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10 consideraciones clave

para los mecanismos de quejas y comentarios en
las transferencias en efectivo y mediante vales

Los mecanismos de quejas y sugerencias son instrumentos formales que facilitan la comunicacién de los
beneficiarios con los organismos que trabajan en sus comunidades. De esta forma, las organizaciones pueden
rendir cuentas ante las comunidades, adoptar medidas correctivas y tomar en cuenta las opiniones de los
beneficiarios en la toma de decisiones. Estos mecanismos son cruciales a la hora de recoger y registrar las
opiniones de mujeres, jévenes, comunidades afectadas y asociados en la ejecucién para mejorar la eficacia y
pertinencia de los programas.

Los mecanismos de quejas y sugerencias resultan esenciales para los programas de asistencia en efectivo y
mediante vales (CVA, por sus siglas en inglés) puesto que éstos pueden implicar riesgos o tener consecuencias
perjudiciales e indeseadas para mujeres y ninas. El uso de la CVA sigue siendo relativamente novedoso para
muchos agentes humanitarios y casi siempre exige la intervencion de terceros del sector privado, tales como
proveedores de servicios financieros y distribuidores locales. Esta particularidad de la CVA hace que sea necesario
un mayor cuidado para garantizar que los beneficiarios, en particular, mujeres y nifias que pueden hallarse en
mayor riesgo, sean capaces de facilitar opiniones puntuales sobre los programas y riesgos a los que puedan estar
enfrentandose.

Estos mecanismos son vitales para identificar y dar respuesta a las preocupaciones de las mujeres. Hacen
las veces de sistema de alerta temprana en posibles casos de abuso y explotacion sexual, ademas de servir
para identificar otras formas de violencia de género (VBG) y prestar apoyo a las sobrevivientes. Como tal,
los mecanismos de quejas y sugerencias para los programas de CVA deben estar dirigidos a las mujeres y ser
desarrollados con la participacién activa de éstas junto con otros grupos en riesgo, observando las opciones que
mayor beneficio les reportan.

Por favor, tenga en cuenta que este documento orientativo no sirve como guia integral sobre los mecanismos de
quejas y sugerencias. Para obtener mayor informacion sobre las diversas consideraciones y pasos necesarios para
implementar un mecanismo de quejas y sugerencias, por favor consulte los recursos enumerados al final de este
documento. Tenga presente que este es un documento dindmico que serd objeto de actualizaciones periddicas.

Ala hora de disefiar,implementar y evaluar un mecanismo de quejas y sugerencias para los programas de CVA,
es esencial tener en cuenta diez aspectos clave que se presentan a continuacion:

1 e Comience mapeando y analizando las estructuras formales e informales existentes para registrar
comentarios y reacciones. Por ejemplo, los mecanismos nacionales de proteccion frente a la explotacion
y el abuso sexual (PEAS), cuando proceda. Incluya también mecanismos locales como lideres religiosos,
comités comunitarios, etc.

O ¢Recogen las opiniones de las mujeres? Si no es asi, ;por qué? ;Cémo pueden mejorar? Es mas
sencillo actualizar un mecanismo de quejas y sugerencias ya existente que comenzar uno de cero.

2. Antes de establecer o actualizar un mecanismo de quejas y sugerencias, comuniquese con las mujeres
de la comunidad y converse con los agentes de proteccion, VBG y PEAS:

o Utilice las discusiones en grupos focales para conocer los canales de comunicacion que prefieren las
mujeres, asi como otros factores que podrian hacer el mecanismo de quejas y sugerencias accesible
y eficaz (idioma, formato, etc.).

o Compruebe si existen servicios en materia de VBG o PEAS y si se encuentran en funcionamiento o
son accesibles. ;Se mapean en los canales de referencia de la VBG? Dialogue con agentes del ambito
de VBG y proteccion en el territorio.



o Verifique si existen mecanismos de quejas sobre abuso y explotacion sexual que funcionen correctamente y
si se remite a ellos en los canales de referencia de la VBG. Contacte con el/la coordinador/a de PEAS sobre el
terreno para crear nexos con los mecanismos de quejas y sugerencias dirigidos a mujeres en el dmbito de la CVA.

