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INTRODUGCION

0 A. ¢Que es Ia participacion comunitaria y rendicion de cuentas a la comunidad?

ﬁ> B. ¢Aqué conduce aplicar este enfoque?

50 G ¢budndo se aplica?




Esta guia esta destinada a todas las personas que hacemos Cruz Roja
Argentina cada dia. ¢Por qué? Porque el enfoque que se presenta
a continuacion atraviesa todas las actividades que realizamos en el
pais y en el mundo.

En tanto somos una organizacion humanitaria, todo 1o que hacemos esta orienta-
do alas personas y comunidades. A traves del enfoque de la Participacion comu-
nitaria y la rendicion de cuentas a la comunidad, buscamos que las comunidades
estén siempre ubicadas en el centro del analisis, planificacion, implementacion y
evaluacion de nuestras acciones.

Debemos tener presente este enfogue en todo momento, sea al planificar cual-
quier tipo de actividad, responder un llamado telefonico, un mail 0 un mensaje
de consulta o pedido de ayuda, al relacionarnos con personas destinatarias de
ayuda humanitaria, a la hora de dar una entrevista a un medio de comunicacion,
al brindar Primeros Auxilios en un evento masivo, en el desarrollo de un programa
en particular, 0 ante una gran emergencia.

La presente es una guia practica. Su objetivo es brindar recomendaciones y he-
rramientas para que, en cada caso, se apliquen segun la particularidad de la ac-
cion a implementar. No quiere decir que tengamos que aplicar todas de una sola
vez, podemos seleccionar aquellas que sean factibles y necesarias para cada
proyecto. El enfoque de Participacion comunitaria y rendicion de cuentas a la co-
munidad propone mas un cambio de mirada que simplemente una metodologia.

Encada paso, todos los diasy aesde lo mH_S []B[]UBﬂO nastalo ﬂ]_ﬂ_S_{]fElﬂﬂE,
n este enfoque nos permite cumplir mejor nuestra mision.
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DIFERENGIA ENTRE ENFOQUE Y HERRAMIENTA

"<o>" Un enfoque es un marco general a partir del cual frabajamos,
L4 NOS relacionamos y abordamos cualquier accion. Es un modo
de ver y hacer.

% Una herramienta es un instrumento que sirve para para po-

der llevar a cabo esas acciones. Las herramientas se articulan

y se eligen segun el enfoque 0 abordaje que utilicemos. Es

decir, un enfoque podra habilitar (0 no) la aplicacion cierto tipo

de herramientas. Como ejemplos de herramientas podemos

mencionar la Guia de Acceso Mas Seguro, la Hoja de Ruta

hacia la Resiliencia Comunitaria, una lista de verificacion, o un
cuestionario para recabar informacion.

Luego de més de un siglo de experiencia en trabajar en

todo el pais, en Cruz Roja Argentina conocemos la impor- )’
tancia de involucrar a las comunidades en todas nues- "\
tras actividades. Esta Guia no introduce una actividad nueva, n
sin0 mas bien anade valor al ofrecer recomendaciones y apoyo

para mejorar la participacion comunitaria y rendicion de cuentas en

cada uno de los programas y acciones. En tanto enfoque general
enmarca, profundizando en los aspectos de participacion y comu-
nicacion comunitaria y rendicion de cuentas, todos los documentos

y herramientas disenadas por la organizacion relacionadas al abor-

daje comunitario. Por ejemplo, al desarrollar las distintas fases de
la'Hoja de Ruta de Resiliencia Comunitaria debemos contemplar la
participacion comunitaria y la rendicion de cuentas a la comunidad.

Al pensar la relacion entre ambas, es necesario tener en cuenta 0s
conceptos de acompariamiento, participacion y conexion.
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8 A | ¢Qué es la participacion comunitariay ]
rendicion de cuentas a la comunidad?

La participacion comunitaria y rendicion de cuentas a la comunidad
(Community Engagement and Accountability - CEA, por sus siglas en
inglés) se basa en poner a las comunidades en el centro de lo que ha-
cemos, integrando la comunicacion y la participacion en todo el ciclo
de los programas y acciones que realizamos. Se trata de poner a las
personas primero, para luego planificar nuestras acciones en funcion
de sus necesidades y sus condiciones particulares.

Personas y comunidades ' Hace referencia a todo grupo de personas en si-
tuacion de vulnerabilidad, de riesgo o afectadas por crisis a las que nos propone-
mos ayudar, sin discriminacion y en funcion de las necesidades, en consonancia
con nuestros Principios Fundamentales. Esto implica reconocer y comprender el
papel que el género, la edad, la diversidad y las dinamicas sociales,
economicas y de poder cumplen en acentuar 0s riesgos, las vulnerabilidades
y la marginacion de algunos grupos de personas dentro de una comunidad, e
implica una responsabilidad de adoptar medidas para ofrecer un acceso
Seguro, inclusivo y equitativo al apoyo v la asistencia.

Participacion comunitaria  Son los procesos para interactuar y comu-
nicarse sistematicamente con las personas y las comunidades a fin de:

Comprender mejor sus diversas necesidades, vulnerabilidades y capacidades

Recoger sus opiniones en cuanto a sus prioridades y preferencias, responder
a ellas y actuar en base a ellas

Ofrecerles acceso seguro y equitativo, asi como oportunidades, para que
participen activamente en las decisiones que las afectan, con el objetivo de que
nuestras acciones sean eficaces, inclusivas y responsables desde el punto de
vista de las propias personas y comunidades.
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Rendicion de cuentas ' Es la responsabilidad de utilizar nuestro poder y re-
cursos de forma ética y transparente para que los intereses de las personas
y las comunidades sean el elemento central de la adopcion de decisiones y
para que la accion humanitaria conduzca a los mejores resultados posibles para
ellas, sin dejar de proteger y preservar sus derechos y su dignidad, y de
aumentar su resiliencia.

<© Este enfoque implica acompanar a los miembros de las comunidades a des-
empefar un papel activo en el desarrollo de la resiliencia, fomentando que
adquieran mas conocimientos, habilidades y relaciones para lograr los cambios
sociales y de comportamiento necesarios, y asi afrontar los riesgos y las vulne-
rabilidades subyacentes. Para lograrlo, es necesario utilizar las herramientas de %
comunicacion mas apropiadas para escuchar las necesidades de las comuni-
dades y actuar en base a ello.

Q) cruzrom anceiing
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Para resumir ;}

LA PARTICIPACION COMUNITARIA Y RENDICION
DE CUENTAS A LA COMUNIDAD ES:

Participacion comunitaria y retroalimentacion

Compartir con las comunidades informacion honesta, opor-
tuna y accesible sobre quiénes somos y qué estamos haciendo.

Encontrar maneras de involucrar a las comunidades en el di-
sero e implementacion de os programas.

Establecer sistemas para responder a, y actuar sobre, 1a retro-
alimentacion, las preguntas v los reclamos.

Proporcionar informacion como ayuda

Compartir informacion oportuna con las comunidades de for-
ma rapida, eficiente y a gran escala tiene el potencial de generar
acciones y salvar vidas. Durante un desastre o conflicto, la in-
formacion es tan necesaria para las personas como el acceso a
agua, alimentos, medicinas o alojamiento.

Comunicacion para el cambio social y de
comportamiento

Contribuir a profundizar en las percepciones y los compor-
tamientos de los diferentes grupos para desarrollar mensajes a
medida que capten la atencion.

Proporcionar abordajes de comunicacion innovadores y par-
ticipativos que incentivan a las comunidades a adoptar practicas
mas seguras y saludables.

Abogacia basada en datos empiricos

Ayudar a crear espacios para que las comunidades opinen
sobre los asuntos que las afectan y hagan escuchar sus voces
para que los encargados de tomar decisiones pasen a la accion.
Los miembros de las comunidades son expertos en 1os proble-
mas que los afectan y en encontrar soluciones.



{ misia |

Contribuir a mejorar la calidad de vida
de las personas en especial aquellas
en situacion de vulnerabilidad.

s g e ©
= v B§ A
Fortalecimiento  Acceso Mas Seguro | No hacer dafio Programas
de la rendicion y reﬂuccmn Y gene,r_ar ) sosteninles y
e CUBH['E]S alas del rlﬂ_Sﬂﬂ ﬂ[}ﬂﬂ[ﬂ[}lﬂﬂ y ||[]ETHUUS_ por las
comunidades TBDUIHGIUHN confianza comunidades

contribuye a:

I PARTICIPACION COMUNITARIA Y RENDICION DE CUENTAS A LA COMUNIDAD ]

Participacion y Informacion comunicacion para el cambio Abogacia basada
retroalimentacion como ayuda social y de comportamiento en datos empiricos



~ B.
|

[ ¢A qué conduce aplicar este enfoque? ]

r A
{O> ESTE ENFOQUE CONDUCE A:
L -l

Cumplir nuestra mision

Las personas de las comunidades con las que trabajamos deben ser socias
iguales en todo lo que hacemos y liderar un cambio positivo y sostenible en sus
propias vidas. Los programas impulsados por la comunidad facilitan la insercion
de Cruz Roja a nivel local y global,

Ubicar a las comunidades en el centro de lo que hacemos

Las personas que integran la comunidad son las verdaderas expertas, quienes
mas conocen su Situacion y tienen derecho a ser socias activas en el desarrollo,
auxilio y recuperacion de sus comunidades. Recurrir a ese conocimiento puede
aumentar la resiliencia comunitaria, y mejorar el apoyo que brindamos para per-
mitir mejorar su calidad de vida.

Programas mejores y mas efectivos

Conocer las necesidades y las opiniones de las personas, e involucrarlas en todas
las etapas de los programas, nos ayuda a entender correctamente sus priorida-
des y establecer programas mas receptivos, relevantes y sostenibles.

