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1. Presentacion

Educo dispone de una Politica de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones (SQF), que constituye uno
de los pilares de su sistema global de rendicidon de cuentas institucional. Es la herramienta que
sienta las bases para que todos los grupos de interés, tanto internos como externos, puedan
presentar sus sugerencias, quejas y felicitaciones, y estas sean gestionadas. Con esta politica Educo
busca poder identificar las dreas de mejora en nuestro trabajo, dentro de un proceso de
aprendizaje continuo.

Para asegurar la correcta puesta en practica de la politica, Educo cuenta con dos érganos
especificos. Por un lado, una Comisién Global de SQF, que se encarga de impulsar y acompafar la
implementacion de la politica a nivel global y, por otro lado, comités nacionales de SQF en cada
oficina pais, que se encargan de la puesta en marcha, gestion, promocion y evaluacién de los
mecanismos SQF en su pais. Asimismo, cualquier denuncia que llega a través de los mecanismos
SQF es derivada al canal de denuncias institucional y es gestionada por el Comité de Compliance.

Este informe anual de SQF representa un resumen del trabajo realizado y los logros conseguidos
en la implementacion de la Politica de SQF. Este afio, ademas de un andlisis de las SQF recibidas
en el 2025, presentamos un balance del trabajo llevado a cabo del 2021 al 2025, periodo que
coincide con nuestro Marco Programatico Global. En el balance resaltamos los acontecimientos
mas importantes de los Ultimos cinco afios, tanto en lo que respecta a la implementacion de la
politica en nuestras oficinas pais, como en el funcionamiento de los mecanismos de SQF, la gestién
de las SQF recibidas y, lo mas importante, cémo la retroalimentacién de nuestros grupos de interés
ha llevado a mejoras en nuestro trabajo.

Este informe se elabora con base en los datos recogidos y los analisis realizados por todos los
comités nacionales de SQF en nuestras oficinas pais. Queremos agradecerles su excelente trabajo
y continuo compromiso con la implementacion de la Politica de SQF, y esperamos que la
informacion aqui presentada sea de interés.
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2. Informe de SQF 2025

2.1 Analisis general de las SQF recibidas en 2025

En 2025, Educo recibié 623 SQF a través de los diversos mecanismos de SQF implementados en
nuestras oficinas pais. En la siguiente tabla las clasificamos por grupo de interés (interno/externo)
y via de entrada (mecanismo utilizado).

SQF recibidas en 2025

INTERNAS EXTERNAS TOTALES

16 buzdn fisico 104 buzodn fisico
SUGERENCIAS - 279

2 correo electrénico 99 en persona

4 en persona 10 redes sociales

7 redes sociales 17 teléfono

1 teléfono 15 otros

4 otros

2 buzén fisico 4 buzdn fisico

3 correo electrénico 24 en persona

3 en persona 11 redes sociales 56

2 otros 6 teléfono

1 otros

F30]a - \a[o] ([ 6 buzdn fisico 58 buzdn fisico

11 correo electrénico 107 en persona

) 288

2 en persona 42 redes sociales

8 redes sociales 14 teléfono

7 otros 33 otros

TOTALES 78 545 623
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Tipologia de SQF por pais en 2025
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Las diferencias observadas entre nimero y tipos de SQF recibidas en los paises puede
deberse a los contextos locales, a la accesibilidad o la apropiacion de los mecanismos.

Por ejemplo, Bangladesh y Burkina Faso son las oficinas pais con méas SQF registradas, y en
ellas las sugerencias de las personas participantes de proyectos son las mas numerosas. Esto
refleja un uso activo del sistema como herramienta de mejora. En Espaiia, en cambio,
predominan las felicitaciones, lo que indica un uso mas orientado al reconocimiento de
nuestro trabajo que a la retroalimentacion. En Niger, donde hubo una mayor proporcién de
quejas, se podria deducir que las personas usuarias tienen plena confianza en los mecanismos
de SQF y se sienten comodas expresando su opinion.
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Mecanismos utilizados por pais
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En 2025 el buzon fisico vuelve a ser el mecanismo mas utilizado en varias de las oficinas pais.
En segundo lugar, al igual que en 2023 y 2024 y debido a cuestiones socioculturales, el
mecanismo “en persona” es el mas utilizado en los paises de la regién Africa, excepto en
Niger donde el mecanismo mas utilizado fue el teléfono. El mecanismo mas utilizado en
Espafa fueron las redes sociales.

Aunque en general no se constatan cambios significativos con respecto a afios anteriores,
cabe destacar que los mecanismos mas utilizados en cada pais pueden variar de afio en afo,
pues los comités se encargan de implementar los mecanismos que mejor se adaptan a las
personas usuarias y a los contextos del momento.

