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Los mecanismos de SQF
constituyen uno de los pilares
del sistema global de rendicion
de cuentas institucional.
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1. Introduccion

Segun esta establecido en el Marco de Impacto Global 2020-2030, documento que guiara el actuar institucional durante dicha década, Educo se rige por
una serie de principios y valores entre los cuales se encuentra el principio de transparencia: basar nuestro trabajo en la honestidad, la responsabilidad v el
maximo acceso a la informacion en cuanto a la gestion de los recursos y al impacto de nuestras acciones, en pos de los maximos niveles de rendicion de
cuentas social y econémica.

De hecho, dicho Marco de Impacto Global 2020-2030 establece a su vez la rendicion de cuentas como uno de los enfoques de soporte que deben

ser transversalizados en la labor institucional. A su vez, la rendicion de cuentas es uno de los Criterios de Calidad de Programas de Educo. Asi, Educo
promueve una cultura de rendicion de cuentas hacia todas las personas con y para las que trabajamos, entendiéndola como la construccion de un didlogo
continuo, pertinente y significativo con nuestros grupos de interes, para lo cual es imprescindible implementar, como parte integrante de todo nuestro
actuar, mecanismos que promuevan su participacion y la devolucion de informacion, y que estén adaptados a sus diversas necesidades y preferencias,
particularmente en el caso de nifias, nifios y adolescentes.

En efecto, la promocion de la cultura de rendicion de cuentas por parte de Educo va mas alld del &mbito interno, incluyendo el apoyo y fortalecimiento de
las organizaciones socias locales con las que trabajamos para la adopcion y/o adaptacion de mecanismos por su parte, para asi conseguir llegar de manera
Optima a los actores involucrados.

Ademas, a través de la pertenencia, la activa participacion y el compromiso de Educo con la red Accountable Now, la institucion avanza en la completa
integracion del Estandar Global para la Rendicion de Cuentas de las Organizaciones de la Sociedad Civil, un estandar de referencia de ambito internacional
que alienta a las organizaciones a establecer un vinculo estrecho con todos sus grupos de interés, mejorando continuamente de esta forma su desempefio
y reforzando su capacidad de generar un impacto positivo.

De manera especifica, en el decimoprimero de los doce compromisos de los que consta, el estandar establece que debe asegurarse que los procesos de toma
de decisiones institucionales tengan en consideracion y respondan a la opinion del equipo humano, tanto personal de plantilla como voluntariado u otros, de
las organizaciones socias y, en particular, de las personas por y con las que se trabaja. Ello requiere, por tanto, que las organizaciones estéen dispuestas a solicitar
opiniones y aportes, asi como a poner en marcha un sistema de retroalimentacion constructiva para reflexionar, debatir y actuar al respecto.

De esta forma, la presente politica constituye uno de los pilares del sistema global de rendicién de cuentas institucional, al ser 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
Optimamente gestionadas.



Queja: Cualquier muestra de insatisfaccion respecto a la actividad realizada por Educo'. Las quejas pueden estar relacionadas con las actividades
desarrolladas, la estrategia, las decisiones tomadas, las politicas, el uso de recursos, las alianzas, o la conducta de las personas que trabajan con Educo
y/0 en su representacion, entre otras cosas. Se exceptlan aquellas actuaciones o conductas contrarias a la legalidad, a los compromisos u obligaciones
contractuales asumidos y/o a la normativa interna que pueden ser objeto de la correspondiente denuncia (ver la definicion de ‘denuncia’).

Sujerencia: Cualquier propuesta o recomendacion de modificacion o mejora en relacion con la actividad desarrollada por Educo, con el objetivo de
mejorar la gestion y el funcionamiento de la Fundacion.

Felicitacion: Expresion o muestra de satisfaccion y/o reconocimiento relacionado con algun aspecto de la actividad desarrollada o de los resultados
obtenidos por Educo y su equipo.

Mecanismos de sugerencias, quejas y felicitaciones (SQF): Mecanismos que permiten recibir a sugerencias, quejas y felicitaciones sobre nuestro
trabajo, como herramientas clave de mejora continua y de refuerzo de nuestro impacto. Un mecanismo de SQF seria la via de presentacion de las SQF,
como, por ejemplo, un buzodn fisico, un correo electrénico, un formulario en pagina web, etc.