El disefio de los mecanismos de quejas y sugerencias debe realizarse de forma que permita un acceso equitativo
a todos los beneficiarios para que se comuniquen sin temor a represalias o estigmatizacion, y sin que se vean
condicionados por barreras culturales, linglisticas, sociales o fisicas. ;Qué supone esto para las mujeres y nifias?

o Paragarantizar un acceso justo, estos mecanismos deben tener costos lo més reducidos posible.

o ¢Tienenlas mujeresy nifias acceso a los mecanismos de quejas y sugerencias?
(amenudo la cabeza de familia es un hombre).

Brinde a las mujeres la oportunidad de identificar formas seguras y comodas de informar sobre cualquier problema en
el proceso de entrega de la CVA, especialmente sila modalidad de transferencia y el sistema de entrega son nuevos
para ellas Por
ejemplo, en los programas de entrega de efectivo y vales en mano incorpore una “ventanilla de proteccion” llevada por
personal femenino al que las beneficiarias puedan dirigirse directamente para formular preguntas y quejas y en donde
el personal pueda colgar carteles con los nimeros de los teléfonos de atencidn, y afiada buzones de quejas en lugares
en los que las mujeres se sientan comodas, tales como espacios seguros para mujeres y nifias, centros de salud, etc.

(preferiblemente conformados por mujeres o, al menos, con una proporcién adecuada de éstas)
encargados del mecanismo de quejas y sugerencias:

o deben haber recibido capacitacion sobre los mecanismos en menciény
Consulte el Codigo de conducta para los trabajadores humanitarios en la respuesta humanitaria transfronteriza
en Siria para ver un modelo de cédigo;

o ademas, deben estar nociones basicas, como recibir declaraciones y canales de
referencia;
o deben garantizarla en todo momento.

El mecanismo de quejas y sugerencias debe enlazar con servicios especializados en VBG y PEAS (si se puede mantener
la seguridad La informacién sobre estos mecanismos debe ser de facil acceso en el momento
en el que se realiza la queja o sugerencia. Dado que las quejas suelen ser anénimas, en ocasiones, el seguimiento
con la sobreviviente puede ser dificil. Si no existen servicios sobre VBG en su zona, siga las recomendaciones de la
Pocket Guide [Guia de bolsillo].

o Asegurese de que las y que la obtencion
de dinero, trabajo, bienes, asistencia o servicios a cambio sexo (incluyendo favores sexuales u otras formas de
humillacién, degradacion o explotacion) esta prohibida.

o Elmecanismo de quejas y sugerencias debe ser capaz de
Cuando se reciban alegaciones de abuso y explotacion sexual, el equipo de quejas
y sugerencias deberd aplicar un enfoque centrado en la superviviente y aplicar un sistema de tolerancia cero. Es
obligatorio denunciar los casos de abuso y explotacion sexual:

- obtenga informacion sobre los canales nacionales existentes para hacerlo

A pesar de que hacer un seguimiento de las quejas anénimas puede resultar dificil, es responsabilidad de la
organizacion de la forma en que sea posible, y tomar medidas correctivas


https://psea.interagencystandingcommittee.org/resources/code-conduct-hlg-august-2019
https://psea.interagencystandingcommittee.org/resources/code-conduct-hlg-august-2019
https://psea.interagencystandingcommittee.org/resources/code-conduct-hlg-august-2019
https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/
https://gbvguidelines.org/en/pocketguide/

que mejoren la protecciéon de mujeres y nifias. En la medida de lo posible, trate de

Refuerce la confianza de los miembros de la comunidad rindiendo cuentas ante ellos, particularmente hacia Ias
mujeres (por ejemplo, a través de cambios en el sistema de entrega de la CVA para hacerlo més accesible a mujeres
y otros grupos de riesgo).

