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COMO CONSULTAR ESTA GUIA

¢ENn qué consiste este documento?

Esta gufa describe como los que participan en las
respuestas  humanitarias  pueden  documentar,
analizar y utilizar sistematicamente cualquier tipo de
retroalimentacién abierta y sin estructurar compartida
por los miembros de la comunidad durante la
respuesta humanitaria. Esto incluye comentarios
sobre la retroalimentacion, los grupos implicados en la
respuesta o el problema que se aborda en la respuesta
(por ejemplo, una epidemia como COVID-19). Es
importante sefialar que esta gufa también puede ser
Util en contextos que no sean de emergencia.

Este documento le ayudara a recopilary utilizar todo tipo
de retroalimentacion abierta, incluida la informacién
compartida de manera informal. Segin el contexto,
ofrece orientacion sobre cémo establecer mecanismos
de retroalimentacion comunitarios tanto sencillos como
mas sofisticados. La guia y las herramientas entregadas
pueden servir tanto para situaciones presenciales
como a distancia. Permite procesar datos abiertos y
no estructurados para detectar tendencias y priorizar
acciones en tiempo real.

o o »

La retroalimentacién que los miembros de la
comunidad comparten cuando quieren sobre
temas que desean abordar (a diferencia de la
retroalimentacion  estructurada,  cuando  una
organizacion solicita activamente la retroalimentacion
de las comunidades sobre determinados temas). Puede

CLAVES PARA LEER LA GUIA

La guia contiene:

* Términos clave definidos en el glosario con
hipervinculos

& Recursos

Consejos

= Ejemplos

Definicion de retroalimentacion abierta y sin estructurar

proceder de conversaciones rutinarias, reuniones
comunitarias, lineas telefénicas directas, programas
de radio interactivos, etc., y genera datos cualitativos
que la organizacion puede analizar y sobre los que
puede actuar.

° Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

ABREVIATURAS Y ACRONIMOS

Centros para el Control y la Prevencion de Enfermedades de Estados Unidos
Participacion comunitaria y rendicion de cuentas a la comunidad’

Programa comunitario de preparacion ante epidemias y pandemias de la IFRC

Federacién Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja

CDC

CEA

CP3

RDC Republica Democrética del Congo
FAQ Preguntas frecuentes

IFRC

Gl Gestién de la informacion

CAP Conocimientos, actitudes y practicas

Caja de herramientas
de KoBo

Una plataforma de recogida, gestién y visualizacién de datos

Planificacion, seguimiento, evaluacion y presentacion de informes

S&E Seguimiento y Evaluacion

MISP Paquete inicial minimo de servicios
ONG Organizacion no gubernamental
SN Sociedad Nacional

PGl Proteccion género e inclusion

PSE

RCRC Cruz Roja Media Luna Roja

EAS Explotacion y abuso sexual

Agua, saneamiento e
higiene (WASH)

Agua, saneamiento y promocion de la higiene

A quién va dirigido este documento?

Cuando se produce una emergencia, el personal y los
voluntarios de las organizaciones humanitarias, u otras
partes interesadas como los gobiernos, suelen recibir
informacion de la comunidad afectada por la crisis.
Sin embargo, muchos grupos luchan por documentar,
compartir y analizar esta informacion de forma
sistemdtica y de manera que sirva de base para un
aprendizaje y una accion mas amplios. Este documento
puede ser utilizado por cualguier organizacion para
ayudarle a gestionar mejor la retroalimentacion abierta
de los miembros de la comunidad.

Aungue este documento se basa en experiencias
de respuestas de salud publica, se puede utilizar en
cualquier contexto en el que exista una comunicacion
continua con los miembros de la comunidad vy la
necesidad de comprender y actuar en funcion de la
retroalimentacién. Aunque ofrecemos ejemplos de
mecanismos de retroalimentacion respuesta de la Cruz
Roja y la Media Luna Roja, estos pueden ser utilizados
por cualquiera que participe en programas que
ofrezcan servicios a comunidades afectadas por crisis
o vulnerables.

1. La participacién comunitaria y rendicién de cuentas a la comunidad describe el proceso de trabajar de forma transparente y participativa con las
comunidades que mejoran la calidad de los programas y las operaciones. Se puede utilizar de forma intercambiable con la rendicién de cuentas ante

las personas afectadas (AAP, por sus siglas en inglés).
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cComo leer este documento?

El resumen de las siguientes paginas le ayudara
a identificar -rapidamente- qué parte de estas
orientaciones puede ser mas pertinente para su
situacion. Se presenta cada seccion de esta guia, lo que

/

Documentos de orientacién
texto que resume los consejos
conceptos clave
y las mejores practicas

Herramientas
recursos que puede rellenar
para ayudarle a tomar
decisiones

seincluye en esa seccion, quién debe dar prioridad a su
lectura y una vision general de los diferentes recursos
ofrecidos (con enlaces integrados a las secciones y
recursos). Los recursos se dividen en:

BE)

Plantillas
Muestras de herramientas que
puede utilizar en la aplicacion
real de un mecanismo de

retroalimentacion, todas ellas
modificables para adaptarlas
al contexto y las necesidades
especificas de su organizacion.

Republica Democratica del
Congo 2019 - La doctora Anita
Mtongo atiende a una mujer

en un centro de salud local de
Binza Meteo, un centro urbano
de la capital del pais, Kinshasa.
Facilita informacion fundamental
para evitar que ella y su familia
enfermen en el futuro.

© Corrie Butler/IFRC

EN RESUMEN: COMO

-SCUCHAR Y ACTUAR ANTE LA
RETROALIMENTACION ABIERTA
DE LA COMUNIDAD

Resumen de las etapas y de las herramientas disponibles

INTRODUCCION

El contenido incluye

¢;Quién deberia leer esto?

 Aclaracion de lo que cabe esperar del documento

e Comprender los conceptos basicos de la
retroalimentacion de la comunidad y la
retroalimentacion abierta

e COmo navegar por el documento de
orientacion general

Cualquier persona que sea relativamente nueva en los
conceptos y la practica de la creaciéon de mecanismos
de retroalimentacion y/o desee utilizar el documento
COmo guia paso a paso

ETAPA 1: CONSTRUIR SU MECANISMO DE RETROALIMENTACION

Pasos a seguir:

Quién deberia leer esto

1.0btener la participacién que necesita

2.Determinar la escala del mecanismo de
retroalimentacion

3.Definir sus canales de comunicacién

4.Determinar como documentara la
retroalimentacién abierta

5.Mapear y disefiar el flujo de informacién

6.Acordar los roles, responsabilidades y calendario

7.ldentificar los recursos que se necesitaran

8.Realizar capacitaciones necesarias

9.Dar a conocer el mecanismo de retroalimentacién

Cualquier persona que se encuentre en las fases
iniciales de la creacion de un mecanismo de
retroalimentacién que recibira retroalimentacion
abierta y sin estructurar o que desee reforzar dicho
mecanismo.

Recursos incluidos:

¢Para qué estad disefiado este recurso?

Herramienta de Retroalimentacion 1: Consejos para la

participacion de los directivos

Consejos practicos que pueden ayudarle a acercarse
y ganarse a los lideres de su organizacion y
convertirlos en defensores de los mecanismos de
retroalimentacion de la comunidad.

Herramienta de Retroalimentacion 2: Determinar la
escala de un mecanismo de retroalimentacion

Pedir a su organizacién preguntas criticas para
asegurarse de que puede gestionar la retroalimentacion
que recibird y garantizar que el andlisis y las medidas se
adoptan en los niveles adecuados.

Herramienta CEA 19: Resumen de los canales de
comunicacion

Brindar informacion detallada sobre una amplia
variedad de canales de informacién, sus puntos fuertes
y débiles y sus mejores usos.
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Herramienta de Retroalimentacién 3: Definir los
canales de comunicacién gue necesita junto con la
comunidad

=

Le guia a través de los pasos necesarios para
involucrar a la comunidad en la seleccién del canal de
comunicacién adecuado.

Recursos incluidos:

¢Para qué estd disefiado este recurso?

Herramienta de Retroalimentacién 4: Decidir en cémo
documentar sus datos de retroalimentacién

Ofrece una herramienta de arbol de decisiones

para ayudarle a decidir la forma mas adecuada de
documentar los comentarios, asf como las ventajas y
desventajas de cada enfoque.

Herramienta de Retroalimentacion 18: Habilidades
importantes para saber escuchar

ETAPA 3: CONSULTA Y ANALISI

Pasos a seguir:

Un documento de orientacién con las mejores
practicas sobre cémo escuchar de forma activa y
respetuosa la retroalimentacién de la comunidad.

S DE LA RETROALIMENTACION

¢;Quién deberia leer esto?

Herramienta de Retroalimentacién 5: Formulario de
retroalimentacién comunitaria

Incluye un formulario en Word para registrar los
comentarios individuales.

Herramienta de Retroalimentacion 6: Formulario KoBo
de retroalimentacién comunitaria

Incluye la plantilla de una hoja de célculo Excel para
usuarios de KoBo collect. El software sirve para
gue, a través de un dispositiva movil, se recopile
retroalimentacion.

1.Codificacion de datos para identificar temas
importantes

2.Priorizary remitir la retroalimentacion

3.Codificacion de datos para identificar temas
importantes

4.Desagregar y triangular los datos

5.Integracion de los datos de retorno en procesos
de andlisis mas amplios

Cualquier persona responsable del tratamiento de

los datos de los comentarios, incluidos los que los
recopilan, los que los analizan en busca de tendencias
mas generales y los que los remiten para que se tomen
medidas inmediatas.

Herramienta de Retroalimentacion 7: Diario de
retroalimentacion de la comunidad

Un modelo de hoja de calculo Excel para registrar los
comentarios en una ubicacion central que le permita
empezar a organizarlos y analizarlos.

Recursos incluidos:

¢Para qué estd disefiado este recurso?

Herramienta de Retroalimentacién 8: Disefiar una
agenda de talleres

Una agenda facilitadora para un taller organizado
con las principales partes interesadas para debatir y
acordar los aspectos esenciales del mecanismo de
retroalimentacion.

Herramienta de Retroalimentaciéon 19: Resumen:
Diferentes formas de codificar los datos de
retroalimentacién

"/

Ofrece una vision general de las distintas formas de
codificar datos, desde las que se escriben a mano
hasta las que se basan en programas informaticos, asi
como las ventajas e inconvenientes de cada una.

Herramienta de Retroalimentacion 9: Mapa del flujo de
informacion

Ofrece consejos sobre codmo se deben gestionar
internamente los distintos tipos de retroalimentacion y
preguntas que le ayudaran a determinar cémo fluye y
debe fluir la informacién en su organizacion.

Herramienta de Retroalimentacion 20: Cémo codificar
los datos abiertos de retroalimentacion

Ofrece una guia paso a paso sobre cémo codificar

los datos de retroalimentacion, incluyendo ejemplos
sobre cdmo esto se ve con diferentes enfoques de
codificacion (por ejemplo, codificaciéon de notas post-it,
codificacién de Excel, etc.)

Herramienta de Retroalimentacion 10: Definir y acordar
las funciones, responsabilidades vy recursos

Un documento que incluye una tabla para rellenar que
le ayudara a pensar qué recursos humanos, financieros
y técnicos necesitard para cada paso del ciclo de
retroalimentacion.

Herramienta de Retroalimentacién 11: Plantilla de
presupuesto para mecanismos de retroalimentacion

Una plantilla que le ayuda a elaborar un presupuesto
detallado para un mecanismo de retroalimentacion

Herramienta de Retroalimentacién 12: Un paquete de
formacion sobre la retroalimentacién de la comunidad

ETAPA 2: RECOPILAR LA RETROALIMENTACION

Pasos a seguir:

Facilita un modelo de programa y diapositivas de
PowerPoint para la formacién de los recopiladores
y analistas de datos sobre los mecanismos de
retroalimentacion de la comunidad

cQuién deberia leer esto?

1.Escuchar y conocer

2.Pedir permiso para utilizar y compartir la
informacion

3.Registrar la retroalimentacion de la comunidad

4,0frecer respuestas iniciales

Cualquiera que esté en contacto directo con las
comunidades que aportan retroalimentacién, o que
trabaje o apoye a las personas que lo hacen.

° Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Herramienta de Retroalimentacion 21: Cémo crear o
adaptar un marco de codificacion

"/

Ofrecer un paso a paso sobre como construir,
adaptar, probar, perfeccionar y actualizar un marco de
codificacion para el anélisis cualitativo.

Herramienta de Retroalimentacién 22: Marco de
codificacién para retroalimentacién de la comunidad

Una hoja Excel que ofrece una plantilla de lo que
podria ser un marco de codificacién y un libro de
codigos asociado, con orientaciones y ejemplos.

Herramienta de Retroalimentacion 23: Ejemplos de
marcos de codificacidn para el Ebola, COVID-19, v otras
enfermedades

Una hoja Excel que es un ejemplo real de un marco de
codificacion que se utilizé para la respuesta al ébola y
puede adaptarse a otras respuestas de salud publica.

Herramienta de Retroalimentacién 25: Tipos y ejemplos
de desglose de datos

"/

Ofrece un resumen de las categorfas mas comunes
para el desglose de datos con un breve ejemplo del
tipo de analisis que podria producir cada una.

ETAPA 4: COMPARTIR Y ACTUAR SOBRE LA RETROALIMENTACION

Pasos a seguir:

¢;Quién deberia leer esto?

1.Compartir los datos de los comentarios en los
formatos adecuados

2.Discutir la retroalimentacion con las partes
interesadas

3.Tomar medidas

Cualquier persona responsable de compartir la
retroalimentacion con los responsables de la toma de
decisiones en cualquier nivel de la organizacion, asi
como las personas que utilizan la retroalimentacion
para tomar decisiones.

Mddulo 3 En resumen: cdmo escuchar y actuar ante la retroalimentacién abierta de la comunidad °
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Recursos incluidos:

¢Para qué estd disefiado este recurso?

Herramienta de Retroalimentaciéon 27: Como identificar

el mejor formato para compartir datos con su publico

Incluye una tabla para saber quién necesita qué tipo
de informacién y en qué formato, asi como un arbol de
toma de decisiones sobre los tipos de productos que
puede desarrollar.

Herramienta de Retroalimentacion 28: Resumen de los

distintos formatos para compartir la retroalimentacién

de la comunidad

"/

Ofrece una visiéon general de las distintas formas de
compartir el andlisis de la retroalimentacién con las
partes interesadas, las ventajas y desventajas de cada
unay consejos sobre buenas practicas para cada

una de ellas.

Herramienta de Retroalimentacién 29: Consideraciones

clave para compartir los datos de retroalimentacion de

la comunidad

=)

Breve resumen de los principales aspectos que se
deben tener en cuenta a la hora de compartir datos
sobre la retroalimentaciéon de la comunidad

Herramienta de Retroalimentacién 30:

Intercambio interinstitucional o entre oficinas de la

retroalimentacién mas destacada de la comunidad

Un documento de Word que ofrece un cuestionario de
ejemplo para recabar informacién de diferentes partes
interesadas, dentro o fuera de su organizacién, sobre
cémo recopilan los datos de retroalimentacién para
facilitar la puesta en comun de dichos datos.

Herramienta de Retroalimentacion 31: Desarrollar un

plan de accidn para abordar la retroalimentacion de

la comunidad

Ofrece un arbol de decisiones para ayudar a planificar
si se pueden tomar medidas, y cémo, en respuesta a
determinados datos de retroalimentacion.

Herramienta de Retroalimentacion 32: Seguimiento de

la retroalimentacion de la comunidad

Hoja de célculo Excel que contiene una plantilla para
gue una organizaciéon pueda hacer un seguimiento de
las medidas que adopta en retroalimentacién de la
comunidad.

ETAPA 5: COMPLETAR EL PROCESO

Pasos a seguir:

c;Quién deberia leer esto?

1.‘Completar el proceso’ internamente

2.'Completar el proceso’ con la comunidad
3.Documentar cdmo se completa el proceso

ETAPA 6: REVISAR Y AD

Paso a seguir:

Las personas implicadas en cada paso del ciclo de
retroalimentacion: los responsables de la toma de
decisiones que deciden qué ocurre con los datos de
retroalimentacion, el personal de cara a la comunidad y
los voluntarios que deben informar a las comunidades
de lo que ha ocurrido con su retroalimentacion, y las
personas que gestionan el flujo de informacién entre
ambos grupos.

APTAR EL MECANISMO

cQuién deberia leer esto?