Las SQF difieren de las denuncias y se gestionan de manera separada. Para Educo, las denuncias se definen de la siguiente manera:

Denuncia: La comunicacion de cualquier indicio o sospecha de irregularidad, no conformidad y/o actuacion contraria a la legalidad, incumplimiento de
compromisos u obligaciones contractuales asumidos y/o de la normativa interna, asi como cualquier tipo de conducta irregular, ilicita o delictiva.

Educo dispone de un canal especifico para la presentacion de denuncias. Para mas informacion, ver la seccion 2. La gestion de las SOF, en el apartado 2: Derivacion
a otros mecanismos.

1. Las actividades realizadas por Educo incluyen tanto las actividades que Educo realiza directamente como las que realiza a través de sus organizaciones socias locales, prestadores de servicio o colaboradores.
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El objetivo de esta politica es establecer el marco ético y de
actuacion que se debe aplicar en los mecanismos de gestion
de sugerencias, quejas v felicitaciones de Educo (de aqui en
adelante, SQF).

Con esta politica, buscamos poder identificar las areas de
mejora en todo lo que implica el cumplimiento de nuestra
mision institucional, dentro de un proceso de aprendizaje
continuo.

Concretamente, esta politica constituye el marco general en

el cual debe darse la implementacion, gestion, promocion y
evaluacion de los mecanismos especificos que permitan recibir
y responder a las SQF recibidas.

Esta politica tiene alcance geografico global y es de aplicacion
a todos los grupos de interés de Educo, sean internos o
externos, y en particular a:

Personas participantes en programas, proyectos u otras
iniciativas, en especial nifias, nifios y adolescentes.

Patronato de Educo.

Equipo humano de Educo: personal de plantilla, personal
voluntario y personal becario, pasante o en practicas.




La gestion de las SQF forma
parte del proceso de mejora
continua y aprendizaje de la
Fundacion.

Proveedores de bienes y servicios.
Personas colaboradoras (padrinos y madrinas, donantes, socios y socias).

Personas en visita a los programas y proyectos en terreno (personal de
medios de comunicacion, fotégrafos, consultorias, etc.).

Organizaciones socias locales o internacionales con una relacion formal
contractual con Educo.

1.4. Principios

Durante la gestion de las SQF, Educo garantiza que sus procedimientos
cumplen los siguientes principios:

a.

Accesibilidad: Educo se compromete a implementar mecanismos de SQF
adaptados a las necesidades y al contexto de todos nuestros diferentes
grupos de interés, incluyendo las nifias, nifios, adolescentes y adultos que
participan en nuestros proyectos, las personas colaboradoras, nuestro
personal interno y el personal de nuestras organizaciones socias locales,
entre otros. Asi, consideramos imprescindible consultar con nuestros
grupos de interés sobre sus preferencias en la presentacion de SQF, para
luego disefiar y ajustar los mecanismos en base a su retroalimentacion.

Diversidad cultural y lingiiistica: Se asegurara la adaptacion a las
normas culturales y linguisticas locales en todo el proceso de disefio,
gestion y promocion de los mecanismos SQF. Asimismo, los grupos de
interés podran comunicar sus SQF en cualquier idioma y en la medida de
lo posible se intentara responderles en el mismo idioma.
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Respeto mutuo: Educo respeta a todas las personas y no hace distincion con las que presentan una SQF. Todas las personas que presenten una SQF
seran tratadas con respeto, independientemente del motivo de su SQF. Asimismo, Educo espera que las personas que presenten SQF sean respetuosas
con la entidad y las personas que trabajan en ella, asi como que respeten el proceso de gestion de las SQF.

Buena fe: Se asume que las personas que presentan quejas a la Fundacion estan actuando de buena fe en cuanto a la autenticidad de la misma, y que
no actlan en perjuicio de Educo, de sus miembros y/o de sus organizaciones socias locales.

