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Objeto y alcance

Objeto

El objeto de esta guia es establecer un marco metodoldgico de referencia para la
retroalimentacién y la rendicion de cuentas que permita al Consorcio disponer de
directrices basicas para su implementacion. La guia busca:

= Servir de orientacion a las organizaciones socias para facilitar la retroalimentacién
incluyendo la recepcidn, tramitacién y seguimiento de sugerencias, quejas,
comentarios, etc., que generen informacién Util para la mejora continua de las
actividades que implementa el proyecto en apoyo a las personas beneficiarias.

= Potenciar los resultados del proyecto bajo un enfoque de programacion segura,
proteccion y salvaguardia.

= Contribuir a la mejora de la comunicacién y relacién de las actividades programaticas

con las personas y comunidades participantes.

Alcance

El contenido de esta Guia esta dirigido a los Equipos Técnicos de la Organizacion que

ejecutan proyectos en las areas de intervencion a nivel nacional.



:Qué es el sistema de retroalimentacion y rendicion de
cuentas?

La retroalimentacion es un proceso orientado a asegurar la participacion de las familias
beneficiarias, asi como otros actores y partes interesadas con las cuales el proyecto interactta
(si bien no se benefician de forma directa): lideres, lideresas y grupos comunitarios, alcaldias
comunitarias, municipalidades, personal de salud y poblacion en general. El sistema busca
definir procedimientos ymecanismos claros para que puedan expresar y presentar diferentes
tipos de retroalimentaciones de manera consciente e informada, y tener acceso a mecanismos
de rendicidon decuentas.

Para efectos de éste sistema se entendera por retroalimentacion toda expresion positiva o
negativa recibida por parte de personas beneficiarias y otros actores involucrados en el
proyecto, entre las que pueden estar quejas, comentarios, preguntas, evaluacién positiva,
reconocimientos y agradecimientos, confirmacion de satisfaccion, denuncias (infracciones al
cddigo de conducta y principios humanitarios, abuso de poder, fraude, proteccion en contra de
abuso sexual y explotacion (PSEA), maltrato y violencia), etc. Un principio basico de la
retroalimentacién es la participacion; es decir que se concibe la retroalimentacién como un
ejercicio mismo de la participacion que incluye ademas confidencialidad, respeto vy
transparencia en el manejo de la informacion recibida.

La rendicidén de cuentas son todos aquellos procedimientos y mecanismos creados y usados
por el Consorcio para poner a disposicion de las familias y actores involucrados informacion
actualizada del proyecto, para transparentar, rendir cuentas a través de publicaciones en
diferentes medios, comunicaciones verbales o escritas, informes, reuniones de presentacion a
personas beneficiarias, grupos y distintos actores con los que interactta el proyecto. Incluye la
recepcion, registro y respuesta a las retroalimentaciones recibidas de manera rapida,
transparente, inclusiva, ysegura.

. Para que sirve?

1. Para garantizar la participacién e inclusion de todos los grupos meta en el proyecto,
otros actores y poblacion en general, y facilitar procesos de apropiacion vy
empoderamiento, haciéndoles participes de los procesos.

2. Para generar informacién actualizada y confiable sobre el nivel de satisfaccién de todas
las familias beneficiarias y otros actores involucrados para que se potencie su
participacion y apropiacion.

3. Para que el Consorcio Humanitario pueda tomar decisiones que contribuyan a mejorar
la implementacién del proyecto, a partir de las retroalimentaciones recibidas.

4. Para identificar cuando el proyecto estda haciendo una buena gestidn, al recibir
retroalimentacién positiva. Para rendir cuentas de manera oportuna y transparente
conforme los procedimientos y mecanismos definidos segin el tipo de
retroalimentaciones recibidas.

¢ Como funciona?