1.Comprobar si el mecanismo funciona y adaptarlo

cuando sea necesario.

El contenido incluye

RECURSOS A

Responsables del funcionamiento del mecanismo de
retroalimentacién y de la participacion de la comunidad
en general.

DICIONALES

¢;Quién deberia leer esto?

e Recursos adicionales

e Glosario de términos utilizados en el documento

Cualquiera que necesite referencias y recursos
adicionales

° Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

INTRODUCCION

Cuando se produce una catastrofe, es esencial
comprender las principales preocupaciones, preguntas,
pensamientos y prioridades de las comunidades
afectadas. Invertir en la creacién de un mecanismo de
retroalimentacion para los datos abiertos le ayuda a
hacer un seguimiento de las prioridades y respuestas
de los miembros de la comunidad. Esto le permite
abordar los problemas cuando surgen vy seguir
siendo relevante ajustando su trabajo casi en tiempo

real, ya sean decisiones operativas o estrategias de
participaciéon comunitaria. No podra ocuparse de
todos los problemas y no todos estaran incluidos en su
mandato. Aun asi, la documentacion sistematica facilita
la defensa de cambios, el intercambio de respuestas en
foros interinstitucionales y la planificacion de acciones
colectivas. Estas acciones contribuyen a generar
confianza al demostrar que se escuchay se actua sobre
lo que es importante para la comunidad.

(Qué es una retroalimentacion abierta?

La retroalimentacion se  pueden  reconocer
de distintas formas. Esta gufa se refiere a la
retroalimentacion  abierta 'y sin  estructurar,
que es la retroalimentacién que los miembros de la
comunidad comparten cuando quieren sobre temas
que deseanabordar(adiferenciadelaretroalimentacion
estructurada, cuando una organizacion solicita

activamente la retroalimentacion de las comunidades
sobre determinados temas). Puede venir a través de
conversaciones rutinarias, reuniones comunitarias,
lineas de atencién directas, programas de radio
interactivos, etc. y genera datos cualitativos que hay
que analizary sobre los que hay que actuar.

La diferencia entre retroalimentacion abierta y sin estructurar se describe en el siguiente cuadro:

RETROALIMENTACION

ABIERTA

RETROALIMENTACION
ESTRUCTURADA

DESCRIPCION GENERAL:

El personal o los voluntarios
escuchan lo que los miembros
de la comunidad deciden compartir

El personal o los voluntarios escuchan
las retroalimentacion sobre cualquier
cosa que los miembros de la
comunidad decidan compartir

CANALES A TRAVES DE Compartidos a través de
LOS CUALES SE RECIBE canales dedicados a recopilar
LA RETROALIMENTACION: retroalimentacién y/o durante otro

Compartidos a través de
canales dedicados a recopilar
retroalimentacion.

tipo de actividades rutinarias. Por ~ Por ejemplo, encuestas de percepcion

ejemplo, reuniones comunitarias,
programas de radio interactivos,
lineas de atencién, debates tras
actos comunitarios, conversaciones
informales durante

o de conocimientos, actitudes y
practicas (CAP), debates en grupos
focales, entrevistas a informadores

clave, encuestas en redes
sociales, etc.

las actividades cotidianas, etc.

TIPO DE DATOS
GENERADOS POR LA
RETROALIMENTACION:

Datos cualitativos

Datos cualitativos y/o cuantitativos

UTIL PARA:

Comprender las ideas y prioridades  Responder a preguntas concretas que

de las comunidades en tiempo real.  pueden ayudar a disefiar programas,

actividades y estrategias

Moddulo 3 Introduccion 0
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Tipos de retroalimentacion abierta de la comunidad

Aunque laretroalimentacion abierta de la comunidad pueden adoptar muchas formas diferentesy abarcar diversos
temas, tienden a clasificarse en una serie de categorias conocidas, como las que se indican a continuacion:

Preguntas

Puede mostrar lo que las comunidades necesitan saber
y ayudarle a identificar las lagunas de informacion.

Sugerencias o peticiones

Ejemplos:

e ;,Como puedo mantener a salvo a mi familia?

* ;Dénde puedo inscribirme para recibir asistencia?

e ;Por qué la vacuna COVID-19 es solo para
personas mayores?

Pueden decirle lo que las comunidades piensan que
hay que hacer sobre cuestiones concretas y lo que
usted podrfa hacer mejor o de forma diferente.

Observaciones, creencias y percepciones

Ejemplos:

* Deberian ofrecernos mascarillas.

* Queremos que se nos consulte antes de decidir lo
que se va a hacer.

Pueden mostrar como las comunidades entienden y
analizan su situacion.

Aliento y elogio

Ejemplos:

* La gente de nuestras comunidades no quiere
vacunarse.

* Lavacuna COVID-19 causa infertilidad. El Gobierno
quiere esterilizar a nuestras mujeres.

* Elterremoto es una venganza de los dioses.

Puede decirle lo que las comunidades apreciany creen
que debe continuar, confirmando si se esta moviendo
en la direccion correcta.

Informes de preocupaciones o incidentes

Ejemplos:
* Gracias por visitarnos y debatir con nosotros.
* Nos encantan los programas de radio, jseguid asi!

Se trata de comentarios sobre cuestiones especificas
que podrian tratar de forma individual.

Todos los tipos de retroalimentacion mencionadas, pero
sobre todo los informes de preocupaciones o incidentes,
pueden ser delicados por naturaleza.

Retroalimentacion sensible se entiende cualquier
informacion que pueda poner en peligro a la persona que
la comparte o a otras personas vinculadas a ella y que
debetratarse con cuidado. Puede tratarse de acusaciones

Ejemplos:

e Las alcantarillas de nuestro sector estan rotas y hay
que arreglarlas.

* No he recibido mi transferencia de efectivo
de este mes.

graves relacionadas con infracciones de la legislacion
nacional o internacional, violaciones de la legislacion
sobre derechos humanos relativas a la proteccion
(seguridad, dignidad y derechos) de las poblaciones
afectadas, o cualquier infraccion del Cédigo de Conducta
humanitaria o de las politicas de salvaguardia. En la
practica, a menudo se trata de denuncias de explotacion
y abusos sexuales o actos de corrupcion.

¢Qué se aprende con este documento?

Este documento de orientaciéon y sus herramientas
se basan en las experiencias del Movimiento
Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja,
que implementd un enfoque de retroalimentacion
cualitativa en la respuesta al ébola 2018-2020 en la
Republica Democratica del Congo (RDC). Este enfoque

de retroalimentacion cualitativa se adaptd y utilizd
posteriormente en la respuesta al COVID-19 en toda
Africa, la respuesta a la erupcién volcanica de Goma, la
respuesta al Ebola en Guineay el Programa Comunitario
de Preparacion ante Epidemias y Pandemias (CP3) de la
IFRC en la RDC.

° Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Esta gufa también se ha elaborado en colaboracion
con CDA Collaborative Learning (CDA) conocido en el
sector humanitario porDo No Harm (No hacer dafio) y
el Listening Project (Proyecto Escuchar). El CDA cuenta
con 20 afios de experiencia trabajando con socios como

el Movimiento de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja
(CRMLR) y ONG sobre practicas eficaces de escucha
y retroalimentacién, y gran parte de las pruebas y
lecciones recopiladas se han adaptado para esta guia?.

¢.Como se relaciona este documento con otras
herramientas y orientaciones sobre retroalimentacion

de la comunidad?

Esta gufa forma parte de un conjunto de herramientas
més amplio desarrollado en colaboracion con CARE vy el
Centro de Control de Enfermedades de EE.UU. (CDC).
Se debe utilizar junto con Kit de retroalimentacion de la
IFRC, que ofrece informaciéon mas detallada sobre los
pasos basicos para establecer cualquier mecanismo de
retroalimentacion, sobre como tratar la retroalimentacion
sensible, asf como sobre cdmo llevar a cabo encuestas de
percepcion. Consulte la guia CEA de la Cruz Roja y la Media
Luna Roja para obtener mas informacion general sobre el
enfoque de la Cruz Roja y la Media Luna Roja en materia
de participacién comunitaria y rendicién de cuentas (CEA).

Existe cierto grado de coincidencia en el contenido de los
diferentes moédulos del Kit de retroalimentacion de la IFRC,
ya que han sido disefiados para funcionar por sf solos
como documentos de orientacién. Sin embargo, cada una
de ellas cuenta con orientaciones y recursos especializados
para diferentes cuestiones relacionadas con la creacion
gestion de mecanismos de retroalimentacion. Esta gufa
se centra en como recibir y gestionar retroalimentacion
abiert v sin estructurar. En el médulo sobre encuestas
de percepcion del Kit de retroalimentacion Mddulo 4:
encontrara orientaciones, sobre cémo gestionar las
respuestas estructuradas y en esta Herramienta CEA 16:
herramienta encontrara orientaciones para realizar
debates en grupos focales.

El siguiente grafico muestra como se integra este documento con los demas recursos y conjuntos de herramientas

mencionados anteriormente::

Guia de la Cruz
Roja y de la Media
Luna Roja sobre la

Participacion
e aeene | COMUNiItariay
ENCACEMENT NS la rendicion de
*I2 F cuentasa la
comunidad

La gufa CEA aclara cémo la retroalimentacion
de la comunidad es una parte esencial de
cualquier participacién comunitaria y rendicion
de cuentas a la comunidad.

Kit de Retroalimen-

3= C tacion de la IFRC
IFRC

Este kit ofrece orientacion general de la Cruz

Roja y la Media Luna Roja para establecer y

gestionar mecanismos de retroalimentacion y

consta de los siguientes médulos:

w Retroalimentacion de la comunidad - ;por
qué es importante?

= [nformacion basica para la retroalimentacion

w COmo escuchar y responder a la
retroalimentacién abierta de la comunidad®.

w COmo utilizar las encuestas de percepcion
en un mecanismo de retroalimentacion

w COmo tratar la retroalimentacién sensible

2. Més informacién en: https://www.cdacollaborative.org/

* Este documento, que también forma parte de
un conjunto mas amplio de herramientas de
ciencias sociales desarrollado con Care y los CDC

Moddulo 3 Introduccion °
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ETAPAS DE UN MECANISMO
DE RETROALIMENTACION
PARA RETROALIMENTACION
ABIERTA Y SIN ESTRUCTURAR

ETAPA 1: CONSTRUIR SU MECANISMO DE
RETROALIMENTACION

Esta seccion le guiara en la creacion de un mecanismo  debe determinar quién debe participar, a dénde ira a
para que la comunidad envie su retroalimentacién de  parar la informacién y qué se hard con la informacion.
forma abierta y sin estructurar.® Como primer paso,

Determinar si la retroalimentacioén abierta y sin estructurar
son el enfoque mas adecueado

Es posible que se encuentre en una situacion en la que
urge comprender temas concretos, como la percepcion
de las vacunas u otras medidas de salud publica. Si
no tiene tiempo o capacidad para formar a grandes
equipos que registren y analicen grandes cantidades
de retroalimentacion abierta y sin estructurar, puede
considerar la posibilidad de recopilar respuestas sobre
estos temas clave de forma proactiva y estructurada,
por ejemplo, a través de debates en grupos focales o
encuestas de percepcion. Puede utilizar Moédulo 4 del Kit

de retroalimentacion para obtener mas orientacion sobre
cémo establecer un mecanismo para la recopilacion
estructurada de retroalimentacion y desarrollar un
enfoque de muestreo que garantice que se escucha a los
diversos grupos de la comunidad. Esta forma proactiva de
recopilar retroalimentacion puede complementar otros
canales de retroalimentacién abierta, como una linea de
atencion. Esta combinaciéon garantiza que los miembros
de la comunidad puedan ponerse en contacto con usted
si desean comunicarle algun problema.

Figura: Etapas del mecanismo de retroalimentacion

Construccién del mecanismo
de retroalimentacién

Recopilacién

Revisién y
adaptacion
del mecanismo

MECANISMO DE
RETROALIMENTACION
| ‘COMUNITARIA

Compartir
y actuar

AD

3. Para mas informacién sobre cémo establecer cualquier tipo de mecanismo de retroalimentacién, consulte el Médulo 2 sobre infomacion bésica para
la retroalimentacions del Kit de retroalimentaciés de la IFRC.

° Cémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Esta seccion le mostrara como planificar todas las
etapas de un mecanismo de retroalimentacion
(presentadas visualmente en el grafico).

Esimportante que la comunidad participe enla creacion
del mecanismo para asegurarse de que hay acuerdo
sobre su propdsito, los canales utilizados, cémo
quieren participar en el proceso de analisis y toma de

1.1. Obtener la participacion

Un mecanismo de retroalimentacion requiere tiempo
del personal, financiacion y la participacion para hacer
cambios en funcion de lo que diga la comunidad, por

Conseguir la participacién de los directivos

Si los directivos apoyan el mecanismo de
retroalimentaciéon, se envia un mensaje claro al
resto de la organizacion. Destaque los beneficios
que aporta un mecanismo de retroalimentacion y
sefiale que las comunidades responderan aunque

decisiones, y como les gustarfa recibir una respuesta
a su retroalimentacion. Las comunidades son diversas,
por lo que hay que consultar e implicar a distintos
grupos, ya que tendran sus propias necesidades vy
preferencias especificas, como las mujeres, los jovenes,
las personas con discapacidad y los miembros de
grupos marginados.

que necesita

lo que es importante que todos estén de acuerdo y
entiendan su papel.

no exista un mecanismo de retroalimentacién, por lo
que es mejor contar con un sistema para gestionar la
retroalimentacion de forma positiva y utilizarla como
herramienta de mejora.

Involucra desde el principio a los siguientes equipos clave

Aseglrese de implicar a sus colegas que desempefian las siguientes funciones en cuanto inicie el proceso:

* El personal de programas y operaciones para
solicitar su opinidon sobre la mejor manera de
compartir la retroalimentaciéon de las encuestas
para que sean facilmente comprensiblesy se actle
en consecuencia.

* La gestion de la informacién para ayudar
a gestionar y visualizar los datos de la
retroalimentacion, de modo que se puedan utilizar
para el seguimiento y la toma de decisiones.

* Personal IT si se necesitan equipos o tecnologfa
especificos.

Hablar con la comunidad

Si ya esta claro con qué comunidades construira el
mecanismo de retroalimentacion, deberfa compartir
ya sus planes y conseguir que se sumen. Discutir el
concepto de la participacion comunitaria y la rendicion
de cuentas a la comunidad y su derecho a involucrarse

Moddulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
Etapa 1: Construir su mecanismo de retroalimentacion

* PMER para que los datos de retroalimentacion se
incluyan en el seguimiento.

e PGl para garantizar procesos seguros y
confidenciales para gestionar y remitir los
comentarios y la retroalimentacion sensible y las
quejas graves.

e Personal de RR.HH. y juridico para apoyar las
investigaciones de las quejas sobre EAS o fraude y

corrupcion por parte del personal o los voluntarios.

* Logistica para asegurarse que esta pendiente
de los procedimientos para saber si se necesita
alglin equipo

y compartir su retroalimentacion. Esto es esencial para
asegurarse del mecanismo de retroalimentacion es
confiable y se usara. Si el alcance o la escala geografica
no esta clara en esta etapa, puede tomar este paso una
vez que se haya aclarado.
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Los siguientes recursos podria ayudarle con esta tarea:

©> = Recursos

» Herramienta de Retroalimentacion 1: Consejos para lograr la participacion

» Moddulo 1: Retroalimentacion de la comunidad - ;por qué es importante?

» Herramienta CEA 1: Sesion informativa sobre la CEA para la alta direccidon

P Zine: ;Quiere que la gente confie en usted? Comience por escuchar

1.2 Determinar la escala del mecanismo
de retroalimentacion

Todos los mecanismos de retroalimentacion contienen  se pueden ampliar o reducir en funcién de las
los mismos pasos basicos que facilitan un didlogo  necesidades. Por ejemplo, un mecanismo local mas
continuo con la comunidad,* pero los hay de muchos  pequefio se podria ampliar a escala nacional durante
tamafios, estructuras y niveles de complejidad unaemergencia a gran escala.

diferentes. Pueden ir desde pequefios mecanismos
en la oficina local hasta grandes esfuerzos regionales
interinstitucionales. Laescaladelmecanismodependera
de su finalidad y de los recursos disponibles para su
funcionamiento. Los mecanismos de retroalimentacion

La siguiente tabla ofrece algunas orientaciones sobre
los mecanismos de retroalimentaciéon a diferentes
escalas, que le ayudaran a reflexionar sobre otros
aspectos del proceso de disefio.