Confidencialidad y proteccion: Educo, con el fin de proteger a las personas implicadas, se compromete a mantener la confidencialidad de sus
datos particulares y de las SQF que se presenten. Ademas, los datos personales aportados se trataran de acuerdo a lo estipulado en las legislaciones
al respecto existentes en cada pais. Educo se reserva el derecho de contactar con terceros para facilitar la resolucion de la sugerencia o queja, si lo
considera necesario.

Imparcialidad y objetividad: Educo tratara de gestionar todas las SQF que se reciban de forma objetiva. Para ello, en los casos que se requiera una
valoracion mas exhaustiva se formara una comision con representantes de diferentes areas. Quedaran excluidas las personas que tengan cualquier
conflicto de interés en el caso.

Respuesta rapida: Educo gestionara todas las SQF con méxima rapidez e informara a la persona que presente la queja o sugerencia de su resolucion o
del estado del tramite con la mayor prontitud posible.

Mejora continua y aprendizaje: Se entiende que la gestion de las SQF forma parte del proceso de mejora continua y aprendizaje de la Fundacion. En
este sentido, Educo realizara evaluaciones participativas periddicas de sus mecanismos de SQF para asegurarse que responden a las necesidades de los
diferentes grupos de interés y asi poder introducir mejoras en sus funcionamientos.



1.5. Documentacion relacionada
* Codigo Etico
* Codigo de Conducta
» Codigo de Buen Gobierno
* Codigo de Conducta de Cumplimiento Normativo
* Politica de Proteccion y Buen Trato hacia Nifias, Nifios y Adolescentes (PPBT)
* Reglamento del Canal de Denuncias
* Politica Antifraude y Anticorrupcion
* Politica sobre Proteccion contra la Explotacion Sexual, el Abuso y el Acoso (PSEAH)
* Politica de Transparencia Externa

¢ Estandares de Participacion de Nifias, Nifios y Adolescentes

N os comprometemos a

implementar mecanismos

de SQF adaptados a las
necesidades de todos nuestros
grupos de interés.
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2. La gestion de las SQF

Presentacion

Toda SQF se presenta a través de los mecanismos definidos en cada pais y adaptados al contexto local: como, por ejemplo, correo postal, fax, teléfono,
personalmente o a través de las redes sociales. Como requisito minimo, todos los Comités Nacionales SQF disponen de un correo electronico especifico
para la recepcion de SQF (ver anexo 1 Contactos para presentar una SQF via correo electronico).

Registro

En cada oficina pais el Comité Nacional SQF centraliza la recepcion y registra todo lo que llega a través de los mecanismos SQF. Este registro permitira la
correcta gestion, seguimiento, resolucion y evaluacion de las SQF y, en el caso de las felicitaciones, su comunicacion a las personas implicadas.

Derivacion a otros mecanismos

En caso de recibir, a través de los mecanismos de SQF implementados, cualquier informacion relacionada al incumplimiento de la Politica de Proteccion y
Buen Trato hacia nifios, nifias y adolescentes o de la Politica de Prevencion del Acoso, Abuso y Explotacion Sexual (PSEAH), el Comité Nacional SQF debe
derivarla inmediatamente al Comité de Salvaguarda de la Oficina Pais correspondiente o de sede. El Comité de Salvaguarda, a su vez, sequira el proceso
segun establecido por la normativa y notificara al Comité de Compliance, ya sea de inmediato a través de WhistleB -para casos graves y muy graves- o
como parte del proceso de actualizacion de datos -para casos leves.

En caso de recibir, a través de los mecanismos de SQF implementados, una denuncia relacionada al incumplimiento de cualquier otro cédigo, politica o
normativa interna, el Comité Nacional SQF la derivara al canal de denuncias de Educo, gestionado por el Comité de Compliance a través de WhistleB. El
Comité de Compliance notificara a los otros érganos pertinentes, incluyendo, en caso necesario, al departamento de Auditorfa Interna y Cumplimiento
Normativo.

La diferencia entre SQF y denuncia esta detallada en el apartado 1.1 Definiciones.

