidentes
de proteccion para dar seguimiento a las tendencias que orienten futuras
decisiones y acciones programaticas, para mejorar la seguridad y dignidad de
los participantes de los programas. Por ejemplo, si se reportan incidentes de
violencia por parte de la pareja intima en varios programas, es posible que se
necesite mas inversion a nivel del CP para mejorar las medidas de mitigacion
de este riesgo.

B Actualice periddicamente el mapeo de prestadores de servicios externos y
cémo contactarlos.

B Capacite al personal sobre si, cudndo y coémo derivar los casos de manera
segura, utilizando un enfoque?.centrado en la persona sobreviviente.

Para mejorar la rendicion de cuentas a las comunidades a las que servimos,
pregunte a los miembros de la comunidad sobre su nivel de satisfaccion con el
proceso del FCRM después de que se ha dado una respuesta. Los equipos pueden
llegar a las personas utilizando la informacién de contacto que han compartido.
Utilice una escala de calificacion simple y proporcione la oportunidad de dar
sugerencias sobre mejoras al FCRM. Si es posible, estos niveles de satisfaccion se
pueden buscar y documentar como parte del proceso de respuesta o como parte
de las actividades de recoleccion de datos de evaluacidn o monitoreo del proyecto
en curso.

Monitorear la satisfaccion

Los equipos pueden monitorear los FCRM mediante el desarrollo de indicadores
y objetivos relacionados con los niveles de satisfaccion. Por ejemplo, el sistema
MEAL de un proyecto puede incluir un indicador para el “Porcentaje de
participantes del programa que reportan una satisfaccion alta o muy alta con el
proceso del FCRM” o “Calificacion promedio de satisfaccion del FCRM entre los
participantes del programa”. Estos indicadores demuestran un compromiso con
la satisfaccion del FCRM y aseguran que los sistemas MEAL hagan seguimiento
a la satisfaccion, asi como facilita que los equipos reflexionen constantemente
sobre los niveles de satisfaccion y objetivos del FCRM.

21. Revise la Guia de bolsillo sobre la violencia de género (IASC 2015) para obtener una guia util sobre un enfoque
centrado en el sobreviviente, disponible en varios idiomas aqui.
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IMPLEMENTACION

DOCUMENTAR
DATOS

Paso 10. Documentar y gestionar los datos

Las buenas practicas para la documentacién y gestion de datos del FCRM requieren
un seguimiento de todos los pasos en el proceso del FCRM (es decir, reconocimiento
y derivacion, si corresponde) antes del cierre o respuesta. Ademas, los equipos
deben aplicar las practicas de proteccion de datos para la informacién del FCRM, a
fin de mantener la confidencialidad y respetar los principios de datos responsables.
Los roles y responsabilidades para la gestion activa de los datos del FCRM se
describirdn en la € Herramienta 10: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM
en el SOP y se actualizardn, segun corresponda durante la implementacion.

Los FCRM estan disefflados para asegurar la confidencialidad, respuesta oportuna y
atencién a asuntos urgentes. Para lograr estos objetivos, los procesos de gestion de
datos, documentacion e intercambio de informacion se deben evaluar regularmente
para identificar y resolver desafios con la gestidon responsable de datos, brechas en
el intercambio de informacidén interna entre los equipos y demoras en la respuesta
causadas por ineficiencias en el almacenamiento de datos e informes del FCRM.

Recomendaciones clave para las practicas de gestion de datos del FCRM:

B Proteja con contrasefa o cifre los sistemas de gestidon de datos del FCRM y
todos los archivos asociados.

B Documente los nombres, informaciéon de contacto (correo electrénico) y rol
del personal de CRS y de los socios que tendran acceso a la retroalimentacion
y quejas sensibles. Realice revisiones trimestrales, semestrales o anuales de la
lista de personal que tiene acceso a estos sistemas y confirmelo con la gerencia
del proyecto o programa de pais. Elimine el acceso para el personal que ha
cambiado de rol o que ya no esta involucrado en el FCRM del proyecto o CP.

B Evite enviar archivos de datos del FCRM por correo electrénico.

B Almacene copias impresas (cuadernos de registro, formularios de
retroalimentacidn) en archivadores cerrados con protocolos claros de acceso y
destruccion.

B Destruya los archivos impresos una vez documentados digitalmente en el
sistema de gestion de datos electrénicos.

B Determine la duracién del almacenamiento y los pasos para anonimizar y
archivar los datos del FCRM después del cierre del proyecto, considerando los
requerimientos del donante y la agencia.
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IMPLEMENTACION

UTILIZAR

Paso 11. Utilizar los datos para tomar decisiones

La demanda interna de retroalimentacion para una continua toma de decisiones tanto
estratégicas como de gestidn de los proyectos significa un entorno propicio saludable
para el FCRM. La retroalimentacion y quejas programaticas pueden orientar mejoras

a la calidad de los programas, cuando se implementan sélidas practicas de gestion
adaptativa. La alta gerencia puede respaldar el uso de datos del FCRM al interactuar con
el personal de programas y de MEAL para buscar su interpretacion de lo que significa
la retroalimentacion para los proyectos y operaciones actuales y futuras. A nivel de
proyecto, las reuniones de revisién trimestrales y anuales ofrecen una oportunidad para
que los equipos reflexionen e interpreten las tendencias y el contenido de los datos

del FCRM. Estas oportunidades de reflexidn contribuyen a los procesos de gestiéon
adaptativa, porgue ofrecen una vision mas amplia de cémo los diversos participantes y
otros miembros de la comunidad perciben y experimentan los programas.

Los datos del FCRM son un complemento relevante y valioso para la variedad

de informacidn que se utiliza para las decisiones y gestion adaptativa a nivel
programatico y estratégico. El analisis regular de los datos del FCRM vy la presentacion
de las tendencias en la retroalimentacion y quejas es importante para respaldar el uso
de datos del FCRM en la gestion adaptativa y en la capacidad de respuesta de los
equipos de programas. Los datos del FCRM deben estar disponibles para los gerentes
de programas y los tomadores de decisiones en formatos accesibles, como resimenes
de datos, visualizaciones y tableros.

Pautas para el analisis de datos del FCRM:

B Analice periddicamente los datos cuantitativos y cualitativos del FCRM para identificar

las tendencias mas importantes y cdmo cambian por mes o por trimestre.

Resuma los puntos clave de la retroalimentacion recibida, seflalando las caracteristicas
clave de las personas que comparten la retroalimentacion, tales como sexo, edad,
discapacidad y area geografica.

Recuerde que las perspectivas individuales son tan importantes como las tendencias
mMas generales para guiar el uso de los datos.

Triangule las perspectivas dentro de la retroalimentacion recibida y frente a los
resultados de monitoreo como parte de la interpretacion de los datos del FCRM.
Analice los datos del FCRM por cada canal (activo y estatico), sexo, edad y otras
caracteristicas clave, categoria del FCRM y area geografica.

Verifique los niveles de satisfaccion con el FCRM y determine si éstos pueden variar y
por qué, segun el grupo comunitario.

Haga seguimiento a la tasa de respuesta a la retroalimentacion y quejas, calculando el
porcentaje de respuesta que cumple con el compromiso del proyecto, para el tiempo
de respuesta y el tiempo promedio de respuesta para cada categoria y canal.
Explore nuevas comparaciones y tendencias a medida que surgen las ideas y
hallazgos iniciales durante el analisis preliminar.

Identifique cualquier error en el llenado del registro del FCRM o preocupaciones sobre
la calidad y proteccién de los datos del FCRM.
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IMPLEMENTACION

UTILIZAR
DATOS

Expresar inquietudes

Si el analisis de datos del FCRM revela que algunos canales no se utilizan, o que
no lo utilizan ciertos grupos comunitarios, o que la tasa o tiempo de respuesta
para alguna retroalimentacién o queja es inadecuada, plantee estas inquietudes
directamente a los equipos de programas, para que puedan investigar mas a
fondo y abordar las brechas en el FCRM, segulin sea necesario.

La retroalimentacién, cuando se utiliza junto con los datos de monitoreo
y evaluacion, ofrece voces y sugerencias adicionales que pueden ayudar a
los equipos a interpretar y comprender la experiencia y percepcion de los

Revise
@ Estandar
11 de Compass,

participantes de los programas con los servicios y el personal. Los equipos del Accién Clave
proyecto deben analizar los datos del FCRM, junto con los datos de monitoreo 4 para obtener
durante las reuniones de revisidn del proyecto trimestrales y anuales, para mas infor-

macién sobre la
interpretacion
y uso de la ret-
roalimentacion

comprender las diferentes perspectivas de la comunidad y reflejarlas en la toma de
decisiones continua. Ademas, estas oportunidades de reflexion pueden identificar
formas de mejorar el FCRM en si mismo, si se presentan brechas en el uso de los

canales del FCRM por parte de grupos especificos, o las tasas de respuesta no durante las

cumplen con los compromisos del proyecto. reuniones
de reflexion

Se sugieren estas practicas para mejorar el uso de los datos en la toma de decisiones trimestrales.

del proyecto:

B Antes de una reunidén de revision, comparta visualizaciones de las tendencias de los
datos del FCRM y resumenes de los datos recibidos.

B Para acompanfar las visualizaciones de los datos, prepare preguntas de reflexion que
busquen comprender las tendencias y contenido, preguntando a quiénes representan
Yy no representan estos datos, qué sabemos y qué mas necesitamos saber para tomar
decisiones para el proyecto.

B Triangule los datos del FCRM con los datos de monitoreo y las observaciones del
personal.

B Incluya al personal de campo y a otros grupos de interés en la interpretacion, segun
sea factible, para asegurar que se represente una variedad de puntos de vista y que
los sesgos comunes se desafien con mas facilidad.

B Busgue qué es consistente y qué es diferente en la retroalimentacién proporcionada
por diferentes grupos comunitarios.

B Determine si son necesarias otras perspectivas o datos adicionales para ayudar a
comprender la retroalimentacion o determinar una respuesta adecuada.

B Interprete las tendencias del FCRM dentro del contexto y plazo del proyecto para
determinar cémo la implementacién de diversas actividades influye en el tipo y
numero de retroalimentacion y quejas recibidas.
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IMPLEMENTACION

EVALUAR
EFECTIVIDAD

Paso 12. Evaluar la efectividad del FCRM

Los controles de efectividad ayudan a mejorar los FCRM durante la
implementacion, a medida que evoluciona el contexto y las expectativas y
preferencias de comunicacidon cambian con el tiempo. Aunque de forma general,
el uso continuo de los datos del FCRM identificara brechas en el sistema y areas
de mejora, las verificaciones de efectividad anuales tienen como objetivo analizar
a profundidad las tendencias a largo plazo en los datos del FCRM y recabar las
perspectivas y experiencias de las comunidades y el personal sobre el FCRM

para generar recomendaciones de mejora. Las evaluaciones proporcionan la
oportunidad de comprender la calidad y pertinencia del disefio del FCRM y cémo
se utilizd la retroalimentacion en las decisiones programaticas, para contribuir a las
necesidades mas integrales de aprendizaje del proyecto y la agencia.

Las verificaciones de efectividad utilizan los datos existentes del FCRM y realizan
entrevistas con el personal y consultas comunitarias para reflexionar sobre el

FCRM vy desarrollar recomendaciones prioritarias de mejora. Estas verificaciones
pueden explorar preguntas planteadas por el uso continuo de los datos durante las
reuniones de revision trimestrales y se pueden combinar con reuniones de revision
anuales o eventos de reflexion del sistema MEAL mas integrales, segun corresponda.
En los programas de desarrollo, se recomienda que estas verificaciones se realicen
anualmente durante la implementacion para mejorar la capacidad de respuesta,
utilidad de los datos del FCRM en las practicas de gestidon adaptativa, cumplimiento

de las politicas y requerimientos, y valor del FCRM para la comunidad y el personal. =C
Herramienta 12:
Al planificar una verificacidn anual de la efectividad del FCRM, revise la Zfee"":ft'i‘:,?;':d":; la
I=C Herramienta 12: Verificacidn de la efectividad del FCRM vy siga estos pasos FCRM

clave: Esta herramienta

. . . . presenta pasos
1.  Revise la base de datos del FCRM para identificar tendencias en la e G e

retroalimentaciéon y quejas, uso de diferentes canales por varios grupos y preguntas de

comunitarios e integridad del registro del FCRM. reflexion para su
uso en entrevistas

2. Entreviste al personal para determinar su claridad sobre los roles y y grupos focales
responsabilidades, comprender sus experiencias e identificar oportunidades relac'o.n.ado.s con

) ] - ) las verificaciones de

para apoyarles mejor en la implementacion de un FCRM efectivo. efectividad anuales

. . . del FCRM,.
3. Consulte a diferentes grupos comunitarios, incluyendo hombres y mujeres, y €

aquellos con mayor y menor probabilidad de utilizar el FCRM, para comprender
SuU acceso, uso y confianza en el FCRM.

4. Reflexione con el personal de MEAL, de programas y del campo sobre los
hallazgos iniciales para generar recomendaciones clave y un plan de accion
adecuado.

5. Documente y comunique los cambios al FCRM a los grupos de interés,
incluyendo donantes y comunidades.
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¢Qué hace que un FCRM sea efectivo?

Los equipos pueden observar un uso elevado o reducido de los canales del
FCRM durante la implementaciéon y se preguntan qué significa esto para la
efectividad general del FCRM. Aqui, se resumen las caracteristicas clave de
un FCRM efectivo, para que los equipos puedan reflexionar sobre este punto
cuando vean cambios criticos en el uso.

¢ El personal (de MEAL y de programas) tiene roles claros relacionados
con la implementacidon del FCRM y tiene la capacidad necesaria para
cumplir con éstos.

¢ Los miembros de la comunidad conocen el propdsito del FCRM, cémo
acceder a los canales individuales y qué esperar respecto a la respuesta.

¢ Todos los canales del FCRM estan en uso.

4 Las personas de diversos grupos comunitarios estan utilizando el FCRM.

¢ Eltiempo de respuesta cumple o supera el compromiso asumido por los
equipos.

¢ La satisfaccion con el FCRM es alta entre las personas que han enviado
retroalimentacion o quejas.

4 Las quejas sensibles se escalan inmediatamente segun el protocolo
local y de la agencia.

¢ La retroalimentacion y quejas se utilizan en las decisiones del proyecto
en curso.

Las evaluaciones ofrecen la oportunidad de valorar la calidad y oportunidad

del disefo inicial del FCRM, la capacidad de respuesta, el cumplimiento de

las politicas y requerimientos, y su contribucioén a la calidad e impacto de los
programas. La evaluaciéon del FCRM debe responder al contexto basandose en
hallazgos anteriores del continuo uso de datos y las verificaciones de efectividad,
y también debe abordar como el FCRM ha contribuido a la gestion adaptativa y
calidad de los programas en general.

Para incluir el FCRM en los eventos de evaluacion, los gerentes del FCRM deben
revisar el andlisis de contexto inicial y la consulta comunitaria para el FCRM, los
documentos de disefio del FCRM, el @ diagrama de flujo del FCRM de SMILER+
y los SOP, la base de datos del FCRM vy los hallazgos de la verificacion de
efectividad anual anterior, para identificar las necesidades de informacidn clave

para reflejarlas en las preguntas de evaluacion.
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Las preguntas de evaluacidn sugeridas relacionadas con el FCRM incluyen:

B ¢El andlisis de contexto inicial y la consulta comunitaria dieron como resultado

un FCRM adecuado al contexto local? éSi es asi, coOmo? éSi no, por qué no?

¢Estdn los miembros de la comunidad satisfechos con la accesibilidad y
capacidad de respuesta del FCRM? éPor qué si o por qué no? ¢Qué miembros
de la comunidad estdan mas satisfechos y qué miembros de la comunidad estan
menos satisfechos y por qué?

dAlgunos miembros de la comunidad enfrentan barreras para acceder a los
FCRM? Si es asi, dquién y como se pueden abordar estas barreras?

iLos miembros de la comunidad confian en el FCRM? éPor qué si o por qué
no? ¢Qué miembros de la comunidad tienen mas probabilidades de confiar y
qué miembros tienen menos probabilidades de confiar en el FCRM y por qué?

iContribuyd el FCRM a la apropiacion y participacion de la comunidad en las
actividades del proyecto? éSi es asi, como? éSi no, por qué no?

dHa contribuido el FCRM a las practicas de gestion adaptativa y a mejoras
significativas en la calidad e impacto de los programas? éSi es asi, coOmo? éSi
no, por qué no?

iLas recomendaciones de las verificaciones de efectividad anuales del FCRM
tuvieron éxito en mejorar la calidad y valor del FCRM? ¢éSi es asi, como? ¢Si no,
por qué no?

éSon las estructuras de personal y el apoyo entre CRS y las organizaciones
socias adecuadas para disefar, implementar y utilizar el FCRM? ¢éSi es asi, por
qué? ¢Si no, por qué no?

dCOmo y por qué evoluciond el FCRM durante la implementacion del proyecto
y qué diferencia hizo esto para la calidad e impacto de los programas en
general?

Evaluar para evolucionar

respuestas de emergencia, las evaluaciones en tiempo real pueden

incluir preguntas sobre los canales del FCRM existentes, con el fin de recopilar
informacion adicional para orientar el disefio o agregar nuevos canales a medida
gue el contexto se estabiliza y la respuesta evoluciona.

Herramientas para respaldar la implementaciéon del FCRM

m I=C Herramienta 6: Plantilla de procedimientos operativos estandar del FCRM
m I=C Herramienta 12: Verificacidn de la efectividad del FCRM

Recursos clave

@ Estandar 11 de Compass, Accion Clave 3
@ Estandar 11 de Compass, Accion Clave 4

Consultas comunitarias sobre el FCRM, Caja de Herramientas de SPSEA, Folleto 5.2,
pagina 92

Didlogo comunitario sobre PSEA, Caja de Herramientas de SPSEA, Herramienta 6,
pagina 226
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CAPITULO 4: CIERRE

El cierre del FCRM se debe integrar en gran medida al proceso de cierre y
comunicacion general del proyecto; sin embargo, los pasos especificos dependen
del alcance del FCRM vy los canales utilizados. La fase de cierre proporciona

una oportunidad, para ayudar a las organizaciones socias a sostener el FCRM

y contribuir a un proceso de aprendizaje organizacional mas amplio sobre las
practicas efectivas del FCRM.

Las decisiones de cierre del FCRM que se tomaron durante el disefio se deben
revisar para reflejar nuevas oportunidades y limitaciones relacionadas con la
sostenibilidad del FCRM. Actualice estos planes en base a los cambios en el
contexto y comunique los pasos finales para el cierre del FCRM a los miembros de
la comunidad y otros grupos de interés. Aqui se detallan varios escenarios comunes
para el cierre del FCRM:

B Si bien los canales a nivel de proyecto se cierran al finalizar el mismo, los
canales a nivel de CP siguen disponibles y se anima a las comunidades a que
continuden utilizdndolos para enviar retroalimentacion y quejas.

B Los FCRM se cierran por completo una vez finalizado el proyecto y el equipo
comunica el plazo y proceso de cierre con suficiente anticipacidn, para que los
miembros de la comunidad puedan compartir la retroalimentacion y quejas
antes, segln sea necesario.

B Los FCRM se entregan a las organizaciones socias al cierre del proyecto,
mediante el traspaso de roles y responsabilidades del personal y apoyo a las
capacidades, segun sea necesario.

Durante el cierre, los equipos deben archivar los datos del FCRM de acuerdo con
los requerimientos del donante, gobierno y la agencia, segun apliquen a todos

los datos de MEAL. Los equipos, como minimo, anonimizaran toda la informacion
personal en la base de datos del FCRM, antes de que sea archivada, pero es
posible que se requieran practicas de proteccion de datos adicionales dentro del
contexto operativo (revise los Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS O0—m
para obtener informacidn adicional). Ademas, los equipos tienen una oportunidad
durante el cierre para reflexionar sobre la implementacion del FCRM, a través de
una revision después de la accion simplificada y asi contribuir al aprendizaje y
calidad del FCRM.
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Al final de la fase de cierre, los equipos deben haber:

Actualizado un plan de cierre del FCRM con responsabilidades claras para
todos los grupos de interés.

Comunicado el plan de cierre del FCRM a los miembros de la comunidad y los
grupos de interés.

Archivado los datos anonimizados del FCRM, de acuerdo con los
requerimientos y practicas de proteccion de datos.

Realizado una revision después de la accion (AAR) sobre el FCRM.

Difundido los hallazgos de la AAR con otros equipos.

NAN N N N

Consolidado toda la documentacion del FCRM, incluyendo los SOP, para
futuras referencias.

Paso 13. Actualizar y comunicar el plan de cierre

El cierre, al igual que el arranque, es un proceso exigente que requiere una
planificacion cuidadosa. Ademas de la planificacion interdisciplinaria, los estandares
de cierre de Compass resaltan la necesidad de contar con personal adecuado,
esfuerzos para promover la sostenibilidad y aprendizaje y reflexion como parte de
las actividades de traspaso y cierre del proyecto. La transparencia con los miembros
de la comunidad y otros grupos de interés sobre el cierre del proyecto y los cambios
relacionados con el FCRM respaldan la rendicion de cuentas, mantienen la confianza
y aseguran un proceso de cierre y traspaso fluido.

La viabilidad de mantener un FCRM en su alcance total o parcial se debe evaluar
con la alta gerencia, socios y organizaciones pares cuando se trata de acuerdos
de consorcio. Los principios de subsidiariedad y compromiso con los procesos
liderados localmente de CRS significan que los equipos deben buscar continuar
con los FCRM, a través del apoyo a nivel de CP o traspasarlo a las organizaciones
socias de ser factible, incluso después del cierre del proyecto, cuando sea posible.
Cuando se planifica el traspaso, la fase de cierre debe abordar cualquier necesidad
de fortalecimiento de las capacidades identificadas que estén relacionadas con la
implementacion y gestion del FCRM.

La comunicacion oportuna y abierta con los miembros de la comunidad y otros
grupos de interés es una parte importante de la rendicién de cuentas que puede
tener mayor apoyo, a través de las practicas del FCRM durante el cierre. En el cierre
del proyecto, el personal de programas debe proporcionar informacion clara sobre
los planes de cierre del FCRM a los socios, miembros del consorcio, miembros de la
comunidad y otros grupos de interés, explicando el plazo y pasos que se seguiran.
Muchos canales del FCRM se pueden utilizar para proporcionar informacién sobre
el cierre o traspaso y para responder a cualquier pregunta, inquietud y sugerencia
relacionada con este proceso. Es importante iniciar esta comunicacidon con
anticipacioén para permitir varios intercambios con miembros de la comunidad y
otros grupos de interés sobre el FCRM durante el cierre, segln sea necesario.
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PLAN DE
CIERRE

@ Revise los

Estdndares y
Acciones Clave
de Compass
relacionadas
con el

cierre para
obtener mas
informacion.


https://compass.crs.org/es/closeout

Los esfuerzos de comunicacidon deben seguir la planificacion inicial establecida
en el @ plan de comunicacion para los grupos de interés de SMILER+ en términos
de qué grupos de interés, incluyendo los grupos comunitarios clave, se deben
incluir y qué medios de comunicacion son los mas adecuados. Esto implicara la
actualizacion de los materiales existentes o el desarrollo de nuevos materiales

de comunicacién (por ejemplo, carteles y volantes) y mensajes que se deben
traducir a los idiomas locales y probarse con los miembros de la comunidad para
mayor claridad e integridad antes de que se finalicen.

Reforzar el valor del FCRM

Como parte de las buenas practicas de comunicacion, los equipos pueden
informar a las comunidades qué tipo de retroalimentacion fue mas util

para mejorar el programa y qué tendencias de retroalimentacion se
compartirdn con otros equipos para el disefio de futuros programas. Esto es
particularmente util, cuando los canales se mantendran o traspasaran a los
socios, ya que es una oportunidad para reforzar el valor de la comunicacion
del FCRM entre las comunidades y el personal.

Paso 14. Archivar los datos y documentar el aprendizaje

Una vez iniciada la comunicacion sobre el traspaso o cierre del FCRM, los equipos
deben centrarse en archivar los datos y documentar el aprendizaje del FCRM, a
través de una revision después de la accidn. Estos procesos respaldaran la mejora
continua en la calidad del FCRM, lo que permitird que otros equipos se beneficien de
las tendencias generales de la retroalimentacion recibida, los desafios y éxitos con

el FCRM y aprovechen los materiales desarrollados para el FCRM durante el disefio,
arranque, implementacion y cierre.

Al archivar los datos del FCRM, siga los principios y protocolos de la gestion

de datos responsables sobre toda la retroalimentacidn y quejas recibidas. Si

bien las expectativas de los donantes para compartir y archivar conjuntos de
datos se determinan durante el desarrollo de la propuesta, los equipos deben
consultar con el personal de proteccién de datos, de MEAL y con las regulaciones
nacionales de intercambio de datos, seguln corresponda, para finalizar los pasos
clave relacionados con los datos del FCRM, como parte del cierre. En ausencia

de requerimientos o regulaciones nacionales o del donante, los equipos deben
archivar o conservar los datos del FCRM anonimizados durante dos afos, antes
de su destruccion o eliminacion?2,

22. La recomendacion de retener el conjunto de datos del FCRM anonimizado por dos afios, se basa en el requerimiento
del Cronograma de Retencion de Documentos y Registros para los datos de M&E, que establece: Retener como
registros activos durante un minimo de 2 aflos o hasta que ya no se necesiten o requieran para su uso en actividades
laborales cotidianas.
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ARCHIVAR
DATOS

Como minimo, los equipos deben anonimizar los datos eliminando toda la
informacion de identificaciéon personal y seguir las regulaciones nacionales,
locales o del donante sobre archivos de datos MEAL y todo almacenamiento

de datos local (computadoras portatiles, servidores). En los FCRM, la PII
generalmente consta de nombre, fecha de nacimiento (o edad), ubicaciény
numero de teléfono. Como minimo, la anonimizacién debe eliminar el nombre,
nimero de teléfono y fecha de nacimiento (se puede mantener la edad), mientras
la eliminacion de los datos de ubicacion estara determinada por el contexto
local. Alguna retroalimentacién o quejas puede incluir nombres, ubicaciones

o actividades especificas y, en estos casos, los equipos deben eliminar las
referencias dentro de la narrativa documentada de la retroalimentacion o quejas.
Una vez que se han anonimizado los datos del FCRM, los equipos aun pueden
utilizar los conjuntos de datos para ver las tendencias generales o estratificar

las tendencias por edad, sexo y ubicacién general. Revise los Lineamientos para
Anonimizar Datos de CRS 0—m para obtener informacién adicional.

Los programs de pais anonimizan los datos de forma continua

Los FCRM a nivel de CP utilizardan un enfoque diferente para archivar datos,
puesto que no siguen el ciclo del proyecto. En lugar de archivar los datos,

se recomienda que los FCRM a nivel de CP anonimicen los datos de forma
continua, dos anos después de recibir la retroalimentaciéon o queja. En muchos
casos, los equipos pueden disenar sus sistemas de gestion de datos del

FCRM para automatizar este proceso. Una vez implementadas las practicas

de anonimizacién continua, los equipos del CP pueden seguir utilizando sus
crecientes conjuntos de datos del FCRM para identificar tendencias generales
y especificas, y comprender la efectividad general del sistema.

Para respaldar la gestiéon del conocimiento para el aprendizaje institucional

y futuras mejoras programaticas, los equipos deben reflexionar, documentar

y compartir lecciones clave del FCRM, a fin de orientar las practicas de otros
equipos. Si bien se recomienda incluir preguntas sobre el FCRM y su contribucién
integral a la calidad de los programas en los eventos de evaluacién, una revision
después de la accidén es un enfoque sélido y simple para reflexionar sobre el
disefo e implementacién del FCRM tras el cierre. Esta revision se puede combinar
con un analisis mas amplio sobre el sistema MEAL o incluirse en una evaluacién
final u otra oportunidad de reflexion. Ademas, incluir preguntas sobre el FCRM en
las encuestas finales y discusiones de los grupos focales ayuda a evaluar el nivel
de satisfaccion de los miembros de la comunidad con la capacidad de respuesta
del FCRM y hasta qué punto éste satisfizo sus necesidades de informacion y
comunicacion.
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ARCHIVAR
DATOS

Planificar una revisiéon después de la accién

Coordine una sesion de medio dia e incluya al personal de MEAL y de programas
de CRS y del socio en la reflexion. El enfoque de facilitacion debe promover la
participacion y apertura a ideas y critica constructiva.

Haga las siguientes preguntas:

¢ <JQué esperabamos hacer con nuestro FCRM?

