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Prefacio

Este informe presenta los hallazgos de un estudio disefiado para documen-
tar la experiencia y ejemplos, resultado de la implementacion de mecan-
ismos de opinion y queja, que resulten accesibles para nifos, nifas y ado-
lescentes por parte de cinco organizaciones no gubernamentales: Educo,
Plan International, Save the Children Reino Unido, War Child Reino Unido
and World Vision. El estudio supone la primera fase de un trabajo colabora-
tivo entre estas cinco instituciones de atencion a la infancia.

La investigacion se enfocd principalmente en la informacién sobre la
accesibilidad a tales mecanismos por parte de nifios, nifias y jovenes,
pero también recab¢ informacion general sobre la practica y gestion de
los mismos. Los tipos de mecanismos considerados en el presente estudio
abarcan el espectro de la opinion y la queja, desde aquellos concebidos
para apoyar a la infancia y juventud a dar su opinién sobre cuestiones
programaticas hasta los que les permiten informar sobre cuestiones
mas serias que les afectan a ellos o a sus familias, y que competen a las
organizaciones.

Losdatosmuestranquelos 15programasnacionalesyregionalesanalizados
han conseguido establecer canales de opinion y queja a los que los nifios,
nifias y adolescentes pueden y desean acceder. Se incluye en el informe
una lista de dichos programas junto con la informacion proporcionada por
las organizaciones sobre sus experiencias a la hora de implementar estos
canales y establecer mecanismos para la infancia. Los hallazgos del estudio
también confirman que la accesibilidad todavia no es universal y que algunos
ninos, niflas y adolescentes siguen sin poder o sin querer utilizar los canales de
opinién y queja ya existentes en las instituciones. El alcance de esta falta de
acceso aun no queda claramente definido.
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Las respuestas del estudio subrayan algunas brechas en la practica que, de
sertratadas, podrian ayudar a las organizaciones a mejorar su comprension
y promocion de la accesibilidad. Estas incluyen:

O

Involucrar a nifios, nifias y adolescentes en el disefo y estableci-
miento de canales de opinion y queja y en el seguimiento y evalu-
acion del mecanismo en general. El proceso de participacion con-
tribuird a aumentar la confianza de nifos, nifias y adolescentes en
el uso de los canales y en su comprension del proceso de opinién
y queja. Ayudara a sensibilizar a nifos, nifias y adolescentes sobre
sus derechosy a promover la confianza en la organizacion. La partic-
ipacion de los ninos, nifias y adolescentes pretende crear multiples
canales que se adapten a sus preferencias y contexto. Esta medida
podria contribuir a tratar muchas de las razones esgrimidas por
las instituciones para que algunos ninos, ninas y adolescentes no
puedan o no quieran utilizar los actuales canales que estas les
ofrecen.

La recogida de datos definidos geograficamente y desagregados
sobre el uso de los canales de opinion y queja. Ello contribuira
a identificar o confirmar las preferencias de los nifios, nifias y
adolescentes y a determinar los grupos que tienen acceso a dichos
canales y los que no lo tienen. Esta informacién puede usarse para
disefiar mecanismos de opinion y queja que respondan mejor a las
necesidades de grupos especificos de nifios, nifias y adolescentes
por edad, género, capacidad y vulnerabilidad. Esto puede llevarse a
cabo en paralelo a las acciones mencionadas en el punto anterior.

También se requiere una evaluacion sistematica del mecanismo de
opinién y queja para garantizar que refleje y responda de manera
continua a las preferencias y necesidades de la infancia. Dicha
evaluaciéon puede demostrar que el ciclo de opinion se completa y
gue las opiniones nifias, ninos y adolescentes se incorporan a los
programas mejorando su calidad.

La recogida de datos socioecondmicos y aplicacion del mapeo de
contexto pueden ayudar a identificar de manera mas certera los
factores que influyen en el acceso infantil en algunos contextos. Este
analisis contextual deberia cubrir especificamente los programas en
el ambito rural, urbano, de intervencion humanitaria y de desarrollo.



La siguiente fase de este estudio explorara mas detenidamente algunos de
loshallazgosyrecomendacionesdelaprimerafase. Durante lasegundafase
las organizaciones participantes involucran a nifios, nifias y adolescentes
que participen en los programas en el terreno y aplicaran un enfoque de
aprendizaje activo para:

[ Identificar las preferencias y necesidades en términos de opinion y
queja de todos los nifios, nifias y adolescentes.

[0 Determinar si los canales y mecanismos utilizados actualmente
en la organizacién encajan con estas preferencias y necesidades e
identificar donde residen las discordancias.

[0 Dar apoyo al establecimiento de canales adecuados al contexto
que resulten accesibles a todos los nifios, nifias y adolescentes.

[0 Documentar el impacto de la opinién y quejas de los nifios,
nifias y adolescentes sobre la calidad del programa y hasta qué
punto supone una diferencia respecto al impacto de opiniones
exclusivamente de adultos.

Cada organizacién adaptara la segunda fase en funcién de los requisitos y
contextos de su programacion individual.

Los resultados de la segunda fase del estudio y las conclusiones y
recomendaciones finales seran desarrolladas en un informe presentado
en la primavera de 2016. El informe ira acompafiado de un documento
orientativo basado en los resultados del estudio.

Estudio interinstitucional sobre mecanismos de opiniony queja
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Introduccion

Este informe es el primer fruto de un estudio colaborativo que explora la
accesibilidad a los mecanismos de opinién y queja dirigidos a nifios, nifias
y adolescentes en el marco de los programas de cinco organizaciones no
gubernamentales internacionales dedicadas a la infancia (ONGI): Educo
(Miembro de ChildFund Alliance), Plan International, Save the Children
Reino Unido, War Child Reino Unido y Visién Mundial.

Definicion de rendicidn de cuentas

La rendicion de cuentas puede adquirir distintas formas y darse en varios
niveles. Por ello, existe una gran variedad de definiciones de la misma.
Una de ellas la califica como el uso responsable del poder (HAP 2010). De
ahi que la rendicion de cuentas sea un proceso de consideracion de los
puntos de vista de los diferentes implicados y de toma de responsabilidad
ante, principalmente, las personas afectadas por la autoridad o poder. La
rendicion de cuentas contribuye a garantizar que todos los participantes
en un programa cumplen sus compromisos. Puede ayudar a identificar
qué funciona y qué hay que mejorar. A su vez, esto ayuda a conseguir que
las actividades de un programa se transformen en resultados tangibles y en
mejores resultados a largo plazo.

La rendicion de cuentas ante la infancia y las comunidades® ha sido un area
de enfoque estratégico para muchas organizaciones en el sector de las ONGI
durante la ultima década. El reciente desarrollo y pilotaje colaborativo de
la Norma Humanitaria Esencial (Core Humanitarian Standard, en inglés)?
confirma el continuo compromiso de las ONGI con la rendicion de cuentas. Las
agencias colaboradoras en este estudio siguen destinando recursos a impulsar
el trabajo en beneficio de la rendicién de cuentas en sus organizaciones®.

1 También llamada “rendicion de cuentas ante las poblaciones afectadas” (The IASC Principals’ Commitments
on Accountability to Affected Populations (CAAP), 2011); “rendicion de cuentas ante los beneficiarios” (Our com-
mitments to: accountability to beneficiaries and the communities where we work, International Division, British
Red Cross, July 2013; “rendicion de cuentas ante personas afectadas por crisis” (The Core Humanitarian Stand-
ard) http://www.corehumanitarianstandard.org/files/files/Core Humanitarian Standard - English.pdf.

2 http://www.corehumanitarianstandard.org/the-standard (consultada 8 de junio 2015); ver también http://
www.corehumanitarianstandard.org/news/first-responses-from-field-testing-the-chs-war-child-uk.

3 Porejemplo, el Programme Accountability Guidance Pack (2013) de Save the Children, disponible en: http://
www.savethechildren.org.uk/resources/online-library/programme-accountability-guidance-pack; el informe
conjunto 2013 de Christian Aid, Save the Children y la Asociacién por la Rendicion de Cuentas Humanitaria, Im-
proving Impact: Do Accountability Mechanisms Deliver Results, disponible en: http://www.savethechildren.org.
uk/sites/defaylt/files/images/Improving_Impact.pdf.
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Mecanismos de opinion y queja

Dentro del conjunto del trabajo de rendicion de cuentas, buscar proacti-
vamente, manejary dar uso a la opinién y las quejas de los miembros de
comunidades recibe una atencion particular. Los motivos para establecer
mecanismos de opinion y queja son numerosos, e incluyen el hecho de
que estos refuerzan la rendicién de cuentas, ayudan a aumentar la trans-
parencia, fomentan la confianza, promueven el empoderamiento de las
comunidades afectadas, recogen los puntos de vista y opiniones de los
beneficiarios -las cuales pueden aplicarse al seguimiento, evaluacion y
mejora de programas-y proporcionan a las organizaciones un primer avi-
so de problemas latentes (Bonino y Warner 2014). Actualmente, el sector
apuesta por la retroalimentacion. Los donantes exigen que las organiza-
ciones demuestren que poseen mecanismos para recibir y responder a
las opiniones y quejas de las comunidades, que tales mecanismos son
eficaces y que los resultados tienen un impacto en la calidad de los pro-
gramasy en una involucracion comunitaria mejorada.”

Las principales etapas de un mecanismo genérico de opinion y queja
pueden describirse como sigue (mostradas también en el Diagrama 1):

a. Una persona decide que desea dar su opinién o hacer una queja a
la organizacion.

b. Entonces, escoge el canal a través del cual quiere hacerlo. Es-
tos puntos o canales de acceso (cuadro sombreado, Diagrama
1) pueden tomar varias formas en funcion de diversos factores,
tales como las necesidades de la comunidad y la preferencia de la
organizacion y el contexto del programa. Los canales comunes en
los programas de ONG incluyen buzones de sugerencias, oficinas
de asistencia, reuniones presenciales y recogida de opiniones a
través de grupos focales de discusion y encuestas (Wood 2011).
Puede que en un mismo programa se encuentren disponibles y
operativos varios canales funcionando de manera simultanea.

¢. Las opiniones o quejas recibidas son procesadas posteriormente
por la organizacion, derivadas a quien corresponda o respondidas
directamente.

d. Las buenas practicas en gestion de opinion y queja especifican
que el ciclo de opinién debe cerrarse -la respuesta se comunica a
la persona que presenta una queja, y su opinion y quejas se aplican
para mejorar el disefio y practica de los programas.