No hacer dafio

Al realizar actividades, es posible pasar por alto involuntariamente las capaci-
dades de las comunidades, y subestimarlas 0 no integrarlas en el proceso. De-
bemos escuchar mejor a las comunidades para «no hacer daio» en nuestras
intervenciones. Una buena participacion comunitaria nos ayuda a comprender €l
contexto local y a prevenir cualquier efecto no planeado.
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Generar aceptacion y confianza

La comunicacion honesta y abierta sobre quiénes Somos y qué estamos hacien-
do es una sefal de respeto y ayuda a generar confianza, a la vez que mejora la
aceptacion por parte de las comunidades.

Mayor seguridad en terreno

Cuando las comunidades con las que trabajamos conocen nuestra organizacion,
nuestra mision y nuestros valores, ademas de tener una informacion adecuada
sobre la actividad o proyecto que realizaremos junto a ellos, por cuanto tiempo
y de qué manera lo haremos, las posibilidades de

confusiones 0 malos entendidos se minimizan.

Comunicar mejor lo que hacemos a las personas

nos permite establecer un marco de confianza

mutua, previniendo situaciones que puedan poner

en riesgo nuestra integridad en terreno.

Reducir el riesgo reputacional

Tener en cuenta las opiniones y puntos de vista de las personas, en todo mo-
mento, nos permite detectar rumores, informacion incorrecta o problemas de
desinformacion, asi como fallas en nuestro trabajo. Esto nos brinda la oportuni-
dad de abordarlos antes de que se intensifiquen y puedan generar un dano a la
reputacion de la organizacion.

Dar valor a la retroalimentacion

La retroalimentacion, reclamos, opiniones y puntos de vista de las personas de la
comunidad nos proporcionan informacion valiosa para mejorar nuestros progra-
mas y operaciones, asi como a ajustar iniciativas y materiales de comunicacion.

Brindar informacion con potencial de salvar vidas

La informacion relevante y a tiempo puede salvar vidas, medios de vida y re-
cursos. Por ejemplo, aquella que ayuda a encontrar a familiares, la que indica
qué hospitales estan funcionando, como protegerse ante determinada situacion
climatoldgica 0 como hacer que el agua sea potable.

@ cruzronnamceig
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Promover el empoderamiento y la resiliencia comunitaria
Las personas afectadas por crisis 0 en situacion de vulnerabilidad no son victimas
indefensas. Con la informacion adecuada, pueden tomar decisiones informadas,

encontrar soluciones a sus problemas y contactar a otros actores para organizar
Su propia respuesta, generando resiliencia.

Contribuir al cambio social y de comportamiento

El solo hecho de brindar informacion no siempre resulta suficiente para cambiar
comportamientos afianzados. Entender mejor a las comunidades e involucrarnos
con ellas conduce mas eficazmente a que adopten practicas mas seguras vy
saludables.

Desempeiiar nuestro rol auxiliar

Como auxiliares de los poderes publicos, debemos facilitar la participacion comu-
nitaria y apoyar a las comunidades para que se hagan escuchar y participen en la
toma de decisiones, asi como servir de vinculo para que se conecten con otras
comunidades, instituciones y autoridades, mejorando el trabajo en red.

Gestionar expectativas

El didlogo con las comunidades es fundamental para anticipar sus necesidades,
entender sus circunstancias y prioridades, y manejar sus expectativas en relacion
a lo que esperan de nosotros. Por ejemplo, en caso de una entrega de kits de
ayuda humanitaria, permite comunicar responsablemente quiénes seran elegi-
bles para recibir asistencia y, especialmente, quienes no 'y por qué.

GUA PRACTICA PARA LA PARTICIPAGION COMUNITARIAY LA RENDICION DE CUENTAS A LA COMUNIDAD 9



Dﬁﬁ Fstadisticas

a partir de consultas comunitarias sobre la ayuda
humanitaria

3 / 4 personas sirias en Jordania afirman que nunca se les pregunto si reci-
bieron la ayuda que necesitaban.
2 /3 personas afectadas en Sudan del Sur, Jordania y Afganistan sienten
que no tienen o tienen muy poca influencia sobre la ayuda que reciben.
M 9 / ][] personas sirias en Jordania recibieron asistencia.
M 3/10 opinaron que la asistencia es il

1 /2 personas ucranianas afectadas por el conflicto no recibieron asistencia
porgue no sablan que estaba disponible.

®|c [ ¢Guando se aplica? ]

Siempre. Aulicamqs 6l enfoque entodo mumenm‘en que tranaiamus
conlas G[]lﬂUﬂ!(]_ﬁ[]BSi antes, durantey UB_SDUBS de cualquier
n actividad o programa que realicemos.
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Con el objetivo de simplificar, dividimos su aplicacion en cuatro momentos:

1. ANALISIS

Hl I\A‘lflm;ﬁﬂ ES

EN EL GENTRO DE T0DO
L0 QUE HACEMOS

4. EVALUACION Y APRENDIZAJE

La responsabilidad de que esta mirada se incorpore a nuestra manera de trabajar
es de todas las personas que formamos parte de la institucion, y mas especifi-
camente, de las personas a cargo de los programas y actividades. Implementar
este abordaje o modo de ver y hacer implica su adaptacion al contexto, las ne-
cesidades y los recursos especificos de cada situacion, entendiendo que no se
frata de usar herramientas estaticas o un abordaje rigido.
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ANALISIS

1177201 Buscar la informacion existente
1.2 7050 7 Involucrar a la comunidad

1.3 7720 Decidir gug informacion recabar

1.4 Incorporar el géneroy la diversidad

1.5 7000 7 Fvaluar los datos del analisis

1.6 77205 Compartir los resultados




La dignidad humana depende de la autonomia de las personas para determinar
Sus propias necesidades y encontrar sus propias soluciones. Un modo de apoyar
este proceso es escucharlas mejor e involucrarlas en un dialogo bidireccional.
Por eso, ante cualquier actividad o planificacion de programa, es vital llevar a
cabo previamente andlisis de necesidades que sean participativos y respetuosos,
asi como comprender el ecosistema local de informacion. De esta manera, evi-
tamos caer en suposiciones 0 sesgos culturales o de cualquier indole.

Droyecto sea apropiado con 6xito por la comunidad.

\’ ﬁ Un buen diagnastico comunitario dara la clave para que un

Tradicionalmente, durante los analisis de necesidades se pregunta a las comuni-
dades cudles son sus necesidades, pero rara vez se pregunta:

¢0ué es o que necesitan saber?
Ja qué canales de informacion y comunicacion tienen acceso?
Jcudles de ellos utilizan y en cuales confian?

Esto da como resultado importantes lagunas en la efectividad y la rendicion de
cuentas de los programas.

Para asegurar que el proceso de andlisis se lleve a cabo de manera participativa
y transparente es necesario recopilar toda la informacion necesaria para planificar
las futuras actividades, teniendo en cuenta nuestros objetivos y metas, asi como
las necesidades de informacion de la poblacion, 1os canales de comunicacion
confiables, las estructuras y las dinamicas comunicacionales y de poder de la
comunidad,

GUA PRACTICA PARA LA PARTICIPAGION COMUNITARIAY LA RENDICION DE CUENTAS A LA COMUNIDAD m



|Q 1 1 [ Buscar la informacion existente ]

La informacion existente que sea de dominio publico puede ayudar a documentar
los analisis y mejorar la comprension de como se comunican las personas, quée
canales utilizan y cuales consideran confiables.

Ejemplos de informacion existente

Informacion previa propia. Por ejemplo, analisis de AVC realizados en activi-
dades anteriores.

Encuestas de conocimientos, actitudes, practicas y creencias. Por ejemplo,
CEensos nacionales y otros.

Estudios demograficos, como por ejemplo de salud, infraestructura, seguri-
dad, etcétera.

Andlisis llevados a cabo por otras instituciones, como la ONU, organismos
gubernamentales u ONGs.

Informacion sobre los medios existentes y disponibles (por ejemplo, un mapa
de medios), asi como de las telecomunicaciones.

Proteccion de datos desde el disefio

La proteccion de datos personales es un aspecto fundamental para pro-
teger la vida, la integridad mental y fisica, y la dignidad de las personas.
Esto debe explicarse con claridad desde el inicio. EI consentimiento y la
comprension de que la informacion aportada sera tratada de manera confi-
dencial son fundamentales para establecer relaciones de confianza.

Minimizacion de datos

Demasiada informacion puede ser inabarcable. Poca informacion nos lleva
a tomar decisiones desinformadas. Para evitar la acumulacion de datos
innecesarios que atenten contra el éxito del analisis, recomendamos en-
contrar un equilibrio al recolectar la cantidad minima necesaria para cumplir
el objetivo.

Q@ cruzronnanceg



% 1 - 2 Involucrar a la comunidad
| | |

Es importante involucrar a la comunidad y a otras partes intere-
sadas (autoridades locales, referentes sociales, otras organizacio-
nes) desde antes del inicio de las actividades. .

vy
™Y

Estas conversaciones pueden darse de manera formal o infor-
mal. Lo importante es adaptarnos a cada persona con quien
hablemos priorizando la necesidad de que la comunicacion
sea efectiva y considerando siempre la importancia de mane-
jarnos con un trato respetuoso.

o

¢QUE HABLAR CON LA COMUNIDAD ANTES DE EMPEZAR?

Discutir los planes previamente con la comunidad.

Explicar con claridad quiénes somos. Presentarnos nosotros/as y a
Cruz Roja Argentina, nuestra mision institucional, nuestros Principios Fundamen-
tales y nuestra forma de trabajar, para que la comunidad sepa qué comporta-
miento debe esperar por parte del personal y del voluntariado.