¢ (Logramos lo que esperdabamos? {Por qué si o por qué no?
¢ (Qué hariamos de manera diferente la préoxima vez?
¢

¢Quién necesita aprender de nuestra experiencia?

Documentar y difundir los resultados

Considere producir un informe o una infografia de los cinco puntos de aprendizaje
principales de la revision. Planifique compartir un resumen con los equipos
relevantes de CRS, del socio y las comunidades de practica, junto con los SOP del
FCRM y otra documentacion.

Recursos clave

B Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS 0—m

B Guia de Revision Después de la Accion (Better Evaluation 2019)
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Glosario'

Canal de retroalimentacién estatico Un medio por el cual los miembros de la comunidad y los
participantes de los programas se pueden comunicar con el personal, en el momento y sobre el
tema que elijan. Los ejemplos incluyen buzones de sugerencias, lineas directas, direcciones de
correo electroénico, lineas de SMS y visitas sin cita previa a la oficina.

Canal del FCRM Un canal a través del cual los participantes de los programas y sus comunidades
transmiten retroalimentacién y quejas al personal de programas, como una linea directa, un buzén
de sugerencias o un servicio de asistencia. Los canales pueden ser estaticos o activos y deben
facilitar la comunicacién cara a cara, confidencial y andnima.

Canales de retroalimentacidn activos Estos canales solicitan retroalimentacién de los
participantes de los programas mediante el uso de una variedad de métodos tales como
encuestas, discusiones de grupos focales, sesiones de escucha, entrevistas no estructuradas
con las personas, y discusiones y reuniones comunitarias abiertas durante las cuales se solicita
retroalimentaciéon de grupo.

Cddigo de conducta Un conjunto de estdndares de comportamiento que el personal y
voluntariado de una organizacion estan obligado a cumplir.

Confidencialidad Un principio ético que restringe el acceso y difusidon de informacioén. En

las investigaciones sobre explotacion y abuso sexual, fraude y corrupcion, se requiere que la
informacidén esté disponible Unicamente para un nidmero limitado de personas autorizadas, con el
fin de concluir la investigacion. La confidencialidad ayuda a crear un entorno en el que los testigos
estén mas dispuestos a contar sus versiones de los hechos y genera confianza en el sistemay en la
organizacion.

Denuncia Una afirmacién de hechos que se pretende probar en un juicio o durante un
procedimiento de investigacién interna.

Denunciante La persona que presenta una queja, incluyendo la presunta victima/ superviviente de
explotacidén, abuso o acoso sexual, u otra persona que se da cuenta de la infraccidn.

Derivacion fuera del alcance Una solicitud de apoyo gque no proporciona el proyecto o
retroalimentaciéon programatica sobre la asistencia proporcionada por otro actor.

Enfoque centrado en la victima/ sobreviviente Un enfoque en el que los deseos, seguridad
y bienestar de la victima/ sobreviviente siguen siendo una prioridad en todos los asuntos y
procedimientos.

Informacion de identificacion personal Informacién personal, escrita o registrada, que se puede
vincular a una persona especifica y que, sola o en combinacion, se puede utilizar para identificar a
la persona (Fuente: Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS).

1. Adaptado de : Notas de orientacion e indicadores de CHS (CHS Alliance 2018); PSEAH implementation quick reference handbook
(CHS Alliance 2020); Lineamientos para la integracion de intervenciones contra la violencia basada en género en la accion humanitaria:
Reducir el riesgo, promover la resiliencia vy asistir la recuperacién (IASC 2015).
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Integracién de la proteccidn La integracion de la proteccion, o programas seguros y dignos, es
el proceso de incorporar principios de proteccidn y promover el acceso significativo, seguro y
digno en los programas de asistencia humanitaria y/o desarrollo.

Mecanismo de retroalimentacidn, quejas y respuesta Un sistema formal establecido y utilizado
para permitir que los participantes, miembros de la comunidad, socios y otros grupos de
interés de los programas proporcionen informacion sobre su experiencia con una organizacion,
respuesta o programa. Dicha informacion se utiliza posteriormente para tomar medidas
correctivas para mejorar un elemento del trabajo de la organizacién.

Proteccién contra la explotacién y abuso sexual Término utilizado por las Naciones Unidas y
la comunidad de las ONG para referirse a las medidas adoptadas para proteger a las personas
vulnerables de explotacion y abuso sexual por parte de su propio personal y de los socios.

Proteccién Todas las actividades encaminadas a obtener el pleno respeto de los derechos de
la persona de conformidad con la letra y espiritu de los cuerpos legales relevantes, como los
derechos humanos, derecho internacional humanitario y derecho de los refugiados 2.

Queja Un agravio especifico de cualquier persona que se haya visto afectada negativamente
por la accidon de una organizacidn o que crea que una organizacion no ha cumplido con un
compromiso establecido.

Reconocimiento Comunicacion inicial con una persona que proporciona retroalimentaciéon o
quejas para confirmar la recepcién y que el equipo proporcionara una respuesta adicional.

Rendicién de cuentas El proceso de utilizar el poder de manera responsable, tomando en
cuenta y responsabilizandose por los grupos de interés, principalmente por aquellos que se ven
afectados por el ejercicio de dicho poder.

Respuesta Comunicacién para abordar la retroalimentacién o quejas que pueden incluir o

no acciones para responder los problemas planteados. Conocido también como “cierre del
ciclo de retroalimentacion”, la respuesta se debe proporcionar de una manera que fomente la
comunicacidén continua entre la comunidad y el equipo del proyecto.

Retroalimentacién Informacidn utilizada por las organizaciones de asistencia sobre las
percepciones, opiniones, inquietudes y sugerencias de las personas sobre los comportamientos,
actividades, proyectos, prioridades y estrategias. La retroalimentacion incluye declaraciones
positivas, asi como criticas y sugerencias para mejoratr.

Retroalimentacién abierta Preguntas, retroalimentacién y quejas que aun no se han
respondido o resuelto. Cuando la retroalimentacidn se reconoce, pero el participante adn
no ha recibido una respuesta completa, la retroalimentacién aldn esta abierta.

Retroalimentacién cerrada Preguntas, retroalimentacion y quejas a las que se ha

proporcionado una respuesta (la respuesta no tiene que ser satisfactoria para el
participante del programa) o deriavado y/o tomado accién para resolver la queja.

2. Documento normativo: Proteccién de personas internamente desplazadas (IASC 1999).
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Salvaguarda La responsabilidad que tienen todas las organizaciones de asegurar que sus
programas y personal, y aquellos que participan o estan al servicio de la organizacioén, respeten
y protejan los derechos y dignidad de todas las personas, especialmente de niflos y adultos
vulnerables, para vivir libres de abuso y dafio.?

Sistema de gestién de datos del FCRM Una o mdas herramientas, en papel y/o digitales, que
siguen un caso desde la aceptacion inicial de la retroalimentacion o queja hasta el punto de
cierre.

Sobreviviente o victima Persona que es, o ha sido, explotada o abusada sexualmente. El término

“sobreviviente” implica fuerza, resiliencia y capacidad para sobrevivir. El término “victima” tiene
implicaciones protectoras, que implica que es victima de una injusticia que debe ser reparada.

3. Politica de Salvaguarda de CRS (CRS 2019).
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Categorias de Retroalimentacion y Quejas

Esta herramienta describe las categorias clave de retroalimentacion y quejas y las acciones clave para gestionar y
responder a cada tipo.

de los programas)

ony

ticas (solicitudes de informaci

6n y quejas programa

Retroalimentaci

CATEGORIA DESCRIPCION EJEMPLO ACCION COMENTARIOS

1. Solicitud de
Informacién

2. Solicitud de
asistencia
individual del
proyecto

3. Sugerencias
generales para
mejorar el servicio
y el programa

4. Agradecimiento
por los servicios o
asistencia

5. Quejas sobre
los servicios o
asistencia

Preguntas sobre las actividades,
servicios y elegibilidad del
proyecto actual o sobre la
organizacion.

Una solicitud de una persona
para recibir servicios del
proyecto que no se han
proporcionado, debido a un
posible error de focalizacién o
un problema de acceso mayor.

Retroalimentacion sobre la
relevancia, calidad y pertinencia
de los servicios y programas.
Una solicitud para cambiar la
forma en que se proporciona

la asistencia en los proyectos
actuales o futuros.

Agradecimiento por las
actividades actuales o la
asistencia proporcionada.

Una queja o expresion

de insatisfaccion sobre la
puntualidad, idoneidad o
calidad de los servicios o la
asistencia.

e ¢Cuando es la préxima distribucion?

e ¢Cudles fueron los criterios para
recibir asistencia de albergue?

¢ ¢Su organizacion solo trabaja con
personas catodlicas?

» ¢Puedo conseguir un trabajo con
CRS?

* No me incluyeron en la lista de
focalizacion aunque cumplo con los
criterios.

* Faltaba la lona en mi kit de albergue.

¢ No puedo viajar al sitio de
distribucion, entonces, ¢como puedo
recibir la asistencia?

* Necesitamos donaciones en efectivo
con capacitacion en habilidades
relevantes para marcar una diferencia
real.

* Los uniformes escolares deben ser
rojos porque el azul estad asociado con
el partido politico opositor.

¢ Los materiales de capacitacion se
deben traducir a otros idiomas.

» Gracias por su ayuda.

¢ Los uniformes escolares son de muy
buena calidad.

* El drea alrededor de las letrinas tiene
poca iluminaciéon y las mujeres no se
sienten seguras al ir en la noche.

* El vendedor de agua falté a varias
entregas a la comunidad.

¢ Su ayuda va solo a las comunidades
cristianas, lo cual es injusto.

Registre y reconozca.

Proporcione respuestas inmediatas, si es
posible.

Si la respuesta inmediata no es posible,
solicite la informacion de contacto
personal, si aln no se ha proporcionado
y transfiérala al equipo para seguimiento
lo antes posible, idealmente dentro de
una semana.

Registre y reconozca.

Para permitir el seguimiento, solicite
informacion de contacto personal, si aun
no se ha proporcionado.

Transfiera al equipo respectivo para
consultas y respuesta lo antes posible,
idealmente dentro de 2 semanas.

Registre y reconozca.

Para permitir el seguimiento, solicite
informacién de contacto personal, si aun
no se ha proporcionado.

Transfiera al equipo respectivo para
seguimiento adicional, consultas y
respuesta, idealmente dentro de 2
semanas.

Registre y reconozca.
Si es posible, confirme con la persona
que no se necesita respuesta.

Registre y reconozca.

Para permitir el seguimiento, solicite
informacion de contacto personal, si aun
no se ha proporcionado.

Transfiera al equipo respectivo para
seguimiento adicional, consultas y
respuesta dentro de 2 semanas.

¢ Las preguntas comunes sobre los servicios

y las actividades del proyecto se pueden
capturar en una hoja de preguntas
frecuentes (FAQ) para una facil referencia.
Las preguntas frecuentes y las respuestas
se pueden publicar en los idiomas locales
en espacios comunales y se deben
actualizar para responder a las nuevas
preguntas que surjan.

Se refiere a problemas que requieren un
seguimiento individual y estan dentro del
alcance del proyecto. Se deben considerar
las tendencias en esta retroalimentacion,
en caso de que se identifiquen problemas
mas importantes de discriminacion o
comunicacion.

Requiere revision del equipo para
determinar si se puede abordar en el
proyecto actual o si debe informarlo para
futuros disefos.

Incluye el reconocimiento general de la
presencia del equipo en la comunidad o
se refiere a un aspecto especifico de la
asistencia proporcionada.

Los equipos pueden considerar crear
subcategorias para la insatisfaccion con las
actividades actuales versus sugerencias
para actividades adicionales o mas
relevantes en el futuro.
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6. Cualquier
denuncia de
violacion al
Cédigo de
Conductay
Etica de CRS o
a la Politica de
Salvaguarda .

Una denuncia de conducta
inadecuada que involucre al
personal de CRS (incluyendo
pasantes, voluntarios, socios,
vendedores y proveedores,

u otros trabajadores
humanitarios). Incluye:

Problemas de salvaguarda
Acoso

Abuso o explotacion
Fraude o mal uso de los
recursos del proyecto

Comportamiento poco
profesional

Un miembro del personal de CRS me
solicita favores personales a cambio
de registro y asistencia.

Un miembro del personal de campo
ha pedido casarse con mi hija.

Un miembro del personal fue grosero
y me gritd.

Un voluntario llegd al evento
comunitario ebrio.

Registre y reconozca.

Para permitir el seguimiento, solicite
informacion de contacto personal, si
aun no se ha proporcionado vy si la
persona desea ser contactada. Informe
a la persona que alguien se pondrd en
contacto en un plazo de 3 dias habiles
para realizar un seguimiento.

Escale al Representante de Pais

(o un designado)/ Punto Focal de
Etica o Punto Focal de Proteccién,
inmediatamente (dentro de un maximo
de 24 horas).

Garantice la confidencialidad limitando
el acceso o eliminando la informacién
de identificacion personal y los detalles
del incidente denunciado del sistema de
gestion de datos del FCRM'.

* Después de un informe de un incidente

critico, en particular los incidentes de
proteccion, se debe ofrecer apoyo a las
personas sobrevivientes para que accedan
a servicios clave que podrian ayudarlos a
recuperarse del incidente. Es importante
tener dicha informacidn disponible, ya que
el tiempo de derivacion puede tener un
impacto directo en la eficacia del servicio
prestado.

Los puntos focales designados por el
representante de pais se deben comunicar
con la persona sobreviviente para
confirmar la recepcién del caso dentro de
3 dias habiles o antes, dependiendo de la
gravedad de la situacion?.

El CR o el designado determinaran la
derivacion adecuada para seguimiento y
apoyo. El tiempo de actuacion debe ser
acorde a la gravedad del caso.

Para mantener la confidencialidad, no se
debe compartir informacién sobre este
tema con otros miembros del personal.
Para las denuncias que conciernen a otros
trabajadores humanitarios, dirijase al CR,
quien notificara a la o las organizaciones
en cuestion, para direccionar las quejas a
través de su propio FCRM.

1. Algunos sistemas de gestion de datos, como CommcCare y YouTrack, limitardn automaticamente el acceso a la informacion de identificacion personal y la informacion relacionada con el incidente en el sistema. Otros
requerirdn que el personal elimine manualmente esta informacién para mantener la confidencialidad.

2. Por lo general, la gravedad se determina evaluando tanto la severidad de la denuncia como el impacto o potencial impacto en la persona sobreviviente. Por ejemplo, las personas sobrevivientes de agresion sexual
necesitan recibir atencion médica critica dentro de las 72 horas posteriores a la agresion, para reducir la probabilidad de posibles consecuencias adversas de por vida. De manera similar, las pruebas indican que,
después de un incidente critico, el acceso radpido a apoyo psicosocial puede reducir el impacto a largo plazo del evento o eventos para el funcionamiento y bienestar cotidiano de la persona sobreviviente.
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CATEGORIA DESCRIPCION EJEMPLO ACCION COMENTARIOS

7. Otros problemas
de proteccioén

8. Inquietudes de
seguridad

Una denuncia de explotacion

0 abuso que no involucre al
personal de CRS, socios u otros
trabajadores humanitarios, o
una denuncia de inquietudes

de proteccion® que afecte a las
comunidades que apoyamos.
Esto incluye cualquier referencia
a la explotacién o abuso
cometidos, por ejemplo, por

un funcionario del gobierno, un
maestro de escuela, un miembro
de la comunidad o un miembro
de la familia.

Informacion relacionada con
la seguridad del personal,
oficinas o bienes de CRS;

de los socios o de cualquier
organizacién humanitaria; o
de las comunidades a las que
servimos.

Escuché un rumor de que hay un
incremento de violencia doméstica en
la comunidad que apoya CRS.

Mi hija ha sido abusada sexualmente
por un miembro de un grupo armado.

Su convoy esta siendo atacado.

Un grupo armado se ha apoderado
de nuestro pueblo.

Existe un rumor de que la oficina sera
saqueada esta semana.

Existen inundaciones localizadas y el
camino al lugar del programa se ha
visto afectado.

* Registre y reconozca.

* Siempre que sea posible, utilizando
la ruta de derivacion, proporcione
informacién inmediata sobre los
servicios de proteccion disponibles que
sean relevantes para las inquietudes de
proteccion planteadas.

* Sino es posible una derivacion
inmediata, solicite informacion de
contacto personal, si aun no la se
proporcionado y si la persona desea ser
contactada.

* Envie de inmediato al Gerente de
Programas con copia al Responsable
de Programas/ Coordinador de
Emergencias.

* Para mantener la confidencialidad, no se
debe compartir informacion sobre este
tema con otros miembros del personal.

* Garantice la confidencialidad limitando
el acceso o eliminando la informacion
de identificacion personal y los detalles
del incidente denunciado del sistema de
gestion de datos de FCRM*.

* Registre y reconozca.

* Escale inmediatamente al CR o
su designado para derivacion y
seguimiento interno o externo.

* Garantice la confidencialidad limitando
el acceso o eliminando la informacion
de identificacion personal y los detalles
del incidente denunciado del sistema de
gestion de datos del FCRM>,

» Sitiene dudas sobre si la queja recibida

estd relacionada con una inquietud de
salvaguarda o proteccion, siga la guia de la
Categoria 6.

Haga seguimiento con la persona y
proporcione cualquier informacion
adicional sobre los servicios y prestadores
disponibles. El plazo para la derivacion
debe ser acorde a la gravedad del caso.

El Responsable de Programas (HoP) y el
Gerente de Programas deben considerar
las acciones necesarias a nivel del
programa para reducir o mitigar este
riesgo.

El HoP, en consulta con el CR, deciden
sobre cualquier accion adicional requerida
(por ejemplo, informar al cltster de
proteccion).

Siempre que sea posible, el HoP debe
mantener un registro de los incidentes de
proteccion para rastrear las tendencias
para orientar las futuras decisiones y
acciones programaticas para mejorar la
seguridad y dignidad.

Para mantener la confidencialidad, no se
debe compartir informacién sobre este
tema con otros miembros del personal.

El CR o el designado determinaran la
derivacién adecuada para seguimiento y
apoyo. El plazo para la derivacion debe ser
acorde a la gravedad del caso.

3. Las inquietudes de proteccion se refieren a situaciones de violencia, discriminacion o violacién a los derechos humanos que pueden afectar a los miembros de una comunidad. Puede ser un hecho o simplemente un rumor.
Por ejemplo, a los refugiados se les niega cada vez mas el acceso a los servicios de salud en un area, o ha escuchado que muchos niflos estan abandonando la escuela para participar en actividades de dinero por trabajo
(CFW) propuestas por diferentes ONG, o algunas mujeres y nifias han ha sido atacadas en una determinada carretera.

4. Algunos sistemas de gestion de datos, como CommcCare y YouTrack, limitardn automaticamente el acceso a la informacion de identificacion personal y la informacion relacionada con el incidente en el sistema. Otros
requerirdn que el personal elimine manualmente esta informacion para mantener la confidencialidad.

5. Dependiendo de la estructura de gestion y del contexto de seguridad del programa de pais, algunos CP pueden eliminar por completo del sistema cualquier informacion relacionada con seguridad, mientras que otros
pueden mantenerla en el sistema para una mayor accesibilidad para los responsables de la toma de decisiones; por ejemplo, en dénde estd mas localizada la gestion de la seguridad.





9L

V.1SaNdSIY A SVIrIND ‘NOIDVLNIWITVOLLIY 3A OWSINVIIW 13A VIND /

CATEGORIA DESCRIPCION EJEMPLO ACCION COMENTARIOS

9. Retroalimentacion
fuera del alcance

Una solicitud de apoyo no
proporcionado por el proyecto o
retroalimentacion programatica
sobre el apoyo proporcionado
por otro actor.

En esta categoria no se incluyen
violaciones de salvaguarda o
problemas de proteccion contra
abuso o fraude.

¢ He perdido mi cabra; éme pueden
ayudar a encontrarla?

¢ Me gustaria unirme a la préxima
capacitacion agricola del gobierno,
pero no sé cuando se llevara a cabo.

¢ ¢Me pueden ayudar a conseguir un
préstamo?

* La calidad de la comida distribuida
por XYZ no es buena.

* Registre y reconozca.

» Derive a otros actores si es posible.

* Indique que la solicitud queda fuera del
alcance del proyecto, si no es posible
una derivacion.

e Recuerde a quien proporciona la
retroalimentacion, el propdsito y valor
del FCRM para uso futuro.

* Si es posible, como referencia, desarrolle
un mapa de derivaciones para identificar
qué otros actores estan proporcionando
servicios. Los equipos pueden considerar
crear subcategorias para las derivaciones
(versus otra retroalimentacion fuera del
alcance) si tiene a disposicion un mapa de
derivaciones.






Lista de verificacion de analisis de contexto

Esta herramienta esta disefada para ayudar a los equipos a considerar factores que pueden influir

en la comunicacion e involucramiento de los participantes de los programas, tales como dinamicas
de poder local, acceso a tecnologias de la comunicacion y experiencia y recursos de CRS y de
nuestros socios, para la participacion de la comunidad o para los FCRM.

¢Para qué es esta herramienta?

Esta lista de verificacion estd elaborada para apoyar a los equipos de programas
en el diseiio del FCRM para analizar los datos disponibles y para comprender

el panorama de la comunicacién en el drea objetivo de su programa. Los datos
disponibles pueden incluir fuentes secundarias, datos recolectados a través de
programas anteriores y el conocimiento local del personal y los socios.

La lista de verificacion también puede ayudar a los equipos a identificar las brechas
de informacion para la recoleccion de datos primarios con las comunidades
objetivo, a fin de determinar las necesidades, preferencias y barreras de
comunicacion de los diversos miembros de la comunidad. Finalmente, puede ayudar
a los equipos a tomar decisiones sobre el alcance y los canales mas adecuados para
su contexto, proyecto y/o programa de pais.

1. Revisar los 2. Revisar 3. Conversar con
requerimientos de los datos el personal
la agencia, donante existentes
y programa de pais
4. Consultar a 5. Analizar los 6. Decidir el alcance
diversos miembros resultados y los canales

de la comunidad

7. Documentar las
decisiones
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1. Revisar los requerimientos de la agencia, donante y programa de pais

Muchos donantes tienen requerimientos para la rendicidon de cuentas, la integracidn de la
proteccidn y salvaguarda/ PSEA' que se relacionan con la comunicacion con los participantes

del programa y con la retroalimentaciéon y quejas. Las Politicas y Procedimientos MEAL (MPP) de
CRS también tienen requerimientos de auditoria que se deben considerar. Algunas preguntas para
reflexionar en este paso son:

m Para este proyecto, écuales son los requerimientos relevantes de la agencia relacionados con
la retroalimentacion y quejas? Las MPP tienen diferentes requerimientos dependiendo de la
duracion y nivel de financiacion de cada proyecto.

B ¢Cudles son los requerimientos del donante relacionados con la retroalimentacion y quejas?
Estos se pueden encontrar en las orientaciones sobre rendicion de cuentas, integracion de la
proteccion, salvaguarda y/0 PSEA.

E ¢Qué requerimientos o prioridades del programa de pais se deben tomar en cuenta?

e (Existe la oportunidad de crear un canal a nivel de CP para complementar otros esfuerzos a
nivel de proyecto?

e (Existen oportunidades para expandir los FCRM existentes que los socios ya han establecido?

¢ (Existen oportunidades para disefar y establecer un mecanismo de gestidon conjunto con las
organizaciones socias?

e (Existen oportunidades para colaborar en un sistema de retroalimentacion compartido con los
miembros del consorcio?

2. Revisar los datos existentes

Los FCRM que se basan en el panorama de la comunicacion local serdn mas seguros, mas
accesibles y relevantes para los participantes del programa y la comunidad en general. Con
frecuencia, existe informacion significativa sobre el contexto local y puede incluir evaluaciones
de necesidades iniciales; fuentes secundarias como informes de organizaciones pares; datos
recolectados a través de programas anteriores; y el conocimiento local del personal y los socios.
Las preguntas clave a considerar al revisar los datos existentes son:

m ¢Cudles son las dindmicas de poder que pueden afectar la capacidad de las personas para
proporcionar retroalimentacion o quejas sobre problemas programaticos o del personal?
Revisar los documentos recolectados para identificar posibles barreras para la participacion o
involucramiento de la comunidad. Las barreras pueden ser logisticas, financieras, de seguridad,
tecnoldgicas, fisicas, psicoldgicas, de actitud o culturales. Considera lo siguiente:

e ¢Cuadles son los grupos mas vulnerables y marginados, en base al género, edad,
discapacidad y otros factores de diversidad relevantes (por ejemplo, minorias étnicas,
grupos religiosos o politicos)?

* (Quién tiene poder en la comunidad, en base al género, edad y/o diversidad?

e ¢Qué estructuras comunitarias de toma de decisiones existen y qué lideres participan
en ellas? é¢Son los lideres representativos de diversos grupos dentro de la comunidad y
quiénes son los posibles “guardianes”?

e ¢COmMo pueden los roles y normas de género para diferentes grupos etarios aumentar o
disminuir el acceso a la comunicacion con organizaciones no gubernamentales (ONG)?

e (Cudles son las tasas de alfabetizacidon por género, edad y factores de diversidad relevantes?
¢ {Qué idiomas hablan los diversos grupos de la comunidad?
1. La proteccidn contra la explotacion y el abuso sexual (PSEA) es un subconjunto de la salvaguarda y es un compromiso asumido por el

sector humanitario global para garantizar que el personal y los afiliados no abusen o exploten sexualmente a las y los participantes de los
programas o miembros de la comunidad en general.
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e (Qué barreras pueden encontrar los miembros de la comunidad si presentan una queja?
Las barreras comunes incluyen miedo a perder acceso a los servicios, miedo a que las ONG
abandonen el drea y miedo a represalias si se quejan de la conducta del personal.

e {La comunicacion cara a cara entre grupos de diferentes sexos es culturalmente adecuada?

¢ {La tecnologia, como los teléfonos moviles e Internet, es accesible independientemente del
sexo, edad, discapacidad, nivel de alfabetizacién, etnia y nivel socioeconémico?

B Qué limitaciones operativas podrian afectar la capacidad de los participantes para
proporcionar retroalimentacién o quejas?

¢ ¢Qué infraestructura esta disponible para viajar desde y hacia los lugares probables del
proyecto? {Es posible que los lugares del proyecto sean de facil y frecuente acceso?

e (Cudles son los problemas de acceso para las personas con movilidad restringida y otras
formas de discapacidad o deficiencia, incluyendo las deficiencias visuales y auditivas y las
deficiencias intelectuales?

* (El acceso a la tecnologia u otros canales de comunicacion difiere en areas rurales versus
urbanas?

® ¢Qué nos pueden decir los datos de la retroalimentacion y quejas de los programas existentes?
éQué nos puede decir la utilidad de los canales disefiados anteriormente? Revise /a efectividad
y pertinencia de los canales de retroalimentacion que CRS o las organizaciones socias han
establecido previamente, de la siguiente manera:

¢ Desagregue los datos de la retroalimentacion y quejas por sexo, edad y cualquier otro factor
de diversidad relevante.

¢ Determine qué grupos utilizaron qué canales para proporcionar retroalimentacion y quejas
programaticas

¢ Determine qué grupos utilizaron qué canales para presentar quejas sensibles sobre
problemas de conducta del personal, fraude o proteccion.

¢ Determine qué canales se utilizaron con mayor o menor frecuencia para quejas sensibles.
¢ Determine qué canales se utilizaron con mayor o menor frecuencia en general

¢ Determine qué grupos no proporcionaron retroalimentacién o quejas de ningun tipo.

¢ Determine qué grupos no presentaron quejas sensibles

¢ Revise los datos de monitoreo o evaluacion existentes para obtener informacion sobre las
preferencias y barreras de comunicacion.

¢ Revise los datos de monitoreo o evaluacion existentes para cualquier inquietud y necesidad
de proteccioén, anonimato y confidencialidad (por ejemplo, seguridad y dignidad).

B ¢Qué canales de retroalimentacion y quejas mejorados por la tecnologia pueden ser
relevantes y apropiados en este contexto o para este programa? Las ONG dependen
cada vez mas de la tecnologia para transmitir y recibir informacion, sin embargo, esto no
es apropiado en todas las situaciones. Evalue las ventajas y desventajas de las soluciones
tecnoldgicas para recolectar, analizar y responder a la retroalimentacion y quejas.

¢ Determine los beneficios del uso de la tecnologia en el contexto local, en términos de
eficiencia, calidad de los datos y para mantener la confidencialidad.

e Evalle los posibles problemas de salvaguarda en linea y lleve a cabo una evaluacion de
riesgos integral, para garantizar que no ponemos a nadie en riesgo de sufrir dafos.