El cuadro siguiente resume el procedimiento de derivacion de la denuncia:


https://report.whistleb.com/es/educo

Denuncia recibida por mecanismos de SQF sobre: El Comité SQF debe derivarla a:

Incumplimiento de la Politica de Proteccion y Buen Trato hacia nifios, nifias y adolescentes (PPBT)

Comité de Salvaguarda de la Oficina Pais correspondiente o de sede
Incumplimiento de Politica de Prevencion del Acoso, Abuso y Explotacion Sexual (PSEAH)
Incumplimiento de cualquier otro codigo, politica o normativa interna Comité de Compliance, a traves de WhistleB

En caso de que Educo reciba SQF que tratan temas que caen fuera del ambito de su trabajo, se sugerira a la persona que presenta la SQF que la dirija a la
instancia/autoridad competente.

Resolucion

Una vez registradas, las SQF se remiten al area/departamento correspondiente para su analisis y resolucion. El area/departamento que recibe las SQF
es el encargado de analizarlas y tomar una decision argumentada al respecto en un plazo de 15 dias. Los Comités Nacionales SQF dan seguimiento a la
resolucion e informaran de ello a la persona que presenté la SQF.

Respuesta

El Comité Nacional SQF contactara con la persona que presente la SQF para informarle de la decision tomada dentro de un plazo de 15 dias a partir de su
recepcion, o a informar sobre los progresos realizados hasta la fecha y el plazo previsto para tener una respuesta o resolucion. Asimismo, se informara de la
posibilidad de apelar la respuesta.

Proceso de apelacion

En caso de que la persona que haya realizado la queja no esté conforme con la resolucion de la misma o con la respuesta recibida, tendra la oportunidad
de apelar para que se realice una revision del proceso.

Se hara acuse de recibo de la peticion en un plazo de 5 dias y la Fundacion se compromete a gestionar la apelacion y a informar de la resolucion alcanzada
a todas las partes involucradas con la mayor brevedad posible.
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I odas las SQF seran

registradas, desde su
recepcion, hasta su resolucion.

Para garantizar la objetividad del proceso de apelacion, una persona o comision,
diferente a las que hayan gestionado el proceso inicialmente, se encargara de llevar a
cabo la revision.

Todo el proceso de gestion de las SQF esta detallado en el Anexo 2 Flujograma del
proceso de gestion de SOF.

Gestion de las SQF anonimas

Las personas que presenten una SQF deberan identificarse, indicando su nombre y
apellido, y un medio de contacto. No obstante, se atenderan SQF que se presenten
de forma andnima cuando se trate de un tema que debe ser indagado, con el fin de
proteger a las personas implicadas.

Tipo de SQF que no resolveremos

Reservamos el derecho a no resolver las SQF que se presenten de manera ofensiva o
discriminatoria.

No resolveremos las SQF que tratan temas que caen fuera de nuestro ambito de trabajo.
Se sugerira a la persona que presenta la SQF que la dirija a la instancia/autoridad
competente. Educo, en caso necesario, puede acompafiar a la persona en este proceso.



3. Roles y responsabilidades en la aplicacion, implementacion,
seguimiento y revision de la politica SQF

La correcta aplicacion de la Politica de SQF es responsabilidad de todas y cada una de las personas que forman parte de la organizacion, desde el Patronato
a los 6rganos directivos y a la totalidad del equipo humano.

Las responsabilidades especificas de cada grupo son las siguientes:

Todo el equipo

Todo el equipo de Educo debe conocer la Politica de SQF y los mecanismos disponibles para presentar SQF, comprometiéndose a reenviar cualquier SQF
que pudiera recibir personalmente (via su correo electrénico institucional, por ejemplo) al canal oficial de manera inmediata, asf como facilitando el trabajo
de gestion de la SQF en particular, por ejemplo, aportando oportunamente la informacion requerida.

Organos directivos

Los érganos directivos®, tanto de la sede central como de las oficinas pais, apoyaran la implementacion de la Politica de SQF, impulsando espacios para la
valoracion, el sequimiento y la rendicion de cuentas sobre las medidas a tomar en respuesta a las SQF recibidas. Asimismo, velaran por la puesta en marcha
de las medidas acordadas por parte de los departamentos implicados.