4 Ejemplos recientes de 2015 apoyan esta observacion. Por ejemplo el Nepal Earthquake Interagency Com-
mon Feedback Project, http://reliefweb.int/report/nepal/inter-agency-common-feedback-project-nepal-earth-
quake-2015 o el UK Aid Transparency Guarantee, higps://www.gov.uk/government/news/the-ukaid-transpar-
ency-guarantee.
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Diagrama 1. Diagrama genérico de flujo de opinion y queja

La persona desea dialogar/apelar
a la agencia sobre una cuestion

2 d

Si la cuestién es grave
La persona desea transmitir una preocupacion
grave o realizar una queja

J 2

Si la cuestiéon no es grave
La persona desea dar su opinion

\

Cuestion evaluada por la agencia I

4 N

OPINION | PREOCUPACION/QUEJA |

2 \

La agencia procesa y se ocupa de la I La agencia procesa y se ocupa de la

opinion o la deriva preocupacion/queja o la deriva | I\
N

Derivacion l slo l Derivacion I La preocupacién/

queja se presenta
de nuevo

/I

N La persona reC|be

una respuesta La persona recibe una respuesta

y una reparacioén si procede

\I La respuesta/reparacion
l \I no es aceptada

La respuesta no resuelve la La respuesta Respuesta no aceptaday
DU , L La respuesta - -
cuestion inicial y se da una razén resuelve la cuestion os aceptada preocupacion/queja perduray no
para esta respuesta inicial P es resuelta
Las agencias utilizan la opinién,
preocupaciones y quejas para
mejorar el disefio y la practica de
programas
o
=]
o
ae i@ ;- Estudio interinstitucional sobre mecanismos de opiniony queja
SIS IR o adaptados a la infancia en los programas de las ONG
a [=] oo o o L]



Los sistemas de
retroalimentacion
y quejas deben
ser disefiados
mediante consulta
con los usuarios y
para un contexto
especifico.
Asimismo, las
personas deben
poder confiar

en que se les
responderd con
prontitud y de
modo apropiado.

Core Humanitarian Standard
Guidance Notes and Indica-
tors, Draft for Consultation
(HAP International, People In
Aid, the Sphere Project and
Groupe URD 2015)

Hoy en dia, muchas organizaciones tienen experiencia en instaurar me-
canismos formales e informales y han acumulado numerosos ejemplos de
practica y aprendizaje (por ej. Danish Refugee Council 2008, Barios Smith,
Boninoy Warner 2014). Estudios especificos respecto a la calidad y eficacia
de los mecanismos de opinién también comienzan a aclarar cuales son
los multiples factores que contribuyen a dicha eficacia (por e]. Bonino et
al. 2014, CDA 2011). Estos factores incluyen: existencia de expectativas y
conocimientos relativos a la provision de opinién; accesibilidad, seguridad
y fiabilidad perceptible del mecanismo; verificacion y analisis de la infor-
macion de la opinion; reconocimiento, respuesta y uso de la opinion pro-
porcionada; y la cultura y contexto en el cual se inserta el mecanismo.

Mecanismos para la infancia

Ademas de haber implementado mecanismos comunitarios de opinion y
queja para uso comunitario de manera general, algunas organizaciones
también han adquirido experiencia en la instauracion de mecanismos
de opinidon y queja especificamente dirigidos a la infancia (por e]. Save
the Children 2001, War Child 2014). Sin embargo, pese al aumento de
los estudios y de la literatura sobre mecanismos de opinion y queja,
sigue habiendo poca informacion consolidada y analisis sistematicos de
buenas practicas en referencia a los mecanismos dirigidos a nifios, nifias
y adolescentes. La informacion existente se encuentra fragmentada entre
diferentes disciplinas de programa en el seno de la organizacion y en
diferentes areas de rendicion de cuentas que incluyen proteccion infantil,
proteccion de la explotacion y abuso sexual (PSEA, por sus siglas en inglés),
participacion infantil, y entre contextos de ayuda humanitaria y desarrollo.
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Cuando a los
nifios, nifas y
adolescentes se les
da el espacio para
expresar su opinion,
se aumenta la
confianza en si
mismos, y ello les
permite hablar

a personas
adecuadas y en
quienes pueden
confiar cuando

se enfrentan a la
violencia.

Literature Review: Child
Protection Referral &
Response Mechanism for and
with Most Vulnerable Children
(World Vision MEER 2014)

Pese al avanzado
sistema juridico de
Albania, de los 162
casos de proteccion
infantil anuales,
solo el 1 por ciento
son denunciados
por nifios, ninas

y adolescentes.
Una evaluacion de
las opiniones de

la infancia sobre
los sistemas de
Proteccidn Infantil
Nacional conduci-
da por World Vision
(World Vision Reino
Unido 2014) refiere
que, segun nifos,
ninas y adoles-
centes, sienten que
son vistos como
receptores o benefi-
cliarios pasivos.

Recomendaciones de numerosos informes del sector de las ONG (por €.
Willow 2010, WorldVision 2014, Horst 2013, O’Kane 2013), asi como de los
sectores de proteccion infantil y de salud (por ej. Oficina del Comisionado
por la Infancia del Reino Unido, 2013) articulan claramente el beneficio
de contar con mecanismos que permitan que las voces de nifios, ninas y
adolescentes sean escuchadas y de fomentar la involucracién infantil en la
toma de decisiones sobre programas mediante la expresion de su opinion.
No obstante y gracias al analisis de publicaciones de organizaciones sobre
participaciony proteccion infantil, también es sabido que existen defectos en
los mecanismos efectivos de opinién, quejay respuesta (O’Kane 2013, World
Vision (2)). Un sesgo importante es el hecho de que a menudo los nifios,
nifias y adolescentes no se sienten comodos accediendo a los mecanismos
establecidos por las agencias (o los establecidos a nivel nacional). La
existencia de tal sesgo la corroboran pruebas anecdéticas de algunos
miembros del personal de las organizaciones, que creen que estas reciben
solo una pequefia parte de las opiniones y quejas que esperarian recibir por
parte de ninos, ninas y adolescentes, sobre todo de aquellos a quienes les es
mas dificil acceder y de aquellos que se encuentran en mayor situacion de
vulnerabilidad en las comunidades donde se implementan los programas.

Dado que la accesibilidad es un requisito basico para un mecanismo de
opiniény queja eficaz, resulta esencial que las organizaciones sean capaces
de confirmar hasta qué punto sus mecanismos son accesibles para nifios,
nifias y adolescentes, e identificar y aplicar rasgos que apoyen tal acceso.
Puesto que la mayoria de instituciones no recogen datos desagregados de
opinién y queja de forma rutinaria, actualmente resulta dificil determinar
hasta qué punto los nifos, nifias y adolescentes utilizan los mecanismos de
opiniény queja. La literaturay lainformacion consolidada sobre este aspecto
particular de los mecanismos de opinion y queja también son relativamente
escasas (Bonino y Warner 2014). Por ello existe una brecha informativa en el
sector. Este estudio pretende, por lo tanto, recabar informacién para ayudar
a tratar esta brecha.






Fl estudio

El estudio se divide en dos fases.

Primera fase: Con el fin de avanzar en el establecimiento de mecanismos
de opinion y queja que resulten accesibles a nifios, nifias y adolescentes,
resulta importante que las organizaciones reflexionen sobre el
conocimiento y experiencia que poseen para comprender mejor las
fortalezas y debilidades de los mecanismos y, méas especificamente, los
puntos o vias de acceso que hayan implementado hasta la fecha. Dicha
reflexion se consigue en parte en la primera fase del estudio llevando a
cabo un estudio exploratorio para documentar la experiencia y ejemplos
de practicas de cinco agencias dedicadas a la infancia. El estudio apunta
hacia dos tipos de informacion en esta fase. La primera relacionada con
los tipos de canales instaurados, con quién los utiliza y para qué tipo de
cuestiones. En segundo lugar, para contextualizar dicha informacion, el
estudio también recabd informacién sobre factores relacionados con la
organizacién y con el contexto de programas. Dichos datos hablan sobre
la capacidad y la cultura de la organizacion en relacion a la recepcion,
gestion y utilizacion de la opinidn y quejas infantiles, asi como sobre la
cultura local y el contexto de los programas.

Los canales que interesan a este estudio abarcan el espectro de opinién
y queja, desde aquellos concebidos para apoyar a la infancia y juventud
para que proporcionen sus apreciaciones cotidianas en cuestiones de
disefio de programas hasta aquellos especificamente implementados
para permitirles informar sobre cuestiones més graves que les conciernan
aellos/as o asus familiasy sobre los cuales las agencias son responsables.
Estas cuestiones pueden incluir corrupcion o explotaciony maltrato sexual
en el seno de la organizacion.

Segunda fase: La segunda fase de este estudio continuara consolidando
y baséandose en los hallazgos de la primera fase. Aplicara un enfoque de
aprendizaje activo, con la involucracion de nifos, nifias y adolescentes y
de la plantilla de la organizacion en el marco de los programas a nivel de
terreno. El objetivo es confirmar si los canales y mecanismos actualmente
existentes en la organizacién se ajustan a las necesidades infantiles, para

Estudio interinstitucional sobre mecanismos de opiniony queja
adaptados a la infancia en los programas de las ONG
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después identificar donde residen las diferencias y promover el
establecimiento de canales apropiados al contexto que resulten mas
accesibles a nifios, nifias y adolescentes. Los resultados de la segunda
fase del estudio y las conclusiones y recomendaciones finales seran
desarrolladas en un informe presentado en la primavera de 2016. El
informe ird acompafiado de un documento orientativo basado en los
resultados del estudio.

Cuadro 1. Muestra de preguntas de la encuesta

[0 ;Qué mecanismos existen?

[0 ;Cudles son los rasgos que hacen que un mecanismo de opinion
sea amigable / apropiado con la infancia?

[0 ;Cual es la experiencia de la organizacion en involucrar a difer-
entes grupos de nifos, nifas y adolescentes, teniendo en cuenta
vulnerabilidades especificas?

[0 ;Cuales la experiencia de la organizacion en el establecimiento y
gestion de mecanismos dirigidos a la infancia? ;Se han mostrado
eficaces a la hora de solicitary tratar la opinion de los nifios, nifias
y adolescentes? ;Qué lecciones se han aprendido?

0 ;Como hainspirado la opinion infantil el disefio, la adaptacion, la
correccion y la mejora de los programas?

[0 ;Se han ocupado las agencias de indagar sobre preocupaciones
respecto de cuestiones de protecciéon?

Metodologia

La primera fase de este estudio implicé la realizacion de un anélisis de
literaturarespaldada porlainformaciénsobrela practicaactualrelacionada
con mecanismos de opiniény queja para la infancia reunida en encuestasy
entrevistas con cargos relevantes de las agencias.