Explicar qué vamos a hacer. Detallar los objetivos de la actividad o proyecto.

Informar sobre la manera de contactarse con la filial local. El objeti-
VO €s que puedan comunicarse con miembros de Cruz Roja Argentina cuando lo
deseen y no solo cuando el personal o el voluntariado esté presente fisicamente

en la comunidad.
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Informar sobre el uso que se le dara a la informacion proporciona-
da. Explicar con claridad que sus datos estaran protegidos en todo momento.

Aprovechar esta oportunidad para recolectar informacion basica
sobre la comunidad. Por ejemplo, cuales son los lideres, qué otras organiza-
ciones trabajan en terreno, cuales son os problemas principales, cual es el mejor
momento y cudles los mejores medios para recolectar, compartir y discutir la
informacion.

Pedir orientacion y consejos técnicos a los lideres comunitarios.

Compartir las muestras de los cuestionarios que se usaran para re-
cabar informacion, con el objetivo de incluir la mirada de la comunidad antes de
implementarlos, si es posible, y convocar reuniones de consulta.

Confirmar si las personas estan dispuestas a participar en el andlisis
y si se sienten comodas y seguras hablando con nosotros. Es preciso recordar-
les que no estan obligadas a formar parte del proceso y que eso no afectara la
prestacion de asistencia.

°ae

A\
no

Se debe manejar con cuidado las expectativas de las
personas y tener claro que el analisis esta destinado a
entender mejor ala comunidad y sus necesidades.
El-analisis no garantiza que el programa sea implementado, y s
Importante que Ia comunidad lo tenga presente.

@ cruzrosnanseng



Eiemplo de conversacion @

A continuacic '

Camieg?szctﬁr; Seeril)l?;ngs una p08|b|9 manera de realizar un primer acer-

S e L(Jjﬂa Qomumdad con la que vamos a trabajar. Las

SR Sis?ue en incluso apoyarse en herramientas digitales,

e el ema ODK. La forma en la que vamos a hablar con
ependera de la cultura local, de la edad, del contexto, y demas

NOLA, BUENAS TARDES, SOY _——————— DE CRUZ ROJA ARGENTINA. ESTAMOS
HACLENDO ALGUNAS PREGUNTAS A (05 VECINDS DE LA ZONAPARA PODER HACER UNA ACTIVL-
DAD EN EL BARKIO DENTRO DE P0C0 (en caso de tener fechas, indicarlas).

USTED CONOCE/CONOCES ChuZ RoTAT S/No
[SABE/SABES LAS ACTIVIDADES QUEHACEMOS! Si/No

BUENO, LE/TE CUNTO... CRUZ ROJAS UNAASOCTACTON CIVIL, TNDERENDIENTE DELESTA-
DO, QUE FUNCIONAEN TODO FL PATS A TRAVES DE MILES DE VOLUNTARTOS Y VOLUNTARTAS.
TRABAJAMOS CON LAS COMUNTDADES, HACLENDO ACTIVIDADES DE PROMOCION DELASALUD,
GESTION DEL RTESGD, RESPUESTA A EMERGENCLAS, PRIMEROS AUKLLIOS ¥ EDUCACTON, (OMO
POR EJEMPLO, CARRERAS DE ENFERMERTA.

N ELBARREO VAMOS AESTAR REALTZANDO __(tal actividad) — FLDTA __(tal) —_DE
___ (talhoraatal hora)___H1C.

NOS AYUDARTA MUCKTSEMO ST NOS PERMITE WACERLE/PERMETES HACERTE UNIAS PREGUNTAS
3R PODER MEJORAR LA ACTEVIDAD QUE VAMOS A HACER Y CONTAR CON TNFORMACTON
S0BRE QUE SE NECESTTAEN ELBARKIO Y QUE PLENSAN USTEDES, LOS VECINOS. SON SOLOUNAS
PREGUNTAS BREVES.
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Ejemplo  Acompafiar, conectar, construir puentes.

En una comunidad en situacion de vulnerabilidad, cada lluvia abundante
implicaba que las vias de acceso, que eran de tierra, se vieran bloguedas
por anegamiento. Al hablar con los vecinos del barrio, se detectd que una de
las acciones de transformacion posibles identificadas era pavimentarlas. La
filial local colabor0 en el armado de una nota de pedido formal y acompaio
a los vecinos a una audiencia con el intendente, que mas tarde se concreto
en una obra de acceso seguro para la comunidad.

PREPARAR AL PERSONAL Y AL VOLUNTARIADO

Es fundamental capacitar al personal y al voluntariado que efectuara el analisis y
brindar técnicas de comunicacion y facilitacion para responder a preguntas de
la comunidad de manera apropiada, incluidas las preguntas sobre la Sociedad
Nacional, el proceso de andlisis, la manera en que los datos seran utilizados y
qué ocurrira después.

Una buena manera de lograrlo es a través de capacitaciones habituales o pun-
tuales, 0 mediante el uso de kits de comunicacion, que incluyan mensajes clave,
lineas reactivas, trminos de referencia de la actividad o cualquier otra informa-
cion util'y necesaria para 10s voluntarios.

Ademas, es clave mantener informado al interior de la filial y/o Sede Central a
todo el personal y voluntariado. De esta manera, en caso de consultas, seran
capaces de responder, incluso derivar a quien corresponda si es necesario, sobre
temas y cuestiones que no sean especificamente de su area de trabajo. Brindar
la informacion correcta en el momento adecuado, desde quien atiende un llama-
do telefonico hasta quien se encuentra en un centro de evacuados 0 va a una
reunion vecinal, nos permite ser coherentes en nuestro mensaje y ser percibidos
como una fuente de informacion confiable y ayuda oportuna.
~

Todos y todas somos embajadores de Cruz Roja Argentina. / ﬁ

@ cruzrosnamseNTINA



Tanto en la instancia de analisis como en cada paso de
nuestro programa o actividad es vital que todos los componen-
tes de la organizacion conozcan en qué se esta trabajando y
por qué, cual es el objetivo, donde y en qué fechas, entre otra
informacion clave. Segun cada etapa puede realizarse una re-
union de presentacion, actualizaciones via correo electronico,
carteleras internas, reuniones puntuales y conversaciones con
el objetivo de mantenernos comunicados de forma integrada.

CONSIDERAR OTROS ACTORES ADEMAS DE LOS LIDERES
COMUNITARIOS

Se debe trabajar con los lideres formales y los comités comunitarios, pero no
solo con ellos, ya que no podemos estar seguros de que representan verdade-
ramente a todos los miembros de la comunidad, y hay que verificar la precision
de la informacion que ofrecen. ES muy importante incluir a todos los miembros
de la comunidad, no solo a los lideres 0 a la gente mas visible y extrovertida,
para asegurarmnos de identificar necesidades, capacidades, habilidades y riesgos
especificos de los diferentes grupos.

SER INCLUSIVOS

El objetivo es escuchar directamente a todos los grupos relevantes. Debemos
buscar la participacion paritaria de mujeres, hombres, y de otros grupos como
personas adultas mayores, ninos y ninas y personas de las diversidades y/o di-
sidencias sexuales, personas con discapacidad, y hablar directamente con ellos,
sin dejarlos en una posicion incomoda después de imos. Al hablar con nifas vy
ninos, U otros grupos en situacion de vulnerabilidad, hay que tomar en cuenta
los aspectos éticos 0 de confidencialidad que se deben considerar en el analisis.
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Puede que para acceder a una conversacion con estos grupos deba-
mos organizar, en la medida de las posibilidades y siempre que no
implique un dafio para las personas, espacios donde puedan hablar
con libertad, como talleres con mujeres vinculados con su labor en
la comunidad, conversatorios con personas migrantes o jornadas de
juego con nifios y nifas.

IDENTIFICAR QUE OTRAS ORGANIZACIONES ESTAN TRABAJANDO
CON LA COMUNIDAD

Hay que investigar si otras organizaciones estan trabajando con la comunidad o
realizando algin andlisis, para considerar si podemos 0 debemos sumar esfuer-
Z0s, compartir o utilizar los resultados.

|13 [ Decidir qué informacion recabar ]

Una vez que sabemos como esta avanzando el analisis, podemos decidir qué
informacion sobre la comunidad es necesaria para planificar las actividades. Los
datos para el andlisis deben ser desagregados por género, edad y criterios de
vuinerabilidad,

vy

Incorporar el género y la diversidad ]

Un andlisis de género y diversidad nos ayuda a entender y a responder a las
necesidades especificas de las personas. Ademas de las preguntas/cuestiona-
rios que podamos hacer, nuestra propia observacion también debe ser parte del
analisis. Los siguientes puntos y preguntas sirven de guia:

@ cruzrosnARsENTINA



1. ¢Cual es el perfil del grupo afectado?

« NUmero de hogares y miembros de los hogares desagregados por género y edad.
« NUmero de personas solas que son cabeza de hogar, con personas a cargo
(por gjemplo, ninos/as, personas adultas mayores, personas con discapacidad).
« NUmero de mujeres embarazadas y en periodo de lactancia.

« NUmero de menores no acompariados, adultos mayores, personas con disca-
pacidad 0 con enfermedades cronicas [mujeres/hombres].

2. ;Existen otros grupos potencialmente vulnerables en la comunidad?
« Personas de diferente origen étnico

« Personas migrantes

« Grupos diferenciados por clase social

« Personas de la diversidad y disidencia sexual

« Ofros

3. ;Personas de diferentes géneros de todas las edades han sido con-
sultadas e involucradas en el analisis para determinar sus necesida-
des, prioridades y preocupaciones especificas dentro del sector del
programa en términos de dignidad, acceso, participacion y seguridad?