¢ Revise la red de los proveedores en el area, incluyendo la intensidad de la sefal y el
costo de las llamadas, SMS y datos.

¢ Revise la tecnologia disponible en el pais y en las organizaciones socias, tales como
teléfonos moviles basicos/ inteligentes, teléfonos fijos, tablets y computadoras
portatiles, y fuentes de energia para mantener los dispositivos cargados.
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¢ Evalue las habilidades del personal de CRS y sus socios relacionadas con las
tecnologias de la informacion y comunicacion para el desarrollo (ICT4D) y las
necesidades de capacitacion.

¢ Determine los requerimientos y regulaciones nacionales sobre el uso de las
telecomunicaciones para mensajeria publica y recoleccion de datos. éExiste alguna
tecnologia prohibida por el gobierno (por ejemplo, WhatsApp)? Pueden ser
restricciones a nivel legal o financiero.

e Considere el acceso de los miembros de la comunidad a la tecnologia por género, edad,
discapacidad, nivel de alfabetizacion, etnia y estatus socioecondémico.

3. Conversar con el personal

El personal de CRS y de los socios tiene un conocimiento significativo de la comunicacion en un
contexto o area local determinada. Relunase con un grupo que represente las dreas de programas,
MEAL, proteccidon y operaciones del CP, socios y grupos de interés para discutir la informacion
recopilada anteriormente.

Presente los hallazgos recopilados en los Pasos 1y 2 para enmarcar la discusion y actualice
estas preguntas para reflejar los hallazgos iniciales, respondiendo las nuevas consultas que se
generaron tras la revisidn de los datos. Si es util, utilice la ™€ Herramienta 3: Pros y contras de
los canales del FCRM para ayudar a orientar la discusion.

Reflexione sobre la presentacion y considere las siguientes preguntas:

B ({Como solicita retroalimentacion y quejas el personal gerencial del FCRM tanto de CRS como
del socio??

B (Como responde a la retroalimentacidn y quejas el personal de CRS y del socio?

¢Como utiliza la retroalimentacidn y quejas en las decisiones del programa el personal de CRS
y del socio?

B (Qué tiene éxito en estos procesos de retroalimentacion, quejas y respuesta?

¢Qué desafios existen en el proceso de retroalimentacion y quejas? ¢{Como puede abordarlos
este FCRM?

B ¢Quién necesita acceder y utilizar los datos de la retroalimentaciéon y quejas para asegurar
una accion y respuesta oportuna y efectiva (cierre del ciclo de retroalimentacion)? Considere
el acceso a los datos de problemas programaticos y quejas sensibles por separado, ya que la
informacidén sobre las quejas sensibles se debe limitar por motivos de confidencialidad.

B (Qué nivel de asignacion de personal se requiere para recolectar, analizar, responder y utilizar
los datos de la retroalimentacion y quejas de manera adecuada?

B (Qué fuentes de financiamiento estan disponibles para cubrir los costos del FCRM (donante,
CP, etc.)?
¢Qué canales han utilizado en el pasado los grupos mas vulnerables?
¢Qué grupos experimentan la mayoria de las barreras de comunicacion y/o marginacion, y
deben ser seleccionados como prioridad para la recoleccion de los datos primarios? Pueden
ser de diferentes géneros, edades, grupos religiosos o étnicos, por ejemplo.

B ¢Qué brechas de informacidon existen en términos de posibles barreras o riesgos de seguridad
para acceder a los canales de retroalimentacion, quejas y respuesta?

B (Qué otra informacion aln se necesita recolectar de la comunidad objetivo?

2. Al disefiar un FCRM de nivel CP, consulte al personal de todos los programas. Cada equipo puede tener necesidades distintas y
especificas relacionadas con las quejas y los comentarios.
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4. Consultar a diversos miembros de la comunidad

Realice consultas comunitarias para determinar sus preferencias para los canales del FCRM y
llene las brechas relacionadas con la comprension del contexto después de la revision de los
datos y las entrevistas con el personal. En estas consultas, es importante incluir un grupo que
represente a la comunidad objetivo, para garantizar que los canales del FCRM sean adecuados,
seguros y accesibles para todos los participantes del programa, independientemente del género,
edad u otro factor de diversidad relevante. Como minimo, hable con hombres y mujeres por
separado, pero tenga en cuenta que también es mejor realizar consultas independientes con
grupos vulnerables previamente identificados.

Cuando sea posible, las preguntas para las comunidades se deben integrar en las evaluaciones
programadas desde una perspectiva mas general, para evitar la duplicacion y fatiga de los
participantes de la encuesta.

El Comité Permanente Interagencial ha elaborado una herramienta util con preguntas
sobre la comunicacion con las comunidades vy la rendicion de cuentas: Menu de preguntas
relacionadas con la Rendicidn de Cuentas para Poblaciones Afectadas (AAP) para las
evaluaciones de necesidades multisectoriales (MSNA) (IASC 2018).

Adapte estas preguntas para abordar las brechas en el conocimiento obtenidas de la revision
de los datos existentes y las entrevistas al personal. Si los FCRM estan implementados en la
comunidad, pregunte directamente sobre el uso de éstos. Si los FCRM no estan implementados,
proporcione una breve introduccién a los conceptos basicos de retroalimentacion, quejas y
respuesta, para que los miembros de la comunidad puedan responder estas preguntas de
manera adecuada. Como minimo, asegurese de recolectar datos sobre las siguientes preguntas:
B (Como preferiria proporcionar retroalimentacion a CRS y su socio sobre la calidad, cantidad
y pertinencia de la ayuda, servicios y asistencia que recibird?
B (Como preferiria proporcionar retroalimentaciéon o presentar una queja a CRS o su socio
sobre el comportamiento del personal?
B Silos FCRM estdn implementados en la comunidad, équé canales se establecieron para
proporcionar retroalimentaciéon y quejas a CRS o su socio?

* (COmMo se accede a estos canales?

e ¢Quién utiliza estos canales y por qué?

e {Quién no utiliza estos canales y por qué no?

e ¢COmMo puede CRS o su socio hacer que estos canales sean mas efectivos para la
comunidad?

B ¢En qué idioma prefiere comunicarse con CRS y sus socios?
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5. Analizar los resultados

Los datos recolectados como parte de este proceso deben, como minimo, estar
desagregados por edad y sexo, e idealmente por discapacidad y cualquier otro factor
de diversidad relevante en su contexto (por ejemplo, social, econdmico o politico).
Utilice su andlisis de contexto para identificar los grupos prioritarios que estardn
representados en el analisis, para garantizar un acceso seguro al FCRM para todos
los miembros de la comunidad; es decir, personas con discapacidad, refugiados o
desplazados internos y grupos minoritarios. Discuta los hallazgos de cada paso con
el personal de CRS y del socio para determinar las preferencias de la comunidad
para los canales. Documente los resultados de la consulta comunitaria en una tabla
como la que se muestra a continuacion. Estos resultados se utilizardn junto con la
I=C Herramienta 3: Pros y contras de los canales del FCRM en la seleccion de los
canales del FCRM en el Paso 3.

Grupos objetivo Barreras de Canal Canal Inquietudes Canal Canal preferido
a considerar comunicacién anterior mas | anterior mas | de seguridad preferido para la

(please add utilizado en | utilizado para dar para quejas retroaliment-
relevant groups general para quejas | retroalimentacion | sensibles acioén y quejas
for your context) sensibles y quejas programaticas
Mujeres

Hombres

Nifas

Nifos

Adolescentes
mujeres

Adolescentes
hombres

Mujeres mayores

Hombres
mayores

Personas con
movilidad
restringida

Personas con
otras formas de
discapacidad
(por favor
especifique)

Grupos
minoritarios (por
favor especifique)
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6. Decidir el alcance y los canales

En base a un analisis de los datos primarios, los equipos deben seleccionar los canales que
sean seguros y accesibles para todos los participantes del programa, con especial énfasis en

la seguridad y acceso de mujeres, nifas, personas con discapacidad y cualquier otro grupo
marginado. Los equipos también deben considerar los requerimientos del donante, la agencia y
el CP en su seleccidon, y contemplar la asignaciéon de personal y financiamiento como parte del
proceso de toma de decisiones.

La experiencia previa y la orientacion de toda la industria demuestra que se debe incluir la
recoleccidén regular de la retroalimentacion, a través de canales activos (por ejemplo, discusiones
de grupos focales, sesiones de escucha no estructuradas, reuniones comunitarias y servicios de
asistencia técnica), en combinacién con canales estaticos que estan disefiados para recibir la
retroalimentacion en el momento y sobre el tema que elija la persona, y que sean confidenciales
y/o andnimos (por ejemplo, lineas directas, buzones de sugerencias, plataformas digitales).

Como parte de la seleccidn de canales, los equipos deben:

B Mantener conversaciones con el personal de operaciones y proyectos relevantes, para revisar
los datos recopilados sobre las preferencias de comunicacién y evaluar todas las opciones
disponibles para canales estaticos y activos.

m Utilizar tanto los hallazgos del analisis de contexto como las consideraciones de los pros y
contras de cada tipo de canal. Utilice la ™€ Herramienta 3: Pros y contras de los canales del
FCRM para guiar la seleccion, segun sea necesario.

B Elegir los canales que sean seguros y accesibles para todos los participantes del programa,
con especial énfasis en la seguridad y acceso de mujeres, nifias, personas con discapacidad y
cualquier otro grupo marginado.

B Considerar canales cara a cara que se integren bien con las actividades planificadas del
proyecto y puedan apoyar la comunicacion regular, significativa y constructiva con las
comunidades y los participantes del programa, durante la implementacion.

B Incorporar la recoleccién activa de retroalimentacion en los procesos de monitoreo del
proyecto en curso, a través de la planificacion de breves sesiones abiertas de escucha 'y
retroalimentacion, al final de las visitas estructuradas de recoleccidn de datos.

7. Documentar las decisiones

Documente la retroalimentacion, quejas y seleccion del canal de respuesta en la @Q/ant///a de
la matriz de planificacion del FCRM de SMILER+ junto con las respectivas decisiones sobre

la asignacion de personal y recursos. Ademas de una breve descripcion del canal, la plantilla
captura el acceso y disponibilidad del canal, las limitaciones de acceso anticipadas y cdmo se
pueden abordar, los vinculos con otros canales o proyectos y las necesidades de ICT4D. Los
equipos también deben incluir los planes iniciales para el cierre, traspaso u otra planificacion de
sostenibilidad del FCRM en la plantilla.
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Pros y contras de los canales del FCRM*

Esta herramienta presenta una variedad de canales de retroalimentacion, quejas y respuesta para
orientar a los equipos para que los adapten al contexto y a la audiencia objetivo, durante el arranque e

implementacion.

* Adaptado de Seleccion de mecanismos de retroalimentacion (CRS 2015, disponible en EFOM) vy Guia 4.1: Descripcion general de los canales de
retroalimentacion - fortalezas, debilidades y pautas (CARE 2020).

A. Canales de retroalimentacioén y quejas
BUZON DE SUGERENCIAS

La comunidad puede enviar la retroalimentacion y quejas por escrito utilizando texto libre o formularios ubicados en un buzdn seguro.
Tipo: Estatico

Base: Sin tecnologia
Direccién de la informacién: Unidireccional

Ventajas

Puede tener un amplio alcance si se
coloca en areas de alto trafico.

Facil de establecer en proyectos o
respuestas a pequeia escala.
Accesible para participantes que no
forman parte del programa.
Adecuado para quejas anénimas o
confidenciales (aunque la privacidad
puede verse comprometida).

Se puede colocar en la comunidad
durante un periodo prolongado

y permite el acceso en cualquier
momento.

Puede ser movil.

Desventajas

* No apto para miembros
analfabetos de la comunidad.

¢ Puede excluir a las personas
con movilidad reducida, como
aquellas que se encuentran en
ubicaciones remotas o personas
mayores.

* No es ideal para campamentos
urbanos, dispersos o grandes.

* Puede retrasar la respuesta.

¢ Puede ser dificil responder a
la personal o a la comunidad,
si no se proporciona suficiente
informacidn de contacto.

Consideraciones clave'

» Utilicelo nicamente en combinacion con otros
canales.

e Involucre a los miembros de la comunidad para
seleccionar las ubicaciones de los buzones y
decida coémo se compartiran las respuestas (por
ejemplo, tableros de anuncios junto a los buzones).

e Costos significativos de asignacion personal y
recursos para proyectos con multiples ubicaciones
remotas.

» Defina los protocolos de recoleccion y
comunicacion, por ejemplo, dos miembros del
personal designados abren el buzén semanalmente
y lo devuelven al dia siguiente. Para garantizar
la imparcialidad, estos miembros no deben
implementar directamente el proyecto.

« Considere colocar buzones en espacios privados,
tales como espacios exclusivos para mujeres.

« Considere el uso de formularios con graficos o
ilustrados y casillas para marcar, para facilitar el uso
de las personas con dificultades de alfabetizacién.

* Ubicaciones remotas: considere suspender el uso
si el personal ya no puede viajar a las ubicaciones.
Reemplace con canales alternativos.

LINEA DIRECTA Y SMS: CUENTA UNICA PREPAGO (GESTIONADA INTERNAMENTE)

Los miembros de la comunidad llaman y proporcionan retroalimentacion directamente a un miembro del personal.
Tipo: Estatico
Base: Baja tecnologia

Direccién de la informacion: Bidireccional

Ventajas

Alta accesibilidad si la ubicacion
tiene una buena cobertura de red y si
diversos participantes del programa
utilizan teléfonos maviles.

Adecuado para contextos remotos y
respuestas a gran escala.

Adecuado para quejas anénimas o
confidenciales, aunque la trazabilidad

de las llamadas puede ser una barrera.

Facil de utilizar para personas con
bajo nivel de alfabetizacion digital.
Adecuado para comunidades con
bajo nivel de alfabetizacion.
Accesible para participantes que no
forman parte del programa.
Reconocimiento, respuesta y
derivacién rdpidos e inmediatos.
Accesible para personas con
movilidad reducida.

Desventajas

¢ Requiere tiempo de
configuracion, que puede ser
demasiado largo para proyectos
cortos.

* No incluye a los miembros de la
comunidad gue no tienen acceso
a un teléfono mavil, crédito
telefénico o electricidad para
cargar el teléfono.

¢ Puede resultar costoso para
los encuestados si no se ha
configurado un numero gratuito.

» La confidencialidad y el uso de
datos personales pueden verse
comprometidos.

* Retraso prolongado en la
respuesta si la linea directa tiene
mucho trafico.

Consideraciones clave

* Altos costos de asignacion de personal y recursos
(requiere que el personal tenga habilidades
especificas y capacitacion sobre manejo inmediato
de retroalimentacion y quejas).

* Negocie con los proveedores de redes moviles
locales para obtener un niumero gratuito.

* Asegurese de que el personal tenga las habilidades
lingUisticas e interpersonales adecuadas y
esté capacitado para registrar y responder a la
retroalimentacion y quejas.

e Para garantizar la imparcialidad, el personal de
la linea directa no debe implementar el proyecto
directamente.

» Para proteger los datos personales de quienes
llaman, asegurese de que no se rastreen los
numeros de teléfono.

* No utilice los teléfonos privados de los miembros
del personal.

1. Para informacion sobre las consideraciones acerca del COVID-19, revise la Hoja de Pautas: CARM y COVID-19 (Mercy Corps 2020).
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LINEA DIRECTA: CENTRO DE LLAMADAS (GESTIONADO POR UN PROVEEDOR DE SERVICIOS EXTERNO)

Un numero exclusivo al que las personas llaman a una empresa de centro de llamadas que representa a CRS.
Tipo: Estatico
Base: Basado en tecnologia

Direccién de la informacion: Bidireccional

Ventajas

Alta accesibilidad si existe una

buena cobertura de red y diversos
participantes del programa utilizan
teléfonos moviles.

Buena opcidén para contextos remotos
y respuestas a gran escala.

Adecuado para quejas anénimas o
confidenciales, aunque la trazabilidad
de las llamadas puede ser una barrera.
Facil de utilizar para personas con
bajo nivel de alfabetizacion digital.
Puede incluir una funcion para
devolver llamadas perdidas o para
responder y dar seguimiento a
llamadas anteriores.

Permite una respuesta inmediata.

Desventajas

* Puede excluir a los miembros de
la comunidad que no tienen un
teléfono movil, crédito telefénico
o electricidad.

¢ La configuracién requiere mucho
tiempo.

* Se puede percibir como ajeno a
la organizacion.

* La organizacion tiene menos
supervision de los operadores de
la linea directa para garantizar la
calidad.

* La confidencialidad y el uso de
datos personales pueden verse
comprometidos. Puede causar
mas dafo si el denunciante no
es duefo del teléfono y se le da
una respuesta a un miembro de
la familia.

e Leve retraso en la respuesta si la
linea directa tiene mucho trafico.

Consideraciones clave

* Negocie con los proveedores de las redes moéviles
locales para obtener un nimero gratuito.

* Altos costos de asignacion de personal y
recursos (requiere que los operadores de la linea
directa tengan habilidades y capacitacién en
retroalimentacion y manejo de quejas).

* Asegurese de que los operadores de la linea
directa tengan el lenguaje adecuado vy las
habilidades interpersonales, y estén capacitados
para registrar y responder a la retroalimentacion
y quejas. También incluya capacitacion sobre los
programas y principios de CRS.

* Aseglrese de que existan procesos para que el
personal de CRS gestione las quejas urgentes,
sensibles o complejas.

LINEA DIRECTA: RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA (IVR)

Un numero exclusivo para que los miembros de la comunidad accedan a informacién y registren su mensaje de retroalimentacion.
Tipo: Estatico o activo

Base: Basado en tecnologia
Direccién de la informacidn: Unidireccional

Ventajas

Alta accesibilidad (24 horas al dia,

7 dias a la semana) si tiene buena
cobertura de red.

Los participantes del programa
pueden llamar en cualquier momento.
Suele ser popular entre los jovenes.
Disminuye la cantidad de
retroalimentacion y quejas, ya

que las preguntas se responden
proporcionando informacion clave.
Puede ser gratis para las
comunidades.

Adecuado para quejas anénimas o
confidenciales (la persona que llama
puede elegir si deja o no informacién
de contacto).

Facil de utilizar para personas con
bajo nivel de alfabetizacion digital.
Permite una respuesta inmediata.

Desventajas

* Funciona mejor para
proporcionar informacién que
para procesar retroalimentacion
y quejas.

¢ No incluye a los miembros de la
comunidad gue no tienen acceso
a un teléfono movil, crédito
telefénico o electricidad.

¢ Puede resultar costoso para los
usuarios si no se configura un
numero gratuito.

» Altos costos de asignacion
personal y recursos: requiere un
acuerdo con un proveedor de
servicios y tiempo del personal
para escuchar y registrar
mensajes (o inversion en
software), aunque es mas barato
que un centro de llamadas.

¢ La retroalimentacion puede
excluir los detalles necesarios
para el seguimiento (por
ejemplo, nombre de la agencia
para la que se dirige la
retroalimentacion, informacion
de contacto), especialmente si la
retroalimentacion no se incluye
en las categorias precodificadas.

Consideraciones clave

» Cuando sea posible, integre la IVR con un centro
de llamadas para que ésta pueda proporcionar
la informacién mas sencilla, mientras que los
operadores pueden enfocarse en asuntos mas
complejos y solicitudes individuales (como
inquietudes de proteccidn o salvaguarda).

 Utilicelo junto con un canal interpersonal.
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CARA A CARA CON EL PERSONAL DE CRS

Las personas contactan al personal en campo (como oficiales de enlace de la comunidad con tareas especificas del FCRM) y reciben y
registran retroalimentacion y quejas directamente.

Tipo: Estatico
Base: Sin tecnologia
Direccién de la informacidn: Unidireccional

Ventajas Desventajas Consideraciones clave

« Con frecuencia, uno de los canales « El personal puede encontrar que ¢ Asegurese de que el personal tenga las habilidades
mas populares. registrar la retroalimentacion lingUisticas e interpersonales adecuadas y

« Puede revelar efectos no deseados demanda mucho tiempo y es esté capacitado para registrar y responder a la
de los programas que se queden por arduo. retroalimentacion y quejas.
fuera del monitoreo. * El personal puede pensar * Asegure un equilibrio de género entre el personal.

« Permite una respuesta rapida a que las quejas reflejan su mal « Tenga un conjunto de preguntas frecuentes y
preguntas urgentes y para derivacion desempefo y estar renuentes a asegurese de que el personal pueda utilizarlas para
y puede resolver muchos problemas procesarlas. proporcionar una resolucion inmediata a gran parte
de inmediato. de la retroalimentacion recibida.

* Asegurese de que el trabajo del FCRM esté
integrado en las descripciones de cargo del
personal.

* La retroalimentacion cara a cara efectiva requiere
confianza, lo que puede llevar tiempo y requiere
respuestas oportunas y una comunicacién
respetuosa.

PUNTO FOCAL COMUNITARIO

(también llamado comité de retroalimentacién y quejas o grupo asesor comunitario)

Punto focal/ comité gestionado localmente que es designado por miembros de la comunidad y capacitado para recolectar y
documentar la retroalimentacién y quejas, y compartirlas periddicamente con CRS y sus socios.

Tipo: Estatico

Base: Sin tecnologia

Direccién de la informacion: Unidireccional

Ventajas Desventajas Consideraciones clave

» Con frecuencia, un canal popular ya * Requiere tiempo y esfuerzo de * Asegurese de que los voluntarios estén
que los miembros de la comunidad los miembros de la comunidad. capacitados para registrar y responder a la
pueden sentirse mas cémodos + Asignacion que toma tiempo. retroalimentacion y quejas.
hablando con un representante dela . poy |o general, no es propicio + Asegurese de que los comités sean inclusivos y
comunidad que con un miembro del para quejas sensibles. fomenten que la comunidad seleccione los comités
personal. « Riesgo de alta rotacion o bajo con equilibrio de género o comités segregados

* Mayor apropiacion por parte de la esfuerzo, si no se proporciona un (hombres y mujeres) para asegurar que las
comunidad. estipendio. pet_’s_onas se sientan comodas expresando sus

* Funciona bien en lugares donde opiniones.
CRS o su socio ha estado trabajando « Evite que los lideres tradicionales o autoridades
durante un periodo prolongado. locales sean miembros del comité, ya que su

» Se puede construir sobre plataformas presencia puede limitar la capacidad de las
sociales y culturales existentes para personas para hablar libremente.
resolver problemas en lugar de » Considere proporcionar un estipendio a los
imponer un enfoque desconocido. miembros del comité.

e Permite una respuesta rapida a * Algunos costos de asignacién de personal, ya que
preguntas urgentes y para derivacion se necesitan habilidades técnicas para establecerlo.

y puede resolver muchos problemas
de inmediato.
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SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA CERCA DE LOS LUGARES DEL PROYECTO O VISITAS SIN CITA PREVIA

A LAS OFICINAS DESIGNADAS DE CRS O SU SOCIO

Espacio o centro instalado en la oficina o en campo, con horas de operacion designadas y personal o voluntarios de la comunidad

capacitados para responder preguntas y escuchar inquietudes.
Tipo: Estatico

Base: Sin tecnologia

Direccién de la informacion: Bidireccional

Ventajas Desventajas

» Facil de establecer. » Baja accesibilidad para quienes

+ Alta accesibilidad cuando se pone en estan lejos de la ubicacion de la
funcionamiento con otras actividades oficina.

del programa, por ejemplo, en un
lugar de distribucion.

* Buena visibilidad si se ubica en areas
de alto trafico.

« Util en comunidades con bajo nivel de
alfabetizacion.

* Adecuado para retroalimentacion
y quejas confidenciales, aunque el
denunciante puede sentirse renuente
a compartir en un espacio visible.

* Proporciona contacto cara a cara,
que con frecuencia lo prefieren los
miembros de la comunidad.

* Conveniente para los participantes
que acceden a otras actividades del
programa o durante las distribuciones.

* Respuesta rapida e inmediata. Muchos
problemas se pueden resolver de
inmediato.

* Se puede solicitar seguimiento o
informacién mas detallada durante la
interaccion.

Consideraciones clave

* Asegurese de que el personal y los voluntarios
tengan las habilidades linguisticas e interpersonales
adecuadas y estén capacitados para registrar y
responder a la retroalimentacion y quejas.

* Asegurese de que los voluntarios estén
alfabetizados.

* Asegure un equilibrio de género entre el personal.

» Costos significativos de asignacion de personal
y recursos, especialmente para el ingreso de los
datos de la retroalimentacién y quejas registradas
manualmente. Requiere personal capacitado para
manejar retroalimentacion.

« Considere entregar a los voluntarios una muestra
de agradecimiento no financiera (por ejemplo, una
camiseta o un bloc de notas).

e Involucre a los miembros de la comunidad para
seleccionar la ubicacion de estos espacios,
idealmente en un drea que ofrezca privacidad y sea
accesible para todos.

* Considere tener un componente de difusion para
llegar a los mas vulnerables.

REUNIONES COMUNITARIAS ABIERTAS

Reuniones organizadas periddicamente en los territorios de ejecucion del proyecto que rednen a grandes grupos de personas para

compartir informacion y recolectar retroalimentacion y quejas.
Tipo: Activo

Base: Sin tecnologia

Direccioén de la informacién: Bidireccional

Ventajas Desventajas

» Facil de establecer. * Las discusiones pueden ser

+ Puede solicitar retroalimentacion y limitadas si ciertas personas
quejas de muchas personas en un dominan el grupo.
tiempo limitado. ¢ Puede no ser adecuado en

+ Puede involucrar a participantes que culturas donde la critica publica
no participan en los programas. no es aceptable.

+ Se puede adaptar a la audiencia * Puede excluir a la mayoria
(por ejemplo, utilizando un enfoque de los marginados (como
amigable para los nifios). mujeres y nifios) que pueden no

+ Adecuado en comunidades con bajo sentirse comodos asistiendo y
nivel de alfabetizacion. expresando sus inquietudes.

+ Bajos costos de asignacién de * No apto para quejas anonimas o

personal y recursos. confidenciales.

* Permite una respuesta inmediata.

e Puede abordar preguntas e
inquietudes comunes de inmediato
y para un gran numero de personas
simultdaneamente.

Consideraciones clave

* Asegure un equilibrio de género entre el personal
y considere las dindmicas de poder y los roles de
género dentro de la comunidad.

» Establezca reglas claras para garantizar que
los sobrevivientes o los perpetradores no sean
identificados en un entorno grupal.

« Considere la posibilidad de integrar estas sesiones
en reuniones comunitarias regulares, como un tema
permanente de la agenda.

« Asegurese de que el personal tenga las habilidades
lingUisticas, de facilitacion y resolucion de
disputas adecuadas, asi como las habilidades
interpersonales para solicitar informacion detallada.
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VISITAS/ OBSERVACIONES AL LUGAR DEL PROYECTO

Tipo: Activo
Base: Sin tecnologia
Direccién de la informacion: Bidireccional

Ventajas Desventajas Consideraciones clave

e Puede involucrar a una comunidad ¢ No apto para quejas anénimas o ¢ Asegure el equilibrio de género entre el personal.
mas amplia. confidenciales. « Asegurese de que el personal tenga las habilidades

* Adecuado para comunidades con linguUisticas, de facilitacion y resolucion de
bajo nivel de alfabetizacion. disputas adecuadas, asi como las habilidades

» Brinda la oportunidad de dialogar interpersonales para solicitar informacion detallada.
para abordar preguntas y aliviar Asegurese de que el personal esté capacitado
dudas. para registrar y responder a la retroalimentacion y

« Bajos costos de asignacion de quejas.

personal y recursos si se combina con
actividades regulares del proyecto,
tales como monitoreo posterior a la
distribucion y otras evaluaciones.

* Permite una respuesta inmediata.

METODOS DE MONITOREO

Se pueden agregar preguntas para solicitar retroalimentacién y el nivel general de satisfaccion con las actividades de respuesta en los
métodos de monitoreo, incluyendo encuestas posteriores a la distribucién o a las familias, discusiones de grupos focales, entrevistas
con informantes clave, tarjetas de calificaciones/ informe de la comunidad; datos de la evaluacion y monitoreo de la comunidada.