Las preguntas de la encuesta (Anexo 1) se encuentran resumidas en el Cuadro 1.
Las preguntas se disefiaron para explorar la practica y experiencia de la
organizacion, parasubrayarfortalezasy debilidadesy para probar e identificar
areas de interés especificas que podrian tratarse con mas profundidad
durante la segunda fase del estudio. Las encuestas se realizaron en una
muestra de programas llevados a cabo por Educo, Plan International, Save
the Children Reino Unido, War Child Reino Unido y World Vision. Las agencias



escogieron libremente qué paises y programas deseaban incluir siempre
con la consigna de cubrir varios contextos entre las agencias, incluyendo
contextos comunitarios. Aceptamos que este proceso de seleccion puede
haber provocado un sesgo en el caso de agencias que hayan escogido una
muestra de programas con mas probabilidad de contar con experiencias
positivas por compartir. Las encuestas se efectuaron a través de llamadas via
Skype o por escrito. Las respuestas fueron entonces trasladadas a una tabla
Excel para su analisis y valoracién basica.

Entre octubrey marzo de 2015 se llevaron a cabo 15 encuestas a lo largo de
los contextos nacionales y regionales que aparecen en la Tabla 1. Save the
Children Reino Unido y World Vision comenzaron el proceso de encuesta en
octubre de 2014, mientras que Educo, Plan International y War Child Reino
Unido se sumaron a la colaboracién a partir de enero de 2015. Dado que
todas las agencias utilizaron la misma encuesta, las respuestas son validas
para destacar los puntos en comun entre las diferentes agencias a nivel
de experiencia y practicas, incluyendo retos comunes. Los resultados de la
encuesta se resumen en el apartado de hallazgos de este informe, con citas
y ejemplos de los cuestionarios utilizados para subrayar puntos de intereés.

Tabla 1. Paises y regiones cubiertos por las respuestas de la encuesta

Institucién Paises o regiones que han proporcionado respuestas
al cuestionario

Educo Filipinas, Mali, El Salvador
Plan International Brasil*
Save the Children, . 4 4 e
Reino Unido Sierra Leona, Somalia, Egipto, Nepal, Filipinas
War Child, L, .
Reino Unido Afganistan, Jordania, RDC

Region Sudeste Asiatico (incluye Filipinas),
World Vision Oriente Medio y Europa del Este, Libano
(respuesta en Siria)

* Plan esta en proceso de establecer su Sistema de Rendicion de Cuentas y Opinién de una forma mas sis-
tematica en la organizacion.






Los nifios, nifias y
adolescentes entre
seis y diez afios
prefieren utilizar
mecanismos

de opinion
participativos y
divertidos.

Respuesta de Plan Brasil a la
encuesta

Perspectiva general y
hallazgos del estudio

Este apartado presenta una vision general de la practica y experiencia de
las instituciones segln las respuestas a las encuestas. Se ha proporcionado
informacién sobre el programa o el contexto cuando ha sido posible.
En el apartado del informe dedicado a la discusion de los resultados los
interpretaremos y aportaremos argumentos sobre ellos. El texto incluye
citas tomadas directamente de las encuestas con el fin de destacar puntos
de interés especificos.

Los hallazgos sedividen endos partes. La primera se centra en la informacién

facilitada por las instituciones sobre los mecanismosy sobre quién los usa, y
la segunda en la gestion de dichos mecanismos por parte de la institucion.

Tipos de mecanismos y quien [os usa

Tipos de canales de opinion y queja

Las respuestas a la encuesta revelan la variedad de canales de opinidn 'y
queja dirigidos a la infancia en los programas de las organizaciones. Estos
aparecen listados en el Anexo 2.

Lasinstitucionesconsultadasen este estudio también reconocen que algunos
ejemplos no han sido ilustrados mediante las respuestas a la encuesta ya
que los cuestionarios fueron completados por el personal individualmente o
solo estaban relacionados con programas en particular. Por eso, representan
una fotografia de la practica actual a través de unos cuantos programas.

Edad y género

La informacion disponible sobre el grado en que la edad y el género de nifios,
nifias y adolescentes determina su preferencia para usar un canal particular de
opinion y queja, o si hay similitudes entre contextos, es limitada. Se incluyeron
preguntassobreedady géneroenlaencuesta paraayudaraexplorareste aspecto.

En general, la encuesta revela que, aunque las opiniones y quejas son a veces
registradas y seguidas en funcion del sector y tipo de mecanismo, todavia no
se desagregan de manera sistematica por género o edad de la persona que
presenta una queja.
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Las entrevistas con el personal, junto con las respuestas a la encuesta,
muestran que nifos, nifias y adolescentes pueden tener preferencias con
respecto a los tipos de canales de opinién y queja. Sin embargo, todavia
no esta claro hasta qué punto el programa o el contexto influyen en estas
preferencias. Se ha observado que a partir de una cierta edad chicos y chicas
se vuelven timidos a la hora de hablar en frente de los demas durante las
discusiones en grupo focal. Respuestas de Save the Children Filipinas
indicaron que, mientras que los ninos, nifas y adolescentes mas jovenes (de
10 a 12 afios) son muy abiertos a compartir sus opiniones, ser participativos
y a hablar, en general los de mas edad (de 15 a 17 afios) son mas reacios a
poner en comun lo que opinan, excepto cuando estan en compafiia de sus
amistades. Educo Filipinas destaca que los mas jovenes (de 6 a 9 afos) se
muestran relativamente cerrados o incapaces de facilitar sus opiniones en
comparacion con nifos, nifas y adolescentes de mas edad, pero no esta
claro si ello se debe al método utilizado o a otros factores culturales.

El programa en Jordania de War Child Reino Unido muestra que,
generalmente, los nifios, nifasy adolescentes de 11 a 16 afios prefieren los
buzones de sugerencias; alrededor de un 60 % de las opiniones provienen
de chicas. En general, los chicos mayores (de 14 a 16 afios) participan
menos que el resto de nifios, nifasy adolescentes en el programa y opinan
menos que los mas jovenesy que las chicas.

ool La devolucion recibida por las comunidades de Save the Children Somalia

... ' .a."r indica que, de los canales disponibles, los nifios, nifias y adolescentes
[« ] -
e mayores prefieren utilizar la linea de atencion directa, mientras que los mas
a
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Los grupos focales
de discusion son
el mejor método
para compartir
informacion.

No obstante,
alentamos a que
los participantes
tengan la misma
edad y género.

Respuesta a la encuesta de
Save the Children Filipinas

jovenes prefieren los buzones de sugerencias y las reuniones presenciales.
En el programa de Save the Children en Nepal, a los nifios, nifias y
adolescentes mas jovenes les gusta dibujar para expresarsey a los de mas
edad, quevanalaescuela, les gusta hacer sus aportaciones por escrito. War
Child Reino Unido en Afganistan hallé que los cuestionarios estructurados
pueden utilizarse para los mayores mientras que las discusiones en grupo
focal resultan mas adecuadas para los mas jovenes.

Las respuestas destacan que el tipo de devolucion recibida de los nifios, nifias y
adolescentes depende de algiin modo de su involucracion en el programa, y que
su opinion se relaciona con las actividades de los programas en curso o futuros.
Por ejemplo, las demandas de material de juego, con peticiones especificas
para chichos y chicas (por e]. cuerdas para saltar para ellas, pelotas para ellos
en el proyecto de Save the Children Somalia). Los vy las adolescentes en Nepal
compartieron inquietudes sobre su comunidad, y estas incluian riesgos sanitarios
asociados a la falta de bafios y de agua potable. Las chicas también expresaron
preocupaciones conrespecto a la privacidady ala seguridad por lafalta de pestillos
en los bafios (Save the Children Nepal).

Los nifios, nifias y adolescentes de mas edad también son conscientes de
que su opinion puede tener repercusiones en quienes les rodean, sobre todo
en sus padres y madres, y por eso a menudo se muestran reacios a discutir
temas familiares. Sin embargo, en algunos casos, las agencias han utilizado
informacion proporcionada por los nifios, nifias y adolescentes para tratar
retos a los que se enfrentan sus progenitores. Ejemplo de ello es el caso de
propietarios de comercios que retenian los documentos de identidad de los
padresy madres en el marco de un programa de cupones (World Vision MEER).

Algunas respuestas de la encuesta tratan el uso de los comités comunitarios
compuestos por representantes de grupos comunitarios, incluyendo adultos
ynifos, nifasy adolescentes. Ello se ha conseguido gracias a la sensibilizacion
de los adultos para respetar y aceptar la participacion infantil en la toma
de decisiones sobre programas, junto con la sensibilizacion infantil sobre
su derecho a participar. Otras respuestas a la encuesta detallan que los
nifos, nifias y adolescentes prefieren no hablar en grupos con miembros de
diferentes edades, y que se sienten especialmente incobmodos al compartir
sus sentimientos ante adultos o autoridades.

Alfabetizacion y lenguaje
Muchas organizaciones hallaron en la alfabetizacion un factor importante

a la hora de determinar de qué manera prefieren dar su opinién los nifios,
nifias y adolescentes. Quienes se encuentran en un nivel de alfabetizacion
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funcional bajo o quienes no estan familiarizados con el lenguaje que se
utiliza en las discusiones de grupo focal se muestran reacios a contribuir a
estasy se les brindan opciones alternativas para estimular su participacion,
por ejemplo, a través de juegos, dibujos 0 mediante traduccion a su lengua
materna. Deberia considerarse separar los grupos focales en funcion de si
losy las participantes estan escolarizados/as o no. En algunas comunidades,
el personal esta adaptando su manera de recoger datos de evaluacion para
ayudar a los nifios, nifias y adolescentes con bajos niveles de alfabetismo
(Plan Brasil). En contextos multilingles, las instituciones ayudan a ninos,
nifias y adolescentes a través de traduccion oral de las preguntas de
evaluacion, por ejemplo, en lengua local (Save the Children Filipinas).

Una organizacion menciono6 que los nifios, nifias y adolescentes se sienten
confundidos por demasiados mecanismos de reportey no comprenden las
politicas y los valores de la organizacion porque normalmente no se les
presenta informacién de manera accesible.

Discapacidad

Las respuestas a la encuesta revelaron poca informacion sobre cémo las
agencias apoyan proactivamente a los nifos, nifias y adolescentes con
discapacidad a la hora de expresar su opinion y de quejarse. War Child
Reino Unido en Jordania menciond que a la hora de colocar un buzon de
sugerencias hay que considerar las necesidades de las personas usuarias
desilla de ruedas.

Cultura

Los aspectos culturales relacionados con los mecanismos de opinion y
queja surgieron en varias respuestas a la encuesta, entre ellos los retos que la
infancia afronta cuando habla ante adultos o cuando desafia a la autoridad.
Las cuestiones sobre maltrato y proteccién infantil también son vistas como
temas altamente sensibles en muchos paisesy es lo que disuade a los nifios,
nifias y adolescentes o a sus familias a la hora de expresarse.