EJEMPLOS DE DIFERENTES ESCALAS PARA SU MECANISMO DE RETROALIMENTACION

Propésito Se utiliza mejor?

Informa las decisiones a nivel local, Si solo es necesario recopilar
tomadas por los equipos locales en retroalimentacién en una zona
coordinacion con los agentes locales. geografica reducida, por parte de un
equipo y en relacién con un nimero
reducido de proyectos.

A nivel de distrito/ Informa las decisiones a nivel de distrito/ Sila retroalimentacion se recopilan
sucursal sucursal que podrian tomarse en por varios equipos que trabajan en
coordinacion con los socios a este nivel un distrito/sucursal y se necesita una
vision general de la situacion en toda la
sucursal/distrito.

Nivel nacional Informa las decisiones a nivel nacional Sila informacion se recopila en varios
relativas a toda la organizacion u distritos/sucursales y se necesita una
operacion. Se pueden tomar medidas vision general de la situacion en todo el

en coordinacién con los socios a nivel de pais o en varios distritos/sucursales.
coordinacion nacional.

Nivel Informa las decisiones Si la retroalimentacion se recopila

interinstitucional o interinstitucionales y/o regionales. Se en varios pafses y/o por varias

Nivel regional podrian tomar medidas en coordinacion organizaciones. Esto es especialmente
con los socios a nivel de coordinacién pertinente durante catastrofes a gran
nacional y regional. escala, como pandemias o catastrofes

naturales que afectan a varios pafses.

4. Para méas informacién sobre qué es la retroalimentacion de la comunidad y los mecanismos para hacerlas llegar, consulte este documento: Médulo 1:
Retroalimentacién de la comunidad - jpor qué es importante?

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Puede utilizar la siguiente herramienta de arbol de decision para ayudarle a determinar qué escala de mecanismo
de retroalimentacion es la mas adecuada para su situacién y contexto.

@%)3@ Recurso

» Herramienta de Retroalimentacién 2: La herramienta de drbol de decisidn para determinar la escala
de su mecanismo de retroalimentacion @

Los mecanismos de retroalimentacion funcionan a muchos niveles

A medida que se amplia un mecanismo de del mecanismo de retroalimentaciéon que se utilice, la
retroalimentacion, éste no borra ni sustituye el informacién debera circular por toda la organizacion y,
analisis y las acciones que se llevan a cabo a niveles  en ocasiones, llegar a otras partes interesadas.

mas cercanos a la comunidad. Sea cual sea la escala

Ejemplo: Mecanismo de retroalimentacion en varios niveles

Triangulacion
interagencial,
compartir con otros
data operacional y
social, discutir sobre la
retroalimentacion

Recoleccién,
codificacion y analisis
de la retroalimentacion

Codificando y
analizando la
retroalimentacion

Registrando los
comentarios en la hoja
de retroalimentacion

Produccién de reportes
de retroalimentacion
interagenciales que incluyan
ecomendaciones concretas
y enlaces a recursos

Registrando los

Interaccién con comentarios de la

miembros de la comunidad
comunidad

Analisis local de la
retroalimentacién

'\'\ii,'.

G (] 5 Discusién ad hoc
- ’ . EQUIPO LOCAL  detrendsen

v mecanismos de
retroalimentacion

Creacion de los
productos
nformativos nacidos
con base en la
retroalimentacién

Compartiendo y
discutiendo la
etroalimentacién
n lo local (nivel de
Cerrando el circulo de sub-coordinacion)

la retroalimentacion Accién inmediata

directa e €
indirectamente donde sea posible

LTI

Presentacién y debate
de las tendencias de
retroalimentacion en

ICINA SECCIONAL/, RGANIZACION/ reuniones de

DISTRITAL OPERACION coordinacion

interagenciales

Accién a nivel
de la
junta/seccional/distrito

acion de los
productos
informativos nacidos
Accién a conbaseenla EL REGIONAL O
nivel pais retroalimentacion INTERAGENCIAL

Accién interagencial
conjunta incluyendo la
produccion de recursos
relevantes, organizacion
de eventos y abogacia

Moddulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar a
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1.3 Definir sus canales de comunicacion

Una vez determinada la escala del mecanismo de
retroalimentacion que necesita, debe seleccionar las
vias o canales a través de los cuales la organizacion y
la comunidad se comunican entre si. Si ya dispone de
canales de comunicacién, considere si son suficientes.

Algunos de los canales de comunicacion de los que ya
dispone pueden ser de naturaleza mas estructurada
(como encuestas o tarjetas de puntuacion), mientras
que otros permitiran una retroalimentacion abierta. Lo
ideal es encontrar un equilibrio entre ambos.

Piense en los tipos de canales de comunicacién abiertos

La comunicacién fluye en muchas direcciones entre una
organizaciony la comunidad. Debe haber varios canales
para cada via de comunicacion a fin de garantizar que
todos los miembros de la comunidad puedan dar y
recibir informacion. Los canales de comunicacién
son mas eficaces cuando se determinan con la

comunidad y, por lo tanto, pueden responder a las
necesidades contextuales y a las preferencias de
la comunidad.. En el siguiente cuadro se describen
los distintos canales para dar informacion a las
comunidades y recibir informacién de ellas.

TIPOS DE CANALES ABIERTOS

Canal de Descripcion
comunicacion

Ejemplos de canales de
comunicacion abiertos

Canales de
informacion

retroalimentacion.

Son canales a través de los cuales comparte
informacién sobre su mecanismo de
retroalimentacién, y sobre su organizaciény * Mensajeria SMS
esfuerzos (programas y operaciones). Estos
canales son esenciales para garantizar que los
miembros de la comunidad conozcan los canales
que tienen a su disposicion y su derecho a dar

Reuniones publicas
comunitarias

bidireccional (por ejemplo,
WhatsApp, SMS)

Canales de Son los canales a través los cuales usted recopila e Programa de radio
retroalimentacion informacién importante sobre su trabajo, los interactivo
servicios y todo lo que tenga que ver con la e Conversaciones durante

importancia de la comunidad.

las actividades regulares
del programa

Canales de retorno

proceso” (ver: Seccion VI).

Son los canales a través de los cuales se e Llamada telefénica
responde a la retroalimentacién de la comunidad,
normalmente durante el proceso de “completar el

directa al miembro de
la comunidad
* Reuniones comunitarias

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Consideraciones para elegir los canales adecuados

La eleccion de los canales de comunicaciéon depende
de las preferencias de la comunidad, de lo delicado
que sea el tema de la retroalimentacion, de su acceso
a las distintas tecnologfas (por ejemplo, teléfono, radio,
etc.), asf como de lo que ya exista. Algunas preguntas
para plantearse a la hora de establecer canales de
retroalimentacion:

© .Qué canales utilizamos actualmente para
compartir informacién, recibir retroalimentacion
y responder a las comunidades?

Recursos

© _.Existen estructuras gestionadas por la
comunidad u otros socios que podamos utilizar?

© _.Estos canales son adecuados y funcionan?

© . Necesitamos canales adicionales?

Es posible que algunas de las respuestas a estas
preguntas vya estén disponibles, mientras que
otros temas deberan debatirse mas a fondo con
la comunidad, los colegas y los socios. La siguiente
herramienta le guiara a través de este proceso y le
brindard mas informacion:

» Herramienta de Retroalimentacién 3: Definir los canales de comunicacidén que necesita junto

con la comunidad @

La experiencia de la Cruz Roja con laretroalimentacién

abierta en la RDC

Durante la respuesta al brote de ébola en la Republica
Democratica del Congo (RDC) de 2018 a 2020, la Cruz
Roja de la RDC desarrollé un enfoque (con el apoyo de
la IFRC y los CDC) para gestionar grandes cantidades
de datos abiertos de retroalimentacion. Una parte
central de este enfoque involucrd a las comunidades
para compartir y debatir informacién sobre el ébola.
Cientos de voluntarios de la Cruz Roja realizaron
visitas domiciliarias, organizaron programas de radio
interactivos, participaron en debates en mercados
locales, escuelas y lugares de culto, junto con muchos
otros canales para recopilar la retroalimentacion.

La retroalimentaciéon recopiladas durante estas
actividades se documentaron mediante sencillos
formularios, se introdujeron en una base de datos
y se codificaron para identificar las principales
tendencias y temas. Los equipos del CEA y del IM

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
Etapa 1: Construir su mecanismo de retroalimentacion

elaboraron conjuntamente informes periédicos sobre
las reacciones, que se compartieron y debatieron con
los socios locales e internacionales que trabajaban en
todos los niveles de la respuesta. Estos informes vy la
colaboracién entre los distintos niveles de la respuesta
sirvieron de base para las campafias de sensibilizacion
y la accion directa para abordar las preocupaciones
de la comunidad. Fundamentalmente, este proceso
hizo que el compromiso con las comunidades fuera
mas relevante, ya que las acciones eran a menudo una
respuesta directa a los problemas de la comunidad.
Por Ultimo, el personal y los voluntarios también se
aseguraron de que la respuesta se retransmitiera y
debatiera con las comunidades para cerrar el ciclo de
retroalimentacion.

Para mas informacién ver este caso de estudio.


https://communityengagementhub.org/es/resource/kit-de-retroalimentacion-ifrc/
https://communityengagementhub.org/es/resource/kit-de-retroalimentacion-ifrc/
https://opendocs.ids.ac.uk/opendocs/handle/20.500.12413/15423

Republica Democratica del Congo
2019 - Bungamuzi Eugide, vicejefe
de la comunidad de Lembabo en
Bunia, Ituri, habla a su comunidad
sobre cdmo prevenir y detectar

el virus del ébola. La Cruz Roja
trabaja en estrecha colaboracion
con lideres comunitarios como
Eugide.

© Corrie Butler/IFRC

1.4 Determine como documentara la
retroalimentacion abierta

Una vez que haya determinado los canales de
comunicacion a través de los cuales las comunidades
pueden ofrecer una retroalimentacién abierta,
es importante decidir cémo va a documentar
sistematicamente esa retroalimentacién (es dedir,
recopilar datos de retroalimentacion). Hay diferentes
formas de recopilar y documentar la retroalimentacion
(verbalmente, con papel y boligrafo, utilizando
herramientas digitales) y cada una tiene sus puntos
fuertes y débiles. Diferentes canales de comunicacion
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pueden tener diferentes enfoques de documentacion
(por ejemplo, un centro de llamadas puede utilizar
una base de datos Excel, mientras que las reuniones
comunitarias pueden utilizar un formulario en papel).

La siguiente herramienta le ayudara a ver cémo
seleccionar la estrategia de recopilacion de datos vy
documentacion adecuada para cada canal:

» Herramienta de Retroalimentacién 4: Decidir cdmo documentar los datos de retroalimentaciéon

Una vez decidido el método de recopilacion de
datos para cada canal, puede desarrollar las
herramientas y procesos necesarios para garantizar

que sus equipos puedan documentar eficazmente la
retroalimentacion abierta.

Los pasos para establecer herramientas y procesos de recopilacién de datos incluyen:

¢ Paracadatipoderecopilacién de datos, desarrollar
un modelo de la herramienta que se utilizara
para documentar la retroalimentacién. Se puede
tratar de un simple formulario que rellenen los
recopiladores de datos una encuesta en linea en
un dispositivo mavil, una base de datos Excel para
un centro de llamadas, un software para gestionar
la retroalimentacion de la comunidad, etc.
Aseglrese de que la herramienta pueda recoger la
retroalimentacion y otros datos importantes (fecha
y hora de la retroalimentacion, datos demograficos,
idioma de la persona que la dice, etc.).

* Probar las herramientas de recopilaciéon
de datos con los recopiladores de datos y los
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miembros de la comunidad para garantizar que
sean faciles de usar y comprender.

 Establecer los procesos de recopilacion de
datos para asegurarse que los datos sensibles se
transferiran y almacenaran de forma que solo sea
accesible al personal autorizado y formado. Mas
informacién sobre cémo tratar datos sensibles
Modulo 5 del kit de retroalimentacion.

* Crear procedimientos operativos estandar (POE)
detallados para cada una de las herramientas, en
los que se describan claramente las funciones, las
responsabilidades y los plazos para todos los pasos
de la recopilacion de datos.

» Herramienta de Retroalimentacién 5: Un ejemplo de formulario para registrar en papel la

retroalimentaciéon de la comunidad abierta

» Herramienta de Retroalimentacién 7: Un ejemplo de formulario para registrar la retroalimentacién

de la comunidad abierta mediante una encuesta KoBo 2

» Herramienta de Retroalimentacion 6: Un ejemplo de cuaderno de Excel para la retroalimentaciéon

de la comunidad R
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E Recopilacion de datos durante la respuesta al ébola en la RDC
N

Durante la respuesta al ébola de 2018 en el este del
Congo, los voluntarios de la Cruz Roja llevaron a cabo
diversas actividades. Compartieron informacion sobre
el virus, las formas de protegerse y las actividades
de respuesta con los miembros de la comunidad.
Realizaron visitas domiciliarias, discusiones con grupos
comunitarios, programas radiales interactivos, vy
mucho mas. Durante esas actividades, los voluntarios
recibieron un gran nimero de retroalimentacion de
los miembros de la comunidad, que ellos registraron
a través de formularios de papel. Se eligieron los

Republica Democrética del Congo 2019 - Blandine y
Bernadette, dos voluntarias de la Cruz Roja, hablan
con familias de Bunia sobre el ébola. Durante sus
conversaciones recopilan informacion sobre sus
preguntas y preocupaciones que también ayudara

a mejorar la forma en que los actores humanitarios,
incluida la Cruz Roja, abordan estas preocupaciones.
© Corrie Butler/IFRC

formularios en papel por varias razones, entre ellas la
escasa experiencia de los voluntarios en la recogida de
datos mediante teléfonos moviles, la debilidad de la red
telefénica en algunas zonas, el recelo de la comunidad
ante la recogida de datos mediante teléfonos y la
disponibilidad limitada de teléfonos moviles. Se utilizo
un sencillo formulario en papel para todas las visitas
a los hogares a lo largo del dia. Este formulario se
compartié con los jefes de equipo al final del dfa, quienes
los entregaron a los miembros del equipo encargados
de introducir los datos en una base de datos de Excel.

1.5 Trazar y diseinar flujos de informacioén internos

Después de decidir como debe documentarse el la
retroalimentacion abierta, hay que decidir cémo se
compartira esta informacién dentro de la organizacion.
Es fundamental planificar el modo en que los datos de
retroalimentacion fluirdn a través de la organizacion
hasta llegar a quienes tienen el poder de decision

y la responsabilidad de actuar en consecuencia. De
lo contrario, es posible que los comentarios de la
comunidad nunca se traduzcan en cambios reales, lo
que puede llevar a que la comunidad desconfie del
mecanismo de retroalimentacion y, en Ultima instancia,
deje de participar.

A continuacion se muestra un ejemplo de mapa de flujo
de informacion de retroalimentacion también llamado
a veces mecanismo de remision interna. Destaca el
modo en que la informacién puede circular por una
organizacion y deberia servirle de guia a la hora de
elaborar su propio diagrama de flujo de informacion.
Algunas cosasimportantes que hay que tener en cuenta:

Ejemplo: Diagrama de flujo de la informacion

Actividades
regulares

Programas

de radio
interactivos

RECOPILADOR DE RETROALIMENTACION
Personal o voluntario

<A >
PANORAMA m
RETROALI- GENERAL DE

e Completar el proceso - Independientemente
de como se gestionen la retroalimentacion
internamente los miembros de la comunidad
siempre reciben una respuesta.

e Sensibilidad y criticidad - Existen diferentes
procesos para gestionar la informacion , sensible,
critica, operativa, o proyectos 'la vision general’ de
la retroalimentacion.

Linea de
atencioén

RETROALI-
* MENTACION *
IMPORTANTE PUNTO FOCAL
PARA RETROALI-

MENTACION
CRITICA

CCION

MENTACION LA RETROALI-

SENSIBLE MENTACION |

GERENTE DE IM

| DEPARTAMENTO DE RR.HH. PUNTO FOCAL DE CEA/ EQUIPO DE PROYECTO

LIDERAZGO

GESTOR DE PROYECTOS

—
—

BASE DE DATOS DE LA RETROALIMENTACION
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Mapear coémo se comparte actualmente la informacién en su organizacién puede facilitar la identificacion de
brechas en las que se podrian perder o pasar por alto datos de retroalimentacién. En una reunion especifica,

debatiran las siguientes cuestiones:

© :Adénde van a parar la retroalimentacion
una vez recopilados?