2.2 Mejoras implementadas en el 2025

Las SQF que recibimos nos sirven para identificar aprendizajes y/o implementar mejoras en nuestro
trabajo, tanto en los proyectos que impulsamos como en nuestra gestion interna. Este es el objetivo
principal de la politica y los mecanismos de SQF.

Es importante recordar que, aunque somos conscientes de la responsabilidad que implica para
Educo recibir SQF y analizarlas detenidamente, no siempre es posible resolver la sugerencia o
queja con la implementacion de medidas correctoras o aplicar mejoras. Los motivos son
diversos. Por ejemplo, porque no disponemos de los recursos necesarios en ese momento o
porque, tras valorar la sugerencia o queja, decidimos que las medidas posibles no son viables o
seguras; 0 porgue no representan un uso eficiente de los recursos, o porque la mejora no se alinea
con nuestra misién, vision y valores. En algunos casos, la SQF no concierne a Educo sino a otros
actores con los que trabajamos. Entonces hacemos de puente para que llegue a las personas
pertinentes, es decir la derivamos a quien corresponde. En todo caso siempre registramos las SQF
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recibidas e informamos a las personas que las presentaron de los motivos de la decision tomada,
de las medidas correctoras, de la imposibilidad de ofrecer soluciones o de su derivacion.

En la tabla siguiente se muestran ejemplos de las SQF recibidas en 2025, junto con las medidas

tomadas por la oficina pais.

Sugerencias

SUGERENCIAS MEDIDAS TOMADAS

Creo que la ubicacion actual de nuestros guardias
de seguridad podria no ser adecuada para ellos.
La zona se calienta mucho durante el dia. Cuando
llueve, también se ven afectados. El lugar es muy
polvoriento debido a su proximidad a la carretera.
Habria que tener en cuenta su bienestar y los
posibles riesgos para la salud.

Personal, Educo Filipinas

Se instalaron ventiladores eléctricos en la
zona de los guardias para ayudarles a
refrescarse a lo largo del dia. Por la noche,
se les traslada a la parte interior del garaje
para que dispongan de un mejor refugio y
mayor comodidad durante su turno.

Se propone explorar las oportunidades de
formacién profesional y considerar la posibilidad
de derivar a alumnos/as capacitados que puedan
beneficiarse de dichos programas. Esto
contribuird a reforzar las perspectivas de futuro
del alumnado y a crear oportunidades de medios
de vida sostenibles.

Participante Proyecto, Educo Bangladesh

El equipo coincide en que la formacion
profesional es importante y estudiara las
posibles  oportunidades, ademas de
plantearse la posibilidad de derivar al
alumnado con aptitudes a los programas
pertinentes en el futuro.

La participante sefiald que el matrimonio precoz
y el acoso infantil han disminuido desde que se
impartio la formacién; sin embargo, hizo hincapié
en la necesidad de ofrecer a los miembros mas
jovenes de los clubes juveniles oportunidades de
formacion profesional e informatica, y sefal6 que
la adiccion al movil estd aumentando y requiere
una intervencion oportuna.

Participante Proyecto, Educo Bangladesh

El responsable del proyecto ha informado
de que estan tratando de coordinarse con
el Gobierno en relacién con esta formacion
y que han presentado una propuesta para
el presupuesto del proximo afio. Estas
iniciativas tienen como objetivo concienciar
sobre los efectos negativos de los teléfonos
moviles.
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Hemos recibido alimentos, pero preferimos que
nos formen en un oficio para poder ser
autéonomos.

Participante Proyecto, Educo Burkina Faso

Sugerencia bien recibida y tenida en cuenta
en la elaboracién de los nuevos proyectos.

Sugiero visitar a los alumnos del turno vespertino,
tomarlos en cuenta en algunas actividades, ya que
la mayoria son nifios que trabajan con sus padres
y muchos son de escasos recursos.

Participante de proyecto, Educo El Salvador.

Se comunico a los directores de las escuelas
la imposibilidad de atender a la sugerencia,
debido a la limitacién de recursos.

Hay que tener en cuenta a las personas
vulnerables que no pueden realizar esfuerzos
fisicos, en particular las mujeres embarazadas y
las personas mayores, dando prioridad a los
forrajes frente a las bombas.

Participante Proyecto, Educo Burkina Faso

Sugerencia bien recibida y tenida en cuenta
en la elaboracién de los nuevos proyectos.

El sarpanch del Gram Panchayat (presidente del
consejo municipal) sugirié prestar mayor atencién
a los adolescentes y a los agricultores con el fin de
apoyar la orientacion profesional de los jovenes y
reducir la migracién estacional. La sugerencia
hacia hincapié en la necesidad de vincular la
educacion, los medios de vida y el desarrollo de
los jovenes.