Otros factores

La poca disposicion de los nifios, nifas y adolescentes a expresarse por
timidez o el sentimiento de que sus preocupaciones no se tomaran en serio
fueron constataciones comunes de las organizaciones en los resultados de
la encuesta. Una encuesta también refleja que el bajo estatus social puede
ser un factor contribuyente (Educo Mali). La respuesta a la encuesta de Save
the Children Sierra Leona describe que se realizd una evaluacion sobre la



disposicion de nifios, nifias y adolescentes a informar de sus preocupaciones
a lainstitucion. Observaron que, de 109 personas incluidas en la evaluacion,
70 dijeron que informarian a Save the Children sobre algo que les causara
malestar, pero 39 dijeron que no lo harian. Ello se debe en parte a los nifios,
nifias y adolescentes sentian que existe una brecha entre ellos y Save the
Children porque la agencia trabaja a través de miembros del comité de
bienestar infantil local y no directamente con ellos y ellas. Otra razon
mencionada para esta falta de comunicacion fue la falta de conocimientos
sobre cdmo acceder al sistema: en este caso, el desconocimiento del nimero
de teléfono o de la direccion de la oficina de Save the Children.

Save the Children Egipto también observo que los nifos, ninasy adolescentes
no quieren reportar su opinién cuando esta es recogida por las mismas
personas responsables de la actividad.

Varias organizaciones tienen programas escolares y se depositan buzones
de sugerencias en los colegios - Save the Children Somalia apunté: “Mucho
del trabajo realizado es a nivel escolary el punto de entrada es a través de
las escuelas. Por ello los nifios, nifas y adolescentes no escolarizados no
tienenelmismo acceso alossistemasderendicion de cuentas existentes. Se
llegd a esta conclusion a través de sus evaluaciones y estamos trabajando
en el tema a través de programas de proteccién infantil utilizando lideres
de grupos infantiles escogidos por otros nifios, nifias y adolescentes’”.
En un caso (World Vision Libano), el personal busca proactivamente
opiniones implicando a nifos, nifiasy adolescentes a través de actividades

Estudio interinstitucional sobre mecanismos de opiniony queja
adaptados a la infancia en los programas de las ONG



de participacion. Las encuestas también reflejan que los nifios, nifias y
adolescentes no son proclives a hablar sobre cuestiones de proteccion
(tales como quebrantamientos de los codigos de conducta) a menos que
hayan sido sensibilizados al respecto previamente.

{Qué oimos de los nifios, nifias y adolescentes?

En la actualidad falta informacion sobre qué tipo de cuestiones expresan
los nifios, niflasy adolescentes via los canales de opiniony queja existentes
en las instituciones y sobre si estos preferirian utilizar un tipo concreto de
canal para un cierto tipo de opinién o queja. Por ello en las encuestas se
incluyé una pregunta sobre qué tipo de cuestiones comparten mediante
los canales actuales.

Las encuestas recogieron un conjunto de cuestiones que ninos,
nifias y adolescentes comparten con las instituciones a través de los
canales existentes. En algunos casos dichas cuestiones se encuentran
directamente relacionadas con los programas en los cuales los nifios,
nifas y adolescentes participan, o sobre las que las organizaciones hayan
pedido una opinién especifica. Se han utilizado encuestas postactividad
(realizadas oralmente, a través de emoticones o de collage de ideas) para
recoger los sentimientos y opiniones infantiles sobre una actividad. En un
proyecto de espacios adaptados a La infancia, nifios, nifias y adolescentes
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Hay que incluir

a la Infancia en
situacion de Mayor
Vulnerabilidad
(MVC, por sus siglas
eninglés) en el
diseno, sequimiento
y evaluacion

de nuestros
proyectos y utilizar
herramientas mads
innovadoras y
participativas para
fomentar dicho
aspecto. Debemos
estimular y apoyar
la involucracion de
la MVC en nuestros
programas -
intervenciones que
deben ser guiadas
por su creatividad,
percepciones y
experiencias. La
contribucion de

la MVC ayudara

a garantizar que
nuestro disefio de
programas sea mas
eficazy responda a
sus necesidades.

Every child included and
protected (World Vision 2014)

opinaron sobrelalimpiezadelespaciode actividades, sobre el contenidode
la actividad (normalmente desean mas dinamicas ludicas, bailes y juegos),
y sobre los tiempos (si la actividad ha comenzado tarde). En general, como
sugerencias, proponen mas actividades divertidas y ludicas y un entorno
en el cual pueden sentirse comodos y seguros.

Entre los casos en que se dispone de datos, una institucion identificé varias
categorias de retroalimentacion infantil. Estas incluyen:

1. Peticiones de informacion y apoyo a través del disefio de programas.
Por ejemplo, se solicitan juguetes especificos y se busca apoyo para
tratar la falta de instalaciones escolares o se manifiesta un sentimiento
de inseguridad debido a la falta de iluminacién en la via publica. Una
organizacion observo que al menos un 90 por ciento de las cuestiones
presentadas pertenecian a esta categoria.

2. Insatisfacciones de diferentes grados con respecto a temas relacionados
con las actividades de las agencias en las comunidades de los nifos,
nifias y adolescentes, como por ejemplo el hecho de que requieran
mucho tiempo. Por ejemplo, durante la actividad “Recogida de Dibujos”,
se pidid que los y las participantes realizaran dos o tres actividades
manuales (pintar, dibujar) y algunos de ellos no quisieron participar por
la carga de trabajo que representaba para ellos (Educo El Salvador).

3. El comportamiento y la conducta del personal y colaboradores que
infringen el Codigo de Conducta y la Politica de Proteccion Infantil
de la organizacién: por ejemplo, cuando colaboradores o profesores
no entregan materiales tales como los libros de texto dirigidos a los
nifios, ninas y adolescentes. También se han presentado quejas sobre
maltratoy burla verbal por parte de profesores, padres y madres.

Accesibilidad y gestion de los mecanismos por parte
de las instituciones

Compartiendo informacion sobre el mecanismo

Lasencuestasincluyeron preguntassobre la puestaencomundeinformacion
para probary comprender qué canales estan usando las organizaciones para
comunicarse con nifios, niflas y adolescentes.



Algunas respuestas a la encuesta hacen hincapié en la importancia de dicha
comunicacion. Por ejemplo:

“Les hacemos ver y comprender el mecanismo de opinion como una
oportunidad de empoderamiento y de mejora de su participacion en nuestra
tarea y en las decisiones que tomamos’. (Save the Children Sierra Leona)

“Desde el primer dia los facilitadores hablaron con los nifios, nifias y adoles-
centes sobre el buzdn de quejas y sobre lo importante que es para ellos y ellas
decir lo que sienten o desean” (Save the Children Egipto)

“Hay que trabajar con los nifios y nifias - son quienes te dirdn lo que quieren’.
(World Vision Oriente Medio y Europa del Este)

Las respuestas indican que los nifios, niflas y adolescentes no
son proclives a hablar sobre cuestiones de proteccion (tales como
quebrantamientos de los cddigos de conducta) a menos que hayan sido
sensibilizados al respecto previamente. Asi:

“No hemos podido obtener opiniones sobre temas de proteccion -
probablemente porque no estaban claramente incluidas en nuestra puesta en
comun de informacion. Ahora ya las incluimos’. (Save the Children Somalia)

Un reto destacado por las agencias es el acceso limitado a directrices y
cédigos de conducta importantes para los miembros de las comunidades
y particularmente para la infancia. Por ello algunas organizaciones han
creado versiones adaptadas a la infancia de algunos documentos®.

a
5 World Vision Guidelines for Child Participation - Child Friendly Version.
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Las respuestas a la encuesta no indicaron como utilizan luego las
organizaciones este material ni si resulta eficaz a la hora de sensibilizar a la
infancia.

Una de las respuestas también reflejé que los nifios, nifias y adolescentes
se involucraron en el disefio del material de comunicacion: “Se les
orienta y se les conciencia sobre sus derechos, responsabilidades y sobre
la importancia de su participacion. Después de recoger informacion para
desarrollar el folleto de informacion del programa adaptado a la infancia y
antes de mandarlo a impresion, este se comparte con el Comité Consultivo
de Infancia y se anotan sus comentarios finales. Se consulto a los nifios, nifias
y adolescentes a la hora de decidir qué lenguaje y qué disefio de maqgueta
usaren el folleto” (Save the Children Nepal)

Las agencias también listaron lo que consideraban metodos de puesta
en comun de informacién preferidos por la infancia. Sin embargo, no hay
informacion disponible sobre la eficacia de dichos métodos o sobre hasta
qué punto se utilizan para sensibilizar sobre los canales de opiniony queja.
Se aportaron los siguientes ejemplos:

[0 Reuniones comunitarias, uso de pregoneros locales y radio, que
son especialmente preferidos por nifos, nifias y adolescentes,
mediante consulta grupal que incluye a autoridades locales,
jovenes lideres y personas influyentes (Sierra Leona);

Reuniones presenciales (Mali);

Talleres, grupos focales, audiovisuales y letreros (El Salvador);
Reuniones interactivasy amigables con la infancia y discusiones de
grupo focal, ademas de folletos coloristas y tiras comicas (Filipinas);
[0 llustraciones (Somalia);

I Provision de informacién a nifios, nifias y adolescentes a través de
los progenitores (Egipto);

Folletos para infancia escolarizada, y pinturas y dibujos para la no
alfabetizada o de corta edad, ademas de reuniones comunitarias
generalmente para la infancia apenas alfabetizada (Nepal);
Canciones, pinturas y titeres (Libano);

Grupos focales con lenguaje adaptado a la infancia (Brasil);

Un festival de sensibilizacion (Jordania);

Carteles,mediosde comunicaciondemasasy peliculas (Afganistan);
Sesiones individuales y grupales, mediante visitas de asistentes
sociales, técnicos de participacion y disefo, seguimiento vy
evaluacion (M&E, por sus siglas en inglés) (RDC);

Personal de comunicacion que se ocupa de la puesta en comun
de informacion con los nifios, nifias y adolescentes (World Vision,
Sudeste Asiatico).
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Consultay participacion de lainfancia con respecto al diseno de
mecanismos y canales de comunicacion

Nivel de participacion infantil en el disefio e implementacion de mecanismos

(comentarios de las encuestas y entrevistas al personal)
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“No, no se “Enel “Normalmente “La consulta con “Realizamos una
les consultod disefio del utilizamos las comunidades, evaluacione
sobre como enfoque grupos focales que incluye a nifios, identificamos estos
deseaban incluimos de discusion nifiasy adoles- mecanismos como
compartirsu  la partic- con facilitacién centes y adultos los preferidos de la
opinion”. ipacion con adultosy supone la primera comunidad. Hace un
infantil - nifios, ninasy parte del proceso. tiempo [este mismo
hablamos adolescentes Dicho proceso afio], los nifios y
con los para consultarles  brinda la oportuni- nifias realizaron su
clubs de sobre rendicién dad de conseguir propia evaluacion
jovenes que  de cuentas, la aprobacion de (desarrollaron pre-
ya existen”. averiguar qué los miembros de guntas, realizaron en-
comprenden de la comunidad para trevistas, analizaron
nuestra labor, implementar un sus resultados, elab-
cuales son las mecanismo de oraron recomenda-
informaciones opinion y queja ad- ciones) y presentaron
que necesitany aptado a lainfancia,  suopinién sobre
coémo prefieren asi como discutir los mecanismos
transmitirnos y acordar sus que debiamos usar.
su opinién o sus métodos preferidos Algunos ya estaban
quejas” para compartir su siendo utilizados
opinion”. mientras que otros
eran nuevas ideas”.
Algunas respuestas a la encuesta describen consultas efectivas con nifios,
niflas y adolescentes para identificar los canales de opinion y queja con los que
se encuentran mas comodos. En los grupos focales de discusién con nifios,
nifias y adolescentes llevadas a cabo por War Child Reino Unido en Afganistan,
las respuestas revelaron que, mientras que la mayoria de ellos se encuentran
comodos compartiendo sus pensamientos y sugerencias con sus pares en una
. configuracion grupal, algunos preferian discusiones individuales. Las respuestas
o . . . . . .
) de Save the Children Reino Unido en Sierra Leonay Somalia describen el proceso
i de consulta conlosmiembros de la comunidad-infanciaincluida-, como anterior
-0 al establecimiento de mecanismos de opinion y queja. En Sierra Leona, dicho
. proceso brindo a la institucion una oportunidad para pedir el consentimiento de
. la comunidad para instaurar el mecanismoy para discutiry acordar los métodos
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realizar su propia evaluacion (estos desarrollaron las preguntas, entrevistaron
a sus pares, analizaron sus hallazgos y elaboraron recomendaciones) para
identificar qué mecanismo de opinion debia implementarse. Algunos ya estaban
siendo utilizados por la organizacion mientras que otros eran nuevas ideas.