El sistema de “retroalimentacion y rendicion de cuentas” esta enfocado en las actividades
relacionadas o derivadas de la implementacion del proyecto, pretende reforzar la calidad del
trabajo de las diferentes actividades que se realizan, mediante la apertura de la comunicacion
directa con las familias beneficiarias y otros actores involucrados en el proyecto. En caso de
que se reciban retroalimentaciones relacionadas a temas institucionales y/o infracciones al



cdédigo de conducta y principios humanitarios seran atendidos conforme los procedimientos
internos de cada organizacion, asegurando que se tomen las medidas necesarias y que la
retroalimentacién sea debidamente registrada en la plataforma del proyecto.

A continuacion, se describen diferentes tipos de retroalimentaciones que pueden ser

presentadas:

Tabla # 1 Tipo de retroalimentaciones

Tipo de
retroalimentaciones

Quejas

Percepcion de ineficacia o de una actuacion inadecuada
de parte del personal.

Insatisfaccion respecto al comportamiento o actuar de
una persona trabajadora.

Insatisfaccion de la entrega de asistencia alimentaria y de
la implementacidn de otras actividades del proyecto.

Reclamos

Trato discriminatorio o abusivo a personas, a grupos
priorizados por el proyecto (personas con discapacidad,
personas mayores, mujeres, etc.).

Lugares y horarios de entrega del apoyo, que no son
compatibles con las necesidades de todos los grupos
involucrados.

Atencién del personal que entrega las transferencias,
cupones/voucher o raciones de alimentos.

Denuncias

Infracciones al cdédigo de conducta y principios
humanitarios (Fraude, abuso de poder, acoso, explotacion
y abuso sexual, violacién del cédigo humanitario etc.).

Incumplimiento de cddigo de ética por parte del personal.

Irregularidad o una falta cometida por cualquiera de las
personas trabajadoras de las organizaciones miembros del
CONSOrcio.

Relacionadas a la venta de la asistencia recibida por parte
de otra familia beneficiaria.

Sugerencias
/comentarios,
preguntas

Sobre el mecanismo de asistencia alimentaria utilizado.

Mecanismo de seleccion de las familias.

Consejo o propuesta para el mejoramiento de las
actividades del proyecto.

Reconocimientos

Por las actividades que realiza el proyecto, el apoyo y
atencion recibida.

Expresion de
satisfaccion

Satisfaccion por el trabajo realizado, por la atencién
brindada, por la asistencia alimentaria recibida.

Insatisfaccion por incumplimiento o irregularidad del
apoyo Y actividades realizadas por el proyecto.




En el caso de la entrega de asistencia alimentaria podran dar retroalimentacion de acuerdo a lo
siguiente:

a) Raciones de alimentos: peso exacto, la calidad y variedad de la racién de alimentos,
pertinencia del alimento, tiempo de entrega de acuerdo a lo programado, tiempo que
dedican para recoger la racion.

b) Cupones de alimentos: la atencion y calidad que brindan los proveedores de alimentos
(cupones de alimentos), tiempo para llegar a adquirir los alimentos con los proveedores,
calidad de los productos que adquieren, costo.

¢) Transferencias en efectivo: la atencién y calidad que brinda el personal que realiza la
entrega de la transferencia, tiempo de traslado para recibir la transferencia, tiempo de
espera para recibir la transferencia.

Para la atencion de las retroalimentaciones recibidas se realizaran las siguientes acciones:
recepcion, registro, atencion y respuesta.

Presentacion/recepcion de las retroalimentaciones

¢Quiénes?: Todas las personas beneficiarias y otros actores interesados en el proyecto (lideres,
lideresas y grupos comunitarios, municipalidades, personal de salud y poblacién en general)
podran expresar su retroalimentacion. A su vez, otros actores y partes interesadas con las
cuales el proyecto interactia y que no se beneficia de forma directa.

¢COmo?

e Presencial: usando los buzones que seran habilitados por el Consorcio, a través de
entrevistas y grupos focales que se llevaran a cabo por el personal del proyecto.
También por medio de lideres y lideresas quienes registraran quejas y sugerencias en
libros de actas, enviando foto de las mismas al punto focal de cada socio.

e No presencial: llamada telefénica a nimeros de preguntas, quejas y respuestas (PQR)
gestionadas por los socios del Consorcio.