4. Las preguntas especificas se deben hacer de forma separada se-
gun género. Es importante implementar mecanismos para asegurar
la equidad de género y diversidad en la representacion, asi como la
participacion de diferentes grupos sociales, para trabajar de manera
inclusiva. ¢Se estan teniendo en cuenta estos mecanismos?

5. El criterio de seleccion para la asistencia y la priorizacion debe
basarse en un analisis de género y diversidad. ¢;Se ha incluido dentro
de los criterios de seleccion y priorizacion a las personas con nece-
sidades especificas?:

« Cabezas de familia sin pareja

« Personas con discapacidad

« Mujeres embarazadas y en periodo de lactancia
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Nifas y ninos

Adultos mayores

Personas con enfermedades cronicas
Personas de la diversidad y disidencia sexual
Otros

6. ¢Cudles son los roles que se esperan segun el género de cada
persona en cada sector (por ejemplo, en la construccion de los aloja-
mientos, el mantenimiento de fuentes de agua, las letrinas y zonas de
bafo, y la recoleccion de agua y combustible)?

7. ¢Los andlisis y los equipos de trabajo cuentan con una represen-
tacion equilibrada y justa entre los géneros? ;Se requieren acciones
especificas para crear espacios para la participacion de las mujeres
y los grupos dejados al margen dentro de los equipos de trabajo?
¢Cudles serian estas acciones?

Sila respuesta a cualquiera de las preguntas anteriores es «no», 0 la informacion
relevante no esta disponible, esto debe incluirse en el andlisis los detalles sobre

como este asunto sera rectificado. N
<

Género y diversidad

Incorporar esta dimension es clave y no se limita exclusivamente a la etapa
de andlisis. Las diferencias de genero pueden llevar a caer en sesgos de
analisis que afecten el resto del proceso. Por ejemplo, en general la per-
cepcion de riesgo de los hombres es menor que la de las mujeres. También
debemos contemplar la mas amplia diversidad posible de personas a la
hora de organizar un equipo de frabajo que saldra a terreno. Es posible que
una persona se sienta mas comoda y pueda abrirse a brindar cierto tipo de
informacion a ofra de su mismo género, rango etario, localidad, etcétera. A
mayor diversidad, mayor inclusion y mayor probabilidad de éxito.

@ cruzrosnamsenTng



Fi poder de Ia INCLUSION para Ilegar a todas las personas  Ejemplo

En un barrio en situacion de vulnerabilidad, Cruz Roja Argentina colabo-
r en la mejora de las instalaciones de un comedor comunitario que se
utilizaba como espacio de debate para tratar tematicas sociales. Entre
ofras actividades, se organizaron charlas sobre salud para fomentar la
inclusion comunitaria. A traves de estas charlas, los vecinos reflexiona-
ron sobre sus practicas y decidieron reintegrar al comedor a algunas
personas que habian sido excluidas tiempo antes, principalmente por
una cuestion de miedo y desconocimiento. Liderado por una voluntaria
de la comunidad, poco a poco lograron reinsertarse, e incluso organi-
zaron un grupo de reflexion para personas con VIH y, al tiempo, uno
especifico para personas trans con VIH, algo que no existia ni en la zona
ni en toda la provincia.

1'5 [ Evaluar los datos del analisis ]

Una vez conseguidos los datos, hay que analizarlos a conciencia, con la vista
puesta en incorporar la dimension de participacion comunitaria y rendicion de
cuentas. El analisis no es solo la informacion disponible sino también la inter-
pretacion que hace el equipo sobre ella, lo que lleva a definir las actividades vy
abordajes mas adecuados para el programa. En el siguiente cuadro se destacan
las preguntas que se deben considerar al analizar los datos.
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Necesidad del
Programa

Mejorar la
participacion y
la retroalimen-
tacion de la
comunidad

Brindar
informacion
como ayuda

@ cruzron anceINg

Informacion
requerida

¢ Cudles son las
estructuras comu-
nitarias y dinamicas
de poder?

¢ Como perciben
los distintos grupos
a Cruz Roja Argen-
tina”?

¢Como acceden a
la informacion?

¢Qué canales y
medios de comuni-
cacion utilizan?

¢ En cuales confian®?

¢Qué tipo de in-
formacion necesita
cada miembro de la
comunidad?

¢ Qué riesgos
enfrentan?

JA qué canales
y medios de co-

municacion tienen
acceso?

¢Fn cudles confian?

Por qué es
importante

Para saber cudl es la
informacion sobre el pro-
grama que las personas
necesitan saber y cuando
necesitan saberla.

Para ofrecer a los
diferentes miembros de
las comunidades (mujeres,
adultos mayores, personas
con discapacidad, etc)
oportunidades para
participar y orientar en el
disefio y en la implemen-
tacion del programa.

Para saber qué canal/es
conviene utilizar,

Para planificar una
estrategia que involucre a
todos los grupos, ya que
los mas marginalizados
en general quedan menos
representados.

Para entender qué es 1o
que las personas nece-
sitan saber cuanto antes
para protegerse.

Para conocer 0s canales
locales de comunicacion
y entender las diferencias
de uso de cada grupo.

Para tener en cuenta a las
personas con discapaci-
dad, menores de edad y
otros grupos minoritarios.

Preguntas posibles
para recabar esta
informacion

¢Quién toma las decisiones en
fu comunidad/familia?

¢+ Como harfas vos para poder
expresar tu opinion?

¢Conocias Cruz Roja antes de
que vinieramos?

¢+ Qué pensas de nuestras
actividades?

¢ Como te informas?

¢C0mo te comunicas con tu
comunidad?

¢ Cuales canales/medios te
parecen los mas confiables?
(por ejemplo: radio, Whatsapp,
diario, charlas vecinales).

Segun la temtica, pueden ser:

¢Como te informas? (enume-
rar: radio, TV, diario, internet,
eto).

¢+Qué programas/canales/dia-
rios/sitios web ves/escuchas/
lees?

¢Qué tipo de informacion
buscas? Por ejemplo: notas
de politica, notas de ciencia,
notas de actualidad, humor
gréfico, efc.

¢Encontras toda la informacion
que te interesa/necesitas?

Si tuvieras que buscar
informacion sobre salud/emer-
gencias/Primeros Auxilios/etc,
s donde buscarfas?




Necesidad del
Programa

Comunicar
parael
cambio
social y de
comporta-
miento

I. 4

Planear

y realizar
actividades
de abogacia
basada

en datos
empiricos

Informacion
requerida

¢Cudl es el entorno
sociocultural y 1os
conocimientos que
se tienen sobre el
tema?

¢Cudles son las acti-
tudes y las practicas
de las personas?

¢De qué manera
acceden a la infor-
macion?

¢Cuales son las
capacidades actuales
dentro de los dife-
rentes grupos?

¢ Quiénes son las
personas que inspi-
ran mas confianza
en la comunidad
(influenciadores/as)”?

¢ Qué asuntos
afectan a la comu-
nidad?

¢ Cudles son las
relaciones de
poder entre sus
miembros?

¢Quiénes son las
partes interesadas
en la tematica? Por
gjemplo: organi-
zZaciones, grupos
politicos, religiosos,
etc.

Por qué es
importante

Para conocer cuales son
los comportamientos
saludables y los poco
saludables que mas se
destacan.

Para entender por qué
tienen esos comporta-
mientos.

Para saber cudl es la
informacion que la comu-
nidad maneja.

Para entender de qué per
sonas y de qué canales
reciben la informacion.

Para saber en qué fuentes
confian.

Para pensar qué ofros
canales podrian funcionar
bien en la comunidad y
fomentar la discusion.

Para conocer la mejor
manera de llegar a los
diferentes grupos de las
partes interesadas.

Para conocer cuales
S0n sus intereses en la
tematica.

Preguntas posibles
para recabar esta
informacion

Segun la tematica, pueden
ser:

¢ Qué sabés sobre ? Por
gjemplo, VIH.

¢ Qué métodos de proteccion
CON0ces?

¢ Te cuidas en tus relaciones
sexuales? ¢De qué manera?
¢Quién te explicd como
cuidarte?

¢ De donde sacas informa-
cion?

¢Sl tenés alguna duda, a
quién consultas? Por ejemplo:
internet, amigos, padres,
pareja, efc.

Segun la tematica, pueden
ser;

¢Qué pensas que es lo que
mas necesita el barrio? Mas
educacion, nuevo alumbrado
publico, inversion en obras
publicas, etc.

¢Quién toma la decision sobre
estos temas? o 4quién decide
en qué se invierte en el barrio?

¢ Quiénes estan de acuerdo?

¢ Quiénes estan en
desacuerdo?

¢ Qué harfas para fomentar
esta actividad en el barrio?
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Mucha de la informacion que necesitamos puede ser re-
cabada a partir de informacion secundaria (es decir, informacion
preexistente). Pero al momento de ir a buscar informacion de
primera mano a terreno es de vital importancia tener siempre en
mente el Marco de Acceso Mas Seguro.

El Marco para un Acceso Mas Seguro es un

conjunto de acciones y medidas que pode-

mos tomar para prepararnos y actuar ante

retos y establecer prioridades en determina-

das circunstancias, con el objetivo de reducir

y mitigar los riesgos en contextos delicados y

de inseguridad. Esto permite obtener la confianza y la acepta-
cion de las personas y comunidades con necesidades humanita-
rias y de quienes tienen control o influencia sobre ellas.