© :Dénde se consolida y analiza?

© .Quién tiene que actuar en funcién de qué tipo
de retroalimentacién y en qué plazo?

© ;A quién y cémo se informa a las partes
interesadas sobre las decisiones que
se han tomado o no en funcién de la
retroalimentacion recibida?

© .Quién participa o podria participar en la etapa
de completar el proceso?

Hay que reunir a las personas adecuadas para trazar el flujo de informacion y planificar el mecanismo:

* El personal de programas y operaciones para
solicitar su opinidon sobre la mejor manera de
compartir la retroalimentacion de las encuestas
para que sean facilmente comprensibles y se actle
en consecuencia.

* La gestion de la informacién para ayudar a

gestionaryvisualizar los datos de retroalimentacion,

de modo que puedan utilizarse para el seguimiento

y la toma de decisiones.

Personal IT si se necesitan equipos o tecnologia

especificos.

* PMER para que los datos de retroalimentacion se
incluyan en el seguimiento.

* Proteccién, Género e Inclusion (PGI) para garantizar
procesos seguros y confidenciales de gestion vy
remisién de comentarios delicados y quejas graves.

* Personal de RR.HH. y juridico para apoyar las
investigaciones de las quejas sobre EAS o fraude y
corrupcion por parte del personal o los voluntarios.

* Logistica para asegurarse que esta pendiente de los
procedimientos para saber si se necesita algiin equipo

Las siguientes herramientas le ayudaran a convocar el debate y le orientaran en el proceso de elaboracién del mapeo:

Q
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» Herramienta de Retroalimentacién 8: Disefiar una agenda de talleres

» Herramienta de Retroalimentacion 9: Mapa del flujo de informacion

1.6 Acordar funciones, responsabilidades y plazos

La siguiente herramienta se puede utilizar para debatir y documentar las funciones y responsabilidades en todas

las fases del ciclo de retroalimentacién:

(O
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» Herramienta de Retroalimentacion 10: Una herramienta para determinar vy acordar las funcionesy

responsabilidades necesarias para un mecanismo de retroalimentacion .

Plazos para responder a la retroalimentacion

Determinar el plazo para responder a las reacciones individuales depende del contexto, la capacidad y el tipo de

reaccion. Algunas reglas generales podrian ser:

* La retroalimentaciéon rutinaria debe recibir
respuesta en un plazo maximo de dos semanas,
pero lo ideal seria mucho mas rapido (2-3 dias).

* La retroalimentacion sensible e importante debe
recibir una respuesta inmediata (en un plazo
maximo de 24 horas). En ese mismo plazo, la
persona que ha enviado la retroalimentacién debe
recibir un reconocimiento y se le debe explicar
cémo tratara la organizacion su opinion.

Tenga en cuenta que en el caso de explotaciéon vy
agresion sexual (EAS) solo hay un plazo de 72 horas
para ofrecer atencion médica que salve vidas a través
del Paquete de Servicios Iniciales Minimos (PSIM)®
que debe ser gestionado por profesionales médicos
formados en el uso del PSIM.

1.7 Identifique los recursos que necesitara

(financieros y humanos)

El siguiente paso es determinar qué tipo de recursos
y apoyo necesitard cada uno para desempefiar sus
funciones con eficacia. Esto incluye el apoyo a los
recursos humanos (quién sera necesario), el apoyo

material (qué herramientas se necesitaran), el apoyo
técnico (qué conocimientos y formacién necesitaran) y
el apoyo financiero (qQué presupuestos se necesitaran
para asegurar y sostener estos otros recursos).

Puede utilizar la herramienta de mapeo presentada anteriormente para identificar y documentar los recursos
que necesita:

Una vez que haya trazado como debe fluir la informacion a través de la organizacion, es crucial identificar y asignar O
funciones, responsabilidades y plazos concretos para cada etapa del mecanismo de retroalimentacion. Algunas @@ Recurso
preguntas Utiles a tener en cuenta son:

» Herramienta de Retroalimentacién 10: Una herramienta para determinar y acordar las funciones

© :Quién realiza ya esta labor?
Una de las razones del gjercicio de mapeo del
apartado 2.4 es identificar quién esta haciendo ya
qué y addnde va a parar la informacion. A menudo
resulta mas rapido, eficaz y sostenible basarse en
lo que ya se esta haciendo en la organizacion.

© .Quién tiene capacidad para cubrir las brechas
y/o reforzar lo que ya se estd haciendo?
Es posible que algunas etapas del ciclo de
informacion no estén cubiertas actualmente en
la organizacion o que las cubra alguien que no
da abasto y esta desbordado. Es Util pensar en
quién puede cubrir qué lagunas y quién puede
desempefiar un papel que haga que un paso sea

mas eficaz o eficiente. Recuerde que la capacidad
puede incluir conocimientos técnicos, linguisticos,
tiempo disponible, etc.

© :Quién puede desemperiar un papel facilitador o
de apoyo?
Para cada paso del ciclo de retroalimentacién, hay
acciones gue otras personas de la organizacion
pueden llevar a cabo para que ese paso sea mas
facil y/o eficaz. Por ejemplo, la direccion puede
crear un entorno propicio para tomar medidas en
respuesta a la retroalimentacion de la comunidad,
0 recursos humanos puede garantizar que la
formacion inicial incluya conocimientos relacionados
con la retroalimentacion de la comunidad.

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

y responsabilidades necesarias para un mecanismo de retroalimentacién

El volumen de retroalimentaciéon que reciba influira
en los recursos que pueda necesitar. Si prevé un gran
volumen de retroalimentacion, es probable que necesite
mas personal y recursos para gestionarlas. Por ejemplo,
un mecanismo de retroalimentacién para un programa
pequefio en una comunidad puede necesitar solo unos
pocosrecopiladores de datos y una persona que los
analice. En cambio, una respuesta de emergencia nacional
puede necesitar docenas de recopiladores de datos y
todo un equipo de andlisis de datos. Tenga en cuenta
que puede ser dificil anticipar exactamente cuantos datos

de retroalimentacion recibirg, por lo que puede ser (til
planificar diferentes escenarios.

En términos de recursos financieros, asegurese de
presupuestar adecuadamente todos los recursos
(recursos humanos, recursos fisicos, recursos de
formacion, recursos de viaje, etc.) necesarios para crear
un mecanismo de retroalimentacion eficaz. El modelo
de presupuesto incluido en el kit de retroalimentacion
puede ayudarle.

5. Para mas informacién: https://www.unfpa.org/resources/minimum-initial-service-package-misp-srh-crisis-situations?

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
Etapa 1: Construir su mecanismo de retroalimentacion
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» Herramienta de Retroalimentacién 11: Un modelo de presupuesto para los mecanismos

de retroalimentacion

Estrategias para disefar un mecanismo capaz de manejar

distintos volumenes de datos

Una preocupacion habitual a la hora de establecer
mecanismos de retroalimentacién es que se vean
desbordados por un exceso de datos. Al principio
puede ser diffcil predecir el volumen de datos que se
recibiran. El volumen de retroalimentacién también

Tenga en cuenta lo siguiente a la hora de disefiar un
mecanismo de retroalimentacion que pueda necesitar
manejar grandes volumenes de datos:

* Empiece con poco y amplielo cuando esté
preparado: Ponga en marcha su mecanismo de
retroalimentacion a pequefia escala y amplielo
gradualmente a medida que su personal se sienta
mas cémodo con las herramientas y el proceso.
Esto le ayudara a usted y a su personal a no sentirse
abrumados al principioy dard a su equipo experiencia
sobre cémo es pasar por todos los pasos de un
mecanismo de retroalimentacién antes de ampliarlo.

* Tenga clara su capacidad: Sino dispone de un equipo
que pueda analizar los datos con Excel u otro programa
informatico, puede optar por distintas formas de
documentar y analizar los datos (ver Seccion V).
Puede optar por organizar reuniones periédicas con
sus voluntarios para debatir cuales son los principales
problemas que les plantean las comunidades y como
deben abordarlos. Esto puede permitirle identificar,

puede cambiar a lo largo de una respuesta: por
ejemplo, el volumen podria aumentar a medida que la
comunidad se siente mas comoda con el mecanismo
de retroalimentacién, o podria disminuir si las
comunidades se frustran con él.

compartir y abordar los principales problemas en
tiempo real, sin la demora que supone establecer
un mecanismo mas complejo (que, aun asf, puede
ponerse en marcha al mismo tiempo).¢

* Recopilar proactivamente datos sobre métricas
clave: Si necesita conocer urgentemente las
percepciones de los distintos lugares, pero no
dispone de equipos que estén en contacto regular
con las comunidades, o no tiene capacidad
para analizar grandes cantidades de datos,
puede ser mejor recopilar proactivamente la
retroalimentacion de la comunidad. Encontrara
mas informacion sobre la recopilacion de datos de
forma proactiva y estructurada Modulo 4 del Kit de
retroalimentacion.

* Esté preparado para corregir el rumbo cuando
sea necesario: Busque continuamente cuellos de
botella en sus procesos (por ejemplo, introduccion
de datos o codificacion) y vea donde puede ser
necesario formar a mas personal para mantener
una alta calidad en todo el proceso.

1.8 Realizar las formaciones necesarias

Una vez que esté claro quién participard y cémo
funcionara el mecanismo, aseglrese de que todo el
mundo esté debidamente informado y formado sobre
sus funciones y responsabilidades. Si se detectan
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brechas, organice cursos de formacién para ofrecer o
reforzar esas competencias. Utilice la herramienta de
asignacion de funciones, responsabilidades y recursos
para anticiparse a las necesidades de formacion.

» Herramienta de Retroalimentacién 10: Una herramienta para determinar y acordar las funciones

y responsabilidades necesarias para un mecanismo de retroalimentacion

6. Puede utilizar Herramienta de Retroalimentacion 2 para identificar la escala de la informacion que necesita y Herramienta de Retroalimentacion 4 para

decidir como documentar los datos.

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Ejemplos de capacitaciones y sesiones informativas que se pueden impartir a las distintas personas que participan

en el mecanismo de retroalimentacion.

+ SESION INFORMATIVA para equipos de direccién
y alta gerencia: ;Como refuerza el mecanismo de
retroalimentacion la responsabilidad y la confianza
entre la organizaciéon y la comunidad? ;Cémo se
pueden utilizar los datos de la retroalimentacion
de la comunidad para promover cambios mas
amplios y programas nuevos o mejorados? (Ver:
Herramienta CEA 1: Briefing de CEA para liderazgo).

g@ Recurso

* FORMACION para personas que trabajan
directamente con las comunidades: ;Cdmo
recibir y registrar la retroalimentacién de la
comunidad? ¢Cémo completar el proceso de
retroalimentacién con las comunidades?

+ FORMACION para analistas de datos: Cémo
limpiar, codificar y analizar datos cualitativos
y presentarlos en formatos adecuados para
distintos publicos.

» Herramienta de Retroalimentacién 12: Un paguete de formacién sobre la retroalimentacion

de la comunidad

1.9 Dar a conocer el mecanismo de retroalimentacion

Las comunidades deben saber que existe el mecanismo
deretroalimentacionycomoacceder aél. Paracompartir
informacién sobre el mecanismo de retroalimentacion,
puede utilizar los canales que identificé anteriormente
Herramienta de Retroalimentacion 3. Aseglrese de que:

* Comunicarse con las comunidades para
que comprendan que tienen derecho a dar su
retroalimentaciény queincluso laretroalimentacion
negativa es bienvenida, ya que ayudan a la Sociedad
Nacional a mejorar sus servicios.

Aseglrese de que el mecanismo de retroalimentacion
es conocido por todos los miembros de la organizacion,
incluidos el personal y los voluntarios. Comparta

* Haga hincapié en que no habra consecuencias
negativas si las personas se quejan.

* Gestione las expectativas dejando claro el tipo
de retroalimentacion a la que puede responder el
sistema y el tiempo que tardara en hacerlo.

* Asegurar a las personas que la retroalimentacion
sensible y las quejas graves se trataran de forma
seguray confidencial.

informacién sobre el mecanismo en las reuniones de

personal, coloque carteles en su oficina con los detalles
sobre el mecanismo de retroalimentacion, etc.

Puede utilizar las siguientes herramientas para encontrar el canal adecuado para compartir informacién sobre el

mecanismo de retroalimentacion:

©)
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» Herramienta de Retroalimentacion 3: Definir los canales de comunicacidon que necesita junto

con la comunidad ’

» Herramienta CEA 19: Resumen de los canales de comunicacion

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
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25 de noviembre de 2016, Capafou,
Carcasse, Haiti. Una comunidad devastada
por el huracan Mathew. La clinica mavil
ERU de la Cruz Roja Canadiense fue la
primera ayuda humanitaria en llegar a

esta comunidad desde el huracan Mathew.
Decheline Joseph - madre soltera de 7 hijos
y residente de la comunidad, también sufrio
dafios importantes en su casa. Habla con
Tamara Bornival, jefa adjunta del equipo
ERU de la clinica movil de la Cruz Roja
Canadiense.

© Marko Kokic/Cruz Roja Canadiense

ETAPA 2: RECOPILAR LA RETROALIMENTACION

Un mecanismo de retroalimentacidon depende de
datos de buena calidad. Por lo tanto, el proceso
de recopilacién de datos se debe llevar a cabo con
habilidad, estrategia e integridad. En esta seccion

2.1 Escuchar y reconocer?’

se ofrece un breve resumen de las competencias y
procesos clave necesarios para un proceso sélido de
recopilacion de datos.

La escucha activa e intencionada es una forma de mostrar respeto y crear un espacio abierto al didlogo. Requiere
gue el oyente sea humilde, tenga la mente abierta, suspenda sus juicios e ideas preconcebidas y esté abierto a
escuchar no solo las palabras, sino también los sentimientos v significados que hay detras de ellas. Es importante
escuchar los pensamientos, los sentimientos y las intenciones. Escuchar ayuda a:

* Reconocer y respetar los conocimientos locales
- Cada persona tiene antecedentes, creencias,
experiencias, ideas y preferencias diferentes. Por lo
tanto, es importante involucrar a un amplio abanico
de personas en las conversaciones.

* Piense mas alld de proyectos y sectores -
considere  cada conversacion como  una
oportunidad para aprender de los demas. Rara vez
se pide a las personas afectadas por las crisis que
reflexionen y comenten sobre cuestiones tanto
tangibles (infraestructuras, seguridad alimentaria,
servicios, etc.) como intangibles (empoderamiento,
confianza, rendicion de cuentas, etc.) y sobre los
efectos a largo plazo de la accidon humanitaria.
Para aprender de las experiencias de la gente,
las conversaciones deben explorar este contexto
mas amplio.

¢ Involucrar a las personas en el analisis - Las
conversaciones difieren de las entrevistas o
encuestas estructuradas vy rigidas. Ofrecen a las
personas la oportunidad de compartir y clarificar
sus puntos de vista y analisis utilizando como
prueba sus experiencias y observaciones.

Escuchar recomendaciones - Escuchar con
atencion también permite a la gente reflexionar
criticamente sobre lo que puede y debe hacerse de
otra manera (y por quién) para abordar mejor las
preocupaciones que han planteado.

* Generar confianza - Escuchar le ayuda a expresar
empatia, pone de relieve su lado humano comun
y le ayuda a establecer relaciones de confianza y
colaboracion.

Si la retroalimentacion incluye informacién sensible, el
recopilador de datos debe ofrecer un acuse de recibo
a la persona que lo ha enviado (a menos que se haya
enviado de forma anénima). Depende del canal de
retroalimentaciéon cémo se ofrezca esta confirmacion:
puede ser un papel, un SMS, un correo electrénico o
un mensaje de WhatsApp. Esta confirmacion debe

Reconocer la retroalimentacion sensibles

incluir el plazo de respuesta y un punto de contacto
para el seguimiento. Es importante recordar que
los encargados de recopilar la retroalimentaciéon no
investigan por sfi mismos los casos delicados. Mas
informacién sobre como tratar los datos sensibles en
Modulo 5 del Kit de retroalimentacion.