Formulacion de lasretroalimentaciones

Las organizaciones socias contaran con un formato establecido y acordado para el registro y
recepcion de las retroalimentaciones expresadas por las personas usuarias que se presenta en
el Anexo I de esta Guia.

El formato de expresion de la retroalimentacion incluira los datos de localizacién e identificacion
de la persona que expresa la retroalimentacién. Un principio basico del sistema es la respuesta
oportuna y personalizada, para esto se requiere la identificacién de la persona. Cuando la
retroalimentacién sea andnima, igualmente se admitira y se dara seguimiento, sin embargo no
se podra notificar de manera personalizada, al no conocer los datos de la persona usuaria que
expuso la retroalimentacion, pero se informara en los grupos o asambleas comunitarias
manteniendo la privacidad y anonimato de las personas.

Las personas usuarias podran, si asi lo desean, ser auxiliadas por el personal técnico en la
formulacion de su retroalimentacion.

Canales de presentacion retroalimentaciones



1. Llamada telefonica: las personas usuarias podran expresar sus retroalimentaciones a
través de una llamada telefénica. Se dispondra de nimeros telefénicos para presentar
quejas y retroalimentaciones en cada pais gestionadas por los socios donde podran
llamar de forma directa. La llamada sera gestionada por el respectivo socio y/o a través
de la plataforma Twilio*.

2. Buzon de quejasy sugerencias (las que tendran candado):

a. Colocadas en el lugar en la comunidad donde se realice la entrega de la asistencia
alimentaria o una actividad del proyecto asegurando preservar la confidencialidad y
resguardo de la identidad de la persona que deposite sus retroalimentaciones en el
buzén. Al lado del buzdn deberan colocarse en el Formato para la presentacion de
retroalimentaciones parael buzonde quejasy sugerencias(Anexo 1),yboligrafo para
que las personas puedan escribir su retroalimentacion. Asi mismo deberan
adoptarse todas las medidas de prevencién para evitar o disminuir el contagio por
COVID-19.

b. Una vez concluida la actividad el buzon sera retirado de la comunidad. Las familias
podran continuar expresando sus retroalimentaciones a través de los lideres y
lideresas quienes apoyaran este proceso. En caso de que la persona interesada desee
hacer uso del buzon, éste podra hacérselo saber al lider /lideresa quién comunicara
al técnico para que asegure la disponibilidad del buzén en su préxima visita o
actividad en la comunidad. Cada socio, debera tomar las medidas necesarias para
asegurar las medidas de higiene que eviten la exposicion de las familias beneficiarias
al contagio porCOVID-19

3. Lider o Lideresa: se identificara en cada comunidad un lider o lideresa (personas mas
apropiadas) para registrar preguntas, quejas, sugerencias, denuncias de las familias y
otros actores de la comunidad en un libro de quejas. Cada semana, el lider o la lideresa
enviara una fotografia de los registros que apunta en el libro de quejas a través de
WhatsApp, al punto focal de cada organizacion para su seguimiento. Se podria evaluar
apoyar a los/las lideres con recargas telefénicas para compensarle por los gastos.

Para potenciar la participacion de las personas beneficiarias y asegurar los canales para conocer
sus opiniones, retroalimentaciones o quejas, se crearan y pondran en practica otros espacios
de comunicacién:

4. Entrevistas dirigidas: Se realizaran entrevistas a familias beneficiarias utilizando el
Formatopararealizarentrevistas pararecolectar quejasy sugerencias (Anexo 2). Cadasocio
en cada pais realizara, cada mes, un total de 5 entrevistas en los siguientes momentos:
a) después de cada distribucidn de asistencia alimentaria, b) después de la realizacion del
Monitoreo Post Distribucion (PDM), c) al concluir la evaluacion nutricional. Se debe
procurar que dichas entrevistas se realizan a perfiles diferentes: mujeres, hombres,
madres cabezas de hogar, personas con discapacidad y personas mayores. Podra
realizarse via telefonica y/opresencialmente.