Evaluar los datos recopilados mejorara nuestra capacidad de
hacer una seleccion segun criterios de vulnerabilidad. Esim-
portante conocer de antemano qué criterios seran evaluados para poder
hacer mas eficiente nuestro analisis. Por ejemplo, ¢se le dara mayor
prioridad a familias numerosas (padres/madres y varios hijos/as) o a
madres solteras con un hijo pequeno?

¢COMO HACER UN INFORME?

Es recomendable que los resultados del analisis se presenten en un informe claro
y sencillo. Recordemos que los documentos cortos son mas faciles de leer. El
informe debe incluir fres secciones: los resultados (que incluyan el contexto vy los
antecedentes), un analisis de los resultados para explicar 1o que esta pasando, y
la metodologia de como se recogieron los datos y se ejecuto el andlisis (tomando
en cuenta los vacios de informacion y las limitaciones).

@\ cruzronnanseng
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I Compartir los resultados ]

Compartir los resultados interna y externamente brinda seguridad, genera empo-
deramiento, evita duplicaciones, ahorra tiempo y recursos y, sobre todo, mejora
las probabilidades de éxito de nuestras actividades presentes y a largo plazo.

Segun el caso, la informacion puede ser compartida con los siguien-
tes grupos:

compaferos dentro de la Sociedad Nacional y el Movimiento;

coordinadores y personal que formen parte de organizaciones, areas guber-
namentales y ofras partes interesadas;

autoridades locales y nacionales;

las propias comunidades. Ellas han empleado tiempo en responder a nues-
tras preguntas y en participar. Debemos asegurarnos de tomarnos el tiempo para
compartir los resultados con ellas.

GUA PRACTICA PARA LA PARTICIPAGION COMUNITARIAY LA RENDICION DE CUENTAS A LA COMUNIDAD B
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DISENO Y
PLANIFIGAGION

2.3 PAS0 2. Definir los objetivos y el pablico
2.4 PAS0 3. Definir canales 0g comunicacion
2.5 PAS0 4. Desarrollar mensajes y preguntas y respuestas

2.6 £l kit de comunicacion

2.7 PASO 5. Plan para la retroalimentacion comunitaria

2.810 pasos para establecer un sistema (e retroalimentacion y recomendaciones

2.9PAS0 6. Cronogramay presupuesto




PASO |

[ Involucrar a la comunidad en el ]
proceso de planificacidn

Los planes, actividades y cronogramas (incluso 10s presupuestos, si es necesario)
deben desarrollarse junto con la comunidad. Hay muchos procesos participa-
tivos de planificacion dentro del Movimiento, como el de programa de Salud y
Primeros Auxilios Comunitarios (SPAC), el Enfoque participativo para la sensibili-
zacion sobre albergues seguros (PASSA, por sus siglas en ingles) y el Andlisis de
Vulnerabilidad y Capacidad (AVC), que proveen una orientacion significativa sobre
como llevarlos a cabo.

Para ver mas, ingresa a @

WWW.cruzroja.org.ar/biblioteca

[ Lista de verificacion ]

Al disenar un programa o actividad conviene asegurarse de gue no nos hayamos
olvidado de incluir alguna dimension del andlisis que genere futuros problemas.
Para eso, podemos usar una lista de verificacion como la siguiente:
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Cruz Roja Argentina ya tiene un acercamiento previo a la comunidad y
conoce sus problematicas.

S|

NO

El disefio del programa esta basado en los datos y analisis previos.

S|

NO

El diseiio del programa toma en consideracion el aprendizaje de los
programas anteriores, los resultados de encuestas de satisfaccion a la
comunidad o los estudios de percepcion realizados previamente y las
mejores practicas en el sector.

S|

NO

Los indicadores de participacion comunitaria y rendicion de cuentas a la
comunidad estan incluidos en los documentos de planificacion.

S|

NO

Los indicadores fueron discutidos con las comunidades.

S|

NO

Los planes del programa incluyen una estrategia de salida. FEsto demues-
fra respeto a los miembros de la comunidad, asegura su participacion, y aumenta
las posibilidades de que los cambios implementados durante el programa sean sos-
tenibles.

S|

NO

Se encuentran claramente identificados los referentes comunitarios, or-
ganizaciones que trabajan en el sector y otras partes interesadas.

Hay una buena relacion de Cruz Roja Argentina con los referentes co-
munitarios, organizaciones que trabajan en el sector y otras partes in-
teresadas.

S|

NO

Hay articulacion de actividades y/o flujo de informacion con los referen-
tes comunitarios, organizaciones que trabajan en el sector y otras partes
interesadas.

S|

NO

Las reuniones iniciales de orientacion e informacion son organizadas
con las comunidades locales.

S|

NO

En las reuniones iniciales con la comunidad se brinda informacion sobre
nuestra mision y Principios Fundamentales, el comportamiento que se
espera del personal y el voluntariado y los datos de contacto.

Los datos recopilados contemplan a la comunidad en su totalidad y abor-
dan transversalmente los diferentes grupos (en cuanto a género, edad,
situacion econdmica, etcétera).

S|

NO

Se formaliza un acuerdo que subraya los roles y responsabilidades de
Cruz Roja Argentina y la comunidad. Siempre que sea posible, debe ser un
acuerdo escrito que puede incluir a otras partes interesadas.

S|

NO

Los programas cuentan con criterios de seleccion claros de las personas
que recibiran la asistencia. Estos deben ser discutidos y compartidos con la
comunidad v, siempre que sea posible, los criterios deben ser desarrollados junto
con ella.

S|

NO

Se considera cualquier consecuencia no deliberada que puedan tener
las actividades que se estan planificando. ;Es posible que las actividades
puedan exponer a alguien a algun riesgo 0 aumentar su vulnerabilidad, en términos
de seguridad o dignidad, discriminacion, 0 acceso a servicios e informacion?

S|

NO

@ cruzron ancaIng




PASO 2.

[ Definir los objetivos y el piblico ]

Como comunicamos las actividades y abordajes que elijamos va a de-
pender de qué se quiere conseguir y a quiénes se necesita llegar. Las
siguientes dos preguntas pueden orientarnos:

. ¢QUE QUEREMOS . ¢CUAL ES EL PUBLICO
LOGRAR? OBJETIVO?
¢ Qué cambio o impacto se quie- Debemos definir cudles son los distintos

fe conseguir como resultado de grupos de personas que tendran un efecto
las actividades v los abordajes de sobre 0 seran afectadas por nuestras acti-

participacion comunitaria y rendi- vidades. ¢ Cuales son los diferentes grupos
cion de cuentas a la comunidad? a los que necesitamos llegar para cumplir
El cuadro siguiente muestra algu- los objetivos? ¢ Quiénes estarian dispues-
nos ejemplos de posibles activi- tos a ayudar y quienes podrian intentar im-
dades, vinculadas a distintos tipos pedir las actividades? Un programa debe ir

de programas. mas alla del publico objetivo principal para
: tener éxito: debe considerar a todas las
partes interesadas, sean 0 no el publico al

V4 que se enfoca la actividad.

Necesidad Programa | Ejemplo de actividad | Cambio deseado
Comunicacion Prevencion | Programa de radio con | (1) Aumentar el conocimiento y
para el cambio de | del dengue | entrevistas la comprension de las causas,
comportamiento la prevencion y los sintomas

del dengue; (2) Analizar las
creencias y practicas de las
personas en relacion al dengue
para orientar las actividades del
programa; (3) Incentivar a las
personas a usar mosquiteros
todas las noches.
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de evacuados

informacion en la
cartelera

Necesidad Programa | Ejemplo de actividad = Cambio deseado
Participacion y | Transferencia | Linea telefonica de Funcionamiento de un
retroalimenta- | de dinero en | retroalimentacion mecanismo efectivo de
cién efectivo retroalimentacion reclamos. El
programa logra altos niveles
de refroalimentacion de la
comunidad al proporcionar
un método anénimo y seguro
(especialmente para las muje-
res) para hacer sugerencias y
reclamos.
Abogacia Derecho Cine mavil Convocar a la comunidad,
basada en relativo a los la Sociedad Nacional y las
datos desastres y autoridades para discutir sobre
empiricos reduccion de los riesgos de desastres en la
riesgos comunidad y las soluciones
potenciales para abordarlos,
incluidos los cambios en las
leyes.
Informacion | Distribucion Enviar mensajes de (1) Informar a las personas
como ayuda |enuncentro | whatsapp y colgar como y cuando pueden

tener acceso a los articulos

y la asistencia, para (2)
contribuir a la seguridad y al
buen funcionamiento de la
distribucion al asegurarse de
que la poblacion sabe adonde
necesita ir y cuando, y de
esta forma (3) gestionar las
tensiones y frustraciones entre
la poblacion.

@\ cruznon aneg




¢ QUE SON LAS PARTES INTERESADAS?

Las partes interesadas, siakeholders en inglés, son todas aquellas personas u
organizaciones (instituciones, empresas, ONGs) que se vean involucradas o que
pueden llegar a estar interesadas en ofra organizacion, 0 grupo, o cualquier
actividad o decision que ellas tomen. Es decir, toda persona u organizacion que
afecte 0 sea afectada de manera positiva 0 negativa por un proyecto es una
“parte interesada’”.,

Por ejemplo, cuando realizamos un taller de Salud y Primeros Auxilios
Comunitario en un barrio, las partes interesadas pueden ser:

las personas que van a participar del taller,
sus familias y amigos cercanos,

las demas personas que viven en el barrio y que podrian ser atendidas por
quienes fueron al taller en caso de una emergencia,

los voluntarios que daran el taller,
los referentes barriales (participen 0 no del taller),

las personas de la filial que no participen del taller (pueden ser consulta-
dos sobre el tema en otra actividad, o recibir felicitaciones o criticas sobre
lo que pase en ese taller),

ofras ONGs, organizaciones politicas, religiosas o vecinales que trabajen
en la zona,

la Municipalidad/Intendencia u 6rgano de gobierno local,
los donantes que permitieron financiar ese taller.
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[ Canales de comunicacion ]

La estrategia debe contemplar entonces los publicos obijetivo, los cana-
les de comunicacion apropiados y el mensaje que se quiera transmitir.
Seleccionar una variedad de actividades y canales permite lograr mas
participacion y apoyar los objetivos del programa.