No obstante, la consulta con nifios, nifias y adolescentes durante el disefio
de los mecanismos todavia no es una practica comun:

“No se les consulto sobre como les qustaria compartir su opinion. En el mejor de
los casos, antes de la actividad el profesorado, el o la trabajadora comunitario
o algun adulto que trabajase en la actividad les oriento” (Educo Filipinas)

En muchos casos, las opiniones de la infancia se solicitan cuando los
mecanismos se encuentran en fase piloto:

“Instauramos la primera version de los mecanismos y comenzamos una
fase piloto, lo cual requeria una consulta con grupos de participantes en el
proyecto a propdsito de dichos mecanismos” (Plan, Brasil)

“Después de la fase de prueba, algunos mecanismos se aplicaron y otros
fueron rechazados por los nifios y nifias” (War Child Reino Unido en la RDC)

Una vez implementado un mecanismo, las instituciones cuentan con
numerosos ejemplos de como lo adaptan para hacerlo mas atractivo para
nifios, nifias y adolescentes: por ejemplo, permitiéndoles decorar el buzdn
de sugerencias y el uso de emoticones en la evaluacion de actividades. El
éxito real de tales adaptaciones a la hora de aumentar el acceso o animar
a mas nifios, nifas y adolescentes a dar su opinién no se observé en las
respuestas a la encuesta.

Anonimato y confidencialidad

Las respuestas a la encuesta muestran que todas las instituciones que reciben
opiniony quejas por parte de nifios, nifias y adolescentes cuentan con sistemas
para garantizar la confidencialidad. Ello es parte de los protocolos de seguridad
y proteccion infantil de las organizaciones, principalmente cumplidos a través
de la limitacion del nimero de personas con acceso a informacion sensible
y a través de la formacion del personal en los protocolos que rigen la gestion
de dicha informacion. En algunos casos, un equipo recoge la opinion (el
equipo de seguimiento, por ejemplo) y la transmite sin revelar la identidad o
localizacion de la persona emisora de la opinion al personal de programa que
sera quien, después, responda. En el caso de opiniones recogidas a través de
buzones de sugerencias, para mantener un cierto nivel de independencia, la
responsabilidad de abrir los buzones se concede al personal que no trabaja
directamente en actividades de programa o con nifios, ninas y adolescentes.
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Un canal mencionado por varias agencias como accesible para la infancia
son las discusiones de grupo focal. Sin embargo, las organizaciones han
observado que no todos los nifios, nifias y adolescentes se encuentran co-
modos con el hecho de revelar sus preocupaciones y opiniones abierta-
mente en un grupo. En tales casos, se brindara un seguimiento de forma
individual.

Unmodode que nifos, nifiasy adolescentes protejan su confidencialidad por
ellos mismos es que opinen de forma andnima, pero ayudar a una persona
para resolver sus quejas manteniendo su anonimato presenta algunos
retos, tal como apunta Save the Children Somalia: “No siempre podemos
responderaquienes nosinforman mediante el buzodn de sugerencias porque,
a menudo, no nos indican sus nombres, tal como se espera para dicho
sistema. Estamos animandoles a consignar sus nombres para que podamos
darles respuesta pero bajo una estricta confidencialidad puesto que solo
el equipo de Seguimiento, Evaluacion, Rendicion de Cuentas y Aprendizaje
(MEAL, por sus siglas en inglés) conocera la fuente de informacion. Estamos
empezando a hacerlo - todavia no sabemos si resultara eficaz -”.

Otras organizaciones recogen opiniones sobre una actividad y cada
una de ellas solicita que los y las participantes escriban su apreciacion
anénimamente (solo se les pregunta su edad y localizacion) en un papel
después de cada sesion.

Registro de opiniones

La mayoria de las respuestas a la encuesta describieron las formas en
que las organizaciones recogen y salvaguardan opiniones y quejas.
. Normalmente se utiliza un libro de registro, hoja de calculo o base de datos
para registrar el tipo de opinion, lau fecha de recepcion, la respuesta y el
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estado de la misma. La informacion de dichos soportes se utiliza con fines
informativos. Los incidentes relativos a seguridad o proteccién infantiles se
recogen de forma similar a través de un registro de casos. Se ha observado
que tal informacion puede centralizarse después para su seguimiento y
reporte.

Reconocimiento de la opinion de nifos, nifas y adolescentes

Las respuestas a la encuesta destacan la importancia del reconocimiento
de la opinion de nifios, nifias y adolescentes. Dicho reconocimiento puede
llevarse a cabo mediante reuniones de seguimiento individuales o bien en
una devolucion grupal, o ante la comunidad en general. He aqui algunos
ejemplos de como se ha hecho:

[0 Produciendo un informe de actividad en forma de revista que incluya
como las opiniones de nifios y nifias han influido en los proyectos
(Educo Filipinas).

[0 Celebrando sesiones grupales de devolucion para compartir las
opiniones recibidas y explicar como fueron utilizadas. En caso de
quejas sensibles, la respuesta se compartid con un numero limitado de
personas, tales como padresy madres o otros cuidadores.

Plan Brasil solicita, con caracter obligatorio, que todos los informes
trimestrales de proyecto describan qué acciones de respuesta a opiniones o
quejas delos participantes se han llevado a cabo o se estan planeando. Las
agencias también observaron que en ocasiones tienen poca capacidad de
responder con prontitud a la variedad de opiniones o quejas que reciben.

Adjudicacion de responsabilidad

Las encuestas no indagaron especificamente sobre el posicionamiento del
personal con responsabilidad para tratar las opiniones y quejas. El person-
al de los equipos MEAL/M&E fue a menudo mencionado en las respuestas
como implicado o responsable sobre el terreno de las instituciones en lo
relativo a las opiniones y quejas.

Otros miembros del personal incluian a asistentes sociales, consejeros y
técnicos de participacion como relacionados con el contacto presencial
con niflos, nifas y adolescentes. En una organizacién, el personal M&E
tenia asignada habitualmente la responsabilidad de recoger las opiniones
y de dar seguimiento al mecanismo, pese a derivar después casos para que
el personal de programas los tratase. Por otro lado, en algunos casos: “El



mecanismo de opinién infantil todavia no se ha instaurado oficialmente ni
descrito en las funciones y responsabilidades del personal’.

Capacidades del personal

Las respuestas de la encuesta listan el tipo de capacidades que se requieren
del personal para dar apoyo a la opinién y queja infantiles. Estas incluyen
conocimientos de:

[0 Rendicion de cuentas;

[0 Disefioy funcién de mecanismos de opinion y queja;

[0 Politicas institucionales a la hora de tratar opinién y quejas,
especialmente las quejas sensibles;

[0 Politicasinstitucionales de seguridad y proteccioninfantily Codigos
de conducta del personal;

[0 Enfoque de proteccion de la explotacion y maltrato sexual (PSEA,
por sus siglas en inglés) y enfoque de derechos de la infancia.

También se mencionaron competencias y experiencia especificas requeridas.
Entre ellas:

' Implementacién de un mecanismo de opinion;

1 Competencias en comunicacion;

[0 Competencias en facilitacion y consulta con nifios, nifias y
adolescentes de diferentes grupos de edad;

[0 Capacidad de promover la participacion infantil de manera eficazy
ética, facilitando las discusiones en grupo focal;

[0 Saber como involucrar a la infancia en el seguimiento y evaluacion
de las actividades;

[0 Competencias en escucha y registro, en toma de decisiones, en
movilizacion comunitaria;

[0 Capacidad de crear un entorno adaptado a la infancia, respetuoso
y seguro para trabajar con nifios, nifias y adolescentes;

[0 Pacienciaparaescucharanifios, nifasy adolescentesy sensibilidad
en el trabajo con nifios y nifias provenientes de diferentes origenes.

Las instituciones también han observado que, en un contexto de respuesta
humanitaria, la formacién del personal puede realizarse ad hoc, es decir
se aprende practicando, después, segln disponibilidad, la formacion ya se
hara de forma mas estructurada.

Ademas de tener personal con la capacidad adecuada, la carga de casos
de los trabajadores individuales.y las limitaciones de recursos también
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se consideraron factores importantes en la eficacia del mecanismo de
opinion y respuesta. La interaccion presencial regular entre el personal y
los nifios, nifias y adolescentes que la mayoria de instituciones pretende
a menudo promover no es posible debido a las limitaciones de recursos,
tal como apunta Save the Children Somalia: “Las interacciones cara a cara
con el equipo MEAL tiene lugar una vez al mes aunque a veces no podemos
conseguir tal frecuencia por el tamafio del equipo MEAL”.

Lasorganizacionestambiénreparan en quetrabajan mediante colaboradores
yorganizacionessociasyque, porlotanto,sedeberia plantearsu capacitacion.

Uso de tecnologia

Algunas respuestas reflejan que en muchos casos los nifios, nifiasy adolescentes
son mas competentes digitalmente de lo que se espera y que las instituciones
deberian explorar mas opciones para comunicarse con ellos mediante la
tecnologia. En el programa de World Vision Georgia, por ejemplo, los nifios, ninas
y adolescentes desarrollaron un grupo de apoyo entre ellos via Facebook. Los
nifos, nifias y adolescentes de algunos programas de World Vision Africa tienen
acceso a teléfonos inteligentes lo cual les facilita el uso de esta tecnologia para
dar su opinion. Lo aprendido por el programa de Save the Children Sierra Leona
destaca: “Hay que explorar una mayor variedad de medios de presentacién de
quejas/opiniones, que incluya el uso de nimero gratuito o lineas telefonicas
gratuitas”, mientras los demas apuntan la necesidad de ahondar en la
diversificaciény empleo de mecanismos innovadores a la hora de involucrar a la
infancia (Save the Children Filipinas).