Participante proyecto, Educo India

El socio local (MSSWS) reforzd |las
intervenciones dirigidas a adolescentes
mediante la integracion de sesiones de
orientacion profesional y de habilidades
para la vida. Ademas, se crearon y se prestd
apoyo a cinco grupos de
agricultoras para que llevaran a cabo
actividades agricolas como

primera medida de subsistencia.

mujeres

colectivas,

Sugiero que el comité interno de Educo para
reportar posibles casos de violencia sea integrado
por una mujer y un hombre, para equilibrar
participacion y tener un criterio de opinién de
ambos géneros.

Personal de organizacién socia local, Educo
Guatemala

Se incorpord a una mujer dentro del comité
con el objetivo de fortalecer la
representatividad,
participacion mas equilibrada y garantizar

promover una

una perspectiva diversa en el analisis y
abordaje de los casos.

Aumentar las tasas de las clases de refuerzo y el
nimero de alumnos.

Participante proyecto, Educo Mali

Se ha decidido aumentar la dotacion
presupuestaria destinada a las clases de
refuerzo con el fin de incrementar tanto el
nimero de personas beneficiarias como la
capacidad de atencién. Esta medida incluye
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la ampliacion del cupo de alumnado
atendido, el aumento del numero de
docentes destinados a estas clases y el
ajuste de los gastos asociados, respetando
las restricciones presupuestarias y las
prioridades pedagdgicas identificadas.

El participante sugiri6 que los informes
semestrales sobre el avance del proyecto o las
actualizaciones se compartieran formalmente con
el Gram Panchayat (consejo del pueblo). Los
miembros del consejo del pueblo podrian utilizar
estos  informes  durante las
administrativas y de revisiéon gubernamental, lo
que reforzaria la coordinacién y el apoyo al

reuniones

proyecto.

Participante proyecto, Educo India

El  socio local (MSSWS) acogié
favorablemente la sugerencia y puso en
marcha la practica de compartir los
informes semestrales impresos con el Gram
Panchayat. Anteriormente, la informacion
se transmitia principalmente de forma oral
o mediante presentaciones; ahora se
facilitan informes escritos estructurados
con detalles de las actividades y los
resultados obtenidos.

Quejas

QUEJAS DECISIONES TOMADAS

Uno de los participantes se quejo de que tienen
que desplazarse desde muy lejos para asistir a las
reuniones mensuales. El proyecto les proporciona
un refrigerio, pero no cubre los gastos de
desplazamiento para asistir a las reuniones.

Participante de Proyecto, Educo Bangladesh

El equipo del proyecto de Educo ha
mantenido consultas con el comité de
direccibn 'y con la
cofinanciadora, Tearfund. Durante las
conversaciones con Tearfund sobre la

organizacion

revision del presupuesto, se incluyeron en
este los gastos de viaje de las personas
participantes.

El director del colegio informé de que las visitas
del personal de la organizacién socia local
(MSSWS) al centro no estaban programadas y se
producian en dias distintos, lo que en ocasiones
alteraba los horarios escolares.

Participante Proyecto, Educo India

El socio local (MSSWS) elaboré y facilito a
los colegios un calendario estructurado de
visitas del personal. Ahora cada miembro
del personal sigue un horario fijo, lo que
garantiza la coordinacién con las
autoridades escolares.
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Educo debe hacerse cargo de las recetas médicas
de las nifias y niflos enfermos.

Participante de Proyecto, Educo Mali

-Conversacion con el responsable del
proyecto para aclarar el alcance de la
atencion médica.

-Explicacion a las partes interesadas sobre
los limites y las modalidades de
intervencién de Educo.

-Derivacion de los casos en cuestion a los
centros sanitarios adecuados, siempre que
sea posible.

En la reunién del pueblo, una de las integrantes
del Comité de Proteccion Infantil del pueblo se
quejo de que el personal de PREM-Educo no
acude con regularidad al pueblo para organizar
diferentes actividades. También solicitdé que se
regularizaran las visitas del personal al pueblo.

Participante Proyecto, India

El director del proyecto, junto con todo el
personal, debati®d sobre este asunto y
elabor6 un plan de accién para visitar
periddicamente las aldeas con el fin de
llevar a cabo diversas actividades. Ahora el
personal del proyecto visita las aldeas con
regularidad y organiza
sensibilizacion a nivel local, asi como visitas
a domicilio, con el objetivo de velar por el
cuidado, la proteccion, la educacion y el
desarrollo de los nifios y nifas.

reuniones de

Las mujeres miembros de la VSLA (Village Savings
and Loan Association/Asociacion Popular de
Ahorro y Crédito) de Saré Bidji reclaman que se les
entreguen tarjetas de ahorro y crédito para
facilitar sus aportaciones.