5. Grupos focales: Se desarrollaran grupos focales, asegurando las condiciones para que
las personas participantes puedan expresarse libremente. Se utilizara la Guia de Grupo
Focal (Anexo 3). Cada socio en cada pais desarrollara, cada mes, 2 grupos focales, uno
de hombres y otro de mujeres en forma separada, para asegurar la participacion
representativa de las mujeres. Asi mismo se asegurara una representacion equitativa por

1 Plataforma que registra las llamadas de forma automatizada y que permite la atencion durante 24/7. Cada mensaje grabado se
registra en un formulario online que permite clasificar el tipo de retroalimentacion y el seguimiento. A su vez, facilita la
sistematizacion de todas las llamadas recibidas y las acciones llevadas a cabo para responder de manera oportuna. Al contar con
el nimero de teléfono grabado, se puede establecer el contacto directo con la personas usuaria para responder a la
retroalimentacion recibida. La llamada no supone ninguin coste para la persona usuaria.



edades y potenciando la participacidon de personas con discapacidad. Los grupos focales
se haran en los siguientes momentos: a) después de cada distribucién de asistencia
alimentaria, b) después de la realizacion del PDM, c) al concluir la evaluacién nutricional.
El nimero de participantes del grupo focal puede ser de 10 a 12 participantes; sin
embargo debido a la situacion del COVID-19, se recomienda hacerlo con 8 participantes.

Los socios en cada pais deberan definir una persona que se hara cargo de llevar a cabo
las entrevistas y los grupos focales, es importante tomar en cuenta que, para realizar la
recoleccién de informacion a través de estos procesos, de preferencia se recomienda
pueda ser realizada por personal de la organizacion que no implemente en forma directa
actividades del proyecto a nivel comunitario.

6. Testimonios/historias de vida: Como una manera de evidenciar las retroalimentaciones
recibidas y como mecanismo de rendicion de cuentas se levantaran
testimonios/historias de vida que recojan informacidn sobre la participacion de las
personas beneficiarias en la toma de decisiones del proyecto y los cambios que la
asistencia alimentaria y otras actividades del proyecto han generado para las personas o
la familia.

Procedimiento para la recepcion de retroalimentaciones

Cada socio en cada pais nombra a una persona para que sea el punto focal, de preferencia que
sea personal de MEAL, quien se hara cargo de asegurar que el sistema de retroalimentacion y
rendicion de cuentas funcione. Las organizaciones que cuenten con un socio a nivel local,
pueden designar ademas, un punto focal a nivel local, quién seria el contacto entre las/los
lideres comunitarios y él/la punto focal de laorganizacion.

a) Recoleccion de informacién de los buzones:

e Periodicidad mensual (puede estar vinculado a la entrega de la asistenciaalimentaria,
los PDM, evaluacion nutricional, y /u otras actividades desarrolladas por el proyecto).

e Los buzones los recoge el equipo técnico de campo y se mantendran cerrados hasta
llegar al punto focal del nivel local (en caso se designe), quien abrird el buzdn en
presencia de un técnico u otra persona de la organizacion y envia las
retroalimentaciones al punto focal de la organizacién.

e La llave de los buzones puede ser manejada por el punto focal del nivel local, (en caso
se designe) o el punto focal de la organizacién, dependiendo de su estructura de trabajo.

b) El seguimiento a las retroalimentaciones recibidas a través de los libros de actas se hara
cada semana, cuando los lideres y lideresas envien los registros de la retroalimentacion en
el libro. El lider o la lideresa envia al punto focal una fotografia de la misma. Si se ha
designado un punto focal local hara la recepcidn y envio de la retroalimentacion al punto

focal de la organizacion, quién procedera conforme el procedimiento para su atencion y

registro en la plataforma del proyecto.

¢) La informacion obtenida de las entrevistas y grupos focales debe registrarse en la
plataforma inmediatamente después de realizadas.

d) Elregistro de las llamadas telefdnicas se hara diariamente.

Registro atencion y respuesta a las retroalimentaciones

A partir del tipo de retroalimentacion recibida, en la siguiente tabla se muestra cuales serian las
rutas que tomaria cada una, teniendo en cuenta siempre, que esta es una guia y que
posiblemente haya eventualidades que requieran de alguna consulta, pero que en cualquier



caso deberia decirse en el instante.