A su vez, los 6érganos directivos estaran dispuestos a realizar modificaciones en sus planes de trabajo en el caso de que las medidas a tomar lo ameriten.

2. Para més informacion sobre los roles y responsabilidades en la aplicacion, implementacion, seguimiento y revision de la Politica SQF, ver Anexo 3 MERA 6.11 Guia para el disefio e implementacion de mecanismos SQF.
3. Los drganos directivos son los equipos directivos en Oficinas Pais, y el Comité de Direccion en sede.
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Departamentos / areas

Segun la tematica, los departamentos o areas deben participar en la resolucion de las SQF, por ejemplo, aportando su conocimiento técnico especifico. Las
personas responsables de los distintos departamentos o areas deben prestar el maximo apoyo y colaboracion, comprometiéndose a poner en marcha las
medidas acordadas en respuesta a las SOF recibidas. A su vez, deben mantener al Comité de SQF informado de los avances o retrasos en este proceso.
Deben estar dispuestos a realizar cambios en su planificacion si las medidas a tomar lo ameriten.

Comision Global SQF

Se ha creado la Comision Global SQF, cuyas principales funciones son:

Divulgacion de la Politica SQF y sus actualizaciones entre el equipo humano de Educo. La politica igualmente forma parte del paquete de formacion de
acogida para el personal de nueva incorporacion y se difunde entre todos los grupos de interés de Educo a través de la pagina web institucional.

Implementacion de la Politica SQF, asegurando el cumplimiento y la aplicacién de los principios rectores en ella recogidos y apoyando a su vez a los
Comités Nacionales SQF en la puesta en marcha a nivel nacional.

Seguimiento y evaluacion periddica de la implementacion de la Politica SQF.
Capitalizacion, sistematizacion y divulgacion de buenas practicas y lecciones aprendidas.

Revision de la politica cada cinco afios y presentacion de las posibles modificaciones al Comité de Direccion y posteriormente al Patronato para
aprobacion. La Comision Global SQF facilitara un proceso de revision participativo.

Comités Nacionales SQF

Se han creado Comités Nacionales SQF en cada oficina pais y la sede central, cuyas principales funciones son:
El disefio, puesta en marcha, promocion y evaluacion de los mecanismos de SQF.

La gestion de las SQF recibidas segun el procedimiento desarrollado a nivel de Oficina Pais, incluyendo su registro, la comunicacion de su resolucion y el
seguimiento y rendicion de cuentas sobre las medidas adoptadas.



El analisis de las SQF recibidas y la identificacion de lecciones aprendidas.

La elaboracion de un resumen de las SQF recibidas y las medidas tomadas, que el
organo directivo correspondiente revisara en sus reuniones periodicas.

La rendicion de cuentas a los diferentes grupos de interés y a la Comision Global

SQF, tanto sobre la gestion de las SQF recibidas como de los avances logrados en la
implementacion de la politica en general. En particular, el Comité Nacional SQF remitira
anualmente a la Comision Global SQF un reporte sobre las SQF recibidas, su gestion

y resolucion, asi como sobre los avances, buenas practicas y lecciones aprendidas
habidas. Estos reportes serviran para confeccionar el correspondiente informe
institucional de caracter global.

La promocion continua de la existencia de la Politica de SQF entre los grupos de interés
interno y externo.

El acompafiamiento a las organizaciones socias locales en la gestion de las SQF de
Educo.

El apoyo y acompafiamiento a las organizaciones socias locales en la elaboracion e
implementacion de su propia Politica SQF, si asi lo desean.

Educo se compromete a
promover la receptividad a
la critica constructiva y la
flexibilidad en la manera de
trabajar.
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4. Aprendizaje, mejora continua y rendicion de cuentas

Entendemos que contar con mecanismos SQF funcionales pasa por ser capaces de emplear las SQF recibidas como oportunidades de mejora. En
este sentido, Educo se compromete a promover la receptividad a la critica constructiva y la flexibilidad en la manera de trabajar, para asegurar que los
mecanismos SQF sean una herramienta de mejora de nuestro trabajo.