Contextos rurales y urbanos

Las respuestas al cuestionario sobre qué mecanismos funcionan mejor para
la infancia que habita en espacios rurales o urbanos no fueron concluyentes.
Una de las respuestas refleja que el mismo tipo de actividades puede
funcionar, peroquelos mecanismosdeben contextualizarse. Lassugerencias
también incluyen que los contextos urbanos son mas apropiados al uso de
teléfonos moviles y cuestionarios estructurados para recoger opiniones,
mientras que los contextos rurales requieren un enfoque mas presencial
que ayude a la infancia menos alfabetizada. Los buzones de sugerencias se
consideraron adecuadas en los dos contextos. Asimismo, se observd que
cabe asociar diferentes necesidades de traduccion a cada contexto.






Discusion sobre los resultados

La informacién proporcionada por el andlisis de literatura y por las
discusiones con el personal antes de realizar la encuesta destaco que el
acceso infantil a los mecanismos de opinidny queja era un area susceptible
de beneficiarse con una mayor investigacion. Por esta razon se escogio la
accesibilidad como principal area de interés del estudio.

Todas las instituciones participantes en este estudio desean asegurarse
de que la voz de la infancia es escuchada. Los resultados de las encuestas
proporcionan un esbozo Util y preliminar de las politicas y practicas
institucionales y muestran los tipos de canales de opinion y queja que
se estan utilizando a traves de una variedad de programas y contextos.
Las encuestas también proporcionan ejemplos de los canales a los
cuales acceden los nifos, nifas y adolescentes para opinar y expresar
preocupaciones sobre las actividades generales de programas y sobre
cuestiones relativas a su seguridad. En la segunda fase de este estudio se
recogera mas informacion detallada sobre estos canales con el fin de dar
apoyo al aprendizaje y a un desarrollo mas profundo de buenas practicas.

Brechas en la informacion v temas de investigacion
posterior

Las respuestas a la encuesta corroboran la premisa original de este estudio;
gue el acceso de nifos, nifiasy adolescentes a mecanismos de rendicion de
cuentas todavia no es universal. Algunos de ellos estan utilizando canales
institucionales para expresar sus preocupaciones, pero otros siguen sin
poder o sin desear hacerlo. Las respuestas de las organizaciones a las
agencias subrayan algunas posibles razones para ello. Entre ellas:

[0 Canales sin acceso por su localizacion;

[ Falta de conocimiento por parte de nifos, nifias y adolescentes de
la existencia de canales o de como acceder a los mismos;

[0 Canales no adaptados a nifios, niflas y adolescentes poco
alfabetizados o a aquellos faltos de confianza;

[0 Creencia de la infancia de que quienes recogen sus quejas no les
creerany preocupaciones con respecto a la confidencialidad.

Estudio interinstitucional sobre mecanismos de opiniony queja
adaptados a la infancia en los programas de las ONG
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Este vacio de informacion de nifios, nifias y adolescentes también se
refleja en informes de proyecto y en pruebas anecdoticas de miembros
del personal de las organizaciones, que creen que estas reciben solo una
pequefa parte de las opiniones y quejas que esperarian recibir por parte
de nifios, niflas y adolescentes, sobre todo de aquellos que se encuentran
en mayor situacion de vulnerabilidad.

Las organizaciones han conseguido implementar canales accesibles para
algunos nifios, ninas y adolescentes en varios contextos - las respuestas a
la encuesta describen muchos de estos canales-. Sin embargo, se constata
una brecha en nuestro conocimiento con respecto al alcance de dicha
accesibilidad o inaccesibilidad; jcuantos nifios, nifias y adolescentes aun
no han sido alcanzados, quiénes son, y qué se puede hacer para garantizar
que pueden acceder, o tener un acceso mejorado, a los canales de opiniony
queja de la organizacion?

Las encuestas muestran que algunas agencias involucran a las comunidades
y a los nifos, nifias y adolescentes en debates sobre la concepcion de los
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canales de opinion y queja. Sin embargo, las respuestas al cuestionario no
revelaron informacién sobre el alcance de dicha involucracion; quién se
involucrd y como, v la eficacia percibida en términos de dicha involucracion
en la concepcion de canales que posteriormente fueron utilizados por los
nifos, nifias y adolescentes. Se necesita més informacion sobre el tipo
y alcance de esta involucracion y de si resulta en un mejor acceso para la
infancia.

Las respuestas a la encuesta muestran informacion interesante sobre
las posibles preferencias de la infancia en cuanto a canales de opinion 'y
queja. No obstante, la informacion facilitada no permite concluir si dichas
preferencias son realmente lo que niflos, nifas y adolescentes desearian y
no un reflejo de lo que la institucion les ofrece. La informacién extraida de
las respuestas a la encuesta también revela algunas posibles diferencias en
funcion de la edad o el género, pero no se pueden extraer conclusiones. No
esta claro hasta qué punto las variadas diferencias de contexto o culturales
pueden estar escondiendo dichas diferencias. Ulteriores investigaciones
para identificar las preferencias infantiles y comprender por qué estas
existen podria ayudara lasinstituciones a disefiar canales mejor adaptados
a las necesidades infantiles.

El disefio y la identificacion de canales de opinion y queja con los que los
nifios, nifas y adolescentes se sientan comodos resulta una parte esencial
de larendicion de cuentas institucional ante la infancia. Las organizaciones
ya son conscientes de los principios para establecer mecanismos de
opinion y queja dirigidos a niflos, nifias y adolescentes (Anexo 3) pero, tal
como refleja la encuesta, hay algunas brechas en la informacion, practica
y contextualizacion de dichos principios. Se propone a continuacion una
serie de recomendaciones como vias para comenzar a tratar estas brechas.






Recomendaciones

Seglin la informacion proporcionada en las encuestas, varios factores
sobresalen como potenciales elementos de ayuda a las instituciones a la
hora de establecer mecanismos mas accesibles para la infancia y mejor
adaptados a sus necesidades. Entre ellos se pueden mencionar:

[ Vinculaciondenifos, nifiasy adolescentesen el disefioy establecimiento
de canales de opinion y queja y en el seguimiento y evaluacion del
mecanismo general. El proceso de involucracion contribuira aaumentar
laconfianzadenifios, nifiasy adolescentesenelusodeloscanalesyensu
comprension del proceso de opinion y queja. Les sensibilizaré sobre sus
derechos y promovera su confianza en la organizacion. La involucracion
infantil en el proceso de disefio y establecimiento del mecanismo de
opinion pretende crear multiples canales contextualmente apropiados
que se adapten a las preferencias y necesidades infantiles. Ello podria
contribuir a tratar muchas de las dificultades esgrimidas por las
instituciones para entender por qué algunos nifios, nifiasy adolescentes
no pueden o no desean utilizar los canales existentes.

[0 Recoleccion de datos desagregados y definidos localmente como
parte del uso de los canales de opinion y quejas. Ello contribuira
a identificar o confirmar las preferencias de los nifios, nifias y
adolescentesy a determinar los grupos que tienen acceso a dichos
canales y los que no lo tienen. Esta informacion puede usarse
para disefiar mecanismos de opinion y queja mejor dirigidos a las
necesidades de grupos especificos de nifios, nifias y adolescentes
poredad, género, capacidad y vulnerabilidad. Esto puede llevarse a
cabo en paralelo a las acciones mencionadas en el punto anterior.

[0 También se requiere una evaluacion sistematica del mecanismo
de opinién y queja para garantizar que refleja y responde de
manera continua a las preferencias y necesidades de la infancia.
Ello contribuird a confirmar el correcto funcionamiento del ciclo de
opinién y el alcance de la influencia de las opiniones de los nifios,
nifasy adolescentes en la toma de decisiones en los programas.

[ La recogida de datos socioecondmicos y aplicacion del mapeo de
contexto pueden ayudar a identificar de manera mas certera los
factores queinfluyen en el accesoinfantil en algunos contextos. Este
analisis contextual deberia cubrir especificamente la programacion
rural, urbana, de desarrollo y humanitaria.
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Otras consideraciones

Las respuestas a las encuestas destacaron otras brechasy desafios con relacion
alos mecanismos de opiniony quejas que merecerian una exploracion ulterior.

Claridad organizacional sobre el rol de rendicion de cuentas - La localizacion
de la responsabilidad sobre los mecanismos de opinién y queja dentro de las
instituciones estudiadas varia entre los gestores de programasy los técnicos sobre
el terreno, y entre el personal de seguimiento y evaluacion. Resultaria Util saber en
qué medida los diferentes modelos organizacionales impactan en la eficacia de
la rendicion de cuentas en las comunidades. Asimismo, existe un alto grado de
traslape con las acciones de Proteccion Infantil, hecho que necesita serinvestigado.

La rendicion de cuentas en pos de la mejora en el disefio de programas -
Pese a que existe documentacion sobre el proceso de establecimiento e
implementacion de los mecanismos de opinion y queja a nivel general, se
ha documentado poco sobre los resultados de estos esfuerzos y sobre como
estan contribuyendo a la mejora continua de los programas y a la rendicién
de cuentas ante las comunidades. Deben encontrarse formas de incorporar e
incentivar la sistematizacion y el aprendizaje en el reporte regular.

Informar a nifos, nifias y adolescentes sobre como se utiliza su opinion - Las
respuestasalaencuestaproporcionanejemplosdeformasenquenifios,nifias
y adolescentes son informados respecto a cdmo las instituciones utilizan sus
apreciaciones. La experiencia avala que responder a las opiniones y quejas
resulta clave para determinar si una persona continla proporcionando su
opinion asi como para su nivel de confianza en el proceso. Se necesita seguir
trabajando para garantizar que la opinién de nifos, nifas y adolescentes es
sistematica y que se realiza de forma adaptada.

Provision de recursos para los mecanismos de opinion y respuesta - En la
actualidad, garantizar la provision de recursos, integracion y sostenibilidad
de los mecanismos una vez superada la fase piloto resulta un desafio para
algunas agencias y es un asunto que deberia tratarse mediante una mejor
articulacion de las tareas de rendicion de cuentas en los M&E, propuestas 'y
presupuestos de programas.