Participante proyecto, Senegal

La reclamacién se ha atendido y en la
actualidad las mujeres disponen de todas
las herramientas necesarias para llevar a
cabo adecuadamente sus actividades en el
seno de su VSLA.

Un lider (jefe de barrio) se ha quejado de la falta
de respeto por parte de un agente de la ONG local
colaboradora con la que trabajamos en un
proyecto (en consorcio).

Participante proyecto, Educo Niger

Reunién con la ONG colaboradora (el
agente en cuestiébn y su superior) para
comprender mejor la situacién y conocer su
version de los hechos.

Tras el didlogo, se pidié al agente que se
disculpara ante el lider y que se
comprometiera a no volver a comportarse
irrespetuosamente.

Uno de los miembros del Comité de Proteccion
Infantil de la localidad presentd una queja en la
que sefalaba que el personal del proyecto que

El director del
instrucciones claras al

proyecto ha dado
personal de la
organizacion y, junto con todo el equipo, se
ha encargado de organizar reuniones
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acude a su localidad no explica con detalle el | eficaces en las aldea para informar a las

programa y las actividades del proyecto. personas participantes sobre el programay
las actividades del proyecto. Ademas, el
Participante Proyecto, India proyecto supervisa rigurosamente las

reuniones a nivel de aldea con los
miembros del Comité de Proteccion Infantil
de cada aldea.

Felicitaciones

FELICITACIONES

(Sobre el catdlogo de regalos Educo). Muy buena propuesta para Navidad. jFelicidades, Educo
ONG!. Publico general, Educo Espaia

La participacion del sector privado local en la financiacion de los consejos municipales de la
infancia resulta muy positiva. Esta iniciativa supone una esperanza para la movilizacion de
recursos endodgenos destinados a apoyar estos consejos.

Participante proyecto, Educo Senegal

Comentarios positivos sobre la iniciativa Lab on a Bike (laboratorio en una bicicleta), en los que
se destaca la mejora en la comprension de los conceptos cientificos y el aprendizaje practico
entre el alumnado.

Participante proyecto, Educo India
La formacion ha sido excelente en todos los aspectos, por lo que quiero expresar mi mas sincero
agradecimiento por la sesién tan informativa sobre la gestion de riesgos de desastres.

Participante proyecto, Educo Filipinas

Mi hija era muy adicta a la televisién y al mévil. Desde que acude al centro de aprendizaje, esa
adiccion se ha reducido considerablemente. Ahora puedo descansar en casa con tranquilidad,
dedicar algo de tiempo a mi misma y sentirme tranquila sabiendo que mi hija esta en un lugar
seguro y aprendiendo cosas.

Participante proyecto, Educo Bangladesh
Satisfechos con las clases de refuerzo impartidas durante tres meses a los alumnos desplazados
internos y a las comunidades de acogida.

Participante proyecto, Educo Mali

H educo
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Quiero dar las gracias a Educo por su labor en mi colegio (como profesor), en particular por la
formacién sobre la gestion de grupos numerosos y la elaboracion de planes de preparacion y
respuesta.

Participante proyecto (profesor), Educo Niger

Una de las mujeres que forman parte del Comité de Proteccién Infantil de la aldea sefialé en la
reunion de la aldea que, gracias al equipo de PREM (el socio local) y Educo, la mayoria de los
nifios y nifias y las familias en situacion de mayor vulnerabilidad de la zona de actuacién se han
incorporado a distintos programas de proteccion social del Gobierno.

Participante proyecto, Educo India

Felicito a la fundacién de Educo por una linda mafana (jornada de puertas abiertas) por todas
las dindmicas y el respeto de todos los comparieros y compafieras de Educo. jGracias por todo!

Participante de proyecto, Educo El Salvador

Felicitaciones por la organizacion y la logistica, y permitir espacios de jornadas abiertas donde
se nos da a conocer lo que hacen los otros socios de Educo y el impacto que se tiene en la vida
de las nifias y nifios del departamento.

Personal de organizacién socia local, Educo Guatemala

2.3 Aprendizajes del 2025

Ademas de implementar medidas de mejora, las SQF que recibimos nos permiten aprender y
fortalecernos como organizacién. Cada ano los comités SQF reflexionan sobre las lecciones
aprendidas, tanto a nivel operativo como a nivel mas estratégico, gracias a las SQF presentadas. A
continuacion, presentamos algunos ejemplos de estos aprendizajes.