7. Gran parte de esta seccion se ha adaptado de: Brown, Dayna e Imogen Wall. (2015) Orientaciones para implicar a los habitantes de comunidades
afectadas por crisis en #ReshapeAid. Desarrollado para la Cumbre Humanitaria Mundial 2016. Més informacién: https://www.cdacollaborative.org/wp-
content/uploads/2016/01/Guidance-on-Engaging-People-in-Crisis-Affected-Communities-to-ReshapeAid.pdf
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El siguiente recurso ofrece algunas orientaciones sobre cémo escuchar con eficacia:

g@ Recurso

» Herramienta de Retroalimentaciéon 18: Habilidades importantes para saber escuchar

Hay que agradecer la retroalimentacion recibida a
través de cualquier tipo de canal. Esto incluye:

* Agradecer a la persona gue entregd su respuesta,
* Ycomentarlequévaahacerconlaretroalimentacion,

* Explicar cuanto tiempo deben esperar para recibir
una respuesta, e

e indicar a través de qué canales deben esperar
recibir una retroalimentacion.

Practique como presentarse a si mismo y al proceso de

recopilacion de retroalimentacion

Los recopiladores de datos deben evitar recoger y
registrar informacion antes de explicar claramente
quiénes son, por qué registran la informacion y cémo se
tratara esta informacion. AsegUrese de tratar este tema
adecuadamente en las formaciones sobre recopilacion

Cada canal de retroalimentacion puede tener diferentes
formas de acusar recibo de la retroalimentacién: por
ejemplo, las conversaciones en persona pueden terminar
con un acuse de recibo verbal, un correo electrénico o la

de datos, de modo que los recopiladores de datos
sepan cdmo presentarse a si mismos y al proceso de
retroalimentacion a la comunidad en términos claros,
asf como su papel como defensores de la comunidad.

bandeja de entrada de una red social pueden responder
con un breve mensaje, o la retroalimentacion anénimas
se pueden acusar con una mencién cuidadosamente
redactada en una reunién de la comunidad.

2.2 Pedir permiso para utilizar y compartir

la informacion

Siempre que se establezca un mecanismo de
retroalimentacion, se debe informar a la comunidad
sobre eltipo de documentacion que re recopilara, qué se
hara con esa informacién y sus derechos a no compartir
informaciéon si no se sienten comodos. Cuando la
retroalimentacién se comparte en foros publicos o
durante otras actividades rutinarias (por ejemplo,
una visita de salud), también es una buena practica
preguntar a la persona que da la retroalimentacion si
esta de acuerdo en que la escriba. Ayuda a mantener
el proceso de retroalimentacién abierto y transparente.

Antes de documentar y compartir cualquier dato
personal, necesita asegurarse de que la persona que
comparte su retroalimentacion tiene claro el proceso
y con quién podria compartirse la informacién. Esto se
llama consentimiento informado. Sila retroalimentacion

se puede utilizar para identificar a una persona,
documente solo si la persona da su consentimiento
informado. Esto significa que la persona tiene que
entender y estar de acuerdo con:

* La finalidad prevista de la recopilacion y el
tratamiento de los datos.

* Qué datos esta recopilando (por ejemplo, datos
demograficos)y qué datos no esta recopilando (por
ejemplo, sunombre o direccion).

» Con quién se pueden compartir sus datos.

* Cualquier riesgo asociado a la recopilacion,
tratamiento o el intercambio de sus datos personales.

Alternativas en caso de que no deseen o no puedan
compartir sus datos personales.

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Tratamiento de datos recibidos a través de canales

unidireccionales

Elconsentimiento informado puede estarimplicito siuna
persona decide utilizar un canal de retroalimentacion
unidireccional (por ejemplo, una grabadora de voz

0 un buzdn de sugerencias) siempre que los puntos
anteriores se hayan debatido con la comunidad que
utiliza el canal de retroalimentacion.

Ofrecer un apoyo adecuado a los recopiladores de datos

El personal y los voluntarios que escuchan los
comentarios son sus enlaces con la comunidad. Es de
suma importancia que reciban la formacion y el apoyo
necesarios para desempefiar sus tareas. Debe haber
reuniones periédicas para que puedan informar vy
compartir sus experiencias sobre el proceso, formacion
para reforzar sus habilidades (incluida formacién de
actualizacion), y sus tareas deben ser claras y realistas.

Si la retroalimentacién no puede ser tratada por la
persona que la recibi¢, pidale que consienta en compartir
sus datos de contacto para la remision y el seguimiento.
Solo se debe registrar informacién personal, como el
nombre y los datos de contacto, si es necesario y se ha
dado el consentimiento informado para ello.

En general, no deben tomarse fotografias durante los
procesos de retroalimentaciéon comunitaria. Esto se
debe a que puede incomodar a la persona que ofrece

Los encargados de documentar las reacciones deben
tener la oportunidad de compartir sus propias ideas
sobre el procesoy buscar apoyo psicosocial cuando sea
necesario. Las percepciones de los voluntarios ofrecen
informacién importante para triangular los resultados
de la retroalimentacién de la comunidad y se pueden
solicitar en encuestas periédicas de percepcion (ver un
ejemplo de la regién de Africa de la IFRC aqui).

la retroalimentacion o poner en riesgo a las personas
fotografiadas. Sin embargo, a veces puede ser necesario
tomar una fotografia como material de retroalimentacion
(por ejemplo, tomar una fotografia de los bienes dafiados
entregados a una familia). Antes de tomar fotografias, es
necesario obtener el consentimiento informado de las
personas a las que se refiere la imagen, especialmente si
son visibles en ella. Hay que dejar claro como se utilizara
la imagen y con quién se compartira.

2.3 Registrar la retroalimentacién de la comunidad

Cuando registre la retroalimentacién, en la medida de
lo posible, escriba el comentario tal y como se lo han
contado y en el idioma en que lo han dicho. Resumir
y parafrasear demasiado dificultara la interpretacion
de lo que la persona queria decir y podria cambiar el
significado de la retroalimentacion.

Aungue es importante tomar buenas notas, hay que
seguir prestando atencion a la persona que da la
retroalimentacion. Siempre que sea posible, debe haber
una segunda persona gque tome notas (especialmente
durante los debates mas largos). A veces, puede ser
culturalmente mas apropiado tomar notas después de
la conversacion, aunque esto puede dar lugar a notas
de menor calidad.

2.4 Ofrecer respuestas iniciales

Loidealesquelapersonaquerecibelaretroalimentacion
pueda actuar inmediatamente. Por ejemplo, se pueden
responder preguntas, aclarar malentendidos y abordar
rumores. Incluso cuando se responda inmediatamente,
la retroalimentacién se debe documentar para que
se pueda consolidar y compilar con otros datos de
retroalimentacion.

Para aumentar la capacidad de su equipo de actuar ante
las retroalimentacion en el momento, es Util mantener
conversaciones sobre las preguntas mas frecuentes.
Durante las emergencias, es esencial celebrar reuniones
periddicas con los recopiladores de datos para
proporcionar actualizaciones, discutir las respuestas a
las preguntas comunes emergentes, y practicar como
hacer frente a los rumores y la desinformacion.
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Si un recopilador de datos no sabe la respuesta a una
pregunta o cémo responder a una inquietud, es mejor
ser sincero que inventarse una respuesta o decirle
a alguien lo que cree que quiere oir. A continuacion,
se puede explicar a la persona como se transmitira
Su pregunta o preocupacion a través del mecanismo

Documentos FAQ

de retroalimentacion y cuando puede esperar una
respuesta. Es fundamental ayudar a los encargados de
recopilar los datos y a otros miembros del personal de
primeralineaaque practiguen este tipo de explicaciones,
ya que al principio pueden resultar incomodas.

Se debe crear y actualizar periédicamente un
documento con las preguntas e inquietudes mas
frecuentes que ofrezca respuestas breves y sencillas.
Este documento debe estar a disposicion de todos los
que participen en la recopilacion de retroalimentacion.
Cuando el personal o los voluntarios que se relacionan
regularmente con la comunidad tienen acceso a las
respuestas a las FAQ, pueden ofrecer respuestas
iniciales rapidas y precisas. Lo mas practico puede
ser compartir el documento actualizado de preguntas

frecuentes a través de WhatsApp u otro canal de
comunicacion en linea con las personas que recopilan
la retroalimentacién. Esto permite a los encargados de
recopilar los datos acceder a la dltima version y buscar
las respuestas cuando sea necesario. Compartir el
documento de preguntas frecuentes FAQ no puede
sustituir las conversaciones periédicas con el personal
de primera linea y los voluntarios, ya que son esenciales
para responder a otras preguntas emergentes vy
aprender de las experiencias de los demas.

ETAPA 3: REMITIR Y ANALIZAR LA

RETROALIMENTACION

Una vez recopilada la retroalimentacién, hay que
gestionarla y compartirla de la forma adecuada. En esta

seccion se explica como gestionar, remitir y analizar
los datos.

3.1 Consolidacion y depuracion de datos

Basandose en las decisiones que haya tomado
sobre cémo documentar la retroalimentacion (ya
sea verbalmente o a través de herramientas de
recopilacion de datos), consolide la retroalimentacion
de cada canal individual. Si dispone de varios canales
de retroalimentacion, puede recopilar periddicamente

@%@@ Recursos

todos los datos en una ubicaciéon central para
analizarlos todos juntos. Recuerde que la forma de
recopilar la retroalimentacion depende de la escala a
la que funcione su mecanismo de retroalimentacion;
consulte la herramienta de escala para ayudarle a
planificar cémo hacerlo.

o » Herramienta de Retroalimentacién 7: Una plantilla de Excel que se puede utilizar para consolidar

‘ F 4 Filipinas 2014 - Personal de la retroalimentacion
B 4 la IFRC/Cruz Roja Filipina

1 >
¢ o Y
[ d f 5 ,l explica a un miembro de la
f y 4 comunidad miembro de la
<) 4 comunidad el proceso y los
proximos pasos para recibir

su subvencion en efectivo
incondicional tras el tifén Haiyan.

Depuracion de los datos de retroalimentacion

Unavez que laretroalimentacion se han documentadoy  "depuracion" de los datos). La persona responsable de

© IFRC

consolidado en un lugar, es necesario que otra persona
las revise para asegurarse de que se han registrado e
introducido correctamente (un proceso denominado

la depuracion de los datos debe estar indicada en su
planificacién de funciones y responsabilidades.

Entre las tareas que conlleva la limpieza y revisién de datos se incluyen:

innecesaria.

Garantizar que no se clasifique retroalimentacion sensible como no sensible.. Silo hubiera,
cambie el estado del comentario y elimine cualquier personal informacion personal

Revisar la retroalimentacion para comprobar si hay duplicados, garantizar que a cada
comentarioseleasignaun|D Unico, queloscomentariosestan etiquetadosy categorizados
correctamente, y corregir las incoherencias, (por ejemplo, datos en columnas erroneas,
formatos incorrectos, ortografia incoherente de las categorias o datos que faltan)

Supervisar si hay temas especificos que deban abordarse urgentemente con
los recopiladores de datos, actualizarse en el repositorio de mensajes clave, y
temas de debate, y/o debatirse con los lideres y los socios externos.

cometidé un error.

Si se registraron datos GPS, compruebe si hay valores atipicos evidentes (por ejemplo,
un punto en otro condado o departamento), ya que esto podria indicar que se

Compruebesisitodalaretroalimentacion se afiadié a la base de datos en el idiomacorrecto
Y, Si No es asi, vuelva a consultar a los recopiladores de datos para intentar averiguar como
se registraron en su idioma original.

Una vez que se han depurado y revisado los datos,
es esencial compartir las observaciones sobre los
errores mas comunes con las personas encargadas de

recopilar los datos, lo que les ayudara a aprender de
esos errores y evitar problemas en el futuro.
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Consolidacion y depuracion de los datos de retroalimentacion

durante la respuesta al ébola en la RDC

Durante la respuesta al ébola en el este de la RDC,
la retroalimentacion recopilé a través de sencillos
formularios de papel.®® Los voluntarios comunitarios
registraron los datos de la retroalimentacién durante
las actividades de promocion de la salud realizadas
tres veces por semana. Al final de cada dia de
actividades, los voluntarios entregaban los formularios
a los supervisores. Estos revisaban los formularios y
los pasaban a los voluntarios encargados de introducir
los datos en una hoja de calculo Excel estandar. A
continuacion, esta hoja de calculo Excel se compartié
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con los responsables de Gestion de la Informacion
(Gl), que consolidaron los datos de retroalimentacion
de todas las sedes en un archivo Excel central. Los
responsables de gestion de la informacién revisaron
los datos para asegurarse de que se habfan introducido
correctamente y estaban listos para ser codificados y
analizados. En los casos en que habia incoherencias
y falta de claridad en los datos, los responsables de
gestion de la informacion se ponian en contacto con
los colegas pertinentes para pedirles aclaraciones y
compartir su opinién sobre la calidad de los datos.

Republica Democratica del Congo 2019 - Un voluntario de

la RDC conversa con Chance Evariste, vicepresidente de la
asociacion de motoeiclistds de Komanda. Fueron un socio
clave de la Cruz Roja de la RDC en la respuesta al ébola,
uniendo-fuerzas para ayudar.afacer frente a la propagacion
del virus. 254

© Corrie Butler/IFRC Y

8. Elformulario utilizado para la recopilacién de datos durante la respuesta al ébola se basé en el modelo de formulario al que puede accederse aqui.

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Decidir cuando y cémo traducir la retroalimentacion

Hay que escuchar a los miembros de la comunidad en
el idioma en el que se sientan cémodos. Sin embargo,
la traduccién de los datos cualitativos requiere mucho
tiempo y conlleva el riesgo de cambiar o perder
detalles criticos de lo que la persona estaba diciendo.
Por lo tanto, la traduccién de datos debe limitarse a
situaciones en las que las personas que no entienden
el idioma local realmente necesiten ver los datos en
bruto. La decision de traducir los datos debe depender
de la escala de su mecanismo de retroalimentacion y
del flujo de informacion dentro de su organizacion. Mas
informacion sobre estos pasos en la Seccion 1.2y 1.5y
aseglrese de que se tiene en cuenta la traduccion a la

hora de acordar las funciones y responsabilidades y el
flujo de informacion.

A la hora de traducir los comentarios de la comunidad
desde o hacia los idiomas locales, es bueno elaborar
un glosario de términos clave. Puede incluir palabras
utilizadas para términos como "quejas", los nombres
de los sectores de respuesta, términos que describan
a partes interesadas importantes de la respuesta
y modismos y expresiones comunes. Esto ayuda a
garantizar la coherencia y evita que se traduzcan mal
términos importantes.

3.2 Priorizar y remitir la retroalimentacion

Algunos comentarios podrian ser importantes, lo que
significa que necesitan un seguimiento urgente y
especifico antes del andlisis general y la discusion de
todos los datos de retroalimentacion. Se puede tratar
de problemas como la entrega de alimentos en mal
estado, posibles riesgos para la seguridad, indicios de
un brote de enfermedad o nuevos rumores que puedan
amenazar la programacion. A medida que se consolida
la retroalimentacion, todo lo que sea delicado o
urgente se debe sefialar y remitir inmediatamente a las
personas designadas en el marco interno de remision
(ver: Seccion 2.4).

Algunos comentarios criticos seran datos sensibles. En
este caso, solo el punto focal previamente identificado
debe tener acceso a la informacion. Dependiendo de
la polftica de su organizacién sobre el tratamiento de
informacion sensible, la retroalimentacién sensible
se pueden compartir por correo electrénico con
un archivo adjunto protegido por contrasefia y la
contrasefia transmitida a través de un canal diferente,
como un mensaje de texto.

Proteger la identidad del autor de la retroalimentacioén

Aungue remita y comparta datos de retroalimentacion
sin ninguna informacion personal, como nombres o
datos de contacto, debe asegurarse de que no haya
informacién que pueda utilizarse para identificar a la
persona que compartio la retroalimentacion o a otras

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar

personas implicadas (por ejemplo, ‘la mujer con mas
edad en un determinado lugar). Es necesario convertir
en anonimos todos los datos antes de compartirlos,
sobre todo cuando existe el riesgo de que se incluya
informacién sensible.
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3.3 Codificar los datos para identificar los temas clave

El andlisis de la retroalimentacion de la comunidad
permite explorar los datos para comprender el
panorama general. Esto no siempre es facil cuando se
trabaja con grandes cantidades de datos abiertos y no

estructurados, por lo que esta seccion te guia a través
de los pasos para adoptar un enfoque sistematico
del andlisis.

El conocimiento del contexto es necesario para
interpretar correctamente el significado de los
comentarios. Por lo tanto, aseglrese de que la persona
que codifica los datos comprende los matices culturales
y linguisticos. Preferiblemente, los datos deben
codificarse siempre lo mas cerca posible del lugar

donde se recogieron (por ejemplo, por una oficina local
en lugar de la sede central). Si esto no es posible, es
necesario mantener una comunicacion periédica con
los colegas locales para revisar la codificacion y debatir
los aspectos que puedan no estar claros.