Pregunte periédicamente a las mujeres 'y
nifias si el mecanismo es adecuado y accesible (especialmente si se reciben pocas denuncias). Adapte o cree nuevos
canales si los sistemas no se utilizan o no son fiables (por ejemplo, cambiando una ventanilla de asistencia por un
teléfono de atencion o por discusiones en grupos focales, si la oficina no se esta utilizando).

Una vez en marcha, desde el momento del registro,

asi como durante el proceso de entrega y recogida de efectivo,
,ademas de sefializacion escrita. Realice la comunicacion a través de redes femeninas
comunitarias, espacios seguros para mujeres, etc., y en el momento de la entrega o recogida de efectivo. Por ejemplo:

o Imprima los nimeros de los teléfonos de atencidn en el reverso del vale, el sobre, etc.

o Dinero electronico: emplee SMS para compartir mensajes claves sobre el mecanismo de quejas y sugerencias
u otros servicios esenciales para mujeres.

O Tarjeta prepago o tarjeta de vale electrénico: imprima los nimeros de los teléfonos de atencién en la tarjeta, en
carteles en los cajeros o en puntos de venta en tiendas.

O Hawalas, agentes moviles privados o efectivo en el mostrador: capacite a los agentes encargados de la
distribucion de las ayudas (al menos el 50% deberian ser mujeres) para que compartan informaciéon  sobre
los mecanismos de quejas y sugerencias y otros servicios esenciales conexos, durante la entrega de efectivo.

Resulta ideal que los mecanismos utilicen un instrumento “activo” y otro “reactivo” a la misma vez para prestar un
servicio lo mas eficaz posible para las usuarias.

Los instrumentos activos son aquellos que suponen « Lineas de atencidon gestionadas por personal
el acercamiento de la organizacion a los beneficiarios femenino o de proteccion.
para obtener retroalimentacion representativa. Entre los

i . + Coordinadoras comunitarias capacitadas que
métodos posibles encontramos:

puedan recibir los comentarios de las beneficiarias

+  Entrevistas individuales con mujeres beneficiarias (puede ser una miembro de la propia comunidad o

. del personal del organismo).
«  Debates de grupos focales solo con mujeres.

+  Cuando se utilicen vales, los equipos de monitoreo
del mercado femenino, encargados de vigilar los
preciosy distribuidores, pueden recibir capacitaciony
herramientas para atender las quejas y comentarios.

+  Cuestionarios de monitoreo posdistribucion que
incluyan preguntas sobre la satisfaccion con el
proceso de recogida del efectivo, problemas que

surgieron, las preferencias de la beneficiaria para
realizar quejas, etc. Cada una de estas modalidades de mecanismos de

quejas y sugerencias debe enlazar de forma clara con

servicios especializados y vias de derivacion para

asistir a las beneficiarias en casos de VBG y abuso

y explotacion sexual. La informacién sobre estos

servicios debe ser de facil acceso (tanto por medios

+  Mostradores de informacién a cargo de personal escritos como por sefializacion que requiera menos
femenino o de proteccidn. alfabetizacién) en el momento en que la beneficiaria

presenta la queja, sobre todo teniendo en cuenta que

en el caso de quejas anénimas el seguimiento con la

superviviente puede resultar dificil.

Los instrumentos reactivos son aquellos en que el
beneficiario se dirige a la organizacion para presentar una
queja. Las quejas anonimas pueden realizarse a través
de los siguientes medios:

+ Buzones de quejas y sugerencias que sean
accesibles a la vez que relativamente privados
(es necesario que las mujeres beneficiarias estén
alfabetizadas).