En esta tabla se confirma que el marco de actuacion del sistema estara enfocado a
retroalimentaciones vinculadas a la actividad programatica o actividades relacionadas
directamente con la implementacién del proyecto. Cuando la denuncia esté relacionada a
temas institucionales o salga del accionar del proyecto, como incumplimiento de cddigo de
ética de la organizacion, acoso o abuso o un caso similar, sera abordado conforme los
mecanismos y procedimientos internos establecidos por cada organizacion.

La Unidad de Atencidn a Retroalimentacion y Rendicion de Cuentas, no podra valorar y atender
este tipo de casos, este debe re- direccionarse a la instancia competente de cada organizacion.
No obstante, siempre se realizaran las siguientes acciones: registro y respuesta.

Cada socio en cada pais se hace cargo de dar solucion a las retroalimentaciones recibidas; en
dado caso requiera coordinar o contar con el apoyo de ACH lo informa de manera inmediata a
la Coordinacién del proyecto.

Nota: cuando se reciban denuncias relacionadas a violencia intrafamiliar cada organizacion
socia puede proceder conforme a sus propios procedimientos o remitirlo a las instancias
correspondientes.

Procesos o salidas para la atencion de las retroalimentaciones

Con el fin de establecer claridad en los procedimientos que implica la gestién de las
retroalimentaciones, se han definido dos procesos, el primero orientado a la recepcion,
atencidon y respuesta de las retroalimentaciones y el segundo orientado a capitalizar la
experiencia del sistema como parte del proceso de aprendizaje institucional.

1- Proceso de Atencidn y Respuesta de las retroalimentaciones
2- Proceso de Aprendizaje

En el caso que se presenten inconformidades a las respuestas dadas a las retroalimentaciones
cada organizacion puede proceder de acuerdo a sus procedimientos internos. Estas apelaciones
siempre deben ser registradas en el sistema y hacer del conocimiento de la Unidad de Atencién
de Retroalimentacion y Rendicion de Cuentas.

Paso a paso de la atencion y respuesta de las retroalimentaciones

El proceso de atencion de las retroalimentaciones tendra dos vias de atencion:

1. Las retroalimentaciones que pueden ser atendidas por el punto focal: se registran se
atienden y el punto focal responde y da seguimiento.

2. Las retroalimentaciones que requieren una respuesta conjunta entre el/la punto focal
y la Unidad de Atencién de Retroalimentacion y Rendicién de Cuentas, se registran, se
atienden y se emite una respuesta consensuada.



PROCEDIMIENTO

registra

El/la punto focal de cada organizacidn decepciona y registra el caso.

El/la punto focal debe mantener actualizado el caso en la plataforma del
. sistema, asegurando la proteccion de la identidad de las personas
Serecibeyse involucradas.

Se revisa

« El punto focal revisa las retroalimentaciones recibidas. En
dependencia de las quejas, reclamos o denuncias podra
solicitar reunion a la Unidad de Atencion de
Retroalimentacion y Rendicion de Cuentas para analizar y
responder. El proceso de revisién no podra durar mas de 5
dias habiles

Se da un
respuesta
comunic
resolucion

« El/la punto focal asegura que se de una respuesta a la
retroalimentacién recibida, que se notifique la decision, yactualiza
el caso en la plataforma. Desde que recibe la denuncia, queja o
reclamo hasta que se emite una respuesta no pueden transcurrir
mas de 10 dias habiles.

+Cuando se trata de valoraciones positivas y agradecimientos no requiere
investigacion, seran registradas por el/la punto focal y se contabiliza como
tipo de retroalimentacion recibida, no es necesario que se devuelva una
respuesta.

+Cuando se tienen los datos de la persona que presentd la
retroalimentacion se le hace llegar la respuesta de manera escrita o por
mensaje en el celular.