Tipo: Activo
Base: Flexible
Direccién de la informacidn: Unidireccional

Ventajas Desventajas Consideraciones clave
e Proporciona una oportunidad ¢ Alcance limitado debido al » Costos relativos de asignacién de personal y
para buscar retroalimentacion muestreo y plazo para la recursos (incluyendo tiempo y orientacion del
activamente y puede generar mas recoleccion de datos. personal técnico de MEAL).
retroalimentacion que otros enfoques. « No apto para quejas andénimas o+ Agregue preguntas de generen retroalimentacion
* Adecuado para recolectar confidenciales. en las actividades de monitoreo y evaluaciones
retroalimentacion cualitativa de * Sjlos encuestados proporcionan planificadas.
grupos especificos, incluyendo retroalimentacion que requieren  * Asegurese de que el muestreo se base en un
aquellos con menos capacidad de respuesta, ésta puede demorarse analisis de género y poder para garantizar que
acceder a canales estaticos. mucho. los encuestados sean representativos de todos
* Se puede adaptar a la audiencia los miembros de la comunidad, incluyendo a los
(por ejemplo, utilizando un enfoque grupos marginados.
amigable para los nifos). + Realice grupos focales separados para mujeres,
* Apto para personas con movilidad hombres, nifios, nifas y adolescentes hombres
reducida. y mujeres, y cuente con facilitadores hombres y
» Facil de establecer o integrar en las mujeres.

actividades de monitoreo planificadas.
* Adecuado para comunidades con
bajo nivel de alfabetizacion.
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PLATAFORMAS DE MENSAJERIA INSTANTANEA Y REDES SOCIALES (POR EJEMPLO, TWITTER, WHATSAPP)

Un numero celular o una cuenta dedicada disponible para que las personas compartan mensajes escritos, de voz o imagenes.
Tipo: Estatico

Base: Basado en tecnologia
Direccién de la informacion: Bidireccional

Ventajas

Puede tener un amplio alcance si la
ubicacion tiene una buena cobertura
de red.

Es una buena forma de recolectar
informacion rapidamente sobre
necesidades graves en la primera fase
de una respuesta de emergencia en
una amplia zona geografica.

Puede gestionar quejas anénimas

o confidenciales si la cuenta del
usuario no refleja informacion de
identificacion personal.

Desventajas

¢ Puede excluir a grupos
sin acceso telefénico o sin
conocimientos digitales.

¢ Requiere buena cobertura de
red y acceso a un teléfono
inteligente o computadora y
electricidad.

¢ Requiere alfabetizacion digital
para configuracion y uso.

¢ Puede generar una gran
cantidad de retroalimentacion
Yy preguntas, que puede resultar
abrumador para el personal que
responde.

¢ Riesgos de problemas de
proteccioén en linea.

¢ En contextos remotos, puede
resultar dificil compartir el
numero de teléfono o la cuenta
con miembros de la comunidad.

¢ Requiere que el personal
supervise las plataformas.

* Si se percibe como una
herramienta de comunicacion
bidireccional, puede causar
frustracion si no se recibe una
respuesta.

Consideraciones clave

* Antes de su uso, realice una evaluacién de riesgos
exhaustiva para asegurar que no ponemos a nadie
en riesgo de sufrir dafios.

» Capacite al personal y a los miembros de la
comunidad en la plataforma seleccionada.

* Negocie con los proveedores de redes moéviles
locales para obtener un niumero gratuito para
asegurar rentabilidad.

* Asegurese de que el personal esté capacitado
para gestionar cuentas y registrar y responder a la
retroalimentacion y quejas.

CORREO
Las cartas se pueden enviar por correo a la oficina de CRS o del socio.
Tipo: Estatico

Base: Sin tecnologia

Direccién de la informacidn: Bidireccional

Ventajas

Facil de establecer.
Bajo en costos.

Adecuado para quejas anénimas o
confidenciales.

La gente puede ver las cartas escritas
como una forma respetable y formal
de proporcionar retroalimentacion.

Desventajas

* Ampliamente conocido por ser
ineficaz debido al analfabetismo,
falta de acceso a una red postal
y preferencia por el contacto
directo con el personal.

» Puede carecer de los detalles
esenciales necesarios para
el seguimiento (por ejemplo,
nombre de la agencia para la que
se dirige la retroalimentacion,
informacion de contacto).

* Puede ser interferido.

¢ Mas lento que otros canales.

Consideraciones clave

» Establezca protocolos para clasificar las cartas
entrantes y derive la retroalimentacion y quejas
internamente.

* Reclute personal con las habilidades lingUisticas
adecuadas para responder por escrito o a través de
llamadas o visitas.
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DIRECCION DE CORREO ELECTRONICO DEDICADO

Las personas pueden enviar correos electrénicos a una direcciéon configurada especificamente para recibir retroalimentacion.

Tipo: Estatico
Base: Basado en tecnologia
Direccién de la informacion: Bidireccional

Ventajas Desventajas

* Alta accesibilidad si la ubicacion ¢ Requiere alfabetizacion digital
tiene buena cobertura de red y si la para su uso.
poblacion tiene acceso a teléfonos » Leve retraso en la respuesta.
inteligentes o computadoras y « Seguimiento depende de
electricidad. si el usuario proporciond la

* Puede recolectar quejas andnimas informacioén de contacto.

si la cuenta de correo electronico
del usuario no refleja informacién de
identificacion personal.

* Adecuado para quejas confidenciales.

e Las personas pueden ver a los
correos electrénicos como una forma
respetable y formal de proporcionar
retroalimentacion.

» Facil de configurar.

* Bajo en costos.

Consideraciones clave

» Establezca protocolos para clasificar los correos
electrénicos y derive la retroalimentacion y quejas
internamente.

* Reclute personal con las habilidades lingUisticas
adecuadas para responder por escrito o a través de
[lamadas o visitas.

CONSULTAS PERIODICAS CON INFORMANTES CLAVE O LIDERES COMUNITARIOS.

Los lideres recolectan retroalimentacion y quejas en nombre de sus comunidades.

Tipo: Activo
Base: Sin tecnologia
Direccién de la informacidn: Bidireccional

Ventajas Desventajas

* Puede tener un amplio alcance. * Excluye a los grupos o personas

+ Debe ser parte de las actividades que no se sientan comodos
regulares del proyecto y de un con el canal. Con frecuencia,
protocolo de construccién de representard los puntos de vista
relaciones esperadas, que se de los miembros mas poderosos
pueda ampliar para incluir la de la comunidad.
retroalimentacion. ¢ Requiere una inversion de

tiempo para conocer a las
personas, particularmente al
inicio para orientarlas en su rol
de consultar y representar a
otras personas.

* En entornos de alta vigilancia
y baja confianza, puede
crear la percepcion de que la
organizacion esta alineada con
los mas poderosos.

Consideraciones clave

» Triangule con la retroalimentacion de otros canales.

* Asegurese de que el miembro del personal que
dirige la reunién tenga excelentes habilidades de
facilitacion y esté en un puesto de alto nivel, ya que
las personas estardn mas motivadas para compartir
si estd presente un responsable de la toma de
decisiones.

» Costos relativos de asignaciéon de personal y
recursos.
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B. Canales de respuesta

Un programa de radio dedicado para compartir informacién con los oyentes y recibir llamadas que se respondan durante el
programa en vivo.

Tipo: Estatico

Base: Sin tecnologia

Direccion de la informacién: Unidireccional

Ventajas

Buena forma de utilizar la
comunicacion verbal, que con
frecuencia lo prefieren las comunidades
con bajo nivel de alfabetizacion.

Puede incluir comunicacion
bidireccional si las personas pueden
llamar y hacer preguntas.

Puede tener un amplio alcance,
especialmente cando escuchar la radio
es universal.

Ideal para combinar informacion,
anuncios de servicios (por ejemplo,
higiene, prevencion del cdlera, etc.)
con preguntas y problemas de los
miembros de la comunidad.

Por lo general, responde a los
problemas y preguntas mas frecuentes.
Se puede operar con otras
organizaciones.

Buena forma de cerrar el ciclo
de retroalimentacion a nivel de la
comunidad.

Tipo: Estatico
Base: Baja tecnologia

Direccion de la informacion:
Bidireccional

Ventajas

Buena opcidn si se tiene una
buena cobertura de red y diversos
participantes del programa tienen
acceso a teléfonos moviles.

Permite una respuesta rapida a
preguntas urgentes y para derivacion
y puede resolver muchos problemas
de inmediato utilizando las preguntas
frecuentes.

Permite una conversacion mas privada
y confidencial.

Revise los detalles antes mencionados

Desventajas

¢ No puede llegar a personas que viven
con problemas de audicion.

¢ Riesgo de sesgo percibido, segun la
reputacion de la emisora.

¢ El nivel de participacion de los oyentes
puede ser muy bajo.

* No brinda confidencialidad ni
privacidad.

* Las implicaciones de costos incluyen
tarifas altas por presentar el programa
de radio, especialmente si la estacion
es popular y tiene una gran cobertura/
suscripcion.

¢ Riesgo de reputacion si las criticas o
denuncias se plantean publicamente.

¢ Puede desencadenar una respuesta
a la defensiva y, por tanto, limitar el
didlogo.

Desventajas

¢ Puede excluir a aguellos que no tienen
un teléfono movil, crédito telefénico o
electricidad para cargar el teléfono.

* Requiere varios miembros del personal

dedicados con habilidades linguisticas
relevantes.

Consideraciones clave

Asegurese de que la transmision se
haga en el momento mas adecuado del
dia, cuando es probable que su publico
objetivo lo escuche, por ejemplo,
cuando los nifilos estan en la escuela,
pero no cuando las mujeres podrian
salir de la casa para buscar agua, y no
durante las horas de oracion.

Negocie con un proveedor de telefonia
para tener una opcion de linea gratuita.

Adapte el material de comunicacion a
la audiencia.

Consideraciones clave

Asegurese de que el personal sepa
coémo manejar la retroalimentacion y
quejas recibidas.

Asegure el equilibrio de género y

la diversidad entre el personal para
abordar las barreras (por ejemplo, el
idioma).

Para proteger los datos personales de
quienes llaman, asegurese de que no se
rastreen los numeros de teléfono.

No utilice los teléfonos privados de los
miembros del personal.
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TABLERO DE ANUNCIOS DE LA COMUNIDAD, PANCARTAS, CARTELES, FOLLETOS, ETC.

Ubicado en un lugar publico para brindar informacién sobre el proceso de retroalimentacion y quejas, la organizacion, el
programa, etc. Puede anticipar preguntas o responder a retroalimentacion especifica.

Tipo: Estatico
Base: Sin tecnologia
Direccidn de la informacién: Unidireccional, aunque se puede personalizar para que sea bidireccional

Ventajas Desventajas Consideraciones clave

* Moderadamente facil de establecer. ¢ Comunicacion impersonal que puede ¢ Depende de la frecuencia de las

« Costos medios para proyectos con no generar confianza. actualizaciones de la informacion y de
pocas ubicaciones. + Inadecuado para responder a quejas las preguntas frecuentes publicadas.

« Puede tener un amplio alcance si se personales y sensibles. * Asegure la traduccion a los idiomas
coloca en &reas de alto trafico. « Dificil de establecer en lugares locales.

« Las respuestas a los problemas sin espacios comunales o con ¢ Sise incluyen graficos, intente
generales de la comunidad que surgen infraestructura limitada. transmitir el mensaje con sensibilidad
al publicar informacién en tableros de y pruébelo previamente con algunos
anuncios se pueden proporcionar en miembros de la comunidad.

reuniones de grupo y actualizaciones a
la comunidad.

VISITAS A LAS FAMILIAS
Tipo: Estatico
Base: Sin tecnologia

Direccion de la informacion:
Unidireccional

Ventajas Desventajas Consideraciones clave

e Brinda acceso a personas con ¢ Costos elevados de asignacion de ¢ Asegure el equilibrio de género y
movilidad reducida. personal y recursos. la diversidad entre el personal para

 Proporciona una oportunidad de + Puede provocar la pérdida de fomentar la cor_mﬁanza y a_bc_nrdar las
didlogo para abordar preguntas y confianza entre los participantes barreras (por ejemplo, el idioma).
aclarar dudas. del programa, si un agresor esta ¢ Asegurese de que el personal sepa

« Permite conversaciones mas privadas y involucrado en las visitas. cémo gestionar la retroalimentacion y
confidenciales. quejas recibidas.

TEATRO, DRAMA O MUSICA DE CALLE

Ventajas Desventajas Consideraciones clave

* Una forma atractiva de compartir ¢ Puede que no sea apropiado en un ¢ Involucre a los miembros de la
informacion. entorno mas conservador. comunidad para crear el contenido y

+ Puede tener un amplio alcance. « Las discusiones pueden ser limitadas si pruebe los mensajes con ellos.

« Se puede adaptar a la audiencia (por ciertas personas dominan el grupo.  Asegurese de que el material sea
ejemplo, enfoque adaptado a los nifios) relevante para el contexto y adecuado

para la audiencia objetivo.

¢ Asegure la traduccion a los idiomas
locales.

REUNIONES COMUNITARIAS PUBLICAS

Revise los detalles antes mencionados
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Lista de habilidades y competencias del FCRM

Esta herramienta articula las competencias, comportamientos, actitudes y habilidades clave que
respaldan un mecanismo de retroalimentacion, quejas y respuesta efectivo. Se puede adaptar para
entrevistas de contratacion y evaluaciones de desempeno.

Comportamientos y actitudes especificas del
FCRM

Competencias conductuales de la
agencia’

INTEGRIDAD: Demuestra los valores y H Trata a las personas y comunidades que proporcionan

Principios Rectores de CRS, a la vez que
contribuye a nuestra mision de asistir a
los pobres y vulnerables.

RENDICION DE CUENTAS Y ADECUADO
USO DE LOS RECURSOS: Se
responsabiliza a si mismo y a los demas
por hacer uso eficiente del tiempo,
recursos, fondos y talento para lograr
resultados para los donantes, socios y
personas a las que servimos.

CONSTRUCCION DE RELACIONES:
Construye y mantiene relaciones, asocios
y alianzas mutuamente beneficiosas para
mejorar los resultados para las personas
a las que servimos.

1. Revise las Competencias conductuales de la Agencia (CRS 2018).

retroalimentacion con justicia, honestidad, dignidad
y respeto. Presta especial atencion al género, edad y
diversidad de quienes proporcionan retroalimentacion.

Genera confianza al demostrar honestidad y respetar
los derechos de los demas en todas las interacciones.

Busca comprender primero las necesidades, ideas y
sugerencias de los demas.

Se mantiene positivo frente a criticas y demandas
irrazonables o poco realistas.

Se responsabiliza a si mismo y a los demas en
todos los equipos y funciones para garantizar que
la retroalimentacion y quejas sean bienvenidas y
respondidas.

Busca retroalimentacion de forma proactiva sin
ponerse a la defensiva.

Demuestra disposicion para aceptar las perspectivas
de los demas y tiene la mente abierta cuando recibe
criticas o escucha las frustraciones de los demas.

Maneja las quejas de manera oportuna, justa y
adecuada gque priorice la seguridad del denunciante.
Prioriza y asegura la confidencialidad y discrecion en
todos los asuntos sensibles.

Demuestra honestidad y respeta los derechos de las
personas y comunidades en todas las interacciones
relacionadas con el FCRM.

Consulta activamente a las comunidades y
personas afectadas por las crisis sobre el disefo,
implementacion y monitoreo del FCRM.

Busca y valora las ideas y perspectivas de otras
personas.

Fomenta el didlogo abierto y la colaboracidon para
construir redes e influencia.

Ajusta las formas de comunicarse e interactuar de
acuerdo al contexto.
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Competencias conductuales de la
agencia’

DESARROLLO DEL TALENTO: Desarrolla
la capacidad de si mismo, del personal

y de los socios para alcanzar su maximo
potencial y mejorar el desempeno del
equipo y la organizacion.

MEJORAMIENTO E INNOVACION
CONTINUA: Busca continuamente
formas de mejorar la capacidad de
agencia y vidas de las personas a las
gue servimos, a través de una cultura de
curiosidad, apertura y creatividad.

MENTALIDAD ESTRATEGICA:

Entiende el rol de traducir, comunicar e
implementar la estrategia de la agencia y
mision de CRS.

Comportamientos y actitudes especificas del
FCRM

B Reflexiona sobre el comportamiento, capacidad y
practica personal.

B Apoya al personal para mejorar sus habilidades
y competencias para cumplir con sus roles y
responsabilidades en el FRCM.

B Genera y estd abierto a nuevas ideas y mejoras para el
FRCM.

B Reconoce las adaptaciones y mejoras necesarias
basadas en la retroalimentacion y reflexion, genera
opciones e implementa adaptaciones.

B Reflexiona sobre las actividades realizadas con sus
colegas, identificando qué funciond bien y qué no y las
oportunidades de mejora.

B Explica codmo su propio rol del FRCM ayuda a lograr la
estrategia y mision de la agencia.

B Asegura el compromiso organizacional, una cultura
de rendicién de cuentas y el uso de los datos de
retroalimentacion en la toma de decisiones (alta
gerencia).
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Habilidades
especificas del
FCRM

Habilidades y
competencias de
procesos

Habilidades
técnicas

Habilidad

Escuchay
comunicacion

Facilitacion

Resolucién de
conflictos
Participacion de la
comunidad
Resolucion de
problemas

Datos cuantitativos

Datos cualitativos

Visualizacién y
presentacion de
datos

Gestion de base de
datos

Tecnologias de

la informacion y
comunicacion para el
desarrollo (ICT4D)
Gestion de datos
responsable

Descripcién

Escucha activamente las ideas y puntos de vista de

los demas. Fomenta el didlogo abierto para discutir y
comprender diferentes dngulos.

Guia de forma eficaz a los grupos de discusion, gestiona
las dinamicas del grupo e incluye a todos en el intercambio
de opiniones. Busca aclaraciones y matices en las ideas de
las personas.

Maneja conversaciones dificiles y desacuerdos, y fomenta
una mayor comprension de las opiniones contradictorias.
Involucra a diversos segmentos de las comunidades en los
procesos de retroalimentacion y quejas.

Utiliza informacién y pensamiento critico e involucra a
otras personas en la identificacion de problemas y la
generacion de soluciones.

Recolecta, procesa y analiza datos cuantitativos
recopilados mediante encuestas, evaluaciones y
cuestionarios.

Recolecta, procesa, interpreta y analiza datos cualitativos
recopilados durante conversaciones cara a cara,
discusiones de grupos focales, sesiones de escucha y
retroalimentacion y reuniones comunitarias.

Compila y disefia informes de datos en formatos atractivos
y amigables para respaldar el uso de datos del FCRM en la
toma de decisiones.

Disefa, establece y mantiene bases de datos y hojas de
calculo de facil uso.

Establece, implementa y adapta canales de
retroalimentacion, quejas y respuesta mejorados por las
TIC.

Aplica practicas de datos responsables para todos los
procesos del FCRM vy, especialmente para manejar quejas
sensibles.
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Plantilla de procedimientos operativos estandar del FCRM

Esta herramienta ayudara a los equipos a desarrollar procedimientos operativos estandar para la
implementacion de mecanismos de retroalimentacion, quejas y respuesta en su contexto operativo.

El propdsito de los procedimientos operativos estandar (SOP) es documentar los procesos y
protocolos necesarios para la implementacion de FCRM de calidad. El gerente de programas debe
completar los SOP con insumos del personal de MEAL y de otros miembros del equipo del proyecto.
Adapte esta plantilla a las necesidades especificas de su FCRM y asegurese de que se actualice a
medida que éste evoluciona y mejora. Se recomienda que todas las herramientas y materiales de
apoyo se incluyan como anexos y que se haga referencia a cada anexo o se describa en la narrativa
del SOP.

Analisis de datos: Enfoque y frecuencia del analisis, grupos de comparacidn para rastrear las
tendencias (por ejemplo, hombres y mujeres, uso de cada canal), planes para calcular la tasa de
respuesta (contra los compromisos establecidos) y visualizaciones para respaldar la interpretacion
de las tendencias.

Antecedentes: Alcance del proyecto, requerimientos del donante para el FCRM, politicas de
salvaguarda del socio, salvaguarda de la agencia, politicas y requerimientos de MEAL, categorias del
FCRM (con ejemplos locales o subcategorias, segun aplique), integracion con los FCRM de los socios
del consorcio y el FCRM a nivel de CP (si aplicable) y estructura de personal, junto con los roles
clave del FCRM. Anexo: diagrama de flujo del FCRM, tabla de roles y responsabilidades del FCRM y
categorias del FCRM.

Canales de respuesta: Nombre y descripcién de cada canal de respuesta; compromiso a nivel
de proyecto para el tiempo de respuesta a cada categoria de retroalimentacion y quejas. Anexo:
preguntas frecuentes, guiones de respuesta, mapas de derivacion.

Canales de retroalimentacion y quejas: Nombre y descripcidon de cada canal de retroalimentacion y
quejas; detalles del acceso para cada canal (por ejemplo, horarios del servicio de asistencia técnica,
numero de la linea directa, idiomas disponibles); proceso para documentar la retroalimentacion y
quejas (incluyendo canales cara a cara); planes para el reconocimiento, retroalimentacion y quejas
para cada canal. Anexo: Herramientas de recoleccion de datos, guiones de reconocimiento.

Comunicacién del FCRM: Enfoques de comunicacion para concientizar a la comunidad sobre

el FCRM, acceso a cada canal de retroalimentacion y quejas, acceso a los canales de respuesta,
expectativas de respuesta relacionadas con cada categoria del FCRM, proceso de consentimiento,
proceso de apelacion y Codigo de Conducta de la agencia. Anexo: Plan de comunicaciéon y
materiales asociados.

Descripcion del sistema de gestion de datos: Sistema de gestion de datos (DMS) utilizado, acceso

y proteccion de los datos para quejas sensibles, consolidacion del DMS a nivel del socio o registros
entre socios, regulaciones nacionales y locales relevantes para la proteccion de datos, planes para
controles de calidad sobre la integridad del sistema. Anexo: Plantilla o registro del sistema de gestidn
de datos.
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Escala de quejas sensibles: Procedimientos locales para escalar quejas sensibles de acuerdo con
las politicas del donante y la agencia, nombre e informacién de contacto del punto focal para
guejas sensibles (representante de pais o punto focal de salvaguarda). Anexo: Diagrama de flujo
del FCRM, guiones para responder a inquietudes de proteccion o salvaguarda.

Planes para la sostenibilidad o cierre del FCRM: Planes para el traspaso o cierre del FCRM o
para mantener el sistema, y anonimizacion y archivo de los datos del FCRM.

Uso de datos: Planes para el uso de los datos de retroalimentacion y tendencias en los procesos
de gestion adaptativa (por ejemplo, reuniones de reflexion trimestrales y anuales).

Verificacidon de la efectividad: Planes para verificar la efectividad del FCRM durante los eventos
de reflexidn (por ejemplo, trimestrales) y verificaciones de efectividad anuales y/o integracion
con los eventos de evaluacion (por ejemplo, plazos, métodos y preguntas de reflexion).

Anexo: Categorias de retroalimentacidn y respuestas (revise la Herramienta T)
Anexo: Diagrama de flujo del FCRM

Anexo: Herramientas de recoleccion de datos

Anexo: Preguntas frecuentes para responder preguntas o solicitudes de informacién
Anexo: Guion de reconocimiento por canal o categoria

Anexo: Mapa de derivacion

Anexo: Plan de comunicacion

Anexo: Materiales de comunicacién

Anexo: Plantilla de registro del FCRM

Anexo: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM (revise la Herramienta 10)
Anexo: Guiones para responder a las inquietudes sobre proteccidn o salvaguarda
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Establecimiento de un registro de retroalimentacion y quejas

Esta herramienta identifica los campos de datos necesarios en un registro para un mecanismo de
retroalimentacion, quejas y respuesta, y se debe utilizar durante el desarrollo del sistema de gestion
de datos del FCRM.

Establecimiento del registro del FCRM
Un registro de retroalimentacién y quejas documenta, almacena y rastrea los datos de la
retroalimentacion, a través de:
m Categorizar y analizar los datos de retroalimentacion entrante
Clasificar los datos de la retroalimentacion
Rastrear el avance y cambios en la retroalimentacién, quejas y necesidades de informacion.

Rastrear las respuestas a la retroalimentacion

Rastrear la satisfaccién con el FCRM vy las percepciones de la capacidad de respuesta de CRS y
el socio, etc.

Los registros se pueden configurar utilizando hojas de calculo de Microsoft Excel o sistemas de
gestion de informacidon mas sofisticados. Junto con los socios, determine la soluciéon mas factible
para el ingreso, rastreo, analisis y presentacion de informes de los datos.

¢Qué se debe incluir en un registro de retroalimentaciéon y quejas?

A continuacién se encuentran las categorias clave que se deben incluir. [Nota: no podra recolectar
toda esta informacion, especialmente si la retroalimentacion se proporciond de forma anénimal.
Se agregaran categorias adicionales, segln sea necesario.

Consentimiento para recolectar informacion de identificacion personal

El consentimiento de quien proporciona la retroalimentacion para 1) documentar la informacion
de identificaciéon personal (como nombre y detalles de contacto) a fin de contactarlos para

un seguimiento posterior; y 2) compartir esa informacion de contacto con otra entidad u
organizacion para hacer una derivacion.

Numero de referencia o identificador unico

Este es un nUmero que le permite a CRS rastrear facilmente la retroalimentacion y quejas en el
sistema. Cada elemento de retroalimentacidon debe tener un numero de referencia unico. Suele
ser una serie de nimeros o una combinacion de nimeros y letras que siguen una secuencia
predeterminada.

Informacion administrativa

B Nombre de la persona que proporciona la retroalimentacidn [o nota si la retroalimentacion
fue andnimal.

m Sexo y edad o grupo etario.

B Otro estado de vulnerabilidad (si se conoce y es relevante para el contexto del programa):
discapacidad, menor no acompanado, miembro de una familia monoparental, desplazados
internos, etc.

m Ubicacién o sitio del proyecto donde se recolectd la retroalimentacion.

103 / GUIA DEL MECANISMO DE RETROALIMENTACION, QUEJAS Y RESPUESTA





Informacion de la retroalimentacion

B Fecha de recepcidén de cuando alguien se acercd a CRS para enviar retroalimentacion o la
fecha en que se retird la retroalimentacidn enviada a través de un canal como un buzdén de
sugerencias, WhatsApp, etc.

m Canal a través del cual se recibié la retroalimentacién (por ejemplo, linea directa, buzdn
de sugerencias, reunion comunitaria, SMS, servicios de asistencia técnica) y nombre del
personal de CRS o del socio que recibid la retroalimentacion.

m Descripcién de la retroalimentacién o queja exactamente como la comunicaron las
personas que proporcionaron la informacion, incluyendo el periodo y detalles.

B Categoria del FCRM que sea relevante utilizando la 3=C Herramienta 1: Categorias de
retroalimentacion y quejas.

B Medios de seguimiento preferidos que pueden ser por teléfono o regresando al lugar
para actualizar a la persona. Posteriormente, documente la informacién de contacto, como
numero de teléfono o direccidn, segun los medios preferidos por las personas.

B Reconocimiento de que se recibid la retroalimentaciéon o queja. Si o No

Manejo de casos

B Relevancia del programa, proyecto o servicio al que hace referencia la retroalimentacion (si
corresponde)
Verificaciéon o investigacion requerida Si o No
Punto de contacto principal miembro del personal que supervisa la investigacion

Respuesta o decision miembro del personal responsable de determinar cdmo se maneja
esta retroalimentacion.

m Fecha de la decisidn solicitada cuando se compartid la retroalimentacion con el
responsable de la toma de decisiones.

m Decisién o estado detalles sobre las decisiones tomadas o las acciones aplicadas. Se puede
utilizar abierta, cerrada o derivada para rastreo.

B Fecha de resolucién cuando se tomd la decisidn.

Respuesta

B Fecha de la respuesta cuando se comunicd la respuesta.
B Canal de la respuesta cémo se compartid la decision.

m Duracién de la resolucién tiempo transcurrido desde la recoleccion hasta la resolucion.
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Formulario de recoleccion de retroalimentacion y quejas

Esta herramienta identifica la informacion clave que se debe documentar, a través de un canal cara a
cara del FCRM y se debe adaptar al contexto del proyecto, seguin sea necesario.