En Burundi, el UNFPA tiene un pequefio programa de CVA
enfocado a las personas desplazadas internas, especialmente
mujeres cabeza de familia y otros grupos vulnerables de
mujeres. El equipo comenzo preguntando a las poblaciones
afectadas en entornos de personas desplazadas internas qué
canales de comunicacién preferirian para un mecanismo de
quejas y sugerencias. Estas conversaciones evidenciaron
que era necesario establecer varios canales, puesto que
muchas mujeres son analfabetas o no tienen acceso a
teléfonos mdviles. En consecuencia, el mecanismo de quejas
y sugerencias adopté diversas formas y formatos, tales como
discusiones en grupos focales periddicos con mujeres y nifias
desplazadas, monitoreo posdistribucion formal e informal
en grupos o individuales, sesiones informativas en espacios
seguros para mujeres y nifias, y el establecimiento de comités
mixtos de lideres comunitarios (los cuales actian como via
de retroalimentacion y derivacién de casos). Actualmente,
también se estan creando buzones de quejas y existen
iniciativas en curso para que tanto el personal involucrado
como las beneficiarias reciban capacitacién sobre su uso.
Por dltimo, existen dos teléfonos de atencion a nivel nacional.

A principios de 2020, como parte del programa humanitario de
operaciones transfronterizas en el noroeste de Siria dirigido
desde Turquia, el UNFPA decidié ampliar su asistencia
para ofrecer una programacion destinada a las personas
mas vulnerables con el objetivo de reducir los riesgos de
proteccion. La asistencia de UNFPA fue entregada a través
de cuatro socios implementadores, los cuales garantizaron
la rendicion de cuentas ante las poblaciones afectadas. La
asistencia no recurrente en efectivo también sirvié como
una forma inicial eficaz para ofrecer a los beneficiarios
informacion pertinente sobre los servicios disponibles en
sus respectivas areas, entre ellos, servicios especializados
en proteccién y VBG. El personal femenino y de proteccion
formé parte de los equipos de distribucion lo cual permitio
igualmente la oferta de primeros auxilios psicoldgicos y
derivacion de los beneficiarios.

En el Iraq, el equipo humanitario pais, afiliado al Comité
Permanente entre Organismos (IASC por sus siglas en
inglés), establecié un centro de informacion telefénica en
2015 con el objetivo de ofrecer informacion a las personas
desplazadas internas mediante llamadas telefénicas
gratuitas. El personal del centro de atencién telefénica
recibié capacitacion para reconocer y derivar los casos
relacionados con la proteccion, el abuso y la explotacion
sexual y la VBG. Con el fin de garantizar la accesibilidad

al centro de atencion telefénica de mujeres y diversos
grupos étnicos, se buscé alcanzar un equilibrio en la
representacion segun el género e idioma del personal. A
pesar de que el centro de atencidn telefénica en un principio
funcionaba solo en una direccién, con el tiempo evolucioné
para convertirse en un centro bidireccional: el 25% de las
llamadas actuales son de seguimiento para conocer si el
problema del que se informd ha sido resuelto u ofrecer
nueva informacion.

En Etiopia, como parte del mecanismo experimental de
quejas a nivel comunitario del IASC, se establecio un
refugio para mujeres en un centro de salud ya existente
que demostré cémo crear espacios seguros para
mujeres puede incentivar la presentacion de quejas
como consecuencia de la mayor confianza y comodidad
de las beneficiarias. Al ubicar el refugio en un centro ya
existente y con el que las mujeres estaban familiarizadas,
éstas se sintieron mas comodas al utilizar el espacio,
particularmente al no ser reconocidas de inmediato por
otros visitantes del centro. Por esta razon, el refugio se
convirtié en un espacio fundamental para la recepcién
de quejas en persona sobre abuso y explotacién sexual,
y las mujeres afirmaron sentirse mucho mas cémodas
al presentar sus quejas a alguien de confianza en un
lugar seguro.