Contexto humanitario versus contexto de desarrollo y contexto rural versus
contexto urbano -Las respuestas a la encuesta apuntan solo una lista muy
breve de posibles diferencias entre los mecanismos de opinion y queja en
contextos humanitarios y de desarrollo y en contextos urbanos y rurales.
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Proximos pasos
Segunda fase del estudio

La siguiente fase de este estudio explorara mas detenidamente algunos de
los hallazgos y recomendaciones de la primera fase. Las organizaciones par-
ticipantes se involucraran con nifios, nifas y adolescentes en el marco de
programas sobre el terrenoy aplicaran un enfoque de aprendizaje en accién
para:

[ Identificar las preferencias y necesidades en términos de opinion y
queja de todos los nifios, nifias y adolescentes;

[0 Determinar si los canales y mecanismos utilizados actualmente
en la organizacion encajan con estas preferencias y necesidades e
identificar donde residen las discordancias;

[0 Dar apoyo al establecimiento de canales adecuados al contexto y
que resulten accesibles a todos los nifios, nifias y adolescentes;

[0 Documentar el impacto de la opinidn y quejas de los nifios, nifias
y adolescentes sobre la calidad del programay hasta qué punto es
diferente de un impacto de opinion exclusivamente adulto.

Cada organizacién adaptara la segunda fase en funcion de los requisitos y
contextos de su programa individual. Los resultados de la segunda fase del
estudioy las conclusiones y recomendaciones finales seran desarrolladas en un
informe presentado en la primavera de 2016. El informe ird acompariado de un
documento orientativo basado en los resultados del estudio.

Estudio interinstitucional sobre mecanismos de opiniony queja
adaptados a la infancia en los programas de las ONG






Anexos

Anexo 1. Cuestionario de la encuesta

¢{Qué mecanismos dirigidos a la infancia existen?

O

O
O

(Qué mecanismos o actividades existen en la actualidad en su
organizacion, que le permiten recoger la opinion o las quejas de
nifios, niflas y adolescentes?

Por favor, proporcione ejemplos de todas las opciones, activi-
dades o mecanismos disponibles para nifios, nifias y adolescentes
(buzones de sugerencias, reuniones, sesiones en el exterior, contac-
to individual, teléfonos moviles, otros).

Para cada mecanismo identificado, ;con qué frecuencia se utiliza?
/Qué medidas se toman para garantizar el anonimato?

;Como se crean los mecanismos?

O

O

O

¢Hemos consultado a los grupos de nifios, nifias y adolescentes sobre
coémo desean compartir su opinion para elaborar dichos mecanismos?
De haberlo hecho, ;qué metodologia hemos utilizado para dicha
consulta, y con qué resultado?

En caso contrario, si preguntasemos a los ninos, ninas y adoles-
centes cual es su mecanismo/actividad de opinion preferido, jqué
nos dirfan?

Puesta en comun de informacion

O

iComo se enteran los nifios, nifiasy adolescentes (cémo se les infor-
ma) de los mecanismos/actividades de opinién disponibles en su
institucion?

En general, ;qué métodos de puesta en comuin de informacion
son mas Uutiles y accesibles segun los nifos, nifias y adolescentes
(folletos, cartel, impresién, reuniones a nivel de comunidad,
contacto individual, etc.).

(Como garantizamos que los nifios, nifas y adolescentes son
conscientes de su valioso rol a la hora de opinar, sobre todo cuando se
trata de cuestiones de seguridad? (;Como nos aseguramos de que los
ninos, ninasy adolescentes saben que su opinidn cuenta?).
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(A quién oimos?

O

iQué grupos de nifios, nifias y adolescentes dan su opinion?
(Desagregue por edad, género, vulnerabilidad, frecuencia con la
gue opinan).

Para cada grupo infantil identificado anteriormente, ;qué tipos de
mecanismos/actividades de opinién prefieren utilizar, y cuales son
los que les gustan menos utilizar? ;A qué se debe esta preferencia?
:Como hemos descubierto esta preferencia?

(Existen grupos de nifios, ninas y adolescentes reacios o reticentes
adarsuopinion? ;De queé grupos se trata?

i Por qué son reacios o reticentes? ;Como lo sabemos? ;Como ayuda-
mos a estos ninos, niflas y adolescentes?

;Qué oimos?

O

O

En general, ;sobre qué tipos de cuestiones versan las opiniones de
nifos, nifas y adolescentes que hemos oido?

(Registramos lo que oimos? ;Como lo hacemos?

De manera especifica, ;los mecanismos en uso logran indagar
sobre preocupaciones de proteccion, incluyendo seguridad de
los programas, infracciones de nuestro codigo de conducta, y ex-
plotacion y maltrato sexual? Si es asi, ;qué mecanismos o qué car-
acteristicas de los mismos han resultado Utiles? En caso contrario,
ipor qué razones no lo consiguen?

iHemos conseguido proteger la confidencialidad en caso de re-
porte de cuestiones sensibles?

Segln su experiencia, ;qué ha resultado clave para mantener las
opiniones de nifios, nifias y adolescentes bajo confidencialidad?
:Se han dado casos en que no logramos responder a una cuestion
sensible comunicada por un nifio o nifia siguiendo nuestros pro-
cedimientos o en que se causoé algun dafio? Si es asi, ;como lo re-
solvimos?

Adecuaciony eficacia de los mecanismos

O

:Se enfrentan los nifios, nifias y adolescentes a dificultades a la
hora de dar su opinion mediante los mecanismos/actividades
existentes? Si es asi, ;qué tipo de dificultades?

En su opinion, ison eficaces los mecanismos actuales en solicitary
gestionar la opinion de nifios, nifias y adolescentes?

:Como transmitimos las respuestas a nifos, ninas y adolescentes?
(por ejemplo, como saben que los adultos han oido/leido sus pre-
ocupacionesy que van a responderles?).



¢Somos o son nuestros colaboradores capaces de manejar la cantidad
de datos valorativos que se reciben y de responder con prontitud?
(Cuales hansido los retos a la hora de gestionar los mecanismos de
opinién dirigidos a la infancia?

(Cuales son las lecciones aprendidas?

O

O

;Tenemos sugerencias sobre como deberian ser los mecanismos/
actividades adecuados para la infancia?

¢Qué mecanismo/actividad funcionard mejor para la infancia resi-
dente en medio rural o en medio urbano? ;Y para chicas y chicos?
;Y en contextos humanitarios o de desarrollo?

iCuales son los rasgos que hacen que un mecanismo de opinién
sea especificamente amigable con la infancia?

iHan aportado los mecanismos un valor afiadido al programa? Es
decir, inos han ayudado a oir més a los nifos, nifiasy adolescentes?
:Nos han ayudado a oir sobre cuestiones sobre las cuales nunca
antes habfamos oido hablar? Como resultado de estas opiniones,
ihemos cambiado nuestros programas? ;Qué tipo de cambios
hemos efectuado?

Capacidades del personal

O

O

/Qué competencias requiere nuestro personal para poder crear y
gestionar mecanismos de opinion para la infancia?

iEl personal es consciente de su roly responsabilidad en la busque-
daymanejodelasopinionesde nifios, nifiasy adolescentesy cémo
las politicas pertinentes tales como protecciony cédigo de conduc-
ta estan relacionadas con el proceso?

:Se ha proporcionado ayuda al personal (de la institucion o de co-
laboradores) para la creaciéon y gestion de estos mecanismos? En
caso afirmativo, ;jqué se ha hecho?
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Anexo 2. Canales de opinion v queja de las ONG utilizados

por la infancia. Informacion recogida a partir de las respuestas

de la encuesta

Siglas de las instituciones:

SC - Save the Children, Reino Unido
WCUK - War Child, Reino Unido

WV - World Vision
Pl - Plan International

Bangladesh

HEINEES
directas al
personal

Sierra Leona

Libano
Asistencia
telefonica o linea
de atencwon Bangladesh
directa
L
I RDC
asistencia
gestionada o
creada por la Somalia
institucion
Mongolia
Grupo Facebook
de apoyo entre
pares Georgia
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Technology

Proyecto comunitario

Distritos cubiertos por respuesta
al Ebola y otras areas/distritos de
proyecto

Contexto de personas refugiadas

Proyecto comunitario

Linea de asistencia infantil: Para
recoger informacion especifica de
nifios y nifias de forma anénima

Campo de desplazados internos

En un principio WV creé la Linea
de Asistencia Infantil (para la
proteccién de la infancia) y hoy la
gestiona el Gobierno de Mongolia

Nifios y nifias crean el grupo
Facebook de apoyo entre pares en
el marco de un programa de apoyo

al desarrollo de WV

Padres de alumnos/as
de la escuela.
Preferido para opiniones
sensibles

Sin informacion

Dirigido a adultos, aunque nifios
y nifias lo conocen y los y las
jovenes dicen preferirlo
Comunidad en general.

La comunidad solicité un
numero gratuito

Infancia

General, pero la infancia apenas
lo utiliza

Generalmente nifios y nifias
de la comunidad

Creado pory para nifios y nifias

SC

SC

WV

SC

WCUK

SC

WV



Creado a peticion de jovenes

Libano Respuesta a crisis en Siria WV
para uso escolar
o Padres de alumnos/as de
Bangladesh, proyecto comunitario i -
o escuela. Ninos/as también los
Bangladesh  yescuelas, centros de aprendizaje . L : SC
oo juzgan utiles. Se menciona la
y alfabetizacion
Se cre6 el buzén y nifios y nifias
pidieron personalizarla para
Somallay adapFa.rI/a mejohrglellos/as. También o s sc
Egipto se pidi6 su opinion respecto de la
eficacia de la misma. En Somalia el
Buzones de buzén se abria semanalmente
SR Nepal Los buzones se instalaron en La informacion sobre los buzones ¢
¥ epimeIn P escuelas del Gobierno se comparte en los comités
Sierra Leona  Areas/distritos cubiertos por respuesta Sin informacion SC
Presencia constante en proyectos
Jordania A disposicion continuamente y Infancia WCUK
vaciadas semanalmente
Afganistan Centro de Rehabilitacion Juvenil Infancia WV
Campo IDP. En las comunidades
: los buzones se colocan en oficinas En general incluyen infancia,
Somalia : o ) SC
de socios locales o de comités de escuelasy comunidades
bienestar comunitario
Individuales/presenciales
Visitas del pe'r'sonal Libano Cpmo”parte del segwmentg o Sin informacion y
adomicilio derivacion desde otro mecanismo
Charla Libano Respuesta a crisis en Siria Sin informacion WV
comunitaria con veces el ealibolMEE oroarizs Los voluntarios son padres/
(N reunionesindicj/idzales coniiﬁos/as rizies Ge ellmines/es.
voluntariosy Bangladesh ) Los nifios/as comparten SC
. Lext concretos que no se sienten seguros . :
personat externo habland : | opiniones con voluntarios/as
B ablando en reuniones grupales delbueaade
. Libano Respuesta a crisis en Siria Lebs espLissies gl eieausion oz WV
Reuniones grupo focal
individuales Aveces el equipo M&E organiza
entre ninos i indivi if
€ — y RDC reuniones |nd|V|duale§ con nifios/as Infancia WCUK
ninasy personal concretos que no se sienten seguros
hablando en reuniones grupales
e Con puntg focal.lnst|tu.<:|onal o) Infancia e
equipo psicosocial
Reuniones Después de una reunion grupal
Individuales algunos/as nifios/as pueden
RDC mantener reuniones individuales. Infancia WCUK
Las opiniones compartidas con War
Child son confidenciales
Filipinas Durante y después de la actividad Infancia Educo
Entrevistas anuales para
Entrevistas solicitar opinion sobre proyectos
Individuales AfTa it implementados por WC, sobre la Infancia beneficiaria (seleccion WCUK
capacidad del personal y sobre aleatoria)
qué creen que deberfa mejorar,
continuar o cambiar
Oficinas de ; Puntos de distribucion. Respuesta a AdL.J!tOS' PreiEmelos POTJOVENES.
. ) Libano - C Utilizados para algunas quejas WV
informacion crisis en Siria )
sensibles
Visitas a la
oficina de la Libano Respuesta a crisis en Siria General WV
institucion
N " o N
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Clubs infantilesy

de juventud

Teatro (incluye
titeres y repre-
sentaciones)