Formulario de recoleccion de retroalimentaciéon y quejas

Nombre del personal o voluntario:

Ubicacién: Fecha: Numero de registro:

Nombre del miembro de la comunidad:

Género Edad Numero de teléfono
I:l Hombre I:l Mujer I:l Otro ) movnll/ |dent|f.|ca.1C|on de
Anos refugiado o similar

LEA: Este formulario recolecta informacion personal que puede identificarlo, incluyendo su nombre,
edad, ubicacidén y numero de teléfono. Esta informacion nos permite comunicarnos con usted para
obtener mas aclaraciones y resolver el problema. Su informaciéon personal se mantendra confidencial
y se compartira solo si es absolutamente necesario. No necesita proporcionar esta informacidn si no
lo desea, y aun asi puede enviarnos su retroalimentacion. Sin embargo, si opta por no compartir su
informacion personal, no tendremos ninguna forma de comunicarnos con usted directamente, para
obtener mas aclaraciones sobre su retroalimentacion. cAcepta compartir su informacidn personal con
el miembro del equipo de CRS o del socio para ayudarnos a resolver mejor su retroalimentacion?

Consentimiento otorgado para documentar la informacién de contacto personal: |:| Si |:| No

Retroalimentacion o Quejas
(Asegdrese de responder las siguientes preguntas: cQuién? cQue? ¢Cuando? é¢Donde?)

Numero de categoria de Retroalimentacién o ¢Es una queja sensible
Queja: (protecciodn, fraude, etc.)?

[(Osi []nNo

(Revise las categorias estandar de la agencia)

Reconocimiento de la Retroalimentacién o Quejas: [_|Si [ ] No

Respondié directamente al recibirlas: |:| Si D No

Derivé a otra ONG/ Agencia de las Naciones Unidas (indique a cudl):

|:| Si  Derivado a:
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Lista de verificacion de informacion a compartir con las
comunidades*

Esta lista de verificacion incluye informacioén solicitada con frecuencia, que se puede compartir con
los participantes del programa y otros miembros de la comunidad sobre la organizacion, el proyecto
y los FCRM.

Cada programa de pais y equipo de programas debe adaptar esta lista de verificacion para satisfacer las
necesidades de informacion de su contexto. Los canales de informacién y comunicacion seleccionados
se deben basar en el andlisis y datos recolectados utilizando la 3=C Herramienta 2: Lista de verificacion
del analisis de contexto. Los canales de comunicacion estardn orientados por las preferencias de los
diversos grupos, con un énfasis particular en los grupos vulnerables que pueden enfrentar barreras para
acceder a la informacioén (por ejemplo, debido a un bajo nivel de alfabetizacién, roles y normas de género
y discapacidad).

La informacioén se proporcionard en los idiomas y términos locales que la gente usa cominmente en casa.
Es mejor comunicarse utilizando una variedad de materiales y métodos (escritos, ilustrativos, verbales,
etc.) que satisfagan las necesidades de la comunidad, especialmente de los mas vulnerables y marginados.

Durante el diseiio
Participacion de la comunidad en los procesos de disefio y evaluacién del proyecto
B Proceso de evaluaciones de necesidades y disefio del proyecto y como las comunidades locales
participaran en este proceso.
B Procesos de selecciéon de participantes y criterios de elegibilidad, y cdmo los miembros de la
comunidad participaran en la validacion de dichos procesos de seleccion.
B Actividades de monitoreo y evaluacion, y como los miembros de la comunidad participaran en éstas,
especialmente para aquellas que conducen a cambios en el programa.
Coémo la organizacion utilizard y almacenara los datos recolectados.

Como influirdn los aportes de la comunidad en el disefio de los canales de retroalimentacion, quejas y
respuesta adecuados al contexto.

Durante el arranque

Antecedentes de CRS, nuestros socios y planes de actividades en el drea
B Informacion sobre CRS y las organizaciones socias, que incluya:
¢ Valores y compromisos organizacionales con la participaciéon comunitaria y la rendicion de
cuentas.
¢ Compromisos organizacionales de proteccién contra la explotacion, abuso y acoso sexual.
e Conducta esperada y prohibida del personal, voluntarios y afiliados.

¢ Derechos y beneficios de los miembros de la comunidad, incluyendo el derecho a quejarse y el
derecho a denunciar cualquier comportamiento inapropiado o dafino del personal, voluntarios y
afiliados.

¢ Qué puede y qué no puede hacer la organizacion
B Objetivos del programa, que incluyan:
e El propdsito del programa y los grupos a los que esta dirigido
* |Las actividades y servicios propuestos y/o implementados del programa
e La duracién y area de cobertura del programa
e El presupuesto disponible y si se ha asegurado financiamiento (si aplica).

* Adaptado de la Caja de Herramientas de Comunicacion y Rendicién de Cuentas (CEA) (IFRC y la Sociedad de la Cruz Roja de Canada 2016), del
Marco de Integracion de la Proteccion (PMWG 2020), y de Comunicacion con las comunidades sobre PSEA (CRS 2020) que se encuentran en EFOM.
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Durante el arranque y a lo largo de la implementacién
Informacién sobre los mecanismos de retroalimentacion, quejas y respuesta (FCRM)
¢ Explicacion de los FCRM, que incluya:
¢ Como presentar retroalimentacion y quejas a través de los canales disponibles
¢ Plazos para reconocer la retroalimentacion o quejas.
e Tiempos de respuesta para la retroalimentacion y quejas programaticas, y
retroalimentacion y quejas sensibles!
¢ Pasos que CRS o los socios aplicaran para garantizar la seguridad, confidencialidad y
dignidad de los denunciantes, incluyendo la forma en que se manejaran las quejas.
4 Derechos y beneficios vinculados a los FCRM, que incluyan:
e El| derecho a proporcionar retroalimentacion y quejas sobre los programas y
operaciones de CRS o los socios.
¢ Que las quejas sean bienvenidas, alentadas y tomadas en serio.
e El| derecho a informar cualquier problema de conducta inadecuada relacionado con
el comportamiento esperado y prohibido del personal, voluntarios y afiliados.
¢ El hecho de que compartir las quejas no afectard de forma negativa el acceso a la
asistencia o participacion en el proyecto.
¢ Preguntas frecuentes (FAQ) actualizadas sobre los FCRM vy las actividades del
programa en curso.

Informacién programatica

¢ Nombres y roles de quienes trabajan directamente con los participantes del programa.

¢ Cuando aplique, informacion sobre la estrategia de salida del programa, incluyendo
la duracidn esperada, las actividades que probablemente se mantendran mas alla del
programa y cualquier cambio en las lineas de responsabilidad. Se debe compartir
con suficiente anticipacion, el momento exacto dependera del contexto especifico
y la duracién del programa. Se tendra cuidado de asegurar que las comunidades
tengan tiempo para prepararse y hacer preguntas sobre la forma en que terminara el
programa.

Nota: Siempre que sea posible, es una buena practica desarrollar un acuerdo por escrito

con las comunidades, en el cual los roles y responsabilidades de cada parte se estipulan de

manera conjunta.

1. Para obtener mas informacion, revise la Herramienta I: Categorias de retroalimentacion y quejas.
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Tabla de Roles y Responsabilidades del FCRM

Esta herramienta documenta las tareas y subtareas clave para el personal de MEAL y de programas,
relacionadas con la implementacién de un FCRM.

Es importante que cada equipo adapte el contenido para reflejar cada FCRM (por ejemplo, haciendo referencia a las respuestas por cada canal del FCRM). La
tabla también debe reflejar el plazo y frecuencia de las actividades clave como se indica en el plan de implementacion detallado (DIP) del proyecto y detallar
cualquier necesidad de apoyo. La tabla se debe crear durante la fase de arranque y se incluird como anexo en los procedimientos operativos estandar del FCRM.

Tareas Responsable Otros involucrados Plazo Frecuencia Apoyo requerido
principal

Recibir la retroalimentacion

Recibir para el canal 1

Recibir para el canal 2

Reconocer la retroalimentacion

Reconocer para el canal 1

Reconocer para el canal 2

Documentar la retroalimentacion

Documentar para el canal 1

Documentar para el canal 2

Responder

Responder para el canal 1

Responder para el canal 2

Escalar las quejas sensibles

Derivar la retroalimentacion

Apoyar el proceso de apelaciones






Tareas

Responsable
principal

Otros involucrados

Plazo

Frecuencia

Apoyo requerido

Gestion de datos del FCRM

Establecer una plataforma de gestion
de datos

Mantener la plataforma de gestién de
datos

Anonimizar los datos del FCRM

Archivar los datos del FCRM

Uso de datos del FCRM

Revisar las tendencias en la
retroalimentacion

Revisar las tendencias en el uso del
canal del FCRM

Revisar la tasa de respuesta

Preparar visualizaciones de los datos

Facilitar el uso de los datos de la
retroalimentacion

Efectividad del FCRM

Verificar la satisfaccion con el FCRM

Realizar verificaciones de efectividad
del FCRM
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Preguntas para la entrevista a puestos del FCRM

Esta herramienta contiene ejemplos de preguntas técnicas y basadas en escenarios para las
entrevistas, que se pueden utilizar al contratar cargos relacionados con el FCRM.

Propdsito

Las preguntas para la entrevista basadas en escenarios pueden ayudar a identificar a las
personas con la mentalidad adecuada, para desarrollar e implementar un FCRM en el que
confie la comunidad. Las preguntas técnicas pueden ayudar a determinar el conocimiento,
habilidades y capacidades que tienen los candidatos en relacién con las tareas especificas
del FCRM.

Preguntas basadas en escenarios

Escenario 1 del FCRM: En una reunidn semanal del equipo, el oficial de MEAL presenta un
informe mensual sobre la retroalimentacion recibida de los FCRM. Informan que toda la
retroalimentacion de ese mes proviene de hombres entre los 18 y 40 afos, a través de la linea
directa gratuita y que no se presentaron guejas sensibles. Cémo interpretaria esta informacién?
(Haga un seguimiento preguntando: éQué haria usted para solucionar este problema?)

Respuesta:

B El candidato se debe preguntar por qué ninguna mujer, personas mayores, personas con
discapacidad, etc. dieron retroalimentacion sobre el proyecto.

B |dealmente, el candidato notaria esto como un problema de salvaguarda y de la calidad de
programas, y cuestionaria la efectividad del sistema, es decir, étodos los grupos tienen acceso
seguro a nuestro FCRM? éLes consultamos en el disefio de nuestro sistema del FCRM? También
debe identificar la importancia de la retroalimentacion de todos los grupos de la comunidad,
debido a sus diferentes necesidades y desafios.

B También es importante que el candidato note que, aungue no hemos recibido retroalimentacion
sensible, esto no significa que no existan problemas de salvaguarda. Debe cuestionar la
comprension de las comunidades sobre cdmo informar quejas sensibles y acceder de manera
segura al FCRM, a fin de garantizar que hemos tomado las medidas adecuadas para asegurar la
salvaguarda en la comunidad a la que servimos.

Escenario 2 del FCRM: Imagine que es una mujer soltera con dos hijos. Esta recibiendo
asistencia humanitaria en forma de cupones de alimentos de CRS. Cada semana recibe su
cupdn y acude a los proveedores registrados para comprar alimentos para su familia. Hay cuatro
proveedores registrados en el programa. Tres de ellos cobran precios mas altos cuando ven que
se estd pagando con cupdn. El otro, un hombre, cobra un precio justo incluso con los cupones,
pero sigue tocando su mano cuando le paga y la forma en que le mira le hace sentir incomoda.

Le gustaria contarle a alguien sobre el proveedor, pero no cree que pueda hacerlo. Aunque

a veces existe un servicio de asistencia técnica en el lugar de la distribucién de cupones,
siempre estd atendido por hombres. También hay un buzdn de sugerencias, pero usted no
sabe escribir y escucha de otras personas locales, que de todos modos CRS nunca responde a
los mensajes del buzdn. éQué puede hacer CRS para ayudarle a compartir este problema de
retroalimentacion con ellos?
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Respuesta:

B El candidato se debe preguntar si se consultd a los participantes del programa sobre sus canales
preferidos para proporcionar diferentes tipos de retroalimentacion y quejas. Debe recomendar
que CRS lleve a cabo esta consulta de inmediato y actualice su seleccion de canales de
retroalimentacion basdndose en los datos, con énfasis en las preferencias de las mujeres y nifas.

B El candidato debe recomendar que, mientras tanto, se establezca un servicio de asistencia técnica
conformado por personal tanto masculino como femenino, y que tenga periodos durante los
cuales solo hayan mujeres, de modo que las participantes se sientan mas comodas de compartir
problemas sensibles.

B El candidato también debe recomendar un andlisis de la retroalimentacion y quejas existentes
para determinar quién, si es que alguien, esta utilizando los canales existentes.

B El candidato debe recomendar que CRS verifique la efectividad de sus respuestas a la
retroalimentacion y quejas, ya que existe una percepcion de la comunidad de que no se responde
a la retroalimentacion ni se actla en consecuencia. CRS también debe actualizar su estrategia
de comunicacion sobre el FCRM para la informacion que comparte con los participantes, a fin de
abordar estas inquietudes y fomentar el uso del sistema.

Escenario 3 del FCRM: Recientemente se unié a CRS como oficial de campo para responder
inmediatamente después de un tifon en su area local. Ha estado trabajando durante las ultimas
dos semanas seguidas, con muy poco tiempo libre, dedicando muchas horas cada dia. Ha
realizado muchas tareas, incluyendo el registro de participantes del programa, la distribuciéon de
kits de refugio y el monitoreo posterior a la distribucion. Dada la urgencia de la respuesta, no ha
recibido suficiente capacitacion ni ha pasado mucho tiempo en la oficina de CRS.

Mientras realiza una entrevista posterior a la distribucidn, un participante masculino del
programa le dice que su equipo de refugio es insuficiente para su familia. Dice que la lona no es
lo suficientemente grande o fuerte y que son de mala calidad. Estd bastante molesto y la habla
en tono enfadado. Usted esta frustrado, porque tanto usted y como sus colegas han estado
trabajando tan duro para asegurarse de que la familia de este sefior y otras personas tengan
algo en este periodo critico. Siente que esta atacando su trabajo y socavando los esfuerzos
que usted y sus colegas han hecho. éQué podria hacer CRS para ayudarlo a responder a una
retroalimentacién como esta en el futuro?

Respuesta:
El candidato debe mencionar algunas o todas las siguientes respuestas:

B El proyecto y la alta gerencia deben comunicar claramente que:

¢ La retroalimentacion y quejas son bienvenidas y son una herramienta clave para hacer
bien nuestro trabajo.

¢ Recibir informes de problemas significa que el sistema del FCRM esta funcionando y
es efectivo, y nos ayuda a identificar y abordar los aspectos mas débiles de nuestro
programa, para mejorar los resultados para los participantes.

¢ |a retroalimentacion negativa no necesariamente se refleja de forma negativa en una
persona; por lo general, estd relacionada con un problema mas amplio.

B El proyecto y la alta gerencia deben reconocer que, no obstante, puede ser dificil no tomarse la
retroalimentacion negativa como algo personal, se debe reconfirmar al personal que esta es una
reaccion normal y darle tiempo para procesar y reflexionar sobre el problema.

B La actitud a la defensiva frente a la retroalimentacion puede indicar problemas relacionados con
el equilibrio entre la vida personal y laboral o el bienestar. El proyecto y la alta gerencia deben
garantizar que el personal que gestiona y recibe retroalimentacién tenga el suficiente apoyo,
asegurandose de que se tomen descansos y permisos, y rotando los roles entre todo el equipo,
segun sea necesario.
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Preguntas técnicas

Pregunta técnica 1 del FCRM: Su proyecto esta disefando un sistema del FRCM. éCuadles cree
que son algunas de los aspectos clave a considerar, al establecer un sistema del FCRM para el

proyecto?

Respuesta:

B Considerar si existe un sistema a nivel de CP con el que el proyecto pueda o deba vincularse.

Revisar si los socios de CRS tienen un sistema sobre el cual construir o si se estdn comenzando
de cero. Tomar en cuenta los requerimientos de los donantes y el financiamiento para el FCRM.

¢Se han implementado FCRM anteriores en esta ubicacidon? ¢Qué tan exitosos y accesibles han
sido? ¢Cual es el panorama de las comunicaciones en esta ubicacidn (por ejemplo, servicio de
telefonia movil disponible? ¢Tasas de alfabetizacion? ¢ldiomas utilizados? etc.)

¢éCuales son las preferencias de los participantes objetivo y los diversos grupos que hay entre
ellos, considerando edad, género, discapacidad y otros factores de diversidad relevantes (por
ejemplo, etnia, grupo social, afiliacidn politica, etc.) ¢ Cuales son las barreras de comunicacion
para estos grupos?

¢Qué sistema de gestidn de datos ya existe en el programa de pais? ¢CoOmo se registrara y
responderd la retroalimentacion y quejas? ¢ Cudles son los niveles de personal necesarios para
un sistema funcional y oportuno?

Pregunta técnica 2 del FCRM: Seglin su experiencia, écree que todas las categorias de
retroalimentacién las deberian recibir y gestionar la misma persona? Explique su punto de
vista.

Respuesta:

B El candidato debe explicar la diferencia entre la retroalimentacién programatica (o no

sensible) y sensible (como problemas de salvaguardar y fraude), particularmente en relacién
a la gestidon de quejas.

Para recibir quejas, todo el personal que interactla con los participantes del programa debe
estar preparado para recibir quejas tanto programaticas como sensibles de manera segura y
adecuada. Sin embargo, el tratamiento y manejo de cada uno debe variar.

Las quejas sensibles deben seguir la Politica de Salvaguarda de CRS vy la Politica de Gestién

de Denuncias de Fraude de CRS o0—m. Para problemas de salvaguarda, la confidencialidad
es primordial y se debe seguir un enfoque centrado en el sobreviviente. Las quejas se deben
escalar a través de canales aprobados y confidenciales, y luego se manejaran de acuerdo
con principios centrados en los sobrevivientes.

En el caso de retroalimentacion y quejas programaticas, se debe informar al gerente
de programas y al equipo del programa para que puedan proporcionar o asesorar en la
respuesta y utilizar la informacién para la gestién adaptativa.

Pregunta técnica 3 del FCRM: La retroalimentacion y quejas pueden estar relacionadas con
la proteccidn, cuando la vida o bienestar de un miembro de la comunidad o participante del

programa esta en peligro. En los lugares donde opera CRS (pais X), dicha retroalimentacion y quejas
son eventualmente canalizadas a otros socios que tienen el mandato y capacidad para apoyar a los
sobrevivientes. Segulin su experiencia y conocimiento, ¢cuales son algunos de los pasos y procesos

involucrados en el desarrollo de tales rutas de derivacion?
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Response:

B El candidato debe mencionar, si ya existe un mapeo de servicios de proteccién. Puede ser
del Cluster de Proteccidon en una situacidon humanitaria o del gobierno en un entorno de
desarrollo.

B Sino existe un mapeo, el candidato debe sugerir la vinculacion con actores clave de
protecciéon (gubernamentales y no gubernamentales) para obtener su orientacion y apoyo
para realizar un mapeo de servicios de proteccion seguros y accesibles.

B El candidato debe resaltar que una vez que se ha realizado el mapeo, se debe documentar
en una ruta de derivacion, con informacion clave sobre la ubicacién y los detalles de
contacto de los servicios, idealmente incluyendo el horario de atencidn y si se requiere un
pago.

B El candidato debe explicar que este documento se comparte con el personal de campo,
gue debe estar capacitado en primeros auxilios psicoldgicos para que puedan responder de
manera segura a las denuncias de proteccion.
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Verificacion de la efectividad del FCRM

Esta herramienta presenta pasos clave y preguntas de reflexion relacionadas con las verificaciones de
efectividad anuales del FCRM.

Instrucciones: Utilice esta herramienta para una verificacion de la efectividad anual del FCRM. Este puede
ser un evento independiente o combinado con una reunion de reflexion anual o una revision mas amplia
del sistema MEAL. Los pasos y las preguntas de reflexion tienen como objetivo guiar la verificacion de la
efectividad y siempre se deben adaptar al contexto local.

Pauta: Al adaptar la herramienta, enfoquese en los procesos del FCRM en curso que se puedan mejorar
durante la implementacion. Para contribuir a un aprendizaje mas amplio del proyecto, la reflexion sobre el
disefo y arranque del FCRM puede abordarse mejor como parte de los eventos de evaluacion.

¢Qué hace que un FCRM sea efectivo?

Los equipos pueden ver un incremento o una disminucion en el uso de los canales del FCRM durante la
implementacion y pueden reflexionar sobre lo que estos cambios significan para la efectividad general
del FCRM. A continuacion, se resumen las caracteristicas clave de un FCRM efectivo para guiar la
reflexion.

¢ El personal de MEAL y de programas tiene roles claros relacionados con la implementacién del
FCRM vy la capacidad necesaria para cumplirlos.

¢ Los miembros de la comunidad conocen el propdsito del FCRM, cémo acceder a canales
individuales y cémo y cudndo recibirdn una respuesta.

¢ Todos los canales del FCRM estan en uso

4 Personas de diversos grupos comunitarios estan utilizando el FCRM

4 Eltiempo de respuesta cumple o supera el compromiso asumido por los equipos

¢ La satisfaccion con el FCRM es alta entre las personas que han enviado retroalimentacion o
quejas.

¢ Las quejas sensibles se escalan inmediatamente segun el protocolo local y de la agencia.

¢ La retroalimentacion y quejas se utilizan durante las decisiones del proyecto en curso.

Paso 1. Revisar los Paso 2. Entrevistar Paso 3. Consultar a
datos del FCRM al personal las comunidades

Paso 4. Reflexionar Paso 5. Comunicar
sobre los resultados y y documentar los
plan de mejoras cambios
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Paso 1. Revisar los datos del FCRM

Revise los datos del FCRM para proporcionar resultados clave y visualizaciones
que orientardn la reflexion y la planificacion de acciones. A continuaciéon una lista
sugerida de los pasos de analisis que se pueden presentar con visualizaciones:

B Retroalimentacion y quejas recibidas a través de cada canal del FCRM
B Retroalimentacién y quejas recibidas en cada categoria estandar del FCRM

m Cambios en las tendencias de retroalimentacidon y quejas durante la
implementacidn, por canal y categoria.

B Cambios en las tendencias de retroalimentacion y quejas en diferentes areas
geogréficas, por canal y categoria.

m Cambios en la retroalimentacion y quejas relacionadas con las actividades clave
de implementacion del proyecto (por ejemplo, distribuciones) o los factores
estacionales clave, por canal y categoria.

B Uso del FCRM por parte de los participantes y no participantes del programa en
la comunidad, por canal y categoria.

B Uso del FCRM por diversos miembros de la comunidad, por género, edad,
discapacidad y otros factores relevantes (por ejemplo, minorias étnicas, grupos
religiosos o politicos), por canal y categoria.

B Resumen de la retroalimentacion y quejas compartidas a través de los canales
activos (por ejemplo, monitoreo posterior a la distribucion o discusiones de
grupos focales) versus canales estaticos (por ejemplo, linea directa o buzdén de
sugerencias).

Tasa de respuesta en el FCRM, por canal y categoria.

Tiempo promedio de respuesta, por canal y categoria.

Pauta: Haga referencia a las notas de las reuniones de reflexion trimestrales u otras
oportunidades de reflexion, para generar mas opiniones o necesidades de analisis de
datos.

Como parte de esta revision, verifique si el registro de retroalimentacién y quejas
estd completo y si el personal lo usa correctamente. Como minimo, el registro

debe incluir: a) fecha en que se recibid la retroalimentacioén; b) categoria de
retroalimentacion; c) respuesta proporcionada; y d) fecha de la respuesta. Comparta
con el personal cualquier recomendaciéon sobre como utilizar el registro de manera
mas eficiente.
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Paso 2. Entrevistar al personal

Entreviste a diferentes miembros del personal de MEAL, de programas y de campo
para triangular las perspectivas y experiencias con el FCRM. Se recomienda que

se entreviste de dos a tres miembros del personal en cada grupo. Consulte los
resultados anteriores de la revision de los datos del FCRM, ya que estas entrevistas
ofrecen una oportunidad para comprender o interpretar las tendencias antes del
evento de reflexion y para comprender mejor las preguntas que se puedan plantear
en la revisidon de datos actual. A continuacién, una lista sugerida de preguntas para
la entrevista al personal, que se pueden adaptar en cada contexto:

1. ¢éCual es su rol relacionado con el FCRM?
2. ¢Qué preguntas tiene sobre su rol relacionado con el FCRM?

dQué apoyo y recursos adicionales o diferentes le serian Utiles para cumplir con su
rol?

4. Al interactuar con los miembros de la comunidad, {percibe que confian en el
FCRM vy lo valoran? éPor qué si o por qué no? éQué miembros de la comunidad
representan esta perspectiva y cudles no? ¢Como se puede incrementar la
confianza y valor para todos los miembros de la comunidad?

éSe reconoce toda la retroalimentacion y quejas?

éSe procesa toda la retroalimentacion y quejas de acuerdo con los procedimientos
operativos estandar, considerando la derivacion, respuesta y escala para las
diferentes categorias?

7. ¢Esta toda la informacion de identificacidon personal protegida en el registro de
datos y en los procesos de derivacion, respuesta y escala?

8. <dQué oportunidades ha tenido para utilizar los datos del FCRM en la gestion
adaptativa? {Tiene algun ejemplo de uso del FCRM para compartir? éCoOmo se
puede optimizar el uso de los datos del FCRM?

9. <dQuiénes son los impulsores del FCRM en su equipo? {¢Qué mentalidad o
habilidades contribuyen al proceso del FCRM? ¢Codmo pueden mas miembros del
equipo convertirse en impulsores del FCRM?

10. ¢{Qué sugerencias tiene para mejorar el FCRM?
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Paso 3. Consultar a las comunidades

Lleve a cabo discusiones de grupos focales con miembros de la comunidad,
organizando subgrupos para representar factores de diversidad, hombres y mujeres, y
participantes y no participantes del programa. Revise la 3=C Herramienta 2: Lista de
verificacion del andlisis de contexto para determinar los factores clave de diversidad
dentro de la comunidad y asegurese de que estén representados en los subgrupos,
para capturar una amplia gama de perspectivas. Se recomienda que se realicen dos

o tres grupos focales con cada subgrupo. Las discusiones deben abordar cualquier
problema sobre el uso y acceso al FCRM identificados a través de la revision de datos
y los problemas planteados por el personal durante las entrevistas. A continuacion, se
sugiere un conjunto de preguntas de reflexion para incorporarlas a otras herramientas y
adaptarlas a los contextos locales, segun sea necesario:

B (Cudles son los canales a través de los cuales se puede proporcionar retroalimentacion
y quejas al equipo del proyecto?

B (Cual de éstos es el mas util para usted y por qué?
¢Cual de estos es el menos util para usted y por qué?

m (Conoce el tipo de comportamiento o conducta que se espera del personal, si
ocurriera, eso se deberia informar a través de estos canales? Si es asi, describa o dé
ejemplos.

B Sinecesitara compartir una queja sensible, équé canal utilizaria y por qué?

¢Existen miembros de la comunidad que no puedan compartir retroalimentacion y
quejas? Si es asi, ¢por qué? éQuiénes son estos miembros de la comunidad? éComo se
pueden ajustar los canales para darles acceso?

B (Los equipos han reconocido la retroalimentacion y quejas cuando se han
compartido?

m (Conoce el tiempo de respuesta para la retroalimentacion y quejas? Si es asi, éesta
satisfecho con este plazo?

¢El equipo respondid a la retroalimentacion y quejas cuando se compartieron?

B (Esta satisfecho con los mecanismos de retroalimentacion, quejas y respuesta en su
comunidad? éPor qué si o por qué no?

m {Como pueden ser mas valiosos los mecanismos de retroalimentacion, quejas y
respuesta para su comunidad?

m (Qué otras sugerencias, le gustaria compartir con nosotros hoy?

Pauta: Considere utilizar métodos participativos, como tarjetas de puntuacion
comunitarias, para solicitar opiniones y experiencias de la comunidad sobre el FCRM.
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Paso 4. Reflexionar sobre los resultados y plan de mejoras

Reflexione sobre los resultados de la revision de los datos del FCRM, las entrevistas con el personal
y las consultas comunitarias. Incluya en el proceso de reflexion al personal de campo y a otras
personas que interactuan directamente con el FCRM. Se recomienda que se planifique un evento
de reflexion de medio dia y que se compartan los hallazgos clave (visualizaciones de los datos
y resumenes) como referencia antes de la sesion. Estas preguntas de reflexion general se deben
adaptar para que evidencien los hallazgos iniciales o las necesidades de informacidon clave en el
contexto del proyecto:
B (Todos los miembros de la comunidad conocen el propdsito y alcance del FCRM y cémo acceder
a éste?
B ¢(Todos los miembros de la comunidad conocen el tipo de comportamiento o conducta del
personal que se debe informar, si es necesario?

B {Como se puede mejorar este conocimiento, de ser necesario?