India

e Algunos nifias y niflos manifestaron dudas a la hora de utilizar los mecanismos formales de
SQF debido a la falta de claridad o al temor a las repercusiones. Esto puso de relieve la
necesidad de adoptar enfoques mas accesibles y adaptados a la nifiez. En respuesta a ello, se
redisefiaron las sesiones de sensibilizacion utilizando materiales de informacién, educacién y
comunicacién (IEC) adaptados a la nifiez, un lenguaje simplificado y métodos participativos.
Se organizaron jornadas de puertas abiertas y visitas periddicas a las aldeas para crear
espacios seguros de didlogo. Estas medidas mejoraron la confianza, la participacién y la
confianza de los nifas y nifios en el sistema del SQF.

Benin

e La participacion de los jefes de pueblo, los U-Reporters y los Comités de Vigilancia de los
Pueblos en los procesos de seleccion comunitaria refuerza la aceptacién y reduce el riesgo de
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conflictos. La validacién local de las listas por parte de las autoridades de los pueblos
constituye una buena préactica que conviene sistematizar.

Bangladesh

e Las personas participantes valoraron de forma sistematica la formacion en habilidades
practicas (trabajo autbnomo, conduccion, sastreria, deportes, liderazgo y formacién técnica),
lo que indica que el aprendizaje orientado a los medios de subsistencia es un factor clave
para la participacién.

Bolivia

e Haber trabajado de manera conjunta con el area de comunicacion para crear mensajes para
enviarlos por WhatsApp al grupo de Educo como recordatorios de uso de los mecanismos
SQF ha permitido incrementar su uso en todo el personal de Educo.

Guatemala

e Crear e implementar un procedimiento de viajes internos que brinda mayor claridad y orden
en la planificacién institucional.

El Salvador

e Para garantizar la seguridad de los equipos en campo y la gestion eficiente de los recursos, es
necesaria la evaluacion oportuna del estado y vida util de la flota vehicular, a fin de que esto
no se vuelva un riesgo para el personal o incurrir en costos mayores de mantenimiento de los
vehiculos, evaluando las posibilidades de cambio de vehiculo segun las necesidades para el
trabajo en terreno.

Mali

e Varias lecciones aprendidas se refieren a la mejora de la calidad de las respuestas educativas
en contextos de emergencia. Se recomienda integrar de forma sistematica clases de refuerzo
para los nifios y nifias en situacién de desplazamiento interno, potenciar las actividades
lidicas para favorecer el bienestar psicosocial y llevar a cabo acciones de sensibilizacién
dirigidas a las familias con el fin de promover la escolarizacién y la permanencia de los nifios
y nifias en la escuela.

Filipinas

e Enlo que respecta a los grupos de interés internos, las sugerencias planteadas a través del
mecanismo SQF pusieron de relieve la necesidad de mejorar la organizacién del lugar de
trabajo y las condiciones ambientales. Asi, se observé una mejora notable en la limpieza y la
disposicion de las oficinas y los espacios comunes tras una sugerencia recibida a través del
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canal SQF. Esto demuestra la eficacia del uso del SQF como mecanismo de retroalimentacién
interna y su contribucién a la creacién de un entorno de trabajo seguro y propicio.

Senegal

e Elreconocimiento publico del apoyo del sector privado (firma de un acuerdo de colaboracién
entre el sector privado y representantes locales) ha facilitado y reforzado la motivacién de
este sector en su compromiso para colaborar.

Burkina Faso

e Una seleccion eficaz de las personas destinatarias es una condicién imprescindible para la
ejecucion eficaz de los proyectos. Esta afirmacion, que se repite como un /feitmotiv, sugiere
una profunda toma de conciencia (o una gran preocupacién) tanto por parte de los equipos
como de las y los participantes: el éxito de un proyecto no depende Unicamente de los
recursos disponibles, sino de la precision con la que se identifique a las y los participantes en
situacion de mayor vulnerabilidad y mas pertinentes. Este sélido consenso exige un refuerzo
de los criterios de vulnerabilidad y de los procesos de seleccidon comunitaria.
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3. Balance SQF 2021 - 2025

Durante el periodo de 2021 a 2025 Educo ha logrado avances importantes en la implementacién
de la Politica de SQF, reforzando su fuerte compromiso con la rendicién de cuentas hacia todos
los grupos de interés. Valoramos sobre todo el impulso en conjunto de la Comision de Global SQF
y los comités nacionales de SQF en la puesta en marcha de mecanismos SQF para participantes de
proyectos. Destacamos también la elaboracion conjunta de nuevas herramientas que responden a
las necesidades cambiantes de los comités de SQF, a fin de facilitarles su labor en este ambito.