Redaccién de

historias propias

Dibujos de los
nifios/as

Collage ideas

Formulario
evaluacion

Actividad con
emoticones

Evaluacion con
actividades
adaptadas a
la infancia (no

especificadas)

Encuestas

Analisis de
vulnerabilidad

Filipinas (SE
asiatico)

Libano

Malf

Nepal

Libano

Nepal

Filipinas

Brasil

Egipto

Filipinas

RDC

Libanoy otros
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Espacios aptos para la infancia (CFS,

Interactivos

Funciona via clubs existentes
para promover proteccion infantil
y recabar informacién sobre los
mecanismos comunitarios

en inglés) en contexto humanitario.
Actividad de consulta infantil

alfabetizacion. Los no escolarizados

En escuelas

Proyecto fabricas ladrillos
- destinado a trabajadores
infantiles en estas. A los mayores
y escolarizados les gusta
escribir para aportar cosas, pero
algunos padecen limitaciones de

son menos activos a la hora de
expresarse por escrito
CFS de respuesta a Siria. Como
parte de la actividad de consulta
infantil - los dibujos permiten que
nifios/as se expresen
Proyecto fabricas ladrillos -
destinado a trabajadores/as
infantiles en estas. En general
adoran hablary dibujar para
compartir sus pensamientos,
aportaciones. A los mas pequefios/
as les gusta dibujar para expresarse

Sin especificar

Programaticos

Proyectos comunitarios. La
formulacion varia en funcién de
la audiencia. En caso de nifios/as
que no saben escribir y/o leer, el
formulario se rellena con pegatinas
de emoticones, para que estos
(y otras personas sin alfabetizar)
puedan evaluar una actividad sin
necesidad de leer y/o escribir
Evaluacion por actividad:
Normalmente, después de cada
una, el facilitador recibe la opinién
de niflos/as a través de actividades
adaptadas a la infancia
Encuestas creativas
(adaptadas a la infancia)
Encuesta de opinion infantil
Para recoger informacion especifica
Anénima

Humanitario, basado en formato

ACNUR WPF
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Infancia y juventud

Infancia

Uso del teatro para dara la
infancia la oportunidad de

presentar su mensaje

Infancia

Infancia

Nifios/as mas pequefios

Infancia

Clubs infantiles y de juventud

Infancia

Infancia

Infancia

Dirigido a adultos durante

encuesta en hogares. Se pueden
recoger cuestiones que afectan a
lainfancia en el hogar

WV

WV

Educo

SC

WV

SC

Educo

P

SC

Educo

WCUK

WV



Formulario
sistema RDC
derivacion

Sesiones de

puesta en

comun de Bangladesh
informacion

proyectos

Libano
Filipinas
Mali

Libano

Discusiones Brasil
Grupo Focal
(DGF)

Filipinas
Jordania

RDC

participacion

Los formularios se usan para
obtener opinion directa de la
infancia sobre los servicios
derivados recibidos de los
colaboradores

Proyectos de desarrollo comunitario

Humanitario. Refugiados/as de
Siria. Un/a miembro del personal
interactia con los nifios/as mientras
otro/a trabajador/a apunta las
respuestas
Nifios y nifias prefieren hablar en
grupo (reuniones y DGF) en vez de
hacerlo solos

Durante este proceso los nifios/as
pueden decir qué prefieren para sus
actividades

Escuela en campo de refugiados/as
(de Siria)

Trimestrales. EI GP se lleva a
cabo con grupos homogéneos
de nifios/as de grupos de edad

concretos, también jovenes. Grupos
equilibrados por género. Uso de
formulario de preguntas
Post-respuesta Haiyan. En ocasiones
los nifios son timidos a la hora de
compartirinformacion delante de
las nifias y viceversa. Tendencia de
los/as mayores a dominar a los/
las mas jovenes. Las DGF ayudan
mucho a indagar sobre todo tipo de
preocupaciones.

Las DGF suelen tener una frecuencia
trimestral

Discusion grupo focal/visitas de
sensibilizacion y comunitarias:
semanal. Infancia y trabajadores/as
sociales/ técnicos de participacion
organizan discusiones con todos
los niflos/as ya que su rol es de dar
seguimiento a los casos infantiles

Proyectos de desarrollo comunitario

Infancia

En general concebidas para
puesta en comun de informacion
pero también oportunidad para
que el personal recoja opinion y
quejas de la comunidad

Debates para nifios/as en
pequefios grupos. Parte de las
actividades CFS con nifios/as de
7al2anos

Infancia

Debates para nifios/as en
pequefios grupos. Parte de las
actividades CFS con nifios/as de
7al2anos

Jovenes. Chicos y chicas

Dirigidas a infancia y juventud.
Divididas por edad y género

Infancia.
Se estimulan los grupos por
edady género

Infancia

Infancia

Comunidad

WCUK

SC

WV

Educo

Educo

WV

Pl

SC

WCUK

WCUK

SC
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Comités de
y : Nepal
infancia
Participacion Region
en consejos de Sudeste
adultos Asiatico
Acuerdos RDC
Comités de
campo/ comités Libano

de asistencia

Grupos .
P A Sierra Leona
comunitarios

Afganistan
Reuniones
o=+ @O . Somalia
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Proyecto “Proteccion de
la Infancia Trabajadora en
Fabricas de Ladrillos”. Consejos
Infantiles (CAC, en inglés) de 14
miembros. Formados por nifios/as
representantes de la vision de otros
nifios/as de la comunidad formados
a través del proyecto. Trimestrales.
Estas reuniones también sirven
para informar a la infancia sobre
otros mecanismos adaptados a la
infancia, por ej. lineas de atencién
gratuita. Se incluyen actividades
interactivas como el mapeo corporal

Infancia

Nifios y nifias participaron en
el Consejo Trianual de WV.
Mediante este foro, pudieron hacer
recomendaciones e influir en el
debate sobre su futura participacion

Seinvita a los nifos/as a asistir al
Consejo General

Sesiones semanales de capacidades
para la vida mantenidas con nifias
en los centros sociales. Estas
sesiones les permiten hablar de
sus experiencias con relacion al
respaldo recibido por parte del
proyecto; también dan ideas sobre
cémo deberian mejorarse los
servicios. Las ideas se recogen de
manera colectiva y sin especificar.

Nifas

Las reuniones con los comités de
opinion se celebran durante las
visitas de atencion

Asentamientos de camparfia
informales

Areas/distritos respuesta al Ebola y
otros proyectos

Reuniones para que las
comunidades compartan su vision
sobre los servicios proporcionados;
sobre qué parte de nuestras
intervenciones les ayudan; y para Infancia
pedirles sugerencias para que
mejoremos y preguntarles qué
piensan de que nuestro personal les
dé servicios
Campo IDP. Interacciones
presenciales con los nifios/as. El
equipo MEAL se une a las sesiones Infancia
de opinién infantiles establecidas
por colaboradores

General
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SC

WV

WCUK

WV

SC

WCUK

SC



Como parte de las evaluaciones de
proyecto. M&E organiza a menudo
reuniones de evaluacién con nifios/
as para intercambiar ideas y saber
qué piensan sobre los proyectos.
RDC Tienen la oportunidad de hablar Infancia WCUK

como alguien que no conoce su
entorno. Los beneficiarios/as se
abren ante el M&E. Los hallazgos de
las discusiones se incluyen en los
informes trimestrales de M&E

Desde terceros

Derivaciones Libano Respuesta crisis Siria Sin informacion WV

Discusiones/
visitas de

evaluacion del
area M&E

Mecanismos de opinién y quejas no mencionados en las encuestas pero identificados en el anélisis de literatura.

Anexo 3. Principios para un mecanismo de opinion y queja
adaptado a la infancia®

[0 Se proporciona informacion presencial en la medida de lo posible, se reconoce la
heterogeneidad del grupo y se incorporan multiples canales concebidos a medida.

[0 Sesitla en lugares adaptados a la infancia tal como esta los identifica: accesibles,
seguros, donde se la trata con respeto, comprension y calma y donde se siente
comoda preguntando u opinando.

0 Sesirve de mensajes amigables con la infancia y contextualizados, adaptados a su
edady género: lenguaje y dibujos simples, claros y comprensibles.

0 Promueve la involucracién e inclusion: es flexible e incluye a nifios, nifias y adoles-
centes de corta edad, no escolarizados o a quienes tienen alguna discapacidad.

[0 Es dirigido por personas competentes en el trabajo con infancia: escucha activa,
tolerancia, pacienciay una actitud positiva; competencias en comprensiony gestion
en temas de proteccion de infancia.

Las lecciones aprendidas con la practica también han mostrado que:
0 Nifios,nifiasyadolescentes prefieren unarespuestainmediataasuspreocupaciones.

[0 Las agencias necesitan combinar enfoques pasivos con enfoques proactivos para
solicitar opiniones.

6 Véase Save the Children (2011). Guide for setting-up Child Friendly Complaints and Response Mechanisms (CRMs) Lessons Learnt from
Save the Children’s CRM in Dadaab Refugee Camp.
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[0 Hay que prever la recepcion de quejas anonimas y de quejas
indirectas (ya que los nifos, nifias y adolescentes a veces
denunciaran en nombre de otro/a de sus pares).

Las consultas de las instituciones con nifos, ninas y adolescentes han
identificado areas en que ellos mismos necesitan ayuda para expresar
sus preocupaciones -sobre todo en sensibilizacion y en provision de un
entorno propicio-. Estas incluyen:

[0 Comprensién de cuéles son y cuales no son buenas practicas y
comportamientos hacia ellos y ellas.

[0 Conocimiento del hecho de que tienen derecho a dar su opiniony

a quejarse.

Conocimiento de a quién dirigirse y como opinar y quejarse.

Capacidad y posibilidad de informar.

Conocimiento de que sus opiniones y quejas seran bienvenidas y

que se actuara respecto de las mismas.
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