Acceso
B (Qué grupos tienen mas probabilidades de acceder al FCRM? {¢Qué canales especificamente y por
qué?
B ¢Qué grupos tienen menos probabilidades de acceder al FCRM? éCudles son las barreras clave de
acceso al FCRM para estos grupos?

B (COomo puede ser mas accesible el FCRM para todos los miembros de la comunidad?

Combinacién de canales

¢Qué canales son los mas valorados por los miembros de la comunidad y por qué?
¢Qué canales son menos valorados por los miembros de la comunidad y por qué?

¢Qué cambios se deben hacer al FCRM para una mayor eficiencia y uso?

¢Existen mas oportunidades para recolectar retroalimentaciéon y quejas cara a cara, como parte
de las actividades del proyecto? Si es asi, écOmo se puede lograr?

B (Existen mas oportunidades para recolectar activamente retroalimentacion y quejas en las
herramientas de monitoreo? Si es asi, ¢como se puede lograr?

Consentimiento

B (Estdn los miembros de la comunidad proporcionando su consentimiento, antes de enviar
retroalimentacion y quejas? Si es asi, ccumple con los requerimientos locales y del donante? Si
no es asi, dcdmo se puede mejorar?

Asignacion de personal
B (Tiene todo el personal claro el propdsito del FCRM, asi como sus roles y responsabilidades
relacionadas con el FCRM?
m (Como se puede mejorar esta comprension?

B ¢Qué apoyo y recursos pueden ayudar al personal para cumplir sus roles actuales y mejorar la
eficacia general del FCRM?

B {Qué mejoras en la estructura de personal o en los procesos generales de recursos humanos
(descripciones de cargo y planificacion del desempefio) pueden contribuir a la efectividad del
FCRM?

B {Qué mejoras en la mentalidad y habilidades pueden mejorar la confianza y valor de la
comunidad en el FCRM?

B (Como puede la alta gerencia mantener o impulsar cada vez mas el uso de los datos del FCRM y
la capacidad de respuesta del FCRM?
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Reconocimiento

¢Se responde a toda la retroalimentacién y quejas? Si no es asi, ccdmo se puede
mejorar?

Respuesta

¢Estamos cumpliendo con nuestro compromiso de tiempo de respuesta para cada
categoria de retroalimentacién y quejas?

¢Es util la hoja de preguntas frecuentes para responder a la retroalimentacion y quejas
mas comunes? Si no es asi, écdmo se puede mejorar?

¢Como puede responder mejor el FCRM a los miembros de la comunidad?

Derivacion

¢Se deriva toda la retroalimentacion y quejas fuera del alcance a otros actores, segun
corresponda? éComo se puede mejorar el proceso o mapeo de derivacion para brindar
una mejor asistencia a las derivaciones?

Escala

éSe han escalado todas las quejas sensibles a EthicsPoint/ representante de pais (o al
designado) o al punto focal de salvaguarda de inmediato (dentro de las 24 horas)?

¢Existe evidencia de que la comunidad confia en el FCRM para responder de manera
confidencial a las quejas sensibles?

Uso de los datos

¢Qué ejemplos tenemos del uso de los datos del FCRM para mejorar la calidad e
impacto de programas?

¢Cémo se puede mejorar el uso de los datos del FCRM?

Gestion de datos

¢El registro del FCRM estd completo y todo el personal lo utiliza adecuadamente? Si no
es asi, écomo se puede mejorar?

¢Estd debidamente protegida toda la informacidn de identificacion personal? Si no es
asi, écdmo se puede mejorar?

Evaluacion

¢Qué preguntas sobre el disefio y uso del FCRM se pueden agregar para futuros eventos
de evaluacion?

Recomendaciones

¢Cuales son los cambios prioritarios para incrementar la efectividad y el valor del FCRM?
Por favor, establezca un plazo y las personas responsables de cada uno.

Pauta: Integre las recomendaciones clave del FCRM en el plan de implementacion
detallado del proyecto, para solicitar un sélido apoyo a la gestion del proyecto y permitir el
seguimiento del plan de accion durante las reuniones de revision trimestrales y anuales.
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Paso 5. Comunicar y documentar los cambios

Comunique los cambios planificados al FCRM con el personal y los grupos de
interés, buscando la aprobacion del donante, si es necesario. Incluya los cambios
en las préoximas oportunidades de comunicacion con la comunidad u organice

un evento independiente. El evento de comunicacidn también proporciona una
excelente oportunidad, para reforzar el mensaje inicial sobre el propdsito y acceso
del FCRM.

Al comunicar cambios con el personal, aclare cualquier cambio en sus roles o
responsabilidades relacionadas con el FCRM. Durante este intercambio, se debe
alentar al personal a que hagan cualquier pregunta que tengan sobre sus roles
actuales.

Documente los cambios planificados en un diagrama de flujo del FCRM actualizado
y en los SOP, incluyendo los anexos clave para roles y responsabilidades, preguntas
frecuentes y guiones de reconocimiento y respuesta.

Pauta: Se recomienda que los hallazgos de la verificacion de efectividad se

documenten en los SOP, para que el personal pueda hacer referencia a ellos en los
eventos de evaluacion o al planificar futuros FCRM.
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Siglas

4Ws Who, What, Where, When (Quién, Qué, Dénde, Cuando)

AAP Rendicién de Cuentas para Poblaciones Afectadas

AAR Revision Después de la Accion

BHA Oficina de Asistencia Humanitaria

CP Programa de Pais

CR Representante de Pais

CRS Catholic Relief Services

EFOM Manual de Operaciones de Emergencia en Campo

FAQ Preguntas Frecuentes

FCRM Mecanismo de Retroalimentacion, Quejas y Respuesta

HoP Responsable de Programas

HRD Departamento de Respuesta Humanitaria

IASC Comité Permanente entre Organismos

ICT4D Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion para el Desarrollo

IEC Informacion, Educacion y Comunicacion

IFRC Federacion Internacional de Sociedades de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja

MEAL Monitoreo, Evaluacion, Rendicion de Cuentas y Aprendizaje

PMF Marco de Integracién de la Proteccion

SDPSS Equipo de Programas Seguros y Dignos y Apoyo Psicosocial

SEA Explotacién y Abuso Sexual

SMILER+ Medicidon Simple de Indicadores para el Aprendizaje e Informes basados en la
Evidencia

SMS Servicio de Mensaje de Texto

SOPs Procedimientos Operativos Estandar

SPSEA Fortalecimiento de los Socios en Proteccién contra la Explotacion y Abuso Sexual





FCRM EN RESPUESTA A EMERGENCIAS

Esta guia respalda la implementacién de mecanismos de retroalimentacién, quejas
y respuesta (FCRM) de calidad, durante las respuestas de emergencia subitas,

las primeras etapas de las respuestas de emergencia y las fases de recuperacion
temprana. La guia es relevante para los equipos de programas y de MEAL

gue trabajan en estos entornos, asi como para los equipos de operaciones del
programa de pais que apoyan a estas respuestas. Es un complemento de la guia
del FCRM mas amplia, que estd dirigida a entornos de desarrollo, programas de
recuperacion a mas largo plazo y crisis prolongadas.

FCRM en emergencias

Las situaciones de emergencia se caracterizan por su urgencia y prioridades

de competencia, inmediatez de la necesidad, rapidos cambios en el contexto e
informacion limitada, y se ven agravadas por riesgos y vulnerabilidades. Por estas
razones, los FCRM en emergencias:

B Se deben establecer mucho mas rapido y con un diselo mas simple al inicio. Los
FCRM en emergencias evolucionaran a medida que cambie el contexto, los ciclos
de programas se hagan mas largos e inicie la recuperacion temprana.

B Requieren un fuerte compromiso de respuesta oportuna y confidencial, dada la
importancia de las inquietudes de proteccién y salvaguarda.

B Son fundamentales como canales confiables en tiempos de crisis, para informar
la adaptacion en tiempo real de la respuesta de emergencia y adaptar las
intervenciones a las necesidades, capacidades y contextos cambiantes.

B Respaldan las Politicas de Salvaguarda y de MEAL de CRS, el Marco de
Integracion de la Proteccion y la &) Normativa Humanitaria Esencial para
mejorar el acceso seguro, digno y significativo de todos los participantes del
programa a servicios y asistencia esencial.

“Las personas que proporcionaron retroalimentacion tuvieron 3,5 veces mas
probabilidades de decir que habian sido tratadas con dignidad y respeto,
que aquellas que no lo hicieron. Las personas que fueron consultadas
tuvieron 3,1 veces mas probabilidades de decir que habian sido tratadas
con dignidad y respeto, que aquellas que no lo fueron”. Estado del Sistema
Humanitario 2018, ALNAP
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¢Qué incluye esta version?

Esta versidon resume los pasos y estandares de calidad de la guia del FCRM
principal, para que sea una referencia mas concisa para los equipos que trabajan
en emergencias, donde se requiere una accion temprana y rapida. Los estandares
de calidad del FCRM se aplican a todos los tipos de programas. Sin embargo,

los entornos de emergencia tienen consideraciones operativas, de personal y

de tiempo que afectan las decisiones de disefio y los pasos de implementacion
del FCRM. Cuando sea relevante, se resaltan las consideraciones especiales para
adaptar los pasos del FCRM vy los estdndares de calidad en emergencias.

Los pasos del FCRM (Figura 1) y los estandares de calidad estan organizados
por las fases del ciclo de proyectos: disefo, arranque, implementacion y cierre.
Los pasos también se pueden aplicar fuera del ciclo de programas, en cualquier
momento en una respuesta de emergencia para mejorar la calidad, acceso y
seguridad de los FCRM, a medida que evolucionan el contexto y los programas
(Figura 2).

Figura 1: Pasos del FCRM
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Figura 2. Pasos y estandares de calidad del FCRM
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Asegurar eficiencia, colaboracion, participacion, liderazgo local y sostenibilidad en el disefio
del FCRM.

Disefar los FCRM para que respondan a las necesidades de comunicacion, barreras, riesgos
percibidos y preferencias de la comunidad, revisando los datos existentes y llevando a cabo
entrevistas al personal y consultas comunitarias inclusivas.

Seleccionar los canales de retroalimentacién, quejas y respuesta que proporcionen un acceso
significativo, digno y seguro para los miembros de la comunidad.

Incluir canales estaticos y activos del FCRM que apoyen la comunicacion cara a cara y
andnima.

Equipar el FCRM con sélidas estructuras de personal.
Integrar los costos del FCRM en los presupuestos del programa de pais y del proyecto.

Integrar los FCRM en los procesos de MEAL y de gestidn de proyectos.

Mapear prestadores de servicios externos y establecer un proceso de derivacion para
inquietudes de proteccién y problemas fuera del alcance.

Desarrollar sistemas y protocolos de gestion de datos del FCRM, para proteger la dignidad y
confidencialidad de las personas que proporcionan retroalimentacion y quejas.

Aclarar los roles y responsabilidades para la implementacion del FCRM entre el personal de
MEAL y de programas.

Comunicar y demostrar a todo el personal el propdsito del FCRM y los compromisos de CRS
con la rendiciéon de cuentas, calidad de programas y salvaguarda.

Cultivar habilidades de escucha y facilitacion entre el personal, para apoyar un FCRM
efectivo.

Comunicar a los diferentes miembros de la comunidad el rol del FCRM para mantener los
principios de rendicion de cuentas y salvaguarda en la practica.

Informar a los miembros de la comunidad sobre el codigo de conducta, sus derechos y
beneficios, y cdmo denunciar inquietudes sobre conductas inadecuadas o dafios.

Demostrar el valor de la retroalimentacion y quejas en la comunicacion con los miembros de
la comunidad.

Solicitar activamente retroalimentacion y quejas durante la implementacion del proyecto
para complementar la comunicacion del canal pasivo del FCRM.

Responder con prontitud a la retroalimentaciéon y quejas programaticas utilizando los
canales adecuados.

Escalar las quejas relacionadas con salvaguarda de forma confidencial y segura para
respaldar la respuesta y accion.

Utilizar rutas de derivacion para ayudar a los participantes y comunidades de los programas
para que accedan a los servicios de proteccion disponibles.

Monitorear los niveles de satisfaccion con el FCRM para mejorar la rendicion de cuentas a las
comunidades a las que servimos.

Aplicar buenas practicas de gestion y proteccidon de datos para la informacion del FCRM.

Analizar peridédicamente los datos del FCRM para proporcionar informes de tendencias de la
retroalimentacion y quejas, que sean oportunos y faciles de utilizar para la revision, toma de
decisiones y accion.

Triangular la retroalimentacién y quejas con los datos de MEAL para orientar la toma de
decisiones y gestion adaptativa continua.

Llevar a cabo verificaciones de efectividad del FCRM para asegurar que los canales

sean seguros, accesibles y confiables para los miembros de la comunidad para las
retroalimentacién y quejas programaticas y sensibles.

Utilizar evaluaciones para contribuir al aprendizaje del proyecto y la agencia sobre el FCRM
efectivo.

Integrar el cierre del FCRM en las decisiones y actividades mas generales de cierre del
proyecto.
Comunicar el plan de cierre a las comunidades y otros grupos de interés.

Aplicar valores y principios de datos responsables al archivar conjuntos de datos del FCRM.

Comunicar el aprendizaje sobre el disefo, implementacién y cierre del FCRM con las
comunidades de MEAL y de programas y otros grupos de interés.
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DETERMINAR
ALCANCE

DISENO

Al final de la fase de diseio, los equipos deben haber:
|ZI Analizado el contexto de la comunicacion local, a través del conocimiento existente,
fuentes secundarias y datos de proyectos anteriores.

|Z[ Consultado a diversos miembros de la comunidad sobre sus canales preferidos para
la retroalimentacion, quejas y respuestas.

|Z[ Seleccionado canales seguros y accesibles, y asegurado de que al menos uno sea
adecuado para quejas sensibles.

|Z[ Desarrollado un presupuesto y plan de asignacion de personal para el FCRM.

Paso 1. Determinar el alcance del FCRM

En las respuestas de emergencia, los FCRM se deben establecer con inmediatez y las
decisiones sobre su alcance se deben tomar radpidamente. El tiempo limitado o nulo
para probar el FCRM significa que los equipos necesitardn confiar en la experiencia
previa que hayan tenido con éste o en contextos similares, al tomar decisiones sobre el
disefio inicial.

Al tomar decisiones para el disefio del FCRM, tenga en cuenta:

B El contexto operativo del programa del pais, las necesidades especificas del proyecto, la

efectividad de los mecanismos existentes y los requerimientos relevantes del donante y de
la agencia (revise la Herramienta 2: Lista de verificacion del andlisis de contexto para mayor
orientacion).

Los socios pueden ser nuevos para el trabajo en una emergencia y pueden necesitar apoyo
a nivel programatico, operativo o para integrar la proteccién y salvaguarda, a fin de asegurar
que los FCRM sean efectivos.

El tipo y duracion de la respuesta de emergencia. Por ejemplo, las distribuciones de
asistencia y las intervenciones relacionadas con efectivo, que se deben completar en unas
semanas, necesitaran un tipo de mecanismo diferente al de un proyecto de albergue de un
afno.

Las barreras de comunicacion que pueden enfrentar ciertos grupos (por ejemplo, las
mujeres pueden tener acceso limitado a teléfonos moviles o los grupos minoritarios pueden
tener tasas de alfabetizacion mas bajas).

Los existentes mecanismos tradicionales o comunitarios y los mecanismos liderados por los
socios sobre los cuales se puede construir.

Las oportunidades para mecanismos complementarios y conjuntos' a través de la respuesta
o dentro de un consorcio. Considere la inversion de tiempo vy los riesgos potenciales para

la reputacion; sistemas conjuntos de derivacion y protocolos de intercambio de datos;

y garantias de confidencialidad al tratar quejas sensibles relacionadas con la conducta
inadecuada del personal de la agencia especifica.

La planificacion de la sostenibilidad del FCRM, que puede requerir planes para una eventual
transicion a un FCRM adecuado para programas de desarrollo o recuperacion a largo plazo.

1. Revise la Guia de Mejores Practicas sobre Mecanismos de Quejas Interinstitucionales basados en la comunidad de IASC
2016 para ejemplos y orientacién sobre mecanismos de retroalimentacion y quejas compartidos.
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ANALIZAR
CONTEXTO

CRS esta invirtiendo cada vez mas en FCRM a nivel de programa de pais que sean
aplicables a todos los proyectos y respuestas del CP y que se mantengan después
del cierre de proyectos y actividades individuales. En una emergencia, puede

ser util iniciar la respuesta utilizando un canal a nivel de CP, si el contexto y las
telecomunicaciones disponibles lo permiten. Sin embargo, los canales del CP se
deben complementar con canales a nivel de proyecto, lo antes posible, y se deben
basar en consultas comunitarias con diversos grupos, a fin de garantizar que los
miembros mas vulnerables de la comunidad objetivo puedan acceder a ellos.

Estandar de calidad: Asegurar efectividad, colaboracién, participacion,
liderazgo local y sostenibilidad en el disefio del FCRM.

B Evalle cualquier estructura comunitaria existente gestionada por un lider local,
comunidad o grupo asesor que haya sido capacitado para recolectar, documentar y
responder a la retroalimentacion y quejas.

B Evalle la factibilidad de utilizar cualquier plataforma conjunta existente, como los
sistemas de retroalimentacién interagencial.

B Determine si el uso de un FCRM a nivel de CP existente es factible durante las
primeras semanas de la respuesta, antes de que se implemente el FRCM especifico
del proyecto o de la respuesta.

Paso 2. Realizar un analisis de contexto

El andlisis de contexto se debe enfocar en comprender las preferencias y barreras?

de comunicacion para acceder al FCRM entre diferentes personas y grupos dentro

de las comunidades, con un énfasis particular en las personas mas marginadas y en
riesgo.

Dependiendo del contexto (por ejemplo, presencia de grupos armados, asistencia
gue involucra productos de alto valor), el andlisis debe incluir los riesgos
potenciales junto con opciones para que los canales del FCRM sean gestionados de
forma remota o subcontratados por proveedores de servicios externos (como un
centro de llamadas local). En algunos contextos afectados por conflictos, pueden
existir riesgos tanto para quienes proporcionan retroalimentacién como para
quienes la reciben, que se deben identificar y mitigar. Preguntar a las personas
afectadas es la mejor manera de identificar canales seguros y accesibles.

2. Las barreras comunes incluyen el idioma, nivel de alfabetizacién, alfabetizacién digital limitada o nula y percepcion de
falta de confianza y seguridad en los canales de comunicacion seleccionados.
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SELECCIONAR
CANALES

Estandar de calidad: Diseiar los FCRM para que respondan a
las necesidades de comunicacion, barreras, riesgos percibidos y
preferencias de la comunidad, revisando los datos existentes y
llevando a cabo entrevistas al personal y consultas comunitarias
inclusivas.

B Analice el contexto de la comunicacion utilizando datos existentes y, cuando sea
posible, lleve a cabo entrevistas al personal que tenga experiencia local.

B Revise los datos de cualquier FCRM existente en la misma area de operacion,
para evaluar la confianza y satisfaccion, asi como la accesibilidad de todos los
miembros de la comunidad. Otorgue mas peso a las opiniones y perspectivas de
los grupos mas marginados y vulnerables, en funcién del género, edad y otros
factores de diversidad.

B Integre preguntas relacionadas con la comunicacién en las herramientas de
evaluacion rapida de necesidades. Como minimo, pregunte a diversos grupos
coémo preferirian compartir la retroalimentacion programatica y quejas sensibles.
Revise el Menu de preguntas relacionadas a la Rendicién de Cuentas para
Poblaciones Afectadas (AAP) del IASC para Evaluaciones de Necesidades
Multisectoriales (MSNA), a fin de obtener una seleccion de preguntas sobre
las preferencias para dar y recibir informacidn y las posibles barreras de
comunicacion. Desagregue los hallazgos por sexo, edad, discapacidad y
cualquier otro factor de diversidad relevante para el contexto.

B Cuando los equipos operan en un contexto o regidn desconocida dentro de un
pais, es posible que los programas tengan que expandirse rdpidamente a areas
donde el conocimiento de las preferencias de la comunidad local y el analisis del
contexto es limitado. Para triangular los datos primarios de las evaluaciones de
necesidades:

¢ Consulte a otras organizaciones o representantes de la comunidad sobre como
reciben retroalimentacion, para mejorar la comprension de las preferencias de
comunicacion.

¢ Consulte al grupo de voluntarios locales o trabajadores por contrato de CRS con
experiencia en procesos previos de comunicacion y retroalimentacion, para guiar
la toma de decisiones sobre el establecimiento del FCRM vy la seleccidn inicial del
canal.

Paso 3. Seleccionar los canales de retroalimentacion

Los canales del FCRM son un medio por el cual la gente local puede exponer
problemas importantes para ellos y comunicar sugerencias, preguntas,
preocupaciones y quejas. Es fundamental seleccionar canales que sean accesibles
para diferentes grupos, que sean seguros de utilizar y que puedan brindar una
respuesta oportuna y confidencial. En la mayoria de los contextos de emergencia,
se requerirdn multiples canales para solicitar y responder de manera efectiva a la
variedad de posibles retroalimentaciones y quejas.

Puede tener sentido empezar con un canal en las primeras semanas de una
respuesta, para garantizar un medio de comunicacion; sin embargo, es importante
agregar al menos tres canales lo antes posible, para asegurar el acceso a los
grupos que pueden enfrentar diferentes barreras de comunicacion.
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Herramienta 2:
Lista de
verificacion
del andlisis de
contexto

Utilice la Herramienta
2 para estructurar

la revision de los
datos, las entrevistas
al personal y

las consultas
comunitarias, y para
documentar las
preferencias y riesgos
de comunicacion
para los grupos

clave dentro de la
comunidad.
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Herramienta 1:
Categorias de
retroalimentacion
Yy quejas

Revise la Herramienta
1 para obtener una
descripcion de las
categorias clave de
retroalimentacion y
quejas, asi como las
acciones relacionadas
para gestionar y dar
respuesta a cada una.
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Herramienta 3:
Pros y contras de
los canales del
FCRM

Utilice la Herramienta
3 para comprender
las ventajas y
desventajas de los
canales comunes del
FCRM e informar la
seleccion inicial de
los canales.
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SELECCIONAR
CANALES

Estandar de calidad: Seleccionar los canales de retroalimentacion,
quejas y respuesta que proporcionen un acceso significativo, digno
y seguro para los miembros de la comunidad.

m Acciones clave en situaciones de emergencia ' ;

m Utilizando los hallazgos de la Herramienta 2: Lista de verificacion del analisis g
de contexto, seleccione canales que sean seguros y accesibles para todos

los participantes del programa, con especial énfasis en la seguridad y

. . . . . Seleccione canales
acceso de mujeres, nifas, personas con discapacidades y cualquier otro

que sean seguros

grupo marginado, particularmente en la presentacion de quejas sensibles y y accesibles

denuncias de salvaguarda. Diferentes canales funcionaran para diferentes para todos los

personas. participantes del
programa.

B Empiece con un canal. Cuando el tiempo y los recursos lo permitan, agregue
mas canales utilizando los hallazgos del andlisis de contexto, con énfasis en
las preferencias de los grupos marginados y excluidos. Considere si un canal
cara a cara o un canal anénimo es mas urgente en su contexto?®.

B Una vez seleccionados los canales, documente la seleccién en la @ plantilla
de la matriz de planificacion del FCRM de SMILER+ 0—m.*

m Estandar de calidad: Incluir los canales estaticos y activos del FCRM
que apoyen la comunicacién cara a cara y anénima.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

B A medida que evolucione la respuesta de emergencia, incremente el nuUmero
de canales del FCRM disponibles a un minimo de tres: al menos un canal
estatico, uno activo y uno cara a cara.

B Construya canales activos en el monitoreo programado regularmente,
incluyendo preguntas sobre satisfaccion, acceso, seguridad vy la utilidad de
los canales de retroalimentacién en el monitoreo posterior a la distribucion
(PDM).

B Planifique sesiones breves de escucha y retroalimentacion, al final de las
visitas estructuradas de recoleccion de datos.

B Para que sean seguros y accesibles para todos los miembros de la comunidad,
se recomienda que los FCRM cuenten con estos tres tipos de canales de
retroalimentacion y quejas: canales cara a cara, estatico y activo.

3. Un canal cara a cara suele ser mas rapido de establecer y puede resultar muy efectivo; sin embargo, un canal que
permita la retroalimentacion andnima se puede percibir como mas seguro para reportar problemas de salvaguarda.

4. El enfoque de SMILER+ de CRS para el desarrollo del sistema MEAL incluye una sesién sobre cémo operativizar las
decisiones iniciales de disefio del FCRM durante el arranque del proyecto. La herramienta de planificacion del taller
SMILER+ documenta estas decisiones. Revise la Guia de SMILER+ y el Mapa de Procesos de SMILER+ para obtener
mas informacion.
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ASIGNAR
RECURSOS

Para que sean seguros y accesibles para todos los miembros de la comunidad,
se recomienda que los FCRM cuenten con estos tres tipos de canales de
retroalimentacion y quejas: canales cara a cara, estatico y activo.

Un canal estatico

(como una linea directa o un buzén de
sugerencias) Permite la presentacion
anénima de retroalimentacion y quejas.

Un canal cara a cara
Utiliza las actividades e interacciones
planificadas del proyecto para respaldar

la comunicacion regular, intencional y Un canal activo
significativa entre el personal de programas Busca retroalimentacion y quejas de
y los diversos miembros de la comunidad. los miembros de la comunidad durante
Estos canales pueden ser servicios de las actividades de MEAL, como el
asistencia técnica, reuniones comunitarias o monitoreo posterior a la distribucion,
simplemente tiempo adicional dedicado a la : grupos focales o encuestas a hogares.

comunicacién durante las visitas de campo.

Los FCRM deben incluir multiples canales de respuesta para responder a una
variedad de retroalimentacion y quejas y cumplir con los compromisos de
confidencialidad y anonimato, cuando sea necesario. Se recomienda que los
FCRM también incorporen:

¢ Un canal de respuesta individual para responder a quejas tanto
programaticas como sensibles. Las respuestas individuales se pueden
realizar utilizando el mismo canal de retroalimentacidon o quejas, por ejemplo,
lineas directas, en base a las preferencias de contacto de la personay la
disponibilidad de la informacion de contacto.

¢ Un canal de respuesta comunitaria para responder a la retroalimentacion y
guejas programaticas, particularmente cuando se habla de tendencias mas
integrales o acciones planificadas para abordar la retroalimentacion recibida.
Por lo general, son reuniones comunitarias, anuncios de radio y carteles.

Paso 4. Asignar recursos suficientes

Los FCRM efectivos requieren el tiempo del personal y los recursos adecuados.

Los equipos de emergencia deben incluir los costos del FCRM en las propuestas de
proyectos de emergencia, a fin de asegurar una asignacion suficiente de recursos

y personal para el FCRM. Es fundamental asignar las responsabilidades clave del
FCRM en situaciones de emergencia, cuando las estructuras de personal todavia son
basicas y la rotacion puede ser alta.

También es importante documentar los roles clave para las tareas del FCRM y
determinar qué cargos asumiran estas tareas clave, tales como consultar con las
comunidades; recibir, reconocer y responder a la retroalimentacion; analizar datos; y
supervisar el FCRM.
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ASIGNAR
RECURSOS

Pautas para la asignacidén de personal del FCRM

1.

Siempre que sea posible, contrate a un miembro del personal para que supervise

el FCRM y gestione la coordinacién entre los equipos de programas, MEAL y
operaciones. En caso de que no sea posible contratar a un miembro del personal
debido a recursos limitados, designe un punto focal del FCRM para que asuma este
rol, asegurando al menos un 50% de nivel de esfuerzo en su descripcién de cargo.

Considere la diversidad del personal que recolecta y recibe retroalimentacion y
quejas. ldealmente, deberian reflejar de alguna manera a la comunidad que asiste,
ya sea en términos de género, edad, etnia, grupos religiosos y linglisticos, etc.

Considere la complejidad y niumero de canales del FCRM seleccionados y el alcance
general del proyecto (por ejemplo, cobertura geografica y tamafo de la poblacion),
al momento de determinar la cantidad de personal necesario para recibir, reconocer,
documentar y responder a la retroalimentacion y quejas. Cuando la tecnologia

no sea adecuada o accesible, aumente la asignacion de personal para facilitar
suficientes canales cara a cara.

Considere cuando un miembro del personal puede tener varias responsabilidades
en todos los canales, por ejemplo, un oficial de MEAL puede gestionar el registro y
el andlisis de la retroalimentacion en todos los canales para uno o varios proyectos,
dependiendo de su alcance y escala.