»Cuando no sea posible una respuesta personalizada porque la
retroalimentacién fue anénima o porque no requeria una respuesta se
procedera a informar en asambleas comunitarias sobre las
retroalimentaciones recibidas, como han sido resueltas y las medidas
adoptadas si fuera el caso.

Todas las medidas adoptadas y respuestas dadas seran socializadas con las
comunidades una vez al mes aprovechando las actividades que se

desarrollan.

Se realizael
seguimiento

» El punto focal da seguimiento, en caso de haber acordado medidas
que deban ejecutar las personas involucradas o los equipos de trabajo
del Proyecto.




Seguimiento a los Mecanismos de retroalimentacion

La base de datos del proyecto que constituye una plataforma online compartida registrara las
retroalimentaciones y las resoluciones y, al mismo tiempo, hara un seguimiento de la
puntualidad y la calidad de la respuesta del Consorcio.

Responsable de ingreso de informacion de retroalimentaciones en la base de datos y
periodicidad

a)

b)

Responsable: Cada punto focal de cada socio, se hace cargo de alimentar la plataforma
del sistema, asegurando la proteccion de las personas involucradas, el trato confidencial
de la informacion. Asi mismo deberd asegurarse que internamente dentro de su
organizacion los niveles superiores (gerente de programas o directores segun la
jerarquia interna de cada miembro del consorcio) haya conocido aquellos casos que
afectan a la organizacion y su resolucion.

Periodicidad: diario o en dependencia de recepcidon de casos.

Plazo maximo para dar respuesta

Basado en los tiempos definidos para cada proceso, el tiempo maximo para dar
respuestas no superara los 10 dias habiles.

Cuando se trata de valoraciones no es necesario que se devuelva una respuesta.

Para las retroalimentaciones relacionadas a preguntas, comentarios o sugerencias las
respuestas deben ser emitidas en un periodo no mayor de 5 dias habiles.

Cuando son valoraciones negativas (quejas, reclamos o denuncias), se analizan a
profundidad, se adoptan medidas para dar una solucién y se da una respuesta, la que
no debe sobrepasar los 10 dias habiles.

Las quejas o denuncias relacionadas con la seguridad de la persona que interpone la
retroalimentacién, y que requieran una decision rapida, tendran prioridad en su
atencién tratando siempre de no agotar el tiempo maximo y resolver en un periodo no
mayor de 5 dias habiles.

Una vez al mes se compartira con las comunidades las respuestas y medidas tomadas a
las retroalimentaciones recibidas.

Promociondelsistemaderetroalimentacionyrendicion decuentas

¢Quiénes?

Los miembros del Consorcio promoveran y reforzaran continuamente el sistema de
retroalimentaciéon y rendicion de cuentas del proyecto, con las personas beneficiarias,
comunidades, autoridades locales y otros grupos meta (p.e. personal de salud), lideres y
lideresas que apoyan la implementacion de este sistema. Los lideres y las lideresas seran claves
para promover el sistema en las comunidades.

.Donde?

En actividades del proyecto, reuniones o eventos de capacitacion a nivel comunitario debera
explicarse este sistema y la importancia que tiene para mejorar el proyecto. Se pedira a las
familias que cuenten con teléfono celular, que registren el niUmero para llamar y exponer sus
retroalimentaciones.



Se orientara a las familias que las retroalimentaciones van enfocadas en el quehacer del
proyecto, pueden expresar todo tipo preguntas, sugerencias, denuncias, comentarios,
reconocimientos y agradecimiento hasta el nivel de satisfaccion en relacién al proyecto.

Se debe de forma proactiva fomentar el acceso al sistema durante el desarrollo de las
actividades del proyecto: levantado de la encuesta de validacion, distribucidn de asistencia
alimentaria, Monitoreo Post-Distribucion (PDM), evaluacion nutricional, reuniones, sesion
educativa.