3.1 Avances en la implementacion de la Politica de SQF
entre 2021 y 2025

A continuacion detallamos los principales hitos conseguidos, asi como los retos que prevemos para
los préximos afios:

Hitos conseguidos

v Larevisién, actualizacion y difusion de la Politica de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones

v'  El acompaiamiento cercano y continuo a los comités nacionales de SQF, por parte de la
Comisién Global SQF

v' La implementacién progresiva de mecanismos SQF para grupos de interés externos,
especialmente para nifos, nifias y adolescentes

v La digitalizacién del registro de las SQF a través de una app creada a medida, desarrollada
en colaboracién con los comités nacionales de SQF

v' La elaboraciéon de una herramienta para orientar la puesta en practica de consultas sobre
mecanismos SQF (MERA 6.4)

v La realizacion de consultas sobre mecanismos SQF con participantes de proyectos en
diversas oficinas pais, para poder habilitar mecanismos SQF adaptados a la situacion de las
personas participantes

v' La inclusién progresiva de mecanismos SQF en el marco de los proyectos, para que se
incluya de manera sistematica en el disefio de los nuevos proyectos

v La puesta en marcha de un médulo de formacion en linea en tres idiomas sobre la Politica
de SQF, disponible en el Campus Educo para todo el personal de la organizacién

v Laelaboracién de una herramienta para evaluar el funcionamiento de los mecanismos SQF
(MERA 6.8)

v' El reconocimiento externo de nuestro sistema de SQF y el posicionamiento como
organizacion de referencia en este tema. Nuestro enfoque respecto a SQF fue la practica
mas citada en la biblioteca de buenas practicas de Accountable Now y nuestro informe anual
de SQF, entre otras iniciativas, ha sido identificado como buena practica por Accountable Now.

v' La realizacion de talleres regionales de formacion con todos los comités de SQF en
colaboracion con el equipo de Compliance, para reforzar la gestion coordinada de las SQF y
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v' Laelaboracién de una plantilla para el procedimiento SQF de cada oficina pais (MERA 6.3),
en linea con los requisitos de CHS Alliance

Retos para los proximos afos

e Asegurar la inclusion sistematica de mecanismos SQF en todas las formulaciones de
proyecto, tanto su puesta en marcha a través de consultas, como su gestién, difusion y
evaluacion

e Reforzar el uso de las SQF en todos los ambitos de la organizacién para mejorar nuestro
trabajo, impulsar el aprendizaje y nutrir la toma de decisiones

e Acompanar a los comités nacionales de SQF en el uso de las herramientas SQF del Manual
MERA, para asegurar el cumplimiento de estdndares minimos en la implementacién de la
Politica de SQF

e Conseguir que todos los comités nacionales de SQF proporcionen datos que permitan medir
el nivel de satisfaccion de la persona usuaria con la gestion de su SQF

e Asegurar que todos los comités nacionales de SQF tengan un procedimiento de gestion
de las SQF, actualizado y adaptado a las necesidades de su oficina pais

e Preparar y llevar a cabo un segundo médulo de formacién con el equipo de Compliance
sobre la gestion de las SQF y las denuncias, a través de sesiones regionales

e Impulsar la sistematizacién y difusion de buenas practicas en el sistema SQF, a nivel
interno y externo

3.2 Analisis de las SQF recibidas entre 2021 y 2025

A continuacion, presentamos un analisis de las SQF recibidas en los Ultimos cinco afios, con el
objetivo de identificar tendencias y extraer aprendizajes. Este periodo coincide con la puesta en
marcha de nuestro Marco Programético Global 2021-2025, por lo que esperamos contribuir a la
reflexion sobre nuestro trabajo durante este tiempo.

Evolucion de las SQF internas y externas entre 2021y 2025
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Evolucidon de SQF internas y externas (2021-2025)
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El grafico muestra que mas del 85 % de las SQF provienen de grupos de interés externo a lo
largo del periodo. Por lo que respeta los grupos de interés interno, aunque se reciben menos
SQF, estas no dejan de representar una oportunidad de mejora organizacional y un vehiculo
para reforzar una cultura interna de rendicion de cuentas.

Aunque la tendencia general es un aumento en el nimero de SQF recibidas, en el 2025 se
observa una reduccién. Esto puede deberse a cambios en los criterios utilizados para
determinar si un mensaje es una sugerencia, queja o felicitacion. Estos cambios buscan
mejorar la calidad de las SQF recogidas. Sin embargo, esta reduccion no altera la tendencia
en el aumento del uso de los mecanismos, observado en los Ultimos cuatro afios. Los
mecanismos de SQF son un importante canal de participacion para los grupos de interés
externo, lo que refleja el nivel de confianza que tienen en ellos.

Evolucion de las SQF recibidas 2021-2025

ﬂ. eguco
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Evolucion de SQF por tipologia (2021-2025)
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El analisis de la evolucién de las SQF recibidas entre 2021 y 2025 confirma la
consolidacion de la implementacion de la Politica de SQF como proceso clave de
rendicién de cuentas y mejora continua en Educo.