Considere las habilidades, actitudes, competencias y comportamientos requeridos
para todas las etapas de la implementacién del FCRM, cuando se selecciona
personal y los cargos.

Considere asignar responsabilidades del manejo del FCRM a personal fuera de los
equipos del proyecto, para incrementar la transparencia y confianza en el sistema.
Esto es cada vez mas importante en contextos de alto riesgo, donde los miembros
de la comunidad pueden estar mas dispuestos a denunciar incidentes de fraude o
salvaguarda a personal gue no esté directamente asociado con la implementacion
del proyecto.

Documente los roles clave para el personal de MEAL y de programas para cada
canal del FCRM en la @ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM de
SMILER+ O—n.

El costo de implementar un FCRM efectivo incluye hardware y software para los
canales seleccionados, transporte para las visitas de participacion comunitaria y
materiales de comunicacion. En general, los costos del FCRM dependeran de los
canales seleccionados, el alcance y escala del FCRM vy el nivel de colaboracién con
otras organizaciones y grupos de interés en los procesos del FCRM.

Los FCRM efectivos requieren inversion, incluyendo la asignacion de personal.
Algunos costos adicionales para los FCRM son elementos directamente relacionados
con los canales seleccionados, procesos de gestion de datos y costos de
comunicacioén sobre el FCRM. Consulte el Kit de Inicio para la Retroalimentacién
(IFRC 2019), Herramienta 15 para obtener una guia Util sobre los costos asociados

con la retroalimentacion, quejas y respuesta.
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Herramienta 5:
Lista de
habilidades y
competencias
del FCRM

Utilice la
Herramienta 5
para reflexionar
sobre las
competencias

y habilidades
clave para la
implementacion
de FCRM
efectivos y

para identificar
cualquier brecha
en la estructura
de personal
actual del CP.
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ASIGNAR
RECURSOS

Los costos comunes a considerar incluyen®:

D
Software para la Capacitacion del Impresion y Tablets o teléfonos
gestion de datos del personal sobre el papel para la moviles para
FCRM FCRM . retroalimentaciény | recoleccién de
: : otros formularios datos, tarjetas SIM,
©  planes de datos
"\
Salones para las Papeleria Conductor, Carteles, tableros
reuniones de automovil y de anuncios,
revision de datos . combustible para pegatinas y
y efectividad del visitas de campo folletos paralas
FCRM - comunicaciones con

la comunidad

m Estandar de calidad: Equipar el FCRM con sdlidas estructuras de
personal.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

B Entre quienes responden a la emergencia, designe o contrate a un miembro del
personal para supervisar el FCRM vy las fases de disefio y arranque. Si los recursos
son limitados, designe un punto focal del FCRM, asegurando al menos un 50% de
nivel de esfuerzo en su descripcidon de cargo.

B Determine qué personal se requiere para implementar el FCRM y considere las
implicaciones presupuestarias. Tome en cuenta como pueden evolucionar los
roles del personal a medida que crece la respuesta y qué cargos pueden ser
necesarios con el tiempo. Revise las padginas 41y 42 de la guia del FCRM, para
obtener mas informacioén sobre los roles y responsabilidades del FCRM para
orientar los planes de asignacion del personal.

B Documente las funciones clave del personal de MEAL y programas para cada
canal del FCRMen la @ plantilla de la matriz de planificacion del FCRM de
SMILER 0.

B Utilice los recursos presupuestarios disponibles del proyecto o respuesta de
emergencia e integre los procesos relacionados con el FCRM en otras actividades
financiadas del proyecto.

5. Kit de Inicio para la Retroalimentacién (IFRC 2019).
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Refrigerios
para reuniones
comunitarias

Materiales
del buzdn de
sugerencias

==
000

Determine qué
personal se
requiere para
implementar el
FCRM y considere
las implicaciones
presupuestarias.
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ASIGNAR
RECURSOS

m Estandar de calidad: Integrar los costos del FCRM en los
presupuestos del programa del pais y del proyecto.

Integre los costos del FCRM (disefio, arranque e implementacion) en los
presupuestos y propuestas de los proyectos de emergencia.

Cuando sea factible y adecuado, integre los costos en todos los proyectos

0 agrupe los costos para los sistemas de nivel de respuesta. Si persisten
restricciones de los donantes o la escasez de fondos, solicite el uso de fondos no
restringidos o discrecionales y compartidos, especialmente para cubrir los costos
no elegibles®,

Planifique recursos suficientes para que el personal realice un seguimiento
adecuado de la retroalimentacion y quejas programaticas (por ejemplo, facilitar
interacciones grupales e individuales para comprender mejor la naturaleza y
posibles implicaciones de los problemas planteadas a través del FCRM).

Incluya el desarrollo de la capacidad y la asistencia técnica para el FCRM en
los presupuestos de MEAL y programas, incluyendo los requerimientos de
fortalecimiento de la capacidad de los socios, segun sea necesario.

Cuando sea posible, reserve recursos para mantener y ajustar el FCRM de
acuerdo con las necesidades cambiantes y los cambios en el contexto y la
respuesta general.

6. Debido a un incremento sobre el enfoque en la proteccién contra la explotacion sexual y el abuso (PSEA) y

salvaguarda, es mas probable que algunos donantes permitan practicas ampliadas de los FCRM que cumplan
claramente estos nuevos requerimientos
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I=C

Herramienta 4:
Lenguaje estandar
para el FCRM en
las propuestas de
programas O—m
Haga clic aqui

para utilizar la
Herramienta 4 para
orientar la narrativa
y anexos de su
propuesta del FCRM.
Esta herramienta se
enmarca en la guia
de la BHA (abril
2021), por lo que es
particularmente util
para las aplicaciones
a la BHA. Se debe
adaptar a los
contextos especificos
del proyecto y
alinearse con otros
requerimientos del
donante, segun sea
necesario.
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ARRANQUE

ESTABLECER
CANALES

ARRANQUE

—O o Q—

Establecer Crear un entorno Informar a las

los canales y propicio comunidades

procedimientos sobre el FCRM
del FCRMs

Al final de la fase de arranque, los equipos deben haber:

Completado un @ diagrama de flujo del FCRM de SMILER+ 0—m para
mapear el flujo de datos y comunicacion a través del sistema.

Desarrollado los procedimientos operativos estandar (SOP) para los
protocolos y procesos del FCRM.

Aclarado los roles y responsabilidades del FCRM entre el personal de MEAL y
de programas vy la alta gerencia.

Mapeado a prestadores de servicios externos y desarrollado una ruta de
derivacion.

Comunicado a las comunidades el alcance, propdsito y acceso al FCRM.

NN N N N N

Capacitado al personal y voluntariado sobre sus roles y responsabilidades en
la implementacion del FCRM.

Paso 5. Establecer los canales y procedimientos del FCRM

Se requieren procedimientos operativos estdndar (SOP) para documentar

|los protocolos y procesos asociados con el FCRM, como la recoleccidn,
reconocimiento, gestion de datos, respuesta y derivaciones. Es importante que los
SOP capturen los roles y responsabilidades especificas del FCRM vy las decisiones
de gestion de datos. Los procedimientos operativos estdandar en emergencias se
pueden simplificar y ajustar al tamafio y etapa de la emergencia. A medida que
avance la emergencia, la respuesta se expanda y el FCRM evolucione, los SOP se
deben actualizar y detallar mas a lo largo del tiempo.

Las quejas sensibles como las relacionadas con la explotacion y abuso sexual
(SEA) pueden ocurrir en cualquier contexto de desarrollo y humanitario. Sin
embargo, la SEA y todas las formas de abuso y explotacion son un riesgo
particular en las respuestas de emergencia, cuando se incrementa la violencia, los
desequilibrios de poder, el desplazamiento y la restriccion de movimiento. Siga

la Politica de Salvaguarda y los Procedimientos de CRS para escalar y manejar
quejas sensibles.
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ARRANQUE

ESTABLECER
CANALES

Durante la respuesta de emergencia, el FCRM puede recibir retroalimentaciéon
y quejas relacionadas con otros actores u organizaciones o, lo que es mas
importante, se ocupan de inquietudes sensibles de proteccidn’. Estas quejas
pueden requerir servicios de proteccidén, como apoyo a sobrevivientes de
violencia de género o nilos no acompafados. En los programas en los que
CRS no es un actor de proteccidn especializado, nuestro rol se debe limitar a
proporcionar informacién sobre cdmo acceder a estos servicios, a cualquier
persona que revele una necesidad de proteccidon. Revise a continuacion las
acciones clave en emergencias para que se prepare para recibir denuncias de
proteccion de las comunidades afectadas.

o Estandar de calidad: Integrar los FCRM en los procesos de MEAL y
1Y de gestidn de proyectos.

B Documente las decisiones de disefio, mapee el flujo de datos y comunicacion
(revise el @ diagrama de flujo de/ FCRM de SMILER+ 0—w), y desarrolle un
plan de comunicacién del grupo de interés (revise el @ plan de comunicacion

de los grupos de interés de SMILER+). O—m).

B |dentifique el apoyo vy los recursos necesarios para cumplir con los roles y
responsabilidades del FCRM.

B Revise la Herramienta 3: Pros y contras de los canales del FCRM para obtener
recomendaciones clave sobre la implementacidon de sus canales seleccionados.

B Desarrolle procedimientos operativos estandar para detallar protocolos
sencillos paso a paso, para documentar y procesar la retroalimentacion y
guejas; manténgalos actualizados a medida que el FCRM evoluciona y mejora.
Los procedimientos operativos estandar en emergencias se pueden simplificar
para incluir informacién de contacto para cada canal, una tabla de roles y
responsabilidades, tiempos de respuesta y pasos para la derivacion.

B Desarrolle una lista inicial de preguntas frecuentes sobre el programa vy los
detalles del FCRM y actualicela en funcion de las preguntas y sugerencias
frecuentemente enviadas.

B Proporcione el nombre e informacion de contacto del punto focal para quejas
sensibles; éste debe ser el CR o el designado. Asegurese de que el personal
gue maneja las quejas comprenda el procedimiento, para garantizar que
los denunciantes tengan acceso al apoyo necesario, en particular para las
sobrevivientes de explotacion y abuso sexual.

B Desarrolle una herramienta para documentar la retroalimentacion y quejas
recibidas.

7. Utilice la Herramienta 6 para ayudar a desarrollar los SOP para la implementaciéon del FCRM en su contexto operativo.
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Herramienta 1:
Categorias de
retroalimentacion y
quejas

Revise la Herramienta
1 para obtener una
descripcion completa,
incluyendo las
acciones de respuesta
para cada categoria.

=C

Herramienta 6:
Plantilla de
procedimientos
operativos
estandar del FCRM

Utilice la Herramienta
6 para ayudar

a desarrollar

los SOP para la
implementacion del
FCRM en su contexto
operativo.
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ARRANQUE

ESTABLECER
CANALES

m Estandar de calidad: Mapear prestadores de servicios externos y
establecer un proceso de derivacion para inquietudes de proteccion
vy problemas fuera del alcance.

Mapeo de servicios de proteccién y ruta de derivaciéon
(FCRM - Categoria 7: Otros problemas de proteccion)

B Verifique si el Cluster de Proteccion se ha activado en su contexto. De ser asi,
comuniquese primero con éste para obtener orientacion sobre cémo proceder?.
Si el Cluster de Proteccion estd produciendo una ruta de derivacion, pregunte
cuando se publicard y como actuar ante cualquier problema de proteccion que
se encuentre, mientras espera la ruta de derivacion formal.

B Sino existe un proceso de derivacion o un Cluster de Proteccion, siga el proceso
gue se describe en Desarrollar una ruta de derivacion para servicios de
proteccion esenciales.

B Proporcione al personal una tarjeta de derivacion; orientacién sobre los
servicios disponibles y coémo contactarlos; y cdmo compartir informacion
con los miembros de la comunidad. Capacite al personal en primeros auxilios
psicoldgicos, para adquirir habilidades sobre como responder de manera segura
a una denuncia de proteccion.

B Siuna persona revela una necesidad de proteccion o el FRCM recibe una queja
relacionada con una inquietud de proteccioén (revise en FCRM - Categoria 7:
Otros problemas de proteccion para obtener una descripcion completa):

e Siempre que sea posible, utilizando la ruta de derivacién, proporcione
informacion inmediata sobre los servicios de proteccion disponibles, que sean
relevantes para la inquietud de proteccion planteada.

¢ Sino es posible una derivacion inmediata, solicite la informacion de contacto
personal, si aun no la han proporcionado, vy si la persona desea ser contactada.

» Envie inmediatamente la queja al gerente de programas con copia al HoP/
Coordinador de Emergencias.

¢ Para mantener la confidencialidad, no se debe compartir informacion sobre este
problema con otros miembros del personal.

e Garantice la confidencialidad limitando el acceso o eliminando la informacion
de identificacion personal, asi como los detalles del incidente denunciado del
sistema de gestidn de datos del FCRM.

8. El Cluster de Proteccion y el Subcluster de Violencia basada en Género son responsables de desarrollar las rutas de
derivaciéon. CRS y los socios pueden entonces construir sobre éste o utilizar lo que ya esta en funcionamiento, en
lugar de duplicar el mapeo de servicios.
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Herramienta 8:
Formulario de
recoleccion de
retroalimentacion y
quejas

Revise la Herramienta
8 para obtener
informacion clave que
se debe documentar
a través de un canal
cara a cara del FCRM.
Esta herramienta

se puede adaptar

al contexto del
proyecto, segun sea
necesario.

La caja de
herramientas para
Desarrollar una
ruta de derivacion
para servicios

de proteccion
esenciales
proporciona
pasos sencillos

y herramientas

de apoyo para
desarrollar una
ruta de derivacion,
para ayudar a

las personas a
satisfacer las
necesidades de
proteccion basicas,
derivandolas a
otros actores con
la experiencia

y capacidad
necesarias para
actuar.

Busque orientacion
del equipo de
Programas
Seguros y Dignos y
Apoyo Psicosocial
(SDPSS) del HRD,
para obtener
apoyo sobre
cualquiera de estos
pasos.
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ARRANQUE

ESTABLECER
CANALES

Derivaciones fuera del alcance
(FCRM - Categoria 9: Retroalimentacion fuera del alcance)

B Incluya un mapeo de otros actores humanitarios y de desarrollo, sus servicios y
detalles de contacto en los SOP. Las 4W? proporcionardn informacion util que se
puede utilizar.

B Al recibir una queja relacionada con otros actores (revise en FCRM - Categoria 9:
Retroalimentacion fuera del alcance para obtener una descripcién completa):

¢ Registre y reconozca la solicitud

* Derive a otros actores, si es posible

¢ Indique que la solicitud esta fuera del alcance del proyecto, si no es posible una
derivacion

¢ Recuerde a la persona el propdsito y valor del FCRM para uso futuro.

0 Estandar de calidad: Desarrollar sistemas y protocolos de gestion de
L2 datos del FCRM para proteger la dignidad y confidencialidad de las
personas que proporcionan retroalimentacion y quejas.

B Establezca un sistema de gestion de datos consolidado (en papel y/o digital)
para rastrear el estado de las respuestas (abiertas o cerradas) y apoyar la
adecuada derivacion, escala y uso de la retroalimentacidon, quejas y respuesta
respectiva.

B Como minimo, todos los sistemas deben comenzar con: 1) una identificacion
Unica; 2) fecha de la retroalimentacion; 3) una descripcion de la
retroalimentacion; 4) si la retroalimentacion es sensible; y 5) si esta abierta o
cerrada. Incluir estos campos minimos permitird una consolidaciéon posterior, si

no es posible al inicio.
=C

Herramienta 7:
Establecimiento

B Construya las Categorias de la1ala 9 del FCRM de CRS en la estructura del
sistema de gestion de datos del FCRM (revise la Herramienta 1: Categorias de

retroalimentacion y quejas). de un registro de
. o o o retroalimentacion y

B Alinee los requerimientos de proteccion de datos y los Principios y Valores quejas

de Datos Responsables de CRS 0—m asi como con las regulaciones locales, Revise la

nacionales y regionales sobre proteccién de datos. Herramienta 7 para

) ayudar a identificar

B Contacte al punto focal de ICT4D del proyecto para determinar las tecnologias los campos de datos

mas adecuadas para respaldar los sistemas de gestion de datos del FCRM™®. Las MSESSACE S U

. . . registro del FCRM.
opciones de software incluyen Microsoft Excel, CommCare y YouTrack.

B Aseglrese que el sistema (y los protocolos asociados) escalen adecuadamente
las quejas sensibles al CR o al designado de acuerdo con la Politica de
Proteccion de CRS.

9. Las 4W es un documento gestionado por los Coordinadores del Cluster para mapear Quién hace Qué, Dénde y
Cuando en una respuesta de emergencia.

10. Si el punto focal de ICT4D no esta disponible, envie un ticket de soporte a GKIM para obtener asistencia aqui.
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ARRANQUE

ENTORNO
PROPICIO

Paso 6. Crear un entorno propicio

Con frecuencia, las intervenciones de emergencia se caracterizan por una alta
rotacion y un incremento en el nimero de personal. Es importante aclarar los
roles y responsabilidades del FCRM en todos los proyectos y equipos. Por

lo general, los miembros del personal que trabajan en una emergencia, se
encuentran bajo una gran presion, trabajan muchas horas y, en muchos casos,
también estan afectados por la crisis. Esto puede ocasionar percepciones
negativas sobre la retroalimentacidon y quejas. La alta gerencia puede apoyar
al personal a través de mensajes claros sobre el propdsito de los FCRM y
proporcionar una sdlida supervision del equilibrio entre el trabajo y la vida
privada (revise el cuadro sobre cémo abordar o mitigar las percepciones
negativas del personal sobre el FCRM).

También es importante asegurar que los equipos de emergencia estén informados
y preparados para comunicar con claridad los mensajes clave sobre el FCRM, a las
comunidades afectadas que reciben servicios y asistencia de CRS. Asegurese de
gue los métodos de intercambio de datos y los idiomas son informados por los
medios preferidos de los grupos para recibir la informacion, que se establecieron
durante las evaluaciones de necesidades. Haga especial énfasis en los grupos
marginados segun el género, edad y otros factores de diversidad relevantes,
incluyendo la discapacidad.

m Estandar de calidad: Aclarar los roles y responsabilidades para la
implementacion del FCRM entre el personal de MEAL y de programas.

B Aclare los roles y responsabilidades del FCRM en todos los equipos de proyectos
y de MEAL, determinando coémo se solicitara, reconocerd, documentara, derivara,
escalara, utilizara para la toma de decisiones y respondera a la retroalimentacion,
guejas y respuestas. Refiérase a:

e La Politica de Proteccion de CRS para determinar los pasos para manejar la
retroalimentacion sensible y cumplir con los compromisos de confidencialidad
de CRS.

¢ Los roles y responsabilidades en la @ plantilla de la matriz de
planificacion del FCRM de SMILER o—m desarrollada durante el disefio, y el
diagrama de flujo del FCRM desarrollado durante SMILER+.

e La Herramienta 10: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM e incllyala
como un anexo en los SOP.

B Como se sefald anteriormente, considere asignar ciertas responsabilidades de
la gestidon del FCRM al personal que no esté directamente involucrado con la
implementacion, para incrementar la transparencia y confianza en el sistema.
En contextos de alto riesgo, los miembros de la comunidad pueden estar mas
dispuestos a reportar incidentes de fraude o salvaguarda, al personal que no esta
directamente asociado con la implementacion del proyecto.

B El coordinador de emergencias y los gerentes de programas se deben asegurar
que los roles y responsabilidades se incluyan en las descripciones de cargo y en
los planes de desempeno del personal respectivo.

B El gerente o el punto focal del FCRM debe capacitar al personal y al voluntariado
sobre sus roles y responsabilidades relacionadas con el FCRM, y compartir
cualquier inquietud importante sobre la capacidad con la alta gerencia, para
abordarla a medida que evoluciona el FCRM.
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Herramienta 10:
Tabla de roles y
responsabilidades
del FCRM

La Herramienta

10 documenta las
tareas clave (y
subtareas) para el
personal de MEAL
y de programas
asociado con la
implementacion del
FCRM.

Comuniquese

con el equipo

de Programas
Seguros y Dignos &
PSS del HRD para
obtener recursos
de capacitacion
y/o soporte.
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ARRANQUE

ENTORNO
PROPICIO

m Estandar de calidad: Comunicar y demostrar a todo el personal el

proposito del FCRM y los compromisos de CRS con la rendicién de
cuentas, calidad de programas y salvaguarda.

Desarrolle mensajes clave sobre el FCRM y como éste respalda la rendicion de
cuentas, y pongalos a disposicion del personal. Integre estos mensajes y actividades
a los enfoques de lanzamiento del proyecto mas amplios, segun sea factible. Revise
las necesidades de informacion del FCRM para el personal de programas en el

@ plan de comunicacion de los grupos de interés de SMILER+ 0—m).

La alta gerencia puede:

¢ Recordar al personal sobre el valor y propdsito del FCRM y comunicar los aspectos
mas destacados de las tendencias de la retroalimentacion programatica.

e Comunicar a todo el personal, afiliados y socios el proceso para escalar de forma
segura y confidencial las quejas sensibles relacionadas con denuncias de conducta
inadecuada del personal.

e Solicitar y responder a la retroalimentacion del personal a través de encuestas
periddicas al personal, buzones de sugerencias en la oficina, reflexion abierta con el
personal y participacion de la gerencia.

Para abordar o mitigar las percepciones negativas del personal sobre el FCRM, la
alta gerencia puede:

¢ Comunicar claramente que la retroalimentacion y quejas son bienvenidas y
son una herramienta clave para hacer bien nuestro trabajo. Recibir reportes
de multiples problemas significa que el sistema del FCRM esta funcionando
y es efectivo, y nos ayuda a identificar y abordar los aspectos mas débiles de
nuestros programas para mejorar los resultados para los participantes.

¢ Asegurar que el personal conozca que la retroalimentacion negativa no

necesariamente se refleja en ellos de forma individual; generalmente, esta
relacionada con un tema mas amplio. Reconocer que, no obstante, puede
resultar dificil no tomarse la retroalimentacion negativa como algo personal.
Reafirmar al personal que esta es una reaccion normal y darles tiempo para
procesar y reflexionar sobre el problema.

¢ Asegurar que el personal que gestiona y recibe la retroalimentacion tenga

suficiente apoyo. La actitud a la defensiva ante la retroalimentacion puede
indicar problemas relacionados con el equilibrio de la vida personal y laboral o
bienestar. Asegurar que se toman los descansos y licencias, y rotar los roles en el
equipo, segun sea necesario.
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ARRANQUE

INFORMAR A
COMUNIDADES

Estandar de calidad: Cultivar habilidades de escucha y facilitacién
2 entre el personal para apoyar un FCRM efectivo

B Busqgue y contrate personal con sdlidas habilidades de escucha y facilitacion.

B Ofrezca capacitaciones breves o actualizaciones sobre salvaguarda, integracion
de la proteccién y Principios y Valores de Datos Responsables de CRS 0—m, a los
equipos de MEAL y de programas, asi como a la alta gerencia.

Paso 7. Informar a las comunidades sobre el FCRM

Para que un FCRM tenga éxito, los miembros de la comunidad y otros grupos de
interés deben comprender su propdsito y procesos, asi como confiar en que el
personal escuche y responda adecuadamente a su retroalimentacion y quejas.

En la Herramienta 9: Lista de verificacion de informacion a compartir con las
comunidades, se incluye una lista de temas clave para comunicar sobre los FCRM,
junto con el Cédigo de Conducta y la informacion del proyecto.

Los equipos de emergencia deben desarrollar materiales de comunicaciéon
adecuados e integrar mensajes clave en las actividades programadas del
proyecto. Se deben comunicar utilizando una variedad de materiales y métodos
de informacién, educacién y comunicacion (IEC) basados en las preferencias de

comunicacion recolectadas en las evaluaciones de necesidades, teniendo en cuenta

el género, edad y otros factores de diversidad. Es importante que los miembros de
la comunidad conozcan sus derechos y beneficios para dar su retroalimentacion o
quejas y recibir una respuesta; comprender la conducta esperada y prohibida del
personal, afiliados y socios de CRS; asi como también, cémo informar cualquier
inquietud sobre conducta inadecuada o dafo.

m Estandar de calidad: Comunicar a los diferentes miembros de la
comunidad el rol del FCRM para mantener los principios de rendicion
de cuentas y salvaguarda en la practica.

B Integrar los mensajes del FCRM en los planes de comunicacién de los programas de

emergencia y en la emergencia en su conjunto.

B Durante el arranque del proyecto, desarrolle mensajes del FCRM clave y
consistentes, destacando:

¢ El propdsito de los FCRM
¢ El proceso para acceder a todos los canales del FCRM
e Las distinciones entre los tipos de retroalimentacion y quejas
e El tiempo de respuesta y proceso para la retroalimentacion y quejas
B Traduzca a los idiomas preferidos localmente y pruebe los mensajes y materiales
con una seleccion de participantes del programa. Priorice las pruebas con aquellos
gue experimentan barreras de comunicacion en base al género, edad y otros
factores de diversidad.
B Adapte los materiales en base a la retroalimentacion de estos grupos y vuelva a
comprobar la comprension a lo largo del tiempo.
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ARRANQUE

INFORMAR A
COMUNIDADES

Estandar de calidad: Informar a los miembros de la comunidad sobre
el cédigo de conducta, sus derechos y beneficios, y cémo denunciar
inquietudes sobre conductas inadecuadas o daios.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

B Integre los mensajes clave de la Herramienta 9: Lista de verificacion de
informacion a compartir con las comunidadess, que incluye:
¢ Conducta esperada y prohibida del personal, afiliados y socios de CRS.
¢ Sus derechos y beneficios a quejarse sobre el comportamiento del personal y
a recibir una respuesta satisfactoria.

¢ Cémo informar cualquier inquietud sobre la conducta inadecuada o dafio en
las actividades del proyecto y visitas de monitoreo.

¢ Revise los métodos de comunicacion para compartir informacion de PSEA

(paginas 196-199) de Comunicacion con las comunidades sobre PSEA para
considerar métodos para compartir informacion.

m Durante la implementacion, planifique recordatorios frecuentes para la
comunidad sobre los mensajes del FCRM, como parte de las actividades de
comunicacion del proyecto mas amplias. Esto es particularmente importante
cuando las comunidades afectadas son moviles o se brinda apoyo puntual.
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IMPLEMENTACION

SOLICITAR
RETROALIMENTACION

IMPLEMENTACION

—O o 10, o ®—

Solicitary Responder a la Documentar y Utilizar los datos Evaluar la
reconocer la retroalimentacién  gestionar los datos para tomar efectividad del
retroalimentacion y quejas decisiones FCRM
y quejas

Al final de la fase de implementacién, los equipos deben haber:

Solicitado y reconocido toda la retroalimentacion y quejas.

Derivado los problemas de proteccion y la retroalimentacion y quejas fuera
del alcance.

Escalado las quejas sensibles.
Respondido a toda la retroalimentacion y quejas.

Utilizado la retroalimentacion y quejas programaticas como parte de las
practicas de gestion adaptativa.

Monitoreado los niveles de satisfaccion de la comunidad con el proceso del
FCRM.

Realizado una verificacion de efectividad del FCRM y aplicado todas las
mejoras necesarias.

N N N RNN RN

Determinado la calidad y oportunidad del FCRM como parte de las
evaluaciones.

Paso 8. Solicitar y reconocer la retroalimentacion y quejas

La retroalimentacién y quejas siempre se deben reconocer de manera oportuna,
respetuosa y coherente para generar transparencia y confianza con las
comunidades afectadas.

Para algunos canales del FCRM, la retroalimentaciéon y quejas se reconoceran
automaticamente, por ejemplo, cuando se utiliza una linea directa, pero para
otros canales, el personal deberd reconocer la retroalimentacién y quejas en un
paso separado. En estos casos, el personal se comunicara con las personas para
informarles que se ha recibido y documentado su retroalimentacion o quejas y
para aclarar el tiempo de respuesta.
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IMPLEMENTACION

SOLICITAR
RETROALIMENTACION

0 Estandar de calidad: Demostrar el valor de la retroalimentacion y quejas en
28 la comunicacién con los miembros de la comunidad.

B Reconozca la retroalimentacion y quejas en el momento de recibirla, siempre que sea
posible, y agradezca a las personas por proporcionarla. Esto se puede hacer verbalmente
durante las conversaciones cara a cara o de forma electronica y automatica (SMS, llamada
telefdnica, respuesta de voz interactiva, correo electréonico o redes sociales).

B Busque y documente el consentimiento de las personas que proporcionan la
retroalimentacién y quejas. Utilice la informacion de contacto personal para reconocer la
retroalimentaciéon y comunicar la respuesta.

m Desarrolle y utilice un guion de mensaje de recepcion e indique el plazo y proceso de
respuesta designado.

B Practique la escucha activa y buenas habilidades de comunicacion en todas las
interacciones relacionadas con el FCRM y asegurese de que toda la comunicacion sea
adecuada y respetuosa en el contexto local. El Kit de Inicio para la Retroalimentacion
(IFRC 2019, Herramienta 15, pagina 14) tiene algunas recomendaciones utiles sobre lo que
se debe y no se debe hacer en la recoleccion de la retroalimentacion, que los equipos de
programas pueden adaptar a la cultura y contexto local.

0 Estandar de calidad: Solicitar activamente retroalimentacién y quejas
28 durante la implementacién del proyecto para complementar la
comunicacioén del canal pasivo del FCRM.

B Integre la recoleccidn de retroalimentacién cara a cara en todas las actividades del
proyecto programadas regularmente.

B Reserve tiempo, durante las visitas de campo regulares al proyecto, para responder a
la retroalimentacion recolectada previamente y para compartir informacion sobre los
cambios que se han realizado en los proyectos.

B Utilice reuniones comunitarias, tableros de anuncios o mensajes de radio para reconocer
(y responder) a la retroalimentacidn y quejas programaticas anénimas, si el seguimiento a
nivel individual no es factible.

B Incluya preguntas a las herramientas de visitas de recoleccidon de datos existentes (por
ejemplo, herramientas de monitoreo posteriores a la distribucién) o durante las visitas a la
comunidad. Algunos ejemplos de preguntas a incluir:

e (Tiene algo mas que le gustaria compartir sobre el proyecto o servicio recibido?

¢ (Cudl ha sido su experiencia con el personal de programas y el voluntariado?

e (Tiene sugerencias para mejorar el proyecto?

¢ Sj tiene una pregunta o desea proporcionar retroalimentacion o presentar una queja
ante CRS, desta familiarizado con alguna forma de comunicarse con nosotros? Por favor,
nombre los canales que conoce.

¢ (Estas formas de contactarnos son faciles y seguras de utilizar para usted?

¢ Sj proporciond retroalimentacion, cestuvo satisfecho con la respuesta?

¢ (Tiene algun problema o inquietud relacionada con el personal que le gustaria compartir
con nosotros?

B Maneje las expectativas durante estas sesiones de retroalimentacion, indicando que se
escuchara toda la retroalimentacion y quejas, pero que no se puede actuar sobre todas.

B Prepare una hoja de preguntas frecuentes actualizada para responder a las solicitudes de
informacidn comunes y planifique la inclusion de nuevas preguntas a medida que surjan.
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IMPLEMENTACION

RESPONDER
RETROALIMENTACION

Paso 9. Responder a la retroalimentacion y quejas

Los equipos de emergencia deben responder a toda la retroalimentacion y quejas
de una manera respetuosa y que fomente una mayor comunicacién. Cuando el
personal no responde adecuadamente, los miembros de la comunidad perderan la
confianza e interés en el FCRM, e incluso los FCRM mejor preparados se pueden
quedar sin uso.

Las respuestas a la retroalimentacion y las quejas programaticas se deben
comunicar a los miembros de la comunidad utilizando métodos adecuados para
el tipo de retroalimentacion o quejas, el canal utilizado y las preferencias de
comunicacion locales. Incluso cuando un problema no se puede resolver segun

lo solicitado, siempre se debe proporcionar una respuesta y una explicacion.
También puede ser Util comunicarse a través de canales colectivos, como
tableros de anuncios o anuncios en reuniones comunitarias, si esta informacién es
relevante para otros.

E Estandar de calidad: Responder con prontitud a la retroalimentacién ¢

y quejas programaticas utilizando los canales adecuados. Larar me

Categorias de
retroalimentacién y
quejas

B Proporcione respuesta a toda la retroalimentacion y quejas utilizando los Revise la Herramienta

canales adecuados y dentro de los plazos acordados en los SOP. 1para obtener una
descripcion completa

m Utilice informes diarios u otras reuniones frecuentes del equipo para de las categorias de
revisar y decidir sobre la respuesta a la retroalimentacion y quejas, y las EEElmer Z ey
. ) ] quejas, incluyendo las
acciones correctivas necesarias. La respuesta puede tomar muchas formas, acciones de respuesta
dependiendo del tipo de retroalimentacién o categoria de la queja. para cada categoria
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IMPLEMENTACION

RESPONDER
RETROALIMENTACION

Estandar de calidad: Escalar las quejas relacionadas con salvaguarda
de forma confidencial y segura para respaldar la respuesta y accion.

B Solicite la informacidn de contacto personal, si aun no la han proporcionado vy si la
persona desea ser contactada para facilitar el seguimiento. Aclare los tiempos de
respuesta a seguir.

Escale al Representante de Pais (CR) o al designado dentro de las 24 horas.

Los puntos focales designados por el CR deben contactar a la persona
sobreviviente para confirmar la recepcion del caso, dentro de tres dias habiles o
antes, dependiendo de la gravedad de la situacion.

B Elimine toda la informacién de identificacion personal, asi como los detalles del
incidente denunciado del sistema de gestidon de datos del FCRM.

B Para denuncias gue conciernen a otros trabajadores humanitarios, escale al CR y

notifique a la o las organizaciones relevantes para direccionar las quejas a través de

sus FCRM.

Considere la seguridad

Para quejas de salvaguarda, en especial las relacionadas con explotacion y
abuso sexual, un primer paso esencial es considerar la seguridad de la persona
sobreviviente o de quien reporta el incidente. Deje que el/la sobreviviente le diga
como se siente acerca de su seguridad personal. Tenga cuidado de no hacer
suposiciones basadas en lo que esta viendo. Siempre que sea posible, responda
a las necesidades basicas en el momento. Cada persona tendra diferentes
necesidades basicas, que pueden incluir atencion médica de urgencia, agua,
encontrar a un ser querido o una manta o ropa.

Después de asegurar que se satisfacen las necesidades basicas de la persona
sobreviviente y que no corren un peligro inmediato, escuche sus inquietudes y
quejas. La persona sobreviviente puede estar muy molesta y confundida, pero es
importante mantenerse lo mas calmado posible. Permita que la persona comparta
la informacion como desee ya sea amplia o poca. Evite preguntas que empiecen
con “por qué”, ya que puede parecer que culpan a la persona sobreviviente. Por
el contrario, escuche activamente y con empatia, y comparta informacion sobre el
proceso de manejo de quejas.

Es esencial mantener la confidencialidad en este punto y escalar la queja al CR o al
designado dentro de las 24 horas. Cuanto antes se pueda reportar de esto, cuanto
mejor CRS podra mitigar algunas de las consecuencias negativas de los incidentes
de abuso y explotacion. Por ejemplo, las personas sobrevivientes de agresion
sexual, con frecuencia, necesitan recibir atenciéon médica critica dentro de las 72
horas posteriores a la agresion, y el acceso temprano al apoyo psicoldgico puede
reducir los efectos negativos a largo plazo en la salud mental™.

1. Adaptado de la Guia de bolsillo sobre la Violencia Basada en Género (IASC 2015). Revise la comunicacion centrada en

la persona sobreviviente bajo el marco Ver-Escuchar-Vincular.
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IMPLEMENTACION

RESPONDER
RETROALIMENTACION

E Estandar de calidad: Utilizar rutas de derivacién para ayudar a los
participantes y comunidades de los programas para que accedan a los
servicios de protecciéon disponibles.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

B Proporcione informacion inmediata sobre los servicios de proteccion disponibles
utilizando la ruta de derivacion y el mapeo de prestadores de servicios creados
durante la fase de arranque, cuando encuentre un problema de proteccion.

B Sila derivacion inmediata no es posible, obtenga la informacion de contacto de
la persona con su consentimiento, y haga seguimiento y proporcione informacién
sobre los servicios disponibles, dentro de tres dias.

m Comparta de inmediato el problema de proteccién con el responsable de
programas (HoP) y el gerente de programas, a fin de que puedan considerar
las acciones necesarias a nivel del programa para reducir o mitigar este riesgo.
Comparta la informacidon de identificacion personal Unicamente cuando sea
necesario. El HoP, en consulta con el CR, puede decidir sobre cualquier accion
adicional requerida, por ejemplo, informar al Cluster de Proteccidn o al gobierno.

B Siempre gue sea posible, el HoP puede mantener un registro de los incidentes de
proteccidn, para rastrear las tendencias que puedan orientar futuras decisiones
programaticas y acciones que mejoraran la seguridad y dignidad de los
participantes del programa.

B Actualice periddicamente el mapeo de prestadores de servicios externos y cémo
contactarlos.

B Capacite al personal sobre si, cudndo y como derivar casos de manera segura,
utilizando un enfoque centrado en la persona sobreviviente. Al derivar inquietudes
sobre proteccion, recuerde'?:

¢ Deje que la persona sobreviviente elija si desea acceder a estos servicios o no
e Proporcione una escucha libre de juicios
¢ Trate cualquier informacion compartida con confidencialidad

¢ Si necesita buscar consejo y orientacion sobre la mejor manera de apoyar a una
persona sobreviviente, solicite su permiso para hablar con un especialista o colega.
Luego, hagalo sin revelar la informacion de identificacion personal de la persona
sobreviviente.

Estandar de calidad: Monitorear los niveles de satisfaccion con el
FCRM para mejorar la rendicion de cuentas a las comunidades a las
que servimos.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

m Utilice los procesos de MEAL existentes para preguntar a los miembros de la
comunidad sobre su nivel de satisfaccion con el FCRM, después de que se haya
respondido a su problema y/o durante otras actividades de recoleccion de datos de
MEAL.

B Desagregue los niveles de satisfaccion por sexo, edad, discapacidad y otros
factores de diversidad relevantes.

12. Revise la Guia de bolsillo sobre la Violencia Basada en Género (IASC 2015) para obtener una guia util sobre un enfoque
centrado en la persona sobreviviente, disponible en varios idiomas aqui.
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IMPLEMENTACION

DOCUMENTAR UTILIZAR
DATOS DATOS

Paso 10. Documentar y gestionar los datos

Los FCRM estan diseffiados para garantizar confidencialidad, respuesta oportuna
y atencidén a asuntos urgentes. Esto es especialmente importante en situaciones
de emergencia, donde el apoyo puede salvar o alterar vidas. Para lograr estas
metas, los procesos de gestion de datos, documentacion e intercambio de
informacidn se deben evaluar regularmente para identificar y resolver desafios
con la gestidn responsable de datos, brechas en el intercambio de informacion
interna entre los equipos y demoras en la respuesta causadas por ineficiencias en
el almacenamiento de datos y e informes del FCRM.

Estandar de calidad: Aplicar buenas practicas de gestién y
28 proteccidon de datos para la informacién del FCRM.

B Describa los roles y responsabilidades para la gestion activa de los datos del
FCRM en la Herramienta 10: Tabla de roles y responsabilidades del FCRM en el
SOP y actualicelos, segun sea necesario.

B Documente los nombres, informacion de contacto (correo electrénico) y rol del
personal de CRS y de los socios que tendran acceso a la retroalimentacion y
quejas sensibles.

B Como parte de las evaluaciones de calidad de datos planificadas periddicamente,
revise los procesos de gestion de datos, documentacion e intercambio de
informacion del FCRM. Revise la lista de personal que tiene acceso a estos
sistemas y confirmelo con la gerencia del proyecto o del programa de pais.
Elimine el acceso para el personal que ha cambiado de rol o que ya no estad
involucrado en el FCRM del proyecto o CP.

B Proteja con contrasefa o cifre los sistemas de gestion de datos del FCRM y
todos los archivos asociados. Evite enviar archivos de datos del FCRM por
correo electrénico para asegurar que permanezcan protegidos. Almacene
copias impresas (cuadernos de registro, formularios de retroalimentacién) en
archivadores cerrados con protocolos claros de acceso y destruccion. Destruya
los archivos impresos una vez que estén documentados digitalmente en el
sistema de gestion de datos electronico.

Paso 11. Utilizar los datos para tomar decisiones

En situaciones que cambian rapidamente, la retroalimentaciéon, cuando se utiliza
junto con los datos de monitoreo y evaluacion, ofrece voces y sugerencias
adicionales que pueden ayudar a los equipos a interpretar y comprender la
experiencia y percepcion de los participantes del programa, con los servicios

y el personal. El analisis regular de los datos desagregados del FCRM vy la
presentacion de las tendencias en la retroalimentacién y quejas por género, edad,
discapacidad y otros factores de diversidad, nos permite mejorar nuestro apoyo a
todas las personas afectadas por la crisis.
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IMPLEMENTACION

UTILIZAR
DATOS

E Estandar de calidad: Analizar periédicamente los datos del FCRM

para proporcionar informes de tendencias de la retroalimentaciéon y
quejas que sean oportunos y faciles de utilizar para la revisién, toma
de decisiones y accién.

Utilice las reuniones informativas y otros eventos de reflexion para revisar las
tendencias de la retroalimentacion y tomar decisiones sobre coémo abordar y
responder a la retroalimentacion y quejas pendientes. Incluya los FCRM como un
tema permanente de la agenda. Como parte de estas reuniones:

¢ Analice los datos cuantitativos y cualitativos del FCRM para identificar
tendencias mas ampliar y cdmo cambian por mes o por trimestre.

¢ Analice los datos del FCRM por cada canal (activo y estatico), sexo, edad y otras
caracteristicas clave de diversidad, categoria del FCRM y area geografica.

¢ Resuma los puntos clave en la retroalimentacion recibida, sefialando las
caracteristicas clave de las personas que comparten la retroalimentaciéon, como
sexo, edad, discapacidad y area geografica.

¢ Rastree la tasa de respuesta a la retroalimentacidon y quejas, calculando el
porcentaje de respuesta que cumple con el compromiso del proyecto, para el
tiempo de respuesta y el tiempo promedio de respuesta para cada categoria 'y
canal.

¢ |dentifique cualquier error en el llenado del registro del FCRM o inquietudes
sobre la calidad y proteccion de los datos del FCRM.

0 Estandar de calidad: Triangular la retroalimentacién y quejas con
1M los datos de MEAL para orientar la toma de decisiones y gestion
adaptativa continua.

B Triangule y compare diferentes perspectivas dentro de la retroalimentacion
recibida, como parte de la interpretacién de los datos del FCRM.

B Interprete los datos del FCRM junto con los datos de monitoreo. Los datos del
FCRM pueden ayudar a contextualizar o explicar el bajo desempefo frente a
los indicadores de monitoreo.

B Ponga los datos del FCRM a disposicion de los gerentes de programas y los
responsables de la toma de decisiones, en los mismos formatos accesibles
gque otros datos de monitoreo, como en resimenes de datos, visualizaciones y
tableros de comando.

Plantear inquietudes

Si el andlisis de datos del FCRM revela que algunos canales no se utilizan, o que
ciertos grupos no los utilizan de acuerdo con el sexo, edad y otros factores de
diversidad, o que la tasa o tiempo de respuesta son inadecuados para cierta
retroalimentacion o quejas, plantee estas inquietudes directamente con el equipo
de programas respectivo, para que puedan investigar mas y abordar las brechas
en el FCRM, segun sea necesario.
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IMPLEMENTACION

Paso 12. Evaluar la efectividad del FCRM

A medida gue evoluciona la situacion en campo, las practicas del FCRM también
se deben adaptar a los cambios en las preferencias de comunicacién y nuevas
oportunidades para interactuar con los miembros de la comunidad y buscar su
retroalimentacidn. Las verificaciones periddicas de la efectividad del FCRM se
deben integrar al monitoreo continuo y a las evaluaciones en tiempo real para
orientar cualquier mejora necesaria en el FCRM vy su evolucién, a medida que la
respuesta pasa a ser un programa de desarrollo o de recuperacion a largo plazo.

Estandar de calidad: Llevar a cabo verificaciones de efectividad
del FCRM para asegurar que los canales sean seguros, accesibles
y confiables para los miembros de la comunidad para la
retroalimentacién y quejas programaticas y sensibles.

B Incluya las verificaciones de efectividad como parte de las evaluaciones

planificadas. Se pueden incluir verificaciones de efectividad mas frecuentes y
sencillas en PDM o en las actividades de monitoreo in situ.

Incluya preguntas en las encuestas finales y discusiones de grupos focales
para evaluar el nivel de satisfaccién de los miembros de la comunidad con la
capacidad de respuesta del FCRM y hasta qué punto el FCRM respondid a sus
necesidades de informacidn y comunicacion.

Reflexione con el personal de MEAL, de programas y del campo sobre los
hallazgos de la verificacion de efectividad, para generar un plan de accién que
aborde cualquier brecha e inquietud. El coordinador de emergencias debe
supervisar este plan de accién para garantizar que los cambios necesarios
avancen.

m Estandar de calidad: Utilizar las evaluaciones para contribuir al
aprendizaje del proyecto y la agencia sobre el FCRM efectivo.

B Incluya una verificacion de la efectividad del FCRM en los términos de referencia,

como parte de una evaluacién en tiempo real. Incluya los indicadores del
PMF vy las preguntas orientadoras sobre la retroalimentacion y quejas en las
metodologias de evaluacion. Utilice los indicadores y preguntas orientadoras
para autoevaluar las brechas actuales y desarrollar un plan de accién para
abordar los problemas prioritarios.

Hable con el personal para determinar su claridad sobre los roles y
responsabilidades en el FCRM, comprender sus experiencias e identificar

oportunidades para apoyarlos mejor en la implementacion de un FCRM efectivo.

Considere una nueva verificacion de la efectividad del FCRM durante la
respectiva evaluacion final o la revisién después de la accién.
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en el Anexo 2,
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la seguridad,
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del FCRM para

los diversos
participantes del
programa.

* EI PMF completo y las

herramientas y recursos
asociados los puede
encontrar aqui.
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IMPLEMENTACION

EVALUAR
EFECTIVIDAD

¢Qué hace que un FCRM sea efectivo?

Las caracteristicas clave de un FCRM efectivo se resumen para que los equipos
puedan reflexionar sobre este punto cuando vean cambios criticos en el uso.

¢

El personal (de MEAL y de programas) tiene roles claros relacionados con la
implementacion del FCRM vy tiene la capacidad necesaria para cumplir con esos
roles

Los datos de retroalimentacion y quejas se utilizan en las decisiones del
proyecto en curso

Las quejas sensibles se escalan inmediatamente, segun el protocolo de la
agencia

Los miembros de la comunidad conocen el propdsito del FCRM, como acceder a
los canales individuales y qué esperar respecto a la respuesta

Las personas de diversos grupos comunitarios estan utilizando el FCRM y lo
consideran seguro, accesible y receptivo

La satisfaccion con el FCRM es alta entre las personas que han enviado
retroalimentacion o quejas

Todos los canales del FCRM estan en uso
El tiempo de respuesta cumple o supera el compromiso asumido por los equipos

Los miembros de la comunidad confian en el FCRM
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PLAN DE
CIERRE

CIERRE

Al final de la fase de cierre, los equipos deben haber::

|Z[ Actualizado un plan de cierre del FCRM con responsabilidades claras para todos
los grupos de interés, segun corresponda.

|Z[ Comunicado el plan de cierre del FCRM a los miembros de la comunidad y los
grupos de interés.

|Z[ Archivado los datos anonimizados del FCRM, de acuerdo con los requerimientos
y practicas de proteccion de datos.

|Z[ Consolidado toda la documentacion del FCRM, incluyendo los SOP, para futura
referencia.

Paso 13. Actualizar y comunicar el plan de cierre

A medida que la emergencia continlia y se convierte en un programa de recuperacion
a largo plazo, comunique los cambios relacionados con el FCRM para respaldar

la rendicidon de cuentas y mantener la confianza. El cierre dependerd de la escala

de la intervencién de emergencia, el alcance del FCRM y los canales utilizados. A
continuacion, se muestran varios escenarios comunes para el cierre del FCRM:

B A medida que la respuesta pasa a ser un programa de recuperacion a largo plazo,
el FCRM evoluciona en alcance para volverse mas permanente y estructurado.

B Si bien los canales de emergencia a nivel del proyecto se cierran al finalizar éste,
los canales a nivel de CP siguen disponibles y se anima a las comunidades a que
sigan utilizandolos para enviar retroalimentacion y quejas.

B Los FCRM se cierran por completo una vez que termina el proyecto de
emergencia y el equipo comunica el cronograma y proceso de cierre con
suficiente anticipacion, para que los miembros de la comunidad puedan compartir
retroalimentacion y quejas, segln sea necesario.

B Los FCRM se entregan a las organizaciones socias al cierre del proyecto, mediante
la transferencia de roles y responsabilidades al personal y apoyo a la capacidad,
segun sea necesario.

m Estandar de calidad: Integrar el cierre del FCRM en las decisiones y
actividades mas generales de cierre del proyecto.

B Evalle la viabilidad de mantener un FCRM (en su alcance total o parcial) con la
alta gerencia, el coordinador de emergencias, los socios y las organizaciones pares
cuando se trata de acuerdos de consorcio.

B |dentifigue las necesidades de fortalecimiento de las capacidades relacionadas con la
implementacion y gestidon del FCRM.
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ARCHIVAR
DATOS

E Estandar de calidad: Comunicar el plan de cierre a las comunidades y
otros grupos de interés.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

B Proporcione informacion clara sobre los planes de transicion o cierre del FCRM a
los socios, miembros del consorcio, miembros de la comunidad y otros grupos de
interés. Explique el cronograma y pasos gue se seguiran.

B Actualice los materiales existentes o desarrolle unos nuevos con mensajes del cierre.
Traduzca estos materiales a los idiomas locales y pruébelos con los miembros de la
comunidad, para asegurar que los mensajes se reciban con claridad.

Paso 14. Archivar los datos y documentar el aprendizaje

Durante el cierre, los equipos deben archivar los datos del FCRM de acuerdo con
los requerimientos del donante, del gobierno y de la agencia, ya que éstos aplican
a todos los datos de MEAL. Los equipos, como minimo, anonimizardn toda la
informacidn personal de la base de datos del FCRM antes de archivarla, pero es

Archivar los datos
del FCRM de
acuerdo con los

posible que se requieran practicas de proteccion de datos adicionales dentro del requerimientos
contexto operativo (revise los Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS 0—m del donante, del
.. ., .. . . . gobierno y de la
para obtener mas informacion). Adicionalmente, los equipos tienen una oportunidad agencia
durante el cierre para reflexionar sobre la implementacion del FCRM, a través de una
revision después de la accién simplificada y asi contribuir al aprendizaje y calidad
del FCRM.
m Estandar de calidad: Aplicar los valores y principios de datos
responsables al archivar conjuntos de datos del FCRM.
m Acciones clave en situaciones de emergencia

Revise los requerimientos del donante:
B Si existen requerimientos del donante o regulaciones nacionales sobre el

intercambio y archivo de conjuntos de datos, consulte a los equipos de proteccion Revise los

de datos y de MEAL para finalizar los pasos clave relacionados con los datos del Lineamientos

ara

FCRM. Anonimizar

B En ausencia de requerimientos del donante o regulaciones nacionales, archive Dm“”f‘jtemg
. . - ara optener
o conserve los datos del FCRM anonimizados durante dos afos, antes de su ir;formadén
destruccion o eliminacion. adicional.

B Anonimice los datos del FCRM eliminando toda la informacion de identificacion
personal:

¢ Elimine el nombre, nimero de teléfono y fecha de nacimiento (se puede
mantener la edad).

¢ Sjla retroalimentacion o quejas incluye nombres, ubicaciones o actividades
especificas, elimine las referencias dentro de la narrativa de la retroalimentacion
0 queja documentada.
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m Estandar de calidad: Comunicar el aprendizaje sobre el disefio,
implementacién y cierre del FCRM con las comunidades de MEAL y
de programas y otros grupos de interés.

m Acciones clave en situaciones de emergencia

B Integre preguntas sobre el FCRM en las evaluaciones y eventos de reflexion,
como revisiones después de la accion y evaluacion final.

B Comunique estos hallazgos a los grupos de interés relevantes, a través de
reuniones de coordinacion.
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Anexos de emergencia

Anexo 1: Herramientas del FCRM para cada fase del ciclo del proyecto

Fase de Diseio : Fase de Arranque

Herramientas Herramientas

B Herramienta 1: Categorias de retroalimentacién : ® Herramienta 1: Categorias de retroalimentacion
y quejas y quejas

B Herramienta 2: Lista de verificaciéon del andlisis B Herramienta 6: Plantilla de procedimientos
de contexto operativos estandar del FCRM

® Herramienta 3: Pros y contras de los canales :  m Herramienta 7: Establecimiento de un registro de
del FCRM . retroalimentacion y quejas

B Herramienta 4: Lenguaje estandar para el
FCRM para las propuestas de programas
(revise la carpeta de SharePoint Recursos
de la Agencia de la BHA o—m to access this
resource)

B Herramienta 9: Lista de verificacion de
informacién a compartir con las comunidades

B Herramienta 10: Tabla de roles y
responsabilidades del FCRM

B Herramienta 11: Preguntas para la entrevista a
puestos del FCRM

B Herramienta 5: Lista de habilidades y
competencias del FCRM

Recursos clave
Recursos clave

m Valores y Principios de Datos Responsables de

B Kit de Inicio para la Retroalimentacion (IFRC

2019), Tool 15 CRSO=m _
- @p/anti//a de la matriz de planificacion B Mejores Practicas para el Intercambio de Datos
O—n

del FCRM de SMILER 0

B Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS
O—n

B Salvaguarda pagina de Sharepoint 0—m

B Herramienta de Mitigacién de Riesgos de
Privacidad 0—m

Fase de Implementacion : Fase de Cierre

Herramientas Recursos clave

B Herramienta 6: Plantilla de procedimientos B Lineamientos para Anonimizar Datos de CRS
operativos estandar del FCRM : O—m

B Guia de Revision Después de la Accidn (Better
Evaluation 2019)

Recursos clave
] @ Estandar 11 de Compass, Accion Clave 3
u @ Estandar 11 de Compass, Accion Clave 4

B Consultas comunitarias sobre el FCRM, Caja
de herramientas SPSEA, Folleto 5.2, pagina 92

B Didlogo comunitario sobre PSEA, Caja de
herramientas SPSEA, Herramienta 6, pagina
226
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Anexo 2: Indicadores de Retroalimentacion y Quejas del Marco de
Integracion de la Proteccion (PMF) de CRS

Las preguntas orientadoras para evaluar mas a fondo los siguientes indicadores se pueden encontrar
en EFOM, en el PMF, Anexo 2, paginas 12-14. Cada indicador se puede calificar optando por una de las
tres opciones (cumplido totalmente/ cumplido parcialmente/ no cumplido). Depende de los equipos
decidir qué método utilizar para calificar (por ejemplo, por nimeros, colores, letras, etc.)

Ejemplo de métodos de calificacion de los indicadores

Verde 1 Oro Indicadores cumplidos totalmente/ todas las acciones se estan
implementando

Amarillo 2 Plata Indicadores cumplidos parcialmente/ algunas de las acciones se estan
implementando

3 Bronce Indicadores no cumplidos/ ninguna de las acciones se estd
implementando

Lo que significa Indicadores Calificacion Notes
Las comunidades 5.1 Se consulta a diversos grupos sobre

y personas los canales adecuados y especificos al

pueden contexto para la retroalimentacion y

proporcionar quejas, en particular las de naturaleza

retroalimentacion sensible, incluyendo las denuncias de

y presentar explotacion y abuso sexual, fraude y

guejas de manera corrupcion.

segura, digna 5.2 Diversos grupos tienen acceso y estan

y confidencial,
y recibir una

plenamente conscientes de como utilizar
los mecanismos de retroalimentacion y

respuesta . , .
; P ; : guejas, y comprenden como se manejan,
n , .
adecuada cuando asi como cuando esperar una respuesta.
lo hacen.

53 El personal actla sobre la
retroalimentacién y quejas de manera
oportuna, justa y adecuada, que prioriza la
seguridad del denunciante y los afectados
en todas las etapas.

54 El personal comprende el sistema de
gestion establecido para respaldar el
manejo de quejas sensibles, incluyendo el
procedimiento para garantizar el acceso al
apoyo necesario para los denunciantes, en
particular para las personas sobrevivientes
de explotacion y abuso sexual (SEA).

Mecanismos de retroalimentacion y quejas

5.5 El personal deriva las quejas que no estan
dentro del alcance de la organizacion a
una tercera parte adecuada.
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