Como se ha indicado en el apartado 2, todas las SQF seran registradas, desde su recepcién hasta su resolucion. Este proceso incluye la identificacion de
aprendizajes para cada SQF gestionada.

Por otro lado, los Comités Nacionales SQF realizan un seguimiento periddico de las SQF presentadas con el objetivo de identificar tendencias que nos
permitan tomar medidas correctivas de manera agil y proactiva.

Los Comités Nacionales SQF deben rendir cuentas periédicamente a sus diferentes grupos de interés, tanto de las SQF recibidas, las medidas tomadas
para resolverlas y los aprendizajes identificados, como de sus avances en la implementacion de esta politica. Este proceso siempre se realiza con la maxima
confidencialidad.

Asimismo, los Comités Nacionales SQF deben enviar esta informacion a la Comision Global SQF periddicamente para integrarse en el informe global de

la implementacion de esta politica. El informe global servira para analizar y mejorar los procesos y practicas llevadas a cabo por la Fundacion, ademas de
identificar temas recurrentes o estructurales que requieran atencion. Sera remitido al Comité de Direccion para su analisis y valoracion, y difundido interna y
externamente.



b. Historial de cambios a la Politica SQF

Descripcion

01 Version inicial 2012

02 Actualizacion de formato e inclusion de informacion sobre la retirada de productos 2016

Alineacion con nueva estructura de implementacion de la politica (creacion de la Comision Global SQF y los Comités

03 Nacionales SQF), incluyendo nuevos roles y responsabilidades

2021
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https://plan-international.org/publications/child-friendly-feedback-mechanisms-guide-and-toolkit
https://educoong.sharepoint.com/sites/SugerenciasyQuejas/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FSugerenciasyQuejas%2FDocumentos%20compartidos%2FDocumentos%20de%20referencia%20SQF%2F21%5FSTC%5Ffeedback%5Freporting%5Fmechanism%5Fguidance%5Fsummary%20%282%29%2Epdf&parent=%2Fsites%2FSugerenciasyQuejas%2FDocumentos%20compartidos%2FDocumentos%20de%20referencia%20SQF
https://educoong.sharepoint.com/sites/SugerenciasyQuejas/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FSugerenciasyQuejas%2FDocumentos%20compartidos%2FDocumentos%20de%20referencia%20SQF%2F21%5FSTC%5Ffeedback%5Freporting%5Fmechanism%5Fguidance%5Fsummary%20%282%29%2Epdf&parent=%2Fsites%2FSugerenciasyQuejas%2FDocumentos%20compartidos%2FDocumentos%20de%20referencia%20SQF
https://www.sightsavers.org/wp-content/uploads/2019/04/Sightsavers-Global-Complaints-Policy-April-2019.pdf

1. Anexos

Anexo 1. Contactos para presentar SQF via correo electrdnico

A continuacion, detallamos los correos electronicos para presentar una SQF via email al Comité Nacional SQF que corresponda. Ademas del correo
electronico, cada Comité Nacional SQF habilitara los mecanismos apropiados para cada contexto.

Bangladesh scc.bd@educo.org / myopinioncounts.bd@educo.org
Benin srs.bj@educo.org / monaviscompte.bj@educo.org
Bolivia sqf.bo@educo.org / miopinioncuenta.bo@educo.org
Burkina Faso / Niger srs.bf@educo.org / monaviscompte.bf@educo.org
El Salvador sqf.sv@educo.org / miopinioncuenta.sv@educo.org
Espaiia sqf.es@educo.org / miopinioncuenta.es@educo.org
Filipinas scc.ph@educo.org / myopinioncounts.ph@educo.org
Guatemala sqf.gt@educo.org / miopinioncuenta.gt@educo.org
India scc.in@educo.org / myopinioncounts.in@educo.org
Mali srs.ml@educo.org / monaviscompte.ml@educo.org
Nicaragua sqf.ni@educo.org / miopinioncuenta.ni@educo.org
Senegal srs.sn@educo.org / monaviscompte.sn@educo.org
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Anexo 2. Flujograma del proceso de gestion de SQF
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