Desde una perspectiva cualitativa, el uso de los mecanismos SQF mantiene una orientacion
claramente constructiva, ya que las sugerencias y las felicitaciones constituyen la gran
mayoria de las comunicaciones en todo el periodo. Esto refleja un buen nivel de confianza
de los grupos de interés y su implicacion activa en la mejora de las intervenciones.

Los datos evidencian una evolucion positiva hacia un modelo de participacion basado en
el dialogo y el aprendizaje, en el que los mecanismos SQF se consolidan como una
palanca estratégica para fortalecer la calidad, la transparencia y la relacién con los grupos
de interés.

Evolucion del tipo de mecanismo utilizado 2021-2025
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Evoluciéon de mecanismos SQF (2021-2025)
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El analisis de los mecanismos utilizados entre 2021 y 2025 muestra tres cambios de tendencia.
En 2021-2022, la mayoria de las SQF se presentaron en persona. En 2023-2024, el buzén
fisico fue el mecanismo mas utilizado. Esto refleja una estandarizacion del uso de este
mecanismo, que permite presentar facilmente SQF andnimas y asegura el consentimiento
escrito de la persona usuaria.

En 2025 volvié a aumentar la presentacién de las SQF en persona y a través de medios
digitales, como las redes sociales.

En conjunto, los cambios de tendencia en el uso de los mecanismos SQF muestra su
capacidad de ajustarse a diferentes contextos, equilibrando eficiencia operativa y
accesibilidad para los grupos de interés. Es muy probable que los resultados de las consultas
que se hacen a los grupos de interés externo, en las que expresan los mecanismos SQF de su
preferencia, aporte a la diversidad de mecanismos y aumente su uso.

Andlisis por perfil de personas usuarias

ﬂ’ eguco
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Comparacion de perfiles de personas usuarias SQF (2022-2025)
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Cabe sefalar que los datos sobre el perfil de las personas usuarias comenzaron a recogerse
en 2022, con el objetivo de mejorar la calidad del analisis de las SQF recibidas.

La tendencia de los ultimos cuatro afios muestra que las personas participantes de proyecto
son claramente el perfil que mas SQF presenta a Educo. Esto se debe a que buena parte de
los mensajes se reciben en el marco de la ejecucion de nuestros proyectos o en encuentros
con este grupo de personas usuarias, como las jornadas de puertas abiertas que algunas

oficinas pais organizan cada afio.

Por lo que respecta al resto de perfiles, se mantiene estable la tendencia de los perfiles
empleado/a, publico general, donante privado y Administracién publica, aunque con

pequefas variaciones entre afios.

Andlisis por edades

Destacamos que este dato comenzd a recogerse en 2023, con el objetivo de mejorar la calidad
del andlisis de las SQF recibidas. A continuacién se presentan las tendencias del periodo 2023-

2025.
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Como puede observarse, existe una clara tendencia en el uso de los mecanismos por personas
adultas. El uso de los mecanismos por nifos, nifias y adolescentes varia de afio en afio.

En 2023, las SQF de nifios, nifias y adolescentes representaron el 43 %, evidenciando un equilibrio
apoyado por la puesta en marcha de nuevos mecanismos adaptados a la infancia. Sin embargo,
en 2024, a pesar del aumento en volumen de casi un 50 % de SQF de nifios, nifias y adolescentes
en términos absolutos, su peso relativo descendié hasta aproximadamente el 30 %.

En 2025 se observa una fuerte caida, tanto en términos absolutos como relativos, de las SQF
presentadas por nifios, nifas y adolescentes (38 casos frente a 140 en 2024), asi como un aumento
significativo de registros sin informacion de edad (no responde/no aplica), lo que imposibilitd el
andlisis de las tendencias. Para solventar esta situacion, se desarroll6 una aplicacion que requiere
del registro de todos los datos, lo que permitird contar con este analisis.

En resumen, se constata la necesidad de seguir reforzando tanto las estrategias de acceso y uso
de los mecanismos de SQF por parte de nifios, nifias y adolescentes, como la calidad de la
recopilacion de este dato.

Andlisis por género
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El dato relativo al género de las personas que presentan SQF comenzé a recogerse también en
2023, igualmente para reforzar la calidad del anélisis de las tendencias.

Aunque los datos indican que podria haber equilibrio en el uso de los mecanismos por hombres y
mujeres, la falta de informacién en 2024 dificulta corroborar la tendencia.