ELEGIR EL CANAL APROPIADO SEGUN EL OBJETIVO:

O La participacion y la retroalimentacion requieren canales de comunicacion
abiertos que permitan la discusion y la participacion, tales como reuniones comuni-
farias, lineas telefonicas directas o tableros de anuncios con buzones de sugerencias.

O La informacion como ayuda requiere un canal que pueda llegar rapi-
damente al mayor nimero posible de personas, como los SMS, mensajes de
Whatsapp, el celular, las redes sociales, la television o la radio. Sin embargo, no
olvidemos que todas las personas de la comunidad tienen que tener acceso a
estos servicios para poder recibir los mensajes.

O El cambio social y de comportamiento requiere un canal que permita
una comunicacion participativa con mas profundidad y un dialogo continuo sobre
el tema. Algunos ejemplos son los programas de radio con entrevistas, el teatro
comunitario y el cine movil,

O Los canales para la abogacia basada en datos empiricos dependeran de
si Cruz Roja Argentina apoya a la comunidad para que exprese 1o que piensa o
esta haciendo abogacia en nombre de la misma. Algunas opciones son las reu-
niones o conferencias comunitarias y los talleres con partes interesadas.

PREGUNTAS PARA ELEGIR EL CANAL APROPIADO:

O ¢ Estéa disponible localmente? Por ejemplo, solo usar la television si las
personas tienen acceso a este medio.

O ¢ Es confiable? Reflexionar sobre el uso de medios locales en caso que la
comunidad desconfie del gobierno.
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O ¢Es accesible? Considerar el grado de alfabetismo y evitar materiales im-
presos si los niveles de alfabetizacion son bajos.

© ¢Quiénes quedan excluidos? Las mujeres, las ninas y los nifos, las per
sonas con discapacidad o los grupos que hablan lenguas minoritarias pueden no
tener acceso a os canales mas comunes.

© ¢Como es su reputacion? Debemos estar al tanto de las implicaciones
para la reputacion y el impacto sobre la neutralidad que tienen los canales elegi-
dos. Por ejemplo, usar una estacion de radio religiosa puede resultar nocivo para
los miembros de la comunidad que no pertenecen a esa religion.

OTRAS RECOMENDACIONES PARA ELEGIR EL CANAL:

O Usar multiple canales. Las personas usan distintos canales para el acce-
S0 a la informacion, asi que no existe un solo canal que vaya a llegar a toda la
comunidad. Ademas, hay mas probabilidades de que las personas comprendan
la informacion y realicen acciones si se enteran de ella por mas de una fuente.

O Flexibilidad. Las necesidades cambian a lo largo de los programas, por ello
hay que estar listos para adaptar los abordajes comunicacionales a 10s nuevos
retos y responder a la retroalimentacion de la comunidad.

ABORDAJE DE MULTIPLES CANALES DE COMUNICACION:

p . CONOCIMIENTO
ST e kﬁ\ f o 7 2
A\ - @
Comm A MOTIVACION
/.\ ata= CONFIANZA
@& e | g
¢ \l U m FACTORES
N . \;( > ) - HABILITADORES
p A por ejemplo disponibilidad de
. A g servicios, como agua y alojamiento,
v L y apoyo de la comunidad.
\“‘~~..___>_>_> @ -' .
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Efemplo - Lamisicasomo agntedecambio

Una filial local estaba trabajando con un proyecto en una comunidad, pero
el nivel de involucramiento era practicamente nulo. Para cumplir a tiempo
los plazos del programa, 10s voluntarios decidieron coordinar la difusion de
reuniones a través de un referente comunitario que trabajaba con jovenes
en una murga. Los participantes de la murga se comprometieron con el
proyecto, que apuntaba a identificar y disminuir los riesgos a los que estaba
expuesta la comunidad. Gracias a estos jovenes se logro captar e involucrar
a ofros actores relevantes, como el establecimiento educativo local, y de
manera conjunta, fueron capaces de plantear acciones de transformacion
sostenibles para beneficio de toda la comunidad.

SO 4

[ Desarrollar mensajes clave y ]
preguntas y respuestas

Desarrollar mensajes clave es mucho mas que escribir mensajes para un afiche
o folleto. Implica desarrollar el panorama completo que se quiere transmitir a la
comunidad y debe estar vinculado con los objetivos generales del programa.
Para eso tambien puede sermnos util un documento con preguntas frecuentes y
respuestas.

La informacion compartida con las comunidades debe ser oportuna, relevante,
precisa y adaptada al publico objetivo. Es importante compartir la informacion
con el personal y el voluntariado antes de hacerla publica, para que los mensajes
sean consistentes.
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RESUMEN DE DIFERENTES TIPOS DE MENSAJE:

Necesidad del
programa
Participacion y
retroalimentacion

Caracteristicas del
mensaje

o £s claro.

e [Usa un lenguaje simple que
pueda ser entendido por la co-
munidad.

o Solicita refroalimentacion e
informacion.

o Informa sobre un programa o
SErvicio.

Ejemplo

El programa de alojamiento comien-
za el 10 de abril. Se celebrara una
reunion comunitaria el 5 de abril para
ofrecer informacion, escuchar sus
opiniones y responder a sus pregun-
tas. Si no puedes asistir a la reunion,
pero te gustaria hablar con nosotros,
puedes llamar a nuestra linea directa
a 1111, Queremos conocer tu opi-
nion, por favor, contactanos o asist
a la reunion.

Informacion
como ayuda

e Brinda informacion que salva
vidas.

o Aborda riesgos y vulnerabili-
dades.

« Comparte informacion que la
comunidad necesita y desea.

e Es corto y sencillo.

 Brinda consejos que se pue-
den poner en practica.

La siguiente es una lista de hospita-
les y clinicas que estan abiertas y dis-
ponibles para mujeres embarazadas.

Comunicacion
para el cambio
social y de
comportamiento

o £5 mas complejo.

 Aborda los motivos subyacentes
de las practicas inseguras.
 Aborda los obstaculos para im-
plementar practicas mas seguras.
o Explica los beneficios del cam-
bio de comportamiento.

« \la mas alla de proveer informa-
¢ion (aunque también 1o hace).

Los centros de tratamiento del Ebola
pueden causar temor, pero son la
mejor manera de sobrevivir al Ebola
y evitar el contagio de la familia y las
amistades. Anda al centro de trata-
miento del Ebola apenas aparezca el
primer sintoma de la enfermedad. Es
la mejor oportunidad que tenés de
sobrevivir,

Abogacia
basada en datos
empiricos

 Presenta un asunto y explica su
importancia.

o Incluye posibles soluciones.

o Fsta cuidadosamente adaptado
a publico objetivo (un mensaje
para un departamento guberna-
mental sera muy distinto al dirigido
a una ONG).

El pueblo X no tiene acceso al agua
potable. Esto esta causando muchos
casos de diarrea y, como conse-
cuencia, los adultos faltan al trabajo
y 10s nifos a la escuela. Esto po-
drfa tener un impacto a largo plazo
en el desarrollo del pueblo y de la
economia regional. Pensamos que
es posible conectar al pueblo con el
suministro principal de agua potable
y nos gustarfa discutirlo con usted.
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[ El kit de comunicacion ]

Un kit de comunicacion contiene los materiales basicos necesarios para co-
municar claramente a las comunidades quiénes somos, qué hacemos y como
contactarnos. Este kit puede contribuir a que el voluntariado, personal rentado
y miembros de Cruz Roja en general acten como embajadores confiables del
Movimiento, tanto en las horas de voluntariado o laborables, como en su vida
personal.

EL KIT DEBE CONTENER:
Materiales particulares sobre la actividad o programa puntual

O Mensajes clave, preguntas y respuestas, lineas reactivas, datos v cifras rela-
cionados con la actividad o actividades a realizar.

O Material de difusion: flyers, folletos y materiales que apoyen esta actividad.
© Una nota breve sobre como evaluar las necesidades de informacion y el
acceso a los canales de comunicacion.

© Presentaciones, manuales y material de consulta sobre la tematica.

© Fotos y videos de la actividad.

O Gacetilla informativa que incluya datos de contacto de prensa.

O Informacion de referentes de contacto segun corresponda.

Materiales generales sobre Cruz Roja Argentina

O Mensajes clave institucionales (para presentarse ante diferentes publicos),
preguntas frecuentes, lineas reactivas, datos v cifras sobre Cruz Roja Argentina y
Sus programas y acciones en general,

O Folletos y afiches que expliquen los programas, criterios de seleccion y datos
de contacto (ejemplo: PECRA).

© Camparias de comunicacion nacionales y de la filial (incluyendo flyers, folle-
tos, afiches, tripticos, etc).

O Fotos y videos de archivo.
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O Manual de identidad visual.

© Manual de uso de redes sociales.

O Otros manuales relevantes.

© Logos actualizados.

O Material de difusion de tematicas priorizadas que estén avalados por la direc-
cion de Comunicacion y la direccion del area programatica especifica.

Esta informacion debe estar disponible siempre y
actualizada de forma regular.

ASDS.