;Como?

e Se promoveran mensajes clave sobre el mecanismo de quejas y sugerencias durante las
actividades del proyecto. Para dar esta informacion el personal técnico de campo y
lideres y lideresas deberan tener en forma impresa los mensajes clave para promover
dicho sistema.

e Se promovera del nimero de teléfono al que pueden dar quejas y sugerencias.

e Se promovera a través del Brochure que se entregara a cada familia beneficiaria que
incluye informacién general del proyecto y la ruta y canales para expresar la
retroalimentacion.

e Sepromovera el uso de buzones de quejas, sugerencias, preguntas utilizando el formato
para la presentacion de quejas (Anexo 1).

o Este formato estara ubicado junto a los buzones para facilitar la exposicion de
la retroalimentacion.

o El formato incluird una seccién de identificacion de la persona que describa el
nombre, niUmero de teléfono, edad, sexo, y las opciones en caso de que presente
algun tipo de discapacidad; una seccién donde pueda brindar retroalimentacion
con relacion a satisfaccion con el trabajo del proyecto (con dibujos de caritas) y
otra seccidn donde pueda colocar su retroalimentacion.

o Estaherramienta predisefiada, también se podra utilizar en otras actividades, en
donde todos los grupos meta que deseen puedan dar quejas y sugerencias.

e Se promovera este mecanismo durante la realizacidn de entrevistas y grupos focales.

e También se promovera durante la realizaciéon del PDM, donde se han incluido preguntas
para conocer si las familias beneficiarias conocen y han utilizado el sistema. Si al realizar
estas actividades, las personas no conocen el sistema de retroalimentacion y rendicién
de cuentas se aprovechara para darlo a conocer y reforzar sobre su funcionamiento.

e Se promovera entre las familias beneficiarias la no venta del apoyo recibido, y en caso
de que conozcan de un caso donde se esté vendiendo los alimentos se promovera para
que lo hagan saber haciendo uso de los mecanismos habilitados por el sistema. Lideres
y lideresas, personal de salud, comision de salud y otros actores pueden colaborar
dando esta informacién. (manteniendo confidencialidad), por tal razon sera de gran
importancia la promocién del sistema entre todos los actores interesados/involucrados
en el proyecto.

Componentes técnicos para el funcionamiento del sistema de
retroalimentacion y rendicion de cuentas

A continuacion, se describen los componentes basicos para la funcionalidad del sistema de
manera clara y transparente.

1. Formatos para la recepcion, registro y gestion de las quejas y comentarios.

2. Vias o canales de recepcion de las retroalimentaciones claramente definidas y
habilitados, asegurando la proteccion de las personas la confidencialidad de la
informacion y el acceso equitativo sin discriminacion por sexo, edad, discapacidad.



w

Indicadores de la gestion del sistema, que permitan su seguimiento y evaluacion

4, Sistemaderegistrodeinformacion paraelseguimiento, analisisylaevaluaciéndel
sistema, que sera creado y habilitado en plataforma online de gestion de conocimiento
del consorcio.

5. Generacion de informes periddicos que reflejen el funcionamiento del sistema, el tipo
de retroalimentaciones recibidas y su procesamiento. Se generaran informes
interactivos con actualizacion bimensual. Recopilacion de testimonios que evidencien
los alcances del sistema y del proyecto.

6. Entidadesderecepciony atencion alasretroalimentaciones claramentedefinidas
(punto focal y Unidad de Atencion a Retroalimentaciones y Rendicidén de Cuentas).

7. Mecanismos de retroalimentacion y rendicion de cuentas habilitados y claramente
definidos.

8. Medios de verificacion: sera necesario subir a la plataforma los medios de verificacion
tales como: entrevistas completadas, guias de Grupo Focal con las respuestas recibidas,
fotografias, videos y consentimientos verbales. En el caso de las retroalimentaciones
recibidas en los buzones a través del formato establecido, es importante que cada socio,
incorpore en una carpeta esta documentacion, para que, si en un dado caso fueran
solicitadas dicha informacién por parte del donante se pueda compartir en cualquier
momento.

Paso a paso para preparar los reportes e informes

+ Con base a los registros y a los indicadores de seguimiento, se preparan los reportes.

+ Se analizan los datos, y se valoran las quejas en su esencia o contenido, con fines de
aprendizaje y mejora.

« Los equipos correspondientes hacen los cambios o aplican las mejoras en la gestion
programatica.