EI UNFPA y su socio implementador establecieron un
mecanismo de quejas y sugerencias y designaron una
serie de puntos focales en el marco de un esquema de
distribucion de kits. Se presto6 especial atencién a la paridad
de género de los puntos focales elegidos entre el personal
en el terreno, ya que eran ampliamente conocidos en las
comunidades. Todos ellos estuvieron presentes durante

la distribucion y compartieron su informacién de contacto
(con beneficiarios, lideres juveniles y facilitadores de la
comunidad). Este planteamiento posibilité la activacion de
multiples mecanismos de quejas y sugerencias, y permitio
que durante la distribucion de los kits se dedicara tiempo
suficiente para asegurar que las personas recibieran
orientacion e informacion adecuadas sobre estos
mecanismos. Las quejas eran registradas y verificadas,

y el progreso era monitoreado regularmente a través deé
reuniones periodicas sobre las quejas y sugerencias,
cerrando asi el ciclo de retroalimentacion.

Comité Permanente entre Organismos. “Guia de
mejores practicas. Mecanismos interinstitucionales de
denuncia comunitaria”.

“WEP & UNHCR project on abuse of power and
fraud in CVA”

“Protocolo sobre la prestacion de asistencias a las
victimas de la explotacion y los abusos sexuales”

“Confused about AAP and PSEA?”

CFM for UNFPA [Mecanismo de quejas y sugerencias para
el UNFPA] (una vez concluido, de proxima publicacion)

Si tiene alguna pregunta o comentario, por favor,
contacte con ho-cva@unfpa.org.
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https://arabstates.unfpa.org/en/publications/case-study-cash-and-voucher-assistance-northwest-syria
https://arabstates.unfpa.org/en/publications/case-study-cash-and-voucher-assistance-northwest-syria
http://s3-us-west-2.amazonaws.com/deliveraidbetter-wp/wp-content/uploads/2017/08/10122923/P2P-Support-Iraq-Collective-accountability-to-affected-people-Information-Call-Centre.pdf
http://s3-us-west-2.amazonaws.com/deliveraidbetter-wp/wp-content/uploads/2017/08/10122923/P2P-Support-Iraq-Collective-accountability-to-affected-people-Information-Call-Centre.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/system/files/2021-03/Best%20Practice%20Guide%20Inter%20Agency%20Community%20Based%20Complaint%20Mechanisms.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/system/files/2021-03/Best%20Practice%20Guide%20Inter%20Agency%20Community%20Based%20Complaint%20Mechanisms.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/system/files/2021-03/Best%20Practice%20Guide%20Inter%20Agency%20Community%20Based%20Complaint%20Mechanisms.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-task-team-accountability-affected-populations-and-protection-sexual-exploitation-and-abuse/iasc-best-practice-guide-inter-agency-community-based-complaints-mechanisms-2016
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-task-team-accountability-affected-populations-and-protection-sexual-exploitation-and-abuse/iasc-best-practice-guide-inter-agency-community-based-complaints-mechanisms-2016
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-task-team-accountability-affected-populations-and-protection-sexual-exploitation-and-abuse/iasc-best-practice-guide-inter-agency-community-based-complaints-mechanisms-2016
https://www.unhcr.org/protection/operations/5c7925954/unhcr-wfp-mitigating-risks-abuse-power-cash-assistance.html
https://www.unhcr.org/protection/operations/5c7925954/unhcr-wfp-mitigating-risks-abuse-power-cash-assistance.html
https://www.un.org/preventing-sexual-exploitation-and-abuse/sites/www.un.org.preventing-sexual-exploitation-and-abuse/files/un_victims_assistance_protocol_spanish_final.pdf
https://www.un.org/preventing-sexual-exploitation-and-abuse/sites/www.un.org.preventing-sexual-exploitation-and-abuse/files/un_victims_assistance_protocol_spanish_final.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-task-team-accountability-affected-populations-and-protection-sexual-exploitation-and-abuse-1
mailto:ho-cva@unfpa.org