Como en el caso de los datos relativos a la edad, la app desarrollada permitird contar con
informacion suficiente para hacer un anélisis mas fiable de las tendencias relacionadas con el
género de las personas usuarias.
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Andlisis por temdaticas

Comparacion de tematicas SQF (2023-2025)
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Tematicas

La tendencia a lo largo de los tres afios en cuanto a la temética, indica que las SQF
relacionadas con proyectos se mantienen como las mas predominantes. Los datos son
coherentes con los del perfil de las personas que presentan sus SQF, mayoritariamente
participantes de los proyectos. Por su parte, las tematicas vinculadas a asuntos internos
registran un volumen menor de casos, aunque muestran una evolucidn relativamente
homogénea entre los distintos afios.

3.2 Tendencias del periodo (2021 a 2025)

Coincidiendo con la finalizacién de nuestro Marco Programatico Global 2021-2025, la Comision
Global de SQF quiere aprovechar el momento para hacer un andlisis de las tendencias de las SQF
recibidas en ese periodo. Es decir, identificando cudles son las principales demandas de nuestros
grupos de interés, qué es lo que mas les gusta de lo que hacemos y en qué les parece que
podriamos mejorar.

Los datos se han extraido de los registros de las SQF recibidas en cada oficina pais, de los
documentos de informacidn cualitativa que nos comparten los comités nacionales de SQF, y de los
informes globales anuales.

Se han cruzado los criterios siguientes: repeticion del tema en varios paises y/o afos, aparicion
del tema en distintos tipos de comunicacion (sugerencia, queja o felicitacién) y/o mencién
del tema en los documentos de informacién cualitativa.

El andlisis de los temas de las SQF indica que hay algunos que repiten consistentemente en distintos
paises, lo que indica cuestiones que pueden llevar a aprendizajes a nivel de toda la organizacién.

A continuacién listamos los principales temas recurrentes y una posible leccién aprendida de cada
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Calidad y pertinencia de las actividades de los proyectos

- Ajustes en las metodologias.
- Adecuacién de los horarios y los espacios de las actividades.
- Contenidos mas relevantes para las necesidades locales.

Acceso, cobertura y recursos

- Solicitudes de ampliar la cobertura a otras personas.
- Peticiones de méas materiales, apoyos o infraestructuras.
- Expectativas de continuidad de algunos proyectos.

Relacion y trato por parte del personal de proyecto

- Como felicitacién, reconocimiento al compromiso, la cercania y el respeto.
- Como queja o sugerencia, sefalamientos puntuales sobre actitudes o forma de
comunicacién.

Comunicaciéon e informaciéon

- Necesidad de mayor claridad sobre los procesos organizacionales, los criterios o las
decisiones.
- Peticién de informacidon mas oportuna y comprensible.

Participacién y escucha

- Deseo de que se les consulte mas.
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- Propuestas para involucrar a comunidades y nifios, nifias y adolescentes en las
decisiones.

Equidad e inclusion
- Acceso equitativo a las actividades y los recursos.

- Atencidn a grupos especificos (nifias, adolescentes, personas en contextos mas
vulnerables).

Condiciones operativas y logisticas

- Mejora de la organizacion de las actividades.
- Logistica, transporte, tiempos y coordinacion.
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4. Documentos relacionados

La Politica de SQF esta disponible aqui, en la pagina web de Educo. Los informes globales de SQF
de afos anteriores estan disponibles aqui.

Los siguientes documentos de referencia estan disponibles bajo demanda, enviando un correo
electrénico a la Comisién Global de SQF (ComisionGlobalSQF@educo.org):

e Términos de Referencia de la Comision Global de Sugerencias, Quejas y Felicitaciones

e Manual de Monitoreo, Evaluacion, Rendicion de Cuentas y Aprendizaje (MERA), que incluye
las siguientes herramientas:
MERA 6.3 Modelo TdR Comité Nacional SQF
MERA 6.4 Orientaciones para consultar sobre mecanismos de SQF
MERA 6.5 Guia para el disefio e implementacion de mecanismos SQF
MERA 6.6 Plantilla del procedimiento interno de gestién de las SQF
MERA 6.8 Fichas de evaluacidon de mecanismos de SQF y transparencia
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5. Datos de contacto

A continuacién listamos los datos de contacto para presentar una SQF via correo electrénico en

cada oficina pais:

Oficina Pais

Correo electronico de SQF
myopinioncounts.bod@educo.org
monaviscompte.bj@educo.org
miopinioncuenta.bo@educo.org
monaviscompte.bf@educo.org
miopinioncuenta.sv@educo.org
miopinioncuenta.es@educo.org
myopinioncounts.ph@educo.org
miopinioncuenta.gt@educo.org
myopinioncounts.in@educo.org
monaviscompte.ml@educo.org
miopinioncuenta.ni@educo.org
monaviscompte.ne@educo.org

monaviscompte.sn@educo.org
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