©)

Uso de distintos tipos de datos para el analisis ©© Recurso

Puede utilizar elementos de andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos para los datos sobre la » Herramienta de Retroalimentacion 20: Cémo codificar los datos abiertos de retroalimentacion

retroalimentacién de la comunidad:

* Analisis de datos cualitativos - En el contexto de
los datos de retroalimentacion de la comunidad,
se refiere al proceso de analizar el significado de la
retroalimentacion abierta. La retroalimentacién en
su forma original, no estructurada, son importantes
porque aportan detalles, ilustran el problema o la
situacion concretos y no se limitan a opciones de
respuesta a preguntas predeterminadas.

* Andlisis de datos cuantitativos - Aqui es donde
se miran mas los numeros que las palabras. En
el caso de los datos de retroalimentacion abierta,
puede estar contando el nimero de personas
que han compartido respuestas, o comentarios
asignados a un determinado cédigo o categoria.

Codificacidon de datos para identificar tendencias

El analisis cualitativo comienza agrupando los datos
en un proceso denominado codificacion, que consiste
en asignar una palabra clave o una frase corta a los
comentarios para seguirlosy analizarlos mas facilmente.
Por ejemplo, podria codificar todos los comentarios

relacionados conla creencia de que COVID-19 no esreal
como "escepticismo sobre COVID". Este proceso puede
ayudarle a comprender mejor los temas principales
de los que hablan las comunidades y a identificar
diferencias importantes sobre quién dice qué.

La codificacion puede hacerse de varias maneras, entre ellas:

* Escribir @ mano los cédigos junto al texto en
formularios manuscritos o registros

 Utilizar post-its, carteles de rotafolio o tiza en
una pizarra para organizar y agrupar enunciados
relativos a temas

e Utilizar una tabla en un programa de tratamiento
de textos y colocar los cddigos en una columna
junto a cada comentario.

* Affadir todos los comentarios a una hoja de calculo
Excely colocar los cédigos en columnas separadas.
Utilizar "menus desplegables" puede facilitar el
proceso de codificacion.

* Utilizar software de andlisis de datos cualitativos
(por ejemplo, NVivo, MaxQDA)

 Utilizar el aprendizaje automatico para asignar
automdticamente  cédigos a los  distintos
comentarios de retroalimentacion

El siguiente recurso puede darle una idea de como pueden ser estos diferentes métodos:

@%)3@ Recurso

» Herramienta de Retroalimentacién 19: Resumen de las distintas formas de codificar los datos

de retroalimentacion

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Uso de un libro de cédigos o marco de codificaciéon

Independientemente del método que utilice, necesitara los dos documentos siguientes para codificar los datos de
sus respuestas de forma coherente:

2. Marco de codificacion - Presenta la jerarquia de los codigos y cdmo se agrupan en categorias segun los
distintos tipos de retroalimentacion.

Ejemplo: Un pequefio extracto de un marco de codificacién de los comentarios de la comunidad

D

TIPO DE RETROALIMENTACION Preguntas
D

A Preguntas sobre

CATEGORIA actividades de respuesta
D

cODIGO Preguntas sobre la Preguntas sobre los Preguntas sobre cémo

distribuciéon criterios de seleccién inscribirse para recibir ayuda

.

3. Libro de cédigos - Describe los distintos tipos, categorias y codigos y explica como utilizarlos. Es importante
destacar que un libro de cddigos es el documento de referencia para todos los que utilicen el marco de
codificacion y garantiza que todos codifiquen los datos de la misma manera.

Ejemplo: Un cédigo puede tener la siguiente estructura

Codigo Descripcion Ejemplo de comentarios Ultima Comentarios
comentarios modificacion
- - -——
Preguntas Cualquier  ;Cuando tendra lugar la proxima  Introducido No codifique las preguntas
sobre pregunta distribucion? el 03.11.2021 sobre cémo inscribirse

distribuciones relacionada con ¢ ;Cémo se nos informara de la
las distribuciones, fecha de la proxima distribucion?

para recibir ayuda; esto
se codifica en el coédigo

por ejemplo, la * iLa proxima distribucion tendra separado "preguntas sobre
hora o el lugar de lugar en el mismo sitio? cémo inscribirse para
la distribucion recibir ayuda".

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar e
Etapa 3: Remitir y analizar la retroalimentacion
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Debe asegurarse de que el marco de codificacion y
el libro de cédigos se adaptan a su contexto, lo que
incluye la participacion de sus colegas en los debates
sobre los datos y la codificacion. Por ejemplo, implicar
a los recopiladores de datos de primera linea, para que

Codificaciéon en equipo

el libro de codigos refleje el tipo de comentarios que
escuchan de la comunidad, y a sus colegas técnicos, ya
que necesitaran que los datos estén estructurados de
forma que les ayuden a actuar sobre la informacion.

La codificaciéon puede ser realizada por una o
varias personas formadas para aplicar los cédigos
con precision. Cuando varias personas participan
en el proceso de codificacién, es esencial realizar
reuniones periédicas. Es poco probable que el marco
de codificacién sea el mismo a lo largo de todo el

programa u operacion, ya que los temas de los que
hablan los miembros de la comunidad cambiardn de
forma natural. Seran necesarias reuniones para debatir
como se definen los codigos, revisar los nuevos temas
emergentes, acordar posibles cambiosy documentarlos
en el libro de cédigos.

Codificacion de las reacciones de la comunidad durante la

respuesta al ébola en la RDC

Conelapoyodel equipo de ciencias del comportamiento
del CDC, se desarrollé un marco para codificar la
retroalimentacion recopilada por los voluntarios de
la Cruz Roja de la RDC. A lo largo de la operacion, se
reforzo la capacidad del equipo local de CEA e IM para
codificar la retroalimentacion y elaborar informes

sobre las reacciones en los distintos lugares. La
retroalimentacién recopilada en los distintos lugares
y codificaron de forma continua, lo que permitié a
los equipos locales elaborar y compartir informes de
comentarios semanales o quincenales.

Los siguientes recursos pueden ayudarle a preparar un marco de codificacion y un libro de codigos:

g@ Recursos

» Herramienta de Retroalimentacion 21: Orientacién sobre cémo adaptar un marco de codificacion

y elaborar un libro de cédigos \E/

» Herramienta de Retroalimentacién 22: Un marco de codificacion de plantillas que puede utilizarse

como punto de partida para los comentarios de la comunidad de codificaciéon

» Herramienta de Retroalimentacién 23: Ejemplos de marcos de codificacién para el Ebola, COVID-19,

y otras enfermedades (%)

@ Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

3.4 Desglosar y triangular los datos

Una vez que haya codificado todos los datos que desea
analizar, puede seguir los siguientes pasos para explorar

Desglose de datos

La clasificacion consiste en clasificar los datos por
factores distintos del tema para comprender las
tendencias sobre quién dijo qué, cuando, cémo y por
qué. Por ejemplo, un tipo comun de desglose de datos
es separar la retroalimentacion segin el sexo de la
persona que las ofrece, lo que puede ayudarle a darse
cuenta de si las preocupaciones o prioridades de las
mujeres pueden ser diferentes a las de los hombres.
Los datos se pueden desglosar de muchas maneras,
entre ellas:

mas a fondo los datos y comprender las tendencias
importantes, los valores atipicos y el panorama general.

e Por datos demograficos (por ejemplo, edad, sexo,
grupo étnico, etc.) o ubicacion del proveedor de la
retroalimentacion.

e Por el tipo de proyecto o sector programatico,
al que se refiere la retroalimentacién (por ejemplo,
WASH o efectivo)

e Por el canal de retroalimentacion por el que
llegaron (por ejemplo, linea directa o reuniones
comunitarias)

e Por temas mas o menos comunes

 Poreltiempoenqueserecopilélaretroalimentacion
(por ejemplo, por mes o momento del ciclo del
proyecto).

El siguiente documento ofrece una vision general de estos (y otros) enfoques del desglose de datos y ejemplos del

tipo de analisis que pueden producir:

(©)
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» Herramienta de Retroalimentacién 25: Resumen: tipos y ejemplos de desglose de datos

Triangulacién de datos

Para comprender el panorama completo, es necesario comparar la informacion con otras fuentes de datos "y tipos
de datos" para confirmar los resultados y obtener mas informacién, un proceso denominado triangulacion. Reunir
varias fuentes de datos puede ayudar a que los resultados de la evaluacion sean mas sélidos y convincentes, a
explicar tendencias confusas o a revelar patrones que no se recogen en los datos de retroalimentacion. Hay varias

formas de hacerlo:

* Puede mantener conversaciones con miembros
de la comunidad, colegas y otros socios
que conozcan el contexto y puedan ayudar a
comprender la situacion.

Por ejemplo, si el acceso al agua es la preocupacion
mds citada, puedes hablar con un colega de WASH
para conocer su opinidn sobre la situacion del agua.

Siéntese con las personas que han recopilado la
informacion para asegurartse de que su analisis
contribuye a la interpretacion de los resultados y a
la formulacién de recomendaciones.

Por ejemplo, si observa que los hombres y las
mujeres reaccionan de forma muy diferente ante un

nuevo programa, sus recopiladores de datos pueden
tener una idea porque estdn en las comunidades
todos los dias y pueden entender mejor los roles de
género locales.

Puede combinar los resultados con otros datos
operativos, como evaluaciones de necesidades,
datos de seguimiento, incidentes de seguridad,
datos epidemioldgicos, encuestas al personal, etc.
Por ejemplo, si observa un gran volumen de
preguntas sobre vacunas, puede consultar una
encuesta CAP reciente y descubrir que la comunidad
tiene conocimientos limitados sobre las vacunas.

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
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* Puede triangular las conclusiones con datos

procedentes de las ciencias sociales que aporten
una comprensiéon mas amplia y profunda del
contexto,como losresultados de encuestasrecientes,
estudios cualitativos o estudios antropoldgicos.
Por ejemplo, si hay resistencia a aceptar las vacunas,
se puede recurrir a investigaciones anteriores
sobre las barreras y los factores facilitadores de los
servicios de salud, captar las motivaciones social y
culturalmente arraigadas y la dindmica de poder.

* Puede consultar otros informes oficiales

y articulos que le ayuden a contextualizar vy
explicar las principales tendencias de los datos de
retroalimentacién. Se puede tratar de informes
internos y externos, medios de comunicacion
locales, articulos cientificos, etc.
Por ejemplo, si la comunidad informa de que no estd
contenta con la ubicacién de una nueva clinica, puede
encontrar informes de seguridad anteriores que
expliqguen que el camino a la clinica solia estar lleno
de minas terrestres y deducir que la comunidad sigue
desconfiando de esta ruta.

Puede utilizar las siguientes preguntas para guiar su proceso de triangulacién de los datos:

© .Se pueden confirmar o explicar las principales
conclusiones por otras fuentes de informacién?

© .Pueden otras fuentes de informacién explicar
determinadas preocupaciones o percepciones?

© :Hay temas de respuesta que no estén claros

Y que deban estudiarse mds a fondo?

ETAPA 4: COMPARTIR Y ACTUAR SOBRE LA

RETROALIMENTACION

En esta seccion se describe como compartir el analisis
de la retroalimentacion de la comunidad con las
diferentes partes interesadas para garantizar que se
tomen medidas y que la retroalimentacion pueda servir
de base para la respuesta humanitaria en general. A la

hora de compartir la retroalimentacién, es importante
pensar quién necesita qué tipo de informacién vy
cuando. Revise su organigrama de informacién y su
organigrama de funciones, que formaron parte del
disefio del mecanismo de retroalimentacion.

4.1 Compartir los datos de retroalimentacion en

formatos adecuados

Para compartir la informacion con las distintas partes interesadas, hay que plantearse las siguientes preguntas:

© .Quién necesita ver qué tipo de retroalimentacién?

o ;Qué nivel de detalle necesitan?

© .Con qué frecuencia necesitan ver la
retroalimentacion?

© :De qué forma necesitan ver la retroalimentacion?

Mas informacién sobre la triangulacion de datos en el médulo 4.8 del paguete de formacion sobre Ciencias Sociales.

Las siguientes herramientas le guiaran en este proceso:

Dedique tiempo suficiente para el analisis y evite realizarlo ©

en aislamiento ©© Recurso

» Herramienta de Retroalimentacién 27: Herramienta para identificar el mejor formato para su publico

A menudo subestimamos el tiempo que se necesita  no trabajan en el programa pueden ver cosas en |os

para analizar la informacién recopilada y darle sentido.
Aseglrese de no precipitarse a la hora de identificar
lo interesante de los datos y de que todo el equipo
participe en la interpretacién de los resultados.
Mientras que un analista de datos puede preparar
un analisis preliminar, los equipos de programas y
operaciones pueden ayudar a interpretar los datos de
distintas maneras. Del mismo modo, las personas que

datos que el personal del programa puede pasar por
alto. Ademas, puede ser importante implicar a partes
interesadas ajenas a la organizaciéon (como expertos
técnicos, organizaciones homaologas que trabajen en el
mismo contexto o en contextos similares, y personas
de la comunidad) para que ayuden a interpretar y
validar las principales conclusiones.

3.5 Integrar los datos de retroalimentacion en

procesos de analisis

Para evitar que la informacién de la comunidad se trate
en aislamiento, debe incluirse en procesos de analisis
mas amplios. La informacion comunitaria no solo debe
ser analizada y debatida por los profesionales que se
centran en ella, sino que debe incluirse en analisis
mas amplios como los procesos de seguimiento vy
evaluacion, las evaluaciones de necesidades, el analisis
integrado de brotes (para crisis de salud publica), etc. El
manual Data to Action ofrece orientaciones Utiles sobre
este tema.

Compruebe si existe un marco analitico mas amplio y
aseglrese de que se incluiran las reacciones. Puede
obtener mas informacién al respecto en el Modulo 2
- sonbre informacién basica para la retroalimentacion
del Kit de retroalimentacion y acceder a un ejemplo de
marco analitico Herramienta de Retroalimentacion 26.

° Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Una vez identificados los productos informativos mas
adecuados, hay que presentar las conclusiones de
forma que el publico pueda entenderlas, debatirlas,
profundizar en ellas y abordarlas. No es necesario

interesante y procesable. La herramienta que aparece
a continuacion también incluye enlaces a ejemplos o
plantillas de distintos productos informativos, entre
ellos una plantilla de presentacién en PowerPoint y un

informar de todos los detalles, sino destacar lo que es  informe narrativo.

©)
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» Herramienta de Retroalimentacién 28: Resumen de los diferentes productos de informacion
para la retroalimentacién de la comunidad

Compartir datos brutos frente a compartir lo mas destacado para un andlisis mas amplio

Es posible que algunas partes interesadas prefieran los datos brutos a los productos informativos que resumen las
conclusiones. Los datos brutos deben guardarse para informar analisis mas amplios y permitir que los colegas con
intereses especificos accedan a los detalles que necesitan. Algunos de los posibles usos de los datos brutos son:

e Permitir a los colegas abordar casos especificos e Permitir a las principales partes interesadas
de la retroalimentacién relacionada con su area (incluidas las propias comunidades, colegas
de trabajo. técnicos, grupos de coordinacién, organizaciones

de investigacion, periodistas, etc.) analizar, explorar
y utilizar los datos para sus propios fines.

* Recopilar los datos recogidos en diferentes lugares
y/o canales para un analisis centralizado que sirva
de base para el aprendizaje y la adaptacion.

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar °
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Cuando no se pueden compartir los datos brutos
pero se quiere contribuir a un andlisis mas amplio
de retroalimentacién de la comunidad, se pueden
compartir los aspectos mas destacados del andlisis de
la retroalimentacion de la comunidad. Esto puede ser

importante en las estructuras interinstitucionales o a
la hora de compartir los aspectos mas destacados de
la retroalimentacion analizada a nivel mas local con los
colegas de las oficinas nacionales o regionales.