[ Plan para la retroalimentacidn ]
comunitaria

La retroalimentacion comunitaria es muy valiosa y nos ayuda a conocer 1o que
esta funcionando bien'y lo que podria adaptarse, asi como a identificar problemas
antes de que empeoren y generar confianza. Sin embargo, cuando se le pide
retroalimentacion a la comunidad, se crea una expectativa de que se hara algo
al respecto y de que se utilizara para mejorar el programa. Para eso, debemos
planificar desde el inicio como recolectar y analizar la retroalimentacion, para
determinar qué vamos a hacer con ello y quién es la persona responsable de
manejar el sistema, asi como explicar previamente a las personas involucradas
el alcance del trabajo que vamos a realizar. Esto requiere recursos especificos,
incluidos personal, presupuesto y apoyo por parte de organos de gobiemno y
gestion,
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[ 10 pasos para establecer un sistema de ]
retroalimentacion, consultas y reclamos

0 1. Conseguir el apoyo de 6rganos de gobierno y gestion. Un sistema
de retroalimentacion y manejo de consultas o reclamos afectara a todas las
personas involucradas y requerira recursos, por ello es importante que todo el
equipo, incluidas las personas tomadoras de decisiones, estén de acuerdo y 1o
apoyen,

€ 2. Definir el propésito del sistema y quiénes seran los posibles
usuarios. Antes de establecer el sistema es importante tener claro 1o que se
espera obtener de €l

€% 3. Consultar con la comunidad. Discutir con una representacion fransver-
sal de la comunidad si les preocupa exponer sus asuntos a Cruz Roja Argentina.

04. Decidir como se recibiran las quejas y cuales son las barreras
potenciales que impedirian que las personas puedan hacer sus recla-
mos. Por ejemplo, si decidimos usar una linea telefonica, debemos preguntarnos
silas personas de la comunidad tienen acceso a teléfonos, si debe ser gratuita,
en que horario funcionarfa y quién responderia las llamadas. Es buena idea pre-
parar previamente las respuestas a las preguntas mas frecuentes para que asf se
puedan responder rapida y consistentemente.

05. Planear con anticipacion la seriedad y sensibilidad con las que
manejar los reclamos. Por ejemplo, en reclamos relacionados con abusos
0 corrupcion, debemos proteger la confidencialidad y asegurarnos de que los
miembros de la comunidad no corren riesgos al hacer reclamos graves.

06. Desarrollar un sistema para registrar, analizar y compartir la
retroalimentacion y los reclamos. Por ejemplo, una base de datos o un
sistema impreso. ¢, Como se compartiran la retroalimentacion y las quejas con el
personal y la gerencia del programa, y como seran utilizados?
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07. Decidir como comunicar a la comunidad las actualizaciones
sobre los cambios llevados a cabo como producto de la retroalimen-
tacion. Esto generara confianza y respeto dentro de la comunidad y asegurara
que sus miembros sigan usando el sistema de retroalimentacion y reclamos. Es
importante tener claro qué haremos con los reclamos que no podamos resolver
y a quiénes los referiremos.

8. Regresar a la comunidad y discutir el sistema de retroalimen-
tacion propuesto. Antes de implementarlo, se debe verificar si los miembros
estan comodos con lo que se esta proponiendo.

09. Capacitar al personal sobre el sistema de retroalimentacion, to-
mando en cuenta el tema de la confidencialidad. Es importante que el
personal y voluntariado esté capacitado para recibir y responder quejas de forma
respetuosa y apropiada, asi como manejar asuntos sensibles como corrupcion o
abusos. Tener en cuenta un equipo conformado con diversidad de género.

010. Promocionar claramente el sistema dentro de la comunidad.
Asegurarse de que los miembros de la comunidad entienden qué tipo de re-
troalimentacion y reclamos pueden ser respondidos (y cuales no), como usar el
sistema, en cuanto tiempo recibiran la respuesta y el tipo de resultado que pue-
den esperar. También hay que dejar claro que los reclamos no tendran ninguna
consecuencia negativa, como la pérdida de 1os servicios.

Finalmente, debemos revisar y ajustar con frecuencia el sistema de
retroalimentacion y reclamos, como esta funcionando y las lecciones
aprendidas.
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CIERRE DEL CIRCUITO DE RETROALIMENTACION

e
Retroalimentacidn
0¢ la comunidad. Anaticiamiento de
, |3 organizacion.
'l
1)
N E
'- v
‘Hesuuesta, /
aclaraciones y N ‘
seguimiento a Analisis de
la comunidad. 108 y pugsta en
TS coman con partes a
<----- interesadas.

Ejemplo- | AE6lads S Gansulias

Durante una entrega de Programa de Transferencia en Efectivo (ProTE) en una
comunidad que habia sido fuertemente afectada por inundaciones, se imple-
mento un sistema de dos procesos paralelos. Por un lado, las personas que
habian sido seleccionadas y notificadas como beneficiarias de la tarjeta, pasa-
ban a fraves de una serie de mesas con chequeo de informacion y entrega de
la tarjeta fisica. Por otro lado, las personas que no hablan sido seleccionadas,
contaban con una “Mesa de reclamos” donde, en la primera fecha, se recibieron
numerosas quejas y preguntas. Alli se explicaban claramente los criterios de
seleccion, los indices de vulnerabilidad contemplados y la manera en la cual
se habia hecho el andlisis. Ante la cantidad de reclamos y el acalorado tono de
las personas que se acercaban a la mesa, en la siguiente instancia, se decidio
modificar el nombre por “Mesa de consultas”. Las personas que se acercaron
a partir de ese momento llegaron con un tono mucho mas conciliador, pregun-
tando en lugar de exigiendo, y la conversacion fue mucho mas amena.



PASO 6

[ Cronograma y presupuesto ]

El costo de las actividades especificas debe considerarse para preparar un pre-
supuesto y un cronograma realistas, que incluya la frecuencia con la cual se
levara a cabo la actividad, asi como el tiempo necesario para preparar e imple-
mentar las actividades.

Es importante aclarar que esto es valido en todas las etapas de
los proyectos (Analisis, Disefio y Planificacion, Implementacion y
Monitoreo, y Evaluacion y Aprendizaje), pero resulta clave en esta
instancia, ya que en lineas generales se trata de la mayor inversion
en costos y tiempos.
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[ ¢ES necesaria una linea de base? ]

Antes de implementar cualquier programa, es necesario formular una linea de base
para medir el impacto de la intervencion en el transcurso del programa, y hacer
cambios en las areas que no estén funcionando segun lo previsto. Es recomenda-
ble incluir preguntas para medir la participacion comunitaria y rendicion de cuentas
a la comunidad en la linea de base general del programa, en lugar de crear una
linea de base separada solo para las actividades propias de este enfoque.

Todas las preguntas de la linea de base deben estar estrechamente vinculadas a
los objetivos, ya que permite mostrar si fueron alcanzados o no. La linea de base
también debe mostrar las preguntas formuladas durante el monitoreo regular.

¢ QUE ES UNA LINEA DE BASE?

Se trata de la primera medicion de todos los valores de referencia a contemplar
en el diseno de un proyecto. La linea de base permite conocer el estado de los
indicadores al momento de iniciar las acciones planificadas. Asi se obtienen datos
iniciales para poder realizar mediciones, comparaciones y obtener indicadores
sobre como esta siendo o fue nuestro trabajo.
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RESUMEN DEL OBJETIVO DE LAS PREGUNTAS DE LA LINEA DE BASE

PARA LOS AMBITOS DEL CEA

Participacion y
retroalimentacion

2

Percepciones y conocimientos sobre Cruz Roja Ar-
gentina y si saben como proporcionar la retroalimen-
tacion. Mecanismos que ya estan en marcha para la
participacion comunitaria, quiénes participan y si hay
grupos excluidos.

Informacion
como ayuda

Conocimientos actuales sobre riesgos, practicas se-
guras 0 ayuda y servicios disponibles (donde conse-
guir agua potable, donde estan los centros de evacua-
dos, mecanismos de RCF, etc).

Comunicacion para
el cambio social y
de comportamiento

:.'.7
.

Conocimientos, actitudes y practicas y de las personas
antes de la intervencion. Si hay encuestas CAPC.

Abogacia
basada en datos
empiricos

Qo

Depende del asunto que se trate, pero puede incluir
revisar planes gubernamentales actuales para abordar
el asunto especifico, de manera de notar los cambios.

- A

+

l Realizar la capacitacion ]

Antes de la implementacion, tanto el personal como el voluntariado pueden ne-
cesitar capacitacion para llevar a cabo abordajes y actividades de calidad. Como
minimo, todas las personas involucradas en el programa deben recibir una forma-
cion basica o actualizacion en participacion comunitaria y rendicion de cuentas a
la comunidad.
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Es fundamental dedicarle un tiempo relevante a estas capacitaciones y no minimi-
zar la importancia de brindar las herramientas adecuadas al personal y voluntariado
para poder desempenarse con éxito. No es recomendable hacerlo a Ultimo mo-
mento, Sino que debemos tomarlo en cuenta como parte integral de la preparacion
para realizar cualquier actividad.

Es posible que sea necesario ofrecer una formacion adicional a la comunidad, para
empoderar a sus miembros y lograr que se involucren con Cruz Roja Argentina,
convirtiéndose en socios para la implementacion de programas u operaciones.

A continuacion sugerimos algunas formas de capacitacion:

L e Curso de un dia sobre el manejo de habilidades de
Par’umpacmn Y | comunicacion y manejo de reclamos para el voluntariado.
retroalimentacion | « Capacitacion sobre el sistema de retroalimentacion y
manejo de quejas.

« Capacitacion para los miembros de la comunidad para
explicar qué es la Sociedad Nacional, qué pueden espe-
rar del personal y el voluntariado conforme al Codigo de

Conducta, y como pueden participar y hacer reclamos u
ofrecer retroalimentacion.