« Se retroalimenta el aprendizaje o buena practica, para reducir la posibilidad de
repeticion de losincidentes.

Como parte del proceso de aprendizaje y generacion de evidencias, se levantaran
testimonios entre las familias beneficiarias para visibilizar los alcances del proyecto y como
el sistema ha potenciado la participacion de las personas beneficiarias, y cdmo ha habilitado
y puesto en practica los canales para la rendicion de cuentas.



Componentes técnicos para el funcionamiento del sistema

INDICADORES

- Retroalimentaciones
recibidas

- Retroalimentaciones
gestionadas

- Resolucidn de casos
- Satisfaccion de las personas

Todos desagregadas por tipo,
sexo de la persona que la
interpuso, si posee
discapacidad)

Reportes:

- Generacion de reportes
interactivos con actualizacion
bimensual

FORMATO REGISTRO VIAS OCANALES
| | |

Modelo basico para presentar
la retroalimentacion:

- Fecha, lugar y nombre de
quien reporta, y forma de
contacto.

- Descripcion del caso que
reporta: que, cuando, donde y
quien(es) .
- Cuadro de clasificacién
categoria (uso recepcién)
- Anexos: listar si hay
documentos

- Recuadro de chequeo:

- Ingreso, registro, Condicion:
gestion, re-direccionado y
estatus.

- Hojas electrénicas
programadas que rescaten la
informacion del formato e
incorporadas a la Plataforma
del consorcio.

- Archivo digital y/o fisico de
la comunicacion, correos,
formatos u otros. asegurando
la proteccion de las personas.

- Procesamiento y analisis de
la informacion de acuerdo al
periodo establecido.

-Medios de Verificacion
subidos a la plataforma

- Via telefénica

- App especifica para
gestionar llamadas

- Presencial - demanera
escrita en elbuzon

- Libro de quejas en las
comunidades

- Grupos focales
- Entrevistas directas, etc
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- Andlisis de datos estadisticos

<Reportes periodicos del
comportamiento de indicadores
basicos:

«1)NUmero y tipo de casos
registrados;

«2)Numero y tipo decasos
atendidos;

« 3)resueltos, desestimados
« Aplicacion de sondeos (PDM)
« Preparacion de testimonios

«Registro actualizado dela
plataforma

.

Proceso de Aprendizaje

- )

. Evaluacion periddica de
resultados conforme las metas
definidas (nimero de casos
atendidos, nimero de entrevistas
realizadas)
« Valoraciones de los avances,
cuellos de botella,limitaciones.

« Informe de los Indicadores del

Sistematizacion y analisi

-

e Elaboracion de material didactico
para la capacitacion de todos los
equipos de trabajo.
«Recomendaciones para aplicaren
los procesos de formulacion de
proyectos y planificacién
institucional;
« Eventualmente recomendaciones
para ajustes o mejoras en la

normativa institucional.

sistema y del proyecto.

J

N

Recomendacionesy medidas




Estructura degestion en el proceso deregistroyatencionde la
retroalimentacion

Tipo de

retroalimentacion

es o0 quejas

1. Quejas

2. Reclamos

3. Denuncias
4. Sugerencias
5. Comentarios

6. Preguntas

7.Reconoci-
mientos

8.Expresion de
satisfaccion

Canales para
presentar

retroalimen-
taciones

Presencial
1. Buzdn de
sugerencias
2. Libro de
Quejas

3. Entrevistas
4. Grupos
Focales

No
presencial

1. Llamada
telefonica

Recepcion y
registro

¢Quién
recepciona?

1. Lider o
lideresa

2. Punto
Focal

Atenciony
Respuesta

1.Punto
Focal

2. Cuando
€s necesario
se analiza
con UARRC
para dar
respuesta

Periodode
Respuesta

Maximo5
dias

Sugerencias,
comentarios
y preguntas

Maximode
10 dias

Quejas
Reclamos
Denuncias

Tipo de
notificacion

Llamada
telefonica

Buzdn de
VOZ

Mensaje
telefonico

Nota escrita