La siguiente herramienta le ayudara a compartir los datos de la opinién de la comunidad de forma seguray responsable:

Q
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» Herramienta de Retroalimentacion 29: Consideraciones clave para compartir los datos

de retroalimentacién de la comunidad

La siguiente herramienta ofrece un ejemplo de cémo compartir los aspectos mas destacados:

Recurso

» Herramienta de Retroalimentacion 30: Ejemplo de cuestionario sencillo para compartir

retroalimentacion \@/

Puesta en comun de las reacciones mas destacadas de los

grupos interinstitucionales de comunicacién de riesgos y
participacion comunitaria en Africa

Durante la respuesta a la pandemia de COVID-19, se
crearon grupos de coordinacion interinstitucional para
debatir las tendencias de las reacciones y elaborar
recomendaciones concretas para abordarlas de forma
colectiva. Los organismos compartieron las principales
tendencias y cuestiones planteadas a través de sus
mecanismos individuales de informacién, que luego

Republica Democratica del
Congo 2019 - Vany Biruni,
voluntaria de la Cruz Roj

de la RDC, habla sobre el
ébola y como prevenirlo con
miembros de la comunidad

en el mercado mas grande de
Bunia. Esto también brinda la
oportunidad de comprender
mejor las principales preguntas,
sugerencias y preocupaciones

de la gente.
© Corrie Butler/IFRC

se consolidaron y presentaron en informes sencillos,
junto con las recomendaciones sugeridas. Estas
ideas y recomendaciones se debatieron después
en los correspondientes grupos de coordinacion
interinstitucional. Aqui un ejemplo de informe para
Africa Oriental y Meridional.

° Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Poner la informacion a disposicion de los demas

Los productos informativos sobre los resultados de la
retroalimentacién de la comunidad seran de interés
para muchas partes interesadas en la respuesta.
Muchos de ellos no tendran un vinculo directo con
las comunidades y compartir las conclusiones de su
mecanismo de respuesta puede permitir una respuesta
mas centrada en la comunidad. Busque la manera de
poner los resultados de la respuesta a disposicion de
la comunidad para que puedan debatir la situacion y

lo que debe ocurrir. Puede compartir los productos
informativos a través de listas de correo o ponerlos
a disposicion del publico cargandolos en plataformas
utilizadas habitualmente para compartir informacion y
recursos humanitarios, como ReliefWeb o las carpetas
compartidas pertinentes utilizadas para la coordinacion
interinstitucional. También puede cargar sus datos de
opinion en la plataforma HDX.

4.2 Discutir la retroalimentacion con las partes

interesadas

No basta con compartir la informacion. Para que las personas adecuadas se interesen por los datos y tomen
medidas, hay que asegurarse de que los resultados se debaten en los lugares adecuados y en el momento
oportuno. Especialmente durante la respuestas humanitaria, es esencial mirar mas alla de su propia organizacion.
Mucha de la retroalimentacion que reciba quedaran fuera de su mandato y/o seran relevantes para otros grupos

implicados en la respuesta humanitaria.

Reuniones internas

* En las reuniones de coordinacion interna, deberfa
ser un punto permanente del orden del dia
compartir y debatir las actualizaciones sobre las
reacciones de la comunidad. Las actualizaciones
deben ser breves y concisas e ir seguidas de un
debate sobre quién puede hacer qué en respuesta
a la retroalimentacion.

* Puede “crearse un "grupo de trabajo de
retroalimentacién de la comunidad™ para

Reuniones externas

* Los puntos de vista de la comunidad también
se deben compartir en las reuniones de
coordinacién interinstitucional. No todas las
demas organizaciones estan en contacto regular
con los miembros de la comunidad, y pueden
depender de los conocimientos compartidos
por organizaciones como la suya. A menudo hay
grupos tematicos interinstitucionales que se
centran en las reacciones de la comunidad. Es
importante compartir sus comentarios con otras
organizaciones para triangular las conclusiones
y establecer prioridades y coordinar acciones
conjuntas.

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
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compartir y debatir la retroalimentacion de la
comunidad, sobre todo durante las primeras fases
de creacion del mecanismo.

e Algunas cuestiones requerirdn debates mas
profundos. Paraello, se deben organizar reuniones
bilaterales, o reuniones con los colegas pertinentes
para debatir cuestiones especificas, con el fin de
intercambiar puntos de vista y discutir las opciones
de actuacion.

e También puede serimportante organizar reuniones
bilaterales con partes interesadas externas
para discutir cuestiones especificas. Esto puede
incluir reuniones con las autoridades locales,
otras organizaciones humanitarias, medios de
comunicacion y cualquier otra persona que pueda
actuar en funcion de la informacién recibida. Esto
incluye la presentaciény el debate de los resultados
con los cientificos sociales, que pueden utilizarlos
para informar las actividades de investigacion
dirigidas por la comunidad.
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Reuniones comunitarias

* Debatir la retroalimentacion con los miembros
de la comunidad es importante, ya que no solo
permite comprender mejor ciertos problemas, sino
también discutir lo que hay que hacer al respecto.
En lugar de tomar una decisidon por su cuenta,

b

Periédicamente se elaboraron presentaciones de la
retroalimentacion de los distintos lugares. Se compartié
un sencillo panel de Excel con los colegas internos,
que pudieron filtrar los datos y extraer lo que mas les
interesaba. Ademas, los datos clave se compartieron
y debatieron en reuniones internas, asi como en
reuniones de coordinacion interinstitucional. Se hicieron

4.3 Intervenir

deberfa ver si la comunidad ya tiene sugerencias
0 soluciones y ver hasta qué punto es necesario
Su apoyo para ponerlas en practica. Este tipo de
debates también forman parte del cierre del ciclo.

Dialogo sobre los resultados de la retroalimentacion de la
comunidad durante la respuesta al ébola en la RDC

reuniones con representantes del Gobierno local y
de otras organizaciones implicadas en la respuesta al
ébola para compartir informaciéon actualizada sobre
la retroalimentacion de la comunidad, debatir lo que
habia que hacer para abordar los problemas, acordar
recomendaciones y hacer un seguimiento de los avances
en la aplicacion de las recomendaciones anteriores.

Pasar del andlisis a la accion requiere que te relinas con quienes estan en posicion de tomar decisiones que
respondan a los problemas planteados por la comunidad. Tendra que responder a las siguientes preguntas:

© .:Qué tema debe abordar?
© . Qué tipo de accién hay que emprender?
© :Quién debe responsabilizarse de las medidas?

© . Han acordado actuar quienes deben hacerlo?

© :Se puede hacer algo para aprender de las
reacciones de cara al futuro?

© _.Cudles son las consecuencias de la inaccion?

Por ejemplo, las recomendaciones podrian formularse del siguiente modo:

* Estudiar cdmo contratar mas personal local.

* Abogar por la construccion de pozos de sondeo
ante las autoridades locales.

* Se deben haver debates en grupos focales
con mujeres jovenes para comprender mejor

sus preocupaciones en relacién con las
vacunas COVID-19.

e Llevar a cabo un estudio antropoldgico para
comprender las razones, mas all& de los factores
inmediatos, que dificultan la aceptacion de las
medidas por parte de la poblacion.®

9. Mas informacion sobre cémo aplicar la investigacién en ciencias sociales aqui (Médulo 4).

@ Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Conteste a la pregunta: "¢Entonces qué?"

Amenudo, los compafieros comprenden las reacciones,
pero no saben cémo actuar en consecuencia. Ofrecer
opciones o recomendaciones puede servir como punto
de partida para el debate y la adopcion de nuevas
medidas. Las recomendaciones pueden incluir acciones
especificas para abordar los problemas, asf como areas

Actuar en funcién de las reacciones puede incluir
arreglar ciertos problemas y cambiar cémo se trabaja,
con quién se trabaja o qué se hace. Por ejemplo,
arreglar letrinas rotas, crear un comité de proyecto
0 cambiar la ayuda en especie por transferencias de
efectivo. Actuar en funciéon de la retroalimentacion
también puede significar compartir informacién sobre
determinados temas, como ddénde inscribirse para
recibir ayuda, cuando terminara un proyecto o por

para seguir explorando mediante la recopilacién de
datos adicionales, el debate y el analisis. Vincule los
comentarios y las recomendaciones a la operaciony a
los problemas que ésta experimenta. Preglntese: ;Qué
significa esto para la operacion en este momento? ;Y
para el futuro de la operacion?

qué las transferencias de efectivo solicitadas no son
viables en la actualidad. A la hora de recomendar
cambios basados en la informacion recibida, las
recomendaciones deben ser claras, concisas y realistas.
Alguna retroalimentacién pueden no requerir ningun
cambio, como las positivas, que pueden confirmar que
lo que se esta haciendo funciona y deben compartirse
con los colegas para motivarlos.

La siguiente herramienta le guiara en el proceso de decidir cémo actuar a partir de los comentarios:

(©)
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P Herramienta de Retroalimentacién 31: Arbol de decisiones para ayudarle a elaborar un plan de accién

Documentar las recomendaciones y medidas
adoptadas en respuesta a la retroalimentacion en un
formato accesible para todos permite supervisar los
progresos y exigir responsabilidades a las distintas
partes interesadas. lLas medidas adoptadas en
respuesta a la retroalimentacion individual, como
los importantes o sensibles, pueden anotarse en el
registro de comentarios. Es posible que las medidas

g@ Recurso

adoptadas en respuesta a un analisis mas amplio de
las tendencias de las respuestas deban documentarse
por separado, ya que se refieren a mas de una opinion
y, por lo tanto, serfa dificil seguirlas en el diario. Puede
utilizar y adaptar la siguiente plantilla para llevar un
registro de sus recomendacionesy acciones en relacion
con tendencias mas amplias de la retroalimentacién:

» Herramienta de Retroalimentacién 32: Plantilla de seguimiento de las reacciones de la comunidad

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar
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Recuerde: en la mayoria de los casos, no es usted el Gnico

que tiene que actuar

La responsabilidad del equipo de retroalimentacion
es compartir las percepciones con quienes pueden
emprender la accién, asi como aprender de la
retroalimentacion y adaptar el mecanismo de
retroalimentaciéon. Los mas indicados para actuar
suelen ser los responsables de los programas o las

Q

©Q retroalimentacion?

Respuesta al ébola en el este de la RDC 2018-2020

En respuesta a los rumores y creencias sobre piedras
o troncos de platano enterrados en bolsas opacas para
cadaveres en lugar de personas reales que habian
muerto de ébola, se compraron nuevos tipos de bolsas

Respuesta a COVID-19 en Camerun 2019

El personal y los voluntarios de la Cruz Roja de
Camerun escucharon repetidamente peticiones de
agua para poder practicar una higiene adecuada.
Estas sugerencias se compartieron y discutieron con la
estructura de coordinacion nacional de Camerdn para
la respuesta a COVID-19. Como resultado, se mejord

operaciones, los responsables técnicos, las autoridades
locales, las organizaciones asociadas y, lo que es mas
importante, la propia comunidad. Hay que asegurarse
de que la informacién se introduce en los canales de
toma de decisiones y de que las reacciones sirven de
base a los procesos de planificacién participativa.

Ejemplos: ¢coOmo se han utilizado los resultados de las

para cadaveres. Estas bolsas tenfan una ventana
transparente que permitia a las familias y amigos ver a la
persona fallecida durante el proceso de enterramiento.

el acceso al agua en las comunidades vulnerables
mediante la construccion de 2 pozos de sondeo y la
instalacion de tanques de agua en las comunidades en
riesgo con un suministro regular de agua proporcionado
por la compafifa nacional de agua.

Respuesta al ébola en la provincia de Equateur, RDC 2020

La respuesta humanitaria al brote de ébola fue recibida
con mucho recelo y resistencia por parte de los grupos
comunitarios. La retroalimentacién compartida por la
comunidad permitié a los encargados de la respuesta
abordar cuestiones clave en sesiones de dialogo con

miembros de grupos comunitarios que tenfan una
influencia especifica en la comunidad en general. As{
se resolvieron los problemas y los miembros de estos
grupos se integraron en la respuesta como voluntarios.

e Coémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

ETAPA 5: COMPLETAR EL PROCESO

Un mecanismo de retroalimentacion funcional es
uno en el que la comunidad conoce qué pasd con
la retroalimentacién que entregaron, un proceso
denominado como “completar el proceso de
retroalimentacion”. Si los miembros de la comunidad
no reciben accién ante su retroalimentacion, pueden
asumir gue han sido ignorados, lo que podria llevarles a

perder la confianza en el mecanismoy dejar de utilizarlo.
Este paso no debe reemplazar la participacion regular
de los miembros de la comunidad a lo largo del ciclo
de retroalimentacion; se destaca por separado porque
es muy importante y, sin embargo, a menudo se trata
como una idea tardfa.

Las siguientes herramientas seran Utiles para toda esta seccion:

@%)3@ Recursos

» Herramienta de Retroalimentacién 32: Un ejemplo de seguimiento de las reacciones de la comunidad &

» Herramienta de Retroalimentacién 9: Una herramienta para mapear el flujo de informacién

» Herramienta de Retroalimentacion 10: Una herramienta para asignar funciones y responsabilidades

5.1 ‘Completar el proceso’ internamente

Antes de completar el proceso con la comunidad,
debe asegurarse de que esta completado dentro de
su organizacion. El personal y los voluntarios que se
relacionan con la comunidad de forma regular deben
saber qué se ha hecho con la retroalimentaciéon para
poder comunicarselo a la comunidad. El proceso
de completar también debe ser interno con otros
miembros de su organizacion compartiendo las
decisiones y acciones con el personal del proyecto
(incluido el personal técnico, el personal de apoyo, los
miembros del equipo de seguimiento y evaluacién,
etc.), otros proyectos y los altos directivos. Esto
ayudara a todo el personal a comprender el valor de un
mecanismo de retroalimentacion que funcione.

Modulo 3 Etapas de un mecanismo de retroalimentacion para retroalimentacion abierta y sin estructurar

Parte de los planes de accidn, flujos de informacion
y funciones y responsabilidades desarrollados en la
Etapa 1 debenincluir: quién es responsable de comunicar
qué a los diferentes miembros del personal y voluntarios y
cudndo deben hacerlo..

Las formas de completar el proceso internamente con
el personal de contacto con la comunidad pueden
incluir actualizaciones semanales sobre lo que se
ha hecho en respuesta a la retroalimentacion de la
comunidad, documentos de preguntas frecuentes FAQ
actualizados periddicamente o reuniones mensuales
en las que el personal pueda hacer preguntas sobre
las medidas que se han tomado en respuesta a la
retroalimentacion. Entre las formas de completar el
proceso con otras partes interesadas internas podrian
estar la comunicacion en las reuniones de personal, los
correos electronicos a todo el personal, los informes
mensuales al personal, etc.

Etapa 5: Completar el proceso
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5.2 ‘Completar el proceso’ con la comunidad

Al cerrar ‘completar el proceso de retroalimentacion con la comunidad, debe decidir si comparte la respuesta con

una persona o con la comunidad en su conjunto:

OPCIONES PARA ‘COMPLETAR EL PROCESO’ CON LAS COMUNIDADES

* Cuando la informacion
compartida es delicada

* Cuando la persona necesita
urgentemente una respuesta
sobre un asunto concreto.

* Sies necesario que la persona
dé su consentimiento
para compartir sus datos
de contacto con otra
organizacion?

e Cuando el asuntoy la
retroalimentacion sean
de interés para toda la
comunidad.

* Sila respuesta se ha ofrecido
de forma andnimay se puede
compartir sin identificar a la
persona que la ha compartido.

Contactando directamente con la
persona de la forma que prefiera
y sea factible (por ejemplo, en
persona, por teléfono o correo

Las opciones incluyen:

e Actualizaciones y debates
durante las actividades
periddicas

electrénico).

* Reuniones comunitarias
sobre el tema

e Debate del tema en la
programacion de la radio
comunitaria

¢ Instalacion de sefiales
o carteles con la
informacion pertinente en
espacios publicos

A continuacién se describen algunas buenas practicas a la hora de completar el proceso de retroalimentacion con

las comunidades:

* Utilizar canales de comunicacién diversos-
Utilizar los canales de comunicacion preferidos
por la comunidad para ofrecer, teniendo en
cuenta que éstos pueden ser diferentes de cémo
prefieren dar su opinion.

* Aseglrese de que queda claro quién cierra el
circulo y con quién. - En su flujo de informacion
y documentos de funciones y responsabilidades,
aseglrese de que queda claro quién es el
responsable de cerrar el circulo con grupos
especificos de la comunidad. Por ejemplo, se podria
tratar de un equipo de participacion comunitaria o
de personal del programa.

* Completar el proceso, aunque no se haya
tomado ninguna medida - Es importante
explicar a las comunidades si sus preguntas o
peticiones no pueden ser atendidas y por qué.
Esto ayuda a los miembros de la comunidad y al
personal a comprender mejor las limitaciones que
experimenta la organizacion, y la respuesta en
Su conjunto.

@ Cémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

5.3 Documentar como se completa el proceso

Es importante hacer un seguimiento de cuando se ha
completado el proceso en cada una de las reacciones y
cuando no. Esto puede documentarse en el diario o la
base de datos. Registre cuando se informd a la persona
de la decisidn/accion tomada y cémo se le hizo llegar
esa informacion. Esto ayudara a que todos rindan
cuentas y garantizara que la comunidad sepa qué ha
ocurrido con su retroalimentacion.

Nota: este proceso puede ser diferente para la
retroalimentacion  sensible, donde el proceso
de investigacion podria llevarse a cabo de forma
completamente separada y documentarse de manera
mas confidencial.
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En el caso de las medidas adoptadas en respuesta
a las tendencias generales de la retroalimentacion,
éstas pueden documentarse en el seguimiento de las
reacciones de la comunidad utilizado para documentar
las recomendaciones y medidas adoptadas (véase:
Seccion 5.3).

Compruebe si las comunidades estan satisfechas con
la forma en que se ha tratado y respondido a sus
comentarios. Usted puede creer que el bucle se ha
cerrado de forma satisfactoria, pero las comunidades
afectadas pueden tener una impresion diferente (por
ejemplo, que se tardd demasiado, que la respuesta no
fue lo suficientemente clara, etc.). Este tipo de didlogo
ayuda a todas las partes interesadas a reflexionar
sobre lo bien que estad funcionando el mecanismo de
retroalimentacion.

Filipinas 2014 - El equipo de efectivo
de la IFRC/Cruz Roja Filipina
registra a los miembros de la
comunidad que recibiran subsidios
incondicionales en efectivo como
parte de la operacion de respuesta
de emergencia por el tifén Haiyan.
Informar a la comunidad sobre las
diferentes etapas del programa es
una parte importante del proceso.

’ © IFRC
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ETAPA 6: REVISAR Y ADAPTAR EL MECANISMO

Esta Ultima seccion le permitird revisar el proceso de
retroalimentacion en su conjunto, lo que permite

introducir mejoras en el proceso y adaptarse a los
cambios en el contexto y la programacion.

6.1 Comprobar si el mecanismo funciona y adaptarlo

cuando sea necesario.

Realizar comprobaciones periddicas para asegurarse de que el mecanismo de retroalimentacion esta funcionando
y las personas siguen sintiéndose cémodas utilizandolo. Algunas preguntas para hacer regularmente son:

© :Se estdn utilizando los canales de
retroalimentacion?
¢Si la cantidad de retroalimentacién recibida es
baja, es porque las personas no confian en el
mecanismo? ¢;Ha recibido respuestas sensibles?

© .Quién comparte la retroalimentacion - y
quién no?
¢Hay ciertos grupos de personas (por ejemplo,
mujeres, personas mayores, algunas etnias o
ubicaciones) a las que no estd escuchando?

Responder a las anteriores preguntas se puede
encontran los datos de la retroalimentacion y a
la documentacion de como se ha manejado la
retroalimentacion, tener discusiones con los colegas
y los miembros de las comunidades, y colectar datos

g@ Recurso

© .Qué opinan las comunidades del proceso?
¢Estdn satisfechos? ;Se sienten escuchados?

© :Se han tomado medidas para tomar accién?
Si no, ¢por qué?

© .Recibe la gente atencién a la retroalimentacion
que han compartido?
Si no, ¢por qué?

estructurados. La herramienta de cémo definir los
canales de comunicacién con la comunidad ofrece
una gufa sobre como estructurar la retroalimentacion
desde las comunidades y otras partes interesadas.

» Herramienta de Retroalimentacién 3: Definir los canales de comunicacién para su mecanismo

de retroalimentacion

RECURSOS ADICIONALES

Directrices clave que complementan esta guia:

* Kit de retroalimentacién de la IFRC

e Guia dela Cruz Rojay la Media Luna Roja para la participacion comunitaria v la rendiciéon rendicién de cuentas
de la comunidad y Caja de herramientas

e Linea de atencién en un cuadro guia

 Capacitacion en Ciencias Sociales - Adapatacién de la RCRC

Puede encontrar mas informacion sobre los mecanismos de retroalimentacion en las siguientes plataformas:

 Centro de Participacion Comunitaria: para videos, caso de estudios, documentos de apoyo y mas.

* IASC Accountability and Inclusion Resources Portal: para documentos de apoyo, estandares, herramientas, y
articulos.

* Aprendizaje Colaborativo CDA: para publicaciones clave por CDA en el tema

Bangladesh 2010 - Reunién
comunitaria en Mitrodanga,

cerca de Bagerhat, en el marco

de un programa PASSA. PASSA
(Participatory Approach to Safe
Shelter Awareness) es una
herramienta participativa que
permite a las comunidades mejorar
su entorno vital, construir refugios
mads seguros y disefiar mejores
asentamientos.

© Agostino Pacciani/IFRC
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GLOSARIO DE TERMINOS

A continuacion, encontrara las definiciones de algunos términos clave usados a lo largo de este documento.

Informacién general sobre la retroalimentacion

Se trata de respuestas sobre cuestiones que quedan fuera de sus proyectos o intervenciones especificos y que
suelen referirse a cuestiones estratégicas o retos mas amplios relacionados con los esfuerzos de respuesta
humanitaria. Por ejemplo, podria tratarse de descontento con el Gobierno u otros organismos y sus esfuerzos
de respuesta, preguntas sobre el calendario de la respuesta humanitaria mas amplia, 0 comentarios sobre la
dinamica dentro de la comunidad que estan fuera del esfuerzo de respuesta. Este tipo de respuestas puede
ayudarle a comprender mejor a la comunidad, asi como sus necesidades, retos y experiencias/perspectivas. A
veces, este tipo de respuestas puede compartirse con otros actores implicados en la respuesta que podrian estar
en condiciones de abordar cuestiones especificas.

Completar el proceso de retroalimentacién

El proceso de comunicar a la comunidad lo que se ha hecho en cuanto a la retroalimentacion que han ofrecido.
Esto incluye explicar y discutir cémo se consideraron las retroalimentaciones, que fue viable para hacer (o no),
la razén detras de esas decisiones, y qué significa para el futuro. Completar el proceso no es el final del ciclo de
retroalimentacién, porque la retroalimentacion es continua; sin embargo, casi siempre es una pieza que faltay que
es fundamental para gestionar la retroalimentacion individual.

Codificacion de datos de respuestas abiertas y sin estructurar

La codificacion es un proceso que tiene lugar en un sistema de gestién de datos (por ejemplo, Excel). Concretamente,
es el proceso de asignar una palabra clave especifica o una frase corta a los comentarios de las respuestas para
rastrearlos y analizarlos mas facilmente. Por ejemplo, codificar todos los comentarios relacionados con la creencia
de que COVID-19 no es real, o todos los comentarios relacionados con la insatisfaccion con los kits de higiene.
Esto le ayudara a comprender mejor los principales temas de los que hablan las comunidades y a identificar las
diferencias entre grupos comunitarios y lugares, asi como los cambios a lo largo del tiempo. Los codigos similares
pueden organizarse a su vez en categorias, por ejemplo, diferentes cédigos relativos a WASH, o diferentes codigos
relativos a las vacunas. Codigos similares pueden organizarse a su vez en categorias, por ejemplo, diferentes
codigos relacionados con el agua, el saneamiento vy la higiene, o diferentes codigos relacionados con las vacunas.

Comunidad

El término ‘comunidad’ se utiliza a lo largo de esta gufa y se refiere al grupo de personas afectadas por las
actividades, los programas o las operaciones de la organizacion, incluidas las que reciben apoyo y las que no. No
todos los miembros de la comunidad son iguales, y dentro de las comunidades y entre ellas habra una amplia
gama de necesidades, capacidades y riesgos. Por lo tanto, cuando vea la palabra ‘comunidad’ en este documento,
nos referimos a todos los diversos grupos que componen una comunidad, incluyendo a las mujeres, los hombres,
los nifios y las nifias, las personas mayores, las personas con discapacidad, los diferentes grupos étnicos, las
minorfas sexuales y de género y los grupos marginados o de riesgo. También incluye a los representantes de la
comunidad, como los lideres locales, las organizaciones y las autoridades.

e Cémo atender a la retroalimentaciéon abierta de la comunidad

Recopiladores de datos de la retroalimentacién de la comunidad

La persona que recibe y documenta la informaciéon compartida por los miembros de la comunidad. Esto incluye
el personaly los voluntarios que documentan ideas durante sus actividades regulares, como también el personal
o los voluntarios (o representativos de terceros) especificamente encargados de recopilar y documentar la
retroalimentacion de la comunidad.

Mecanismo de retroalimentaciéon

Construccién del mecanismo

de la comunidad delietalintacion

Recopilacion
Un mecanismo de retroalimentacion es un sistema que ©)
permite a los miembros de la comunidad compartir Revisiony @{E«
informacion, expresar preocupaciones y necesidades del mecanismo
0 sugerir cambios importantes para ellos. Incluye los
canales para recibir las reacciones, los procesos y RET’;E,CA‘L’.‘E&‘T’:;M“
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herramientas para gestionar, analizar y compartir los
datos, asf como los procesos para garantizar que se

actla en consecuencia y se informa a las comunidades Compartir
. . d t

de las medidas adoptadas. Un mecanismo de i

retroalimentacion ayuda a las organizaciones a ser mas ‘ AD

responsablesantelas comunidadesy, en Ultimainstancia,
contribuye a mejorar la calidad de la programacion.

Retroalimentaciéon importante

Cualquier retroalimentacién entregada que sea urgente/con seguimiento oportuno pero no es de naturaleza
sensible. Se puede tratar de problemas como la entrega de alimentos en mal estado, posibles riesgos para
la seguridad, indicios de un brote de enfermedad o nuevos rumores en la comunidad que puedan amenazar
directamente la futura programacion. La retroalimentacién importante se deben compartir inmediatamente con
la persona en mejores condiciones para abordar la situacion.

Retroalimentacion de la comunidad

La retroalimentacion de la comunidad son percepciones de los miembros de la comunidad y pueden ser de
naturaleza positiva 0 negativa. La retroalimentacion ofrece a la agencia una comprension de las necesidades,
perspectivas, experiencias, retos y oportunidades de la comunidad, tanto en relacion con la respuesta humanitaria
como fuera de ella. Se puede recibir de todo tipo de formas, por ejemplo, como parte de una conversacion
informal con un miembro del personal, a través de una llamada telefénica a un centro de llamadas o en forma de
respuestas a encuestas estructuradas.

Canal de retroalimentacién

Un canal de retroalimentacion es una modalidad a través de la cual la comunidad puede compartir, capturar, y
recibir. Por ejemplo, esto puede ser una linea de atencidn, una entrevista presencial, 0 una caja de respuestas. Por
Su propia naturaleza, cada canal tiene sus propias caracteristicas que afectan a su accesibilidad para determinadas
personas y grupos de una comunidad. Se entiende que un mecanismo de retroalimentacion es un sistema
amplio que asegura una via de retroalimentacion amplia, mientras que el canal de retroalimentacion se limita a la
recopilacion de la retroalimentacion. Un mecanismo de retroalimentacion puede, y deberfa, comprender varios
canales de retroalimentacion.

Médulo 3 Glosario de términos e



Consentimiento informado

El permiso concedido por una persona para recoger y procesas sus datos personales tras comprender y aceptar
voluntariamente: 1) la finalidad prevista de la recopilacion y el tratamiento de datos; 2) con quién pueden
compartirse sus datos; 3) cualquier riesgo asociado a la recopilacion, el tratamiento o la puesta en comudn de sus
datos personales; y 4) las alternativas en caso de que no desee 0 no pueda compartir sus datos personales.*

Flujo de informacién

El flujo de informacién se refiere al modo en que las personas dentro de su organizacion comparten y reciben
distintos tipos de informacion (en este caso, informacion procedente de la retroalimentacion de la comunidad),
lo que a veces también se denomina vias de remision internas. La informacion se puede compartir de maneras
formales y estructuradas (por ejemplo, a través de informes semanales, reuniones mensuales, bases de datos, etc.)
y de maneras mas informales y menos estructuradas (por ejemplo, como el equipo de participacién comunitaria y
el equipo de salud comparten la misma oficina, el equipo de salud suele estar informado de los acontecimientos
actuales en la comunidad).

Retroalimentacién abierta y sin estructurar

La retroalimentacion que los miembros de la comunidad comparten cuando quieren sobre temas que desean
abordar (a diferencia de la respuesta estructurada, cuando una organizacion solicita activamente la respuesta
de las comunidades sobre determinados temas). Puede proceder de conversaciones rutinarias, reuniones
comunitarias, lineas telefonicas directas, programas de radio interactivos, etc., y genera datos cualitativos que la
organizacion puede analizar y sobre los que puede actuar.

Respuestas sobre el funcionamiento

Se trata de informaciéon directamente relacionada con los proyectos, programas, actividades u operaciones en
curso de la organizacion. Por ejemplo, puede tratarse de sugerencias sobre cambios en los horarios de distribucion,
preguntas sobre los horarios de apertura o informes de insatisfaccion con el tipo de asistencia prestada.

Datos personales (o informacién personal, informacién personal identificable)

Cualquier informacién relacionada con una persona fisica identificada o identificable (interesado’); una persona
fisica identificable es aquella que puede ser identificada, directa o indirectamente, por referencia a un identificador
como un nombre, un nimero de identificacion, datos de localizacién, un identificador en linea 0 a uno o mas
factores especificos de la identidad fisica, fisioldgica, genética, mental, econdmica, cultural o social de dicha
persona fisica.”

10. Para mas informacién, consulte: https://www.cdacollaborative.org/publication/closing-the-loop-effective-feedback-in-humanitarian-contexts-
practitioner-guidance/

11. OCHA (2019): Directrices sobre responsabilidad de datos, p.49. https://centre.numdata.org/wp-content/uploads/2019/03/OCHA-DR-Guidelines-
working-draft-032019.pdf
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Retroalimentacion sensible

Cualquier informacién que pueda poner en peligro a la persona que la comparte 0 a otras personas vinculadas
a ella y que deba tratarse con cuidado.” Esto implica cualquier denuncia relacionada con violaciones graves
de la legislacién nacional o internacional relativa a los derechos de la persona; cualquier infraccion codigo de
conducta o de las politicas de salvaguarda; y/o amenazas para la seguridad y la proteccion dirigidas a la comunidad
humanitaria.’ Las respuestas sensibles pueden recibirse como cualquier tipo de informacién, como una queja,
una pregunta o una sugerencia, ya que depende de la situacion especifica si pone en peligro a una persona si se
comparte con otros.

Ciencias sociales

Es la ciencia que estudia a las personas y a las comunidades, codmo las personas interactlan con otros, cémo
las personas se comportan y las dinamicas entre diferentes (poblacién) grupos. Esta informacién se utiliza para
adaptar el disefio y la prestacién de servicios y la forma en que la comunidad de la respuesta participa con las
comunidades a lo largo de la respuesta.

12. Inter-Agency Standing Committee (2021). Data Responsibility in Humanitarian Contexts. Operational Guidance, p.30.
https://interagencystandingcommittee.org/operational-response/iasc-operational-guidance-data-responsibility-humanitarian-action

13. Danish Refugee Council (2022): Mecanismos de retroalimentacién de la comunidad. Guidance and Toolkit., p.8. https://www.drc.ngo/media/vzlhxkea/
drc_global-cfm-guidance_web_low-res.pdf.
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https://www.cdacollaborative.org/publication/closing-the-loop-effective-feedback-in-humanitarian-contexts-practitioner-guidance/
https://www.cdacollaborative.org/publication/closing-the-loop-effective-feedback-in-humanitarian-contexts-practitioner-guidance/
https://centre.humdata.org/wp-content/uploads/2019/03/OCHA-DR-Guidelines-working-draft-032019.pdf
https://centre.humdata.org/wp-content/uploads/2019/03/OCHA-DR-Guidelines-working-draft-032019.pdf
https://www.ifrc.org/es/nuestra-promesa/haz-el-bien/c%C3%B3digo-conducta-movimiento-ong
https://www.ifrc.org/es/nuestra-promesa/haz-el-bien/c%C3%B3digo-conducta-movimiento-ong
https://interagencystandingcommittee.org/operational-response/iasc-operational-guidance-data-responsibility-humanitarian-action
https://pro.drc.ngo/media/f4li0lon/drc_global-cfm-guidance_web_low-res.pdf
https://pro.drc.ngo/media/f4li0lon/drc_global-cfm-guidance_web_low-res.pdf
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