Comunicacion para | e Actividades basadas en la teorfa del cambio de com-
el cambio social y portamiento en temadticas de Salud y Estilos de Vida Sa-
de comportamiento | ludable.

« Técnicas de comunicacion especificas como cine movil
0 programas de radio.

Abogacia « Capacitacion sobre la paarticipacion de partes interesa-
basada en datos | das, incluida la comunidad con la que se esta trabajando.
empiricos

Informacion » Capacitacion sobre herramientaas de comunicacion
como ayuda especificas, tales como producir un programa de radio y
usar sistemas de SMS o redes sociales.
L
==
_ L
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[ Implementar actividades ]

Es la parte en la que se pueden poner en practica todos los planes y preparativos.
Esta guia ofrece una variedad de herramientas y recursos que son de gran ayuda
para implementar actividades de participacion comunitaria y rendicion de cuentas.

Eiemplo

PASO 4
[ Monitoreo del programa ]

Integrar el enfoque de participacion comunitaria y rendicion de cuen-
tas al monitoreo del programa involucra tres aspectos:
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@) El impacto de las actividades de participacion comunitaria y rendicién de
cuentas se monitorea como parte de los sistemas formales generales de monito-
reo del programa.

‘Los niveles de participacion comunitaria, retroalimentacion y trans-
parencia en cuanto a la manera en que el programa se esta implementando
también son monitoreados para asegurar que se esta cumpliendo la rendicion de
cuentas segun los estandares comunitarios.

(3)La informacion recogida informalmente a ravés de las actividades diarias
es una valiosa fuente de datos que puede usarse para documentar y mejorar la
implementacion del programa.

+
@

T

El cuadro siguiente muestra ejemplos de los diferentes tipos de informacion de
monitoreo a través de cada uno de 1os tres aspectos.

l?S preguntas del monitoreo formal deben provenir de la
linea de base para que se IJlIB_ﬂﬂ!l comparar los avances
con los objetivos.

Participacion y
retroalimentacion

e;Las personas co-
nocen 1os  servicios
ofrecidos?

o, Las personas saben
cOMO proporcionar la
retroalimentacion?

o Estan los sistemas
de retroalimentacion
cumpliendo con los
tiempos de respuesta”?

*;Se consultd a las
personas al inicio del
programa ?
o;Sienten las  per-
sonas que pueden
paarticipar de las
decisiones del pro-
grama?

*;Qué asuntos pre-
guntan a los volunta-
rios cada dia (y quie-
nes preguntan)?

e;L0S asuntos que
surgen en las reunio-
nes comunitarias son
documentados y reci-
ben respuesta?
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Informacion
como ayuda

e;Las personas han
recibido y comprendi-
do las comunicaciones
de alerta temprana de
los SMS?

;1.as personas cuen-
fan con la informacion
que necesitan para es-
tar seguras?

o;Estan las perso-
nas bien informadas
sobre el programa y
como acceder a los
Servicios?

e Si se ullizan las
redes sociales 0 los
SMS para enviar info-
ramacion como ayuda,
se debe monitorear la
respuesta online a esta
informacion

Comunicacion
para el cambio de
comportamiento

e Impacto del cine
movil/programa  de
radio sobre el conoci-
miento de la comuni-

e ilas personas
entienden y actdan
sobre los mensajes
clave que se estan

« Registrar las pregun-
fas formuladas durante
los programas de ra-
dio 0 las sesiones de

des locales).

para la comunidad?
;Tiene la  comuni-
dad un espacio para
expresar sUs preo-
cupaciones ante 1os
responsables de la
toma de decisiones?

— dad acerca de temas | compartiendo? sensibilizacion - comu-
pr- de salud o riessgo de | e ¢Se estan propa- | nitarla para identificar
¢ desastres. gando rumores 0 | tendencias.
— informacion errénea”?
e ;Existen creencias
socioculturales  que
deben ser aborda-
das?
Abogacia o Impacto de una acti- | e jEsta el programa | e 4Qué asuntos pre-
basada en datos | vidad de abogacfa (e]. | abordando los asun- | guntan a los volunta-
empiricos un taller con autorida- | tos mas importantes | rios cada dia (y quié-

nes preguntan)?




| Diferencia entre retroalimentacion, ]
reclamos y rumores

O Retroalimentacion = informacion, opiniones, preguntas e incluso
agradecimientos que la comunidad comparte con la organizacion. Puede dar
pistas sobre asuntos que la comunidad no entiende bien o sobre temas del progra-
ma. La comunidad debe recibir respuestas a sus comentarios y preguntas.

O Reclamos = expresiones de insatisfaccion o descontento con algo
y/0 la conducta inapropiada de alguien, que requieren respuesta.

O Rumores = historia o informacion cuya veracidad esta en duda o no
puede corroborarse y que se esta propagando en la comunidad. Puede ser sobre
el programa en si mismo (gj., relacionado con el criterio de seleccion) o sobre
una enfermedad o riesgo (como “el colera se transmite por el aire”). Los rumores
pueden propagarse rapidamente y tener consecuencias graves para la implemen-
tacion del programa y el comportamiento de las personas, asi que es importante
identificarlos y mitigarlos 10 mas rapido posible.

Independientemente de las diferencias, debemos monitorear tanto la retroalimen-
tacion, como 1os reclamos y rumores, a nivel formal e informal, ya que son la base
para detectar posibles riesgos reputacionales. Estar atentos a esta informacion nos
permitira reaccionar rapidamente, desarticular las situaciones antes que se con-
viertan en problemas o crisis reputacionales y derivarlos lo antes posible a quién
corresponda, por ejemplo, a la direccion de Comunicacion de Sede Central,
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I Desarrollar una estrategia de salida ]

Las estrategias de salida deben ser planificadas desde el primer dia si hay un cro-
nograma preciso que determine la culminacion del programa. Es importante discu-
tir abierta y honestamente el cese de un programa u actividad con la comunidad,
y con suficiente antelacion a la fecha final. Si las comunidades ayudan a planificar
la salida o el fraspaso de un programa u operacion, existen muchas mas posibili-
dades de que los resultados se mantengan una vez que hayan concluido. También
una manera de mostrar respeto y proteger la buena relacion con la comunidad.

Una buena estrategia de salida debe:

€ Incluir un periodo de consulta en el que todos los segmentos de la comuni-
dad tengan la oportunidad de contribuir con las decisiones sobre lo que sucedera
cuando el programa finalice.

O Asegurarse que todo el personal y el voluntariado tambien sea consultado e
informado sobre los planes.

0 Comunicar los cambios con anticipacion para que las personas tengan tiem-
po suficiente para prepararse o adaptarse. Mientras mas larga haya sido la dura-
cion de la actividad, con mas anticipacion se debe dar el aviso a la comunidad.

0 Asegurarse de tener un sistema para la recepcion y respuesta de preguntas
y reclamos.

& Compartir la informacién importante de manera clara, honesta y comprensible
para la comunidad.

0 Hacer frente a los rumores rapidamente, intentando mitigarlos y proporcio-
nando la informacion correcta.
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EVALUAGION Y
APRENDIZAJE

4101507 Decidir que evaluar

4.2 7150 7 Como involucrar a la comunidad en I evaluacion

4.3 7150 2 Verificary compartir los resultados

Rel 4.4 PASO A, compartir 1as conclusiones de las evaluaciones y aprender de ellas
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LA EVALUACION DEBE INTENTAR RESPONDER A ESTAS DOS PREGUNTAS:

1. ¢Funcionaron las actividades de participacion comunitaria y rendi-
cion de cuentas a la comunidad? Estas actividades son evaluadas junto a las
ofras actividades del programa para ver como han contribuido con los objetivos del
programa y el impacto que han tenido en la comunidad.

2. ;El programa se implementd de tal manera que permitiera la rendi-
cion de cuentas a las comunidades? Esto permite valorar si las personas se
sintieron informadas y con posibilidad de participar.

Ademas, la evaluacion en si misma debe efectuarse de forma participati-
va y transparente para asegurarse de que se incluyen las opiniones de la comu-
nidad y que los resultados de las evaluaciones se comparten con las comunidades
participantes.

241
|

La evaluacion es una oportunidad para discutir con los miembros de las comunida-
des lo que piensan sobre el programa o la actividad, si cubrio 0 no sus necesida-
des, si fue relevante y efectivo, y si se implemento de forma satisfactoria para ellos.

[ Decidir qué evaluar ]

Como resultado de una buena evaluacion seremos capaces de mejorar programas
futuros. Ningun programa es perfecto, por este motivo es importante ser honestos
acerca de cualquier problema con el fin de documentar las lecciones aprendidas.

El siguiente cuadro muestra un resumen de los tipos de informacion
que es recomendable recopilar durante la evaluacion:
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Necesidad del
programa

Participacion y
retroalimentacion

=

Informacion
como ayuda

Comunicacion
para el cambio
social y de
comportamiento

)

Abogacia
basada en datos
empiricos

Qo

(1) Impacto de las actividades
Participacion comunitaria y
rendicion de cuentas

* ;Las personas se sintieron como-
das usando el sistema de retroali-
mentacion implementando? Si no
fue asf, ¢por qué? ¢Quedo alguien
excluido?

* ;Se escucho, atendio y respondio
a la retroalimentacion?

e ; Las personas recibieron y com-
prendieron la informacion transmi-
tida?

o/ Hicieron algo al respecto?

* ;Qué beneficio obtuvo el progra-
ma de la informacion como ayuda?

« ;Cual fue el impacto de las activi-
dades de Participacion comunitaria
y rendicion de cuentas y de cambio
social (e]. cine movil, programa de
radio, etc.) sobre el comportamiento
de las