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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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https://efom.crs.org/protection-2/
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https://corehumanitarianstandard.org/the-standard

¢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

PASOS DEL FCRM ESTANDARES DE CALIDAD
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[
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Paso 14. Archivar los datos y
documentar el aprendizaje ™

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.

I=C

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.

=C

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.


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

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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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.


https://www.google.com/url?q=https://nam11.safelinks.protection.outlook.com/ap/w-59584e83/?url%3Dhttps%253A%252F%252Fcrsorg.sharepoint.com%252F%253Aw%253A%252Fr%252Fsites%252FIDEA%252F_layouts%252F15%252FDoc.aspx%253Fsourcedoc%253D%25257BE721CF7D-C61A-4DEE-AFAC-890E5D6AC0E5%25257D%2526file%253DFCRM%252520Tool%2525204%252520Boilerplate%252520language%252520for%252520Feedback%252520Complaints%252520Response%252520M%252520in%252520program%252520proposals%252520Nov%25252020th%2525202021.docx%2526action%253Ddefault%2526mobileredirect%253Dtrue%26data%3D04%257C01%257Camy.anderson%2540crs.org%257Cb42e8619d4ec4774194e08d9adbdda02%257Cb80c308cd08d4b07915c11a92d9cc6bd%257C0%257C0%257C637731853180980791%257CUnknown%257CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%253D%257C3000%26sdata%3DqjPaxpGz5s1sYwy421ml1f%252F0wdeZzQs%252FwXnz%252BWPoF90%253D%26reserved%3D0&source=gmail&ust=1637679363330000&usg=AOvVaw32CqM07sKFa7Ah0sQ_7g99
https://www.usaid.gov/sites/default/files/documents/USAID-BHA_DRAFT_Emergency_ME_Guidance_April_2021.pdf

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.
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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.

15 / FCRM EN RESPUESTAS A EMERGENCIAS


https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding
https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding
https://crsprod.service-now.com/ess_portal/main_content.do?sysparm_content_url=com.glideapp.servicecatalog_cat_item_view.do?sysparm_id=9c6d4d86dbf3d300cdd4d6fa4b9619e7

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.


https://www.crs.org/our-work-overseas/research-publications/crs-policy-safeguarding

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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Herramienta 11:
Preguntas para

la entrevista a
puestos del FCRM

Utilice la Herramienta
11 durante el proceso
de contratacion

para preguntas
técnicas y basadas
en escenarios para
la entrevista, que se
puedan utilizar para
el reclutamiento de
cargos relacionados
con el FCRM.

Refiérase @

al plan de
comunicacion
de los grupos
de interés de
SMILER+ para
desarrollar
mensajes y
materiales de
comunicacion
del FCRM, y
para planificar
la inclusion de
materiales de
comunicacion
del FCRM como
anexos en los
SOP.
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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.

24 / FCRMEN RESPUESTAS A EMERGENCIAS

3

Proporcione una
escucha libre de
juicios.


https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/
https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/

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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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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https://crsorg.sharepoint.com/sites/IDEA/USG%20Donors/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000FF2D410AA7DA094FBE0687527CA34FD5&viewid=8b692326%2D0fb8%2D4e43%2Da767%2D8bc78df74e7b&id=%2Fsites%2FIDEA%2FUSG%20Donors%2FBHA%20Agency%20Resources
https://crsorg.sharepoint.com/sites/IDEA/USG%20Donors/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000FF2D410AA7DA094FBE0687527CA34FD5&viewid=8b692326%2D0fb8%2D4e43%2Da767%2D8bc78df74e7b&id=%2Fsites%2FIDEA%2FUSG%20Donors%2FBHA%20Agency%20Resources
https://www.ifrc.org/media/49042
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/SitePages/Responsible-Data-Values-and-Principles.aspx?web=1
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Responsible-Data/Responsible%20Data%20Documents/Best%20Practices%20for%20Data%20Sharing.pdf
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Ethics-Unit/SitePages/Safeguarding.aspx
https://crsorg.sharepoint.com/:w:/r/sites/Data-Protection-Information-Security-Identity-and-Access-Management/Key%20Templates%20and%20Materials/Privacy%20Risk%20Mitigation%20Tool.docx?d=w6e83e75a93d84d4e9f67887dd15805fb&csf=1&web=1&e=vH3OFW
https://crsorg.sharepoint.com/:w:/r/sites/Data-Protection-Information-Security-Identity-and-Access-Management/Key%20Templates%20and%20Materials/Privacy%20Risk%20Mitigation%20Tool.docx?d=w6e83e75a93d84d4e9f67887dd15805fb&csf=1&web=1&e=vH3OFW
https://compass.crs.org/es/implementation/standard11/keyaction3
https://compass.crs.org/es/implementation/standard11/keyaction4
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://efom.crs.org/safeguarding-psea/
https://crsorg.sharepoint.com/sites/Monitoring-Evaluation-Accountability-and-Learning/Shared%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents%2F9%2E2%20Deidentification%20Guidance%20high%20res%2Epdf&parent=%2Fsites%2FMonitoring%2DEvaluation%2DAccountability%2Dand%2DLearning%2FShared%20Documents
https://www.betterevaluation.org/en/evaluation-options/after_action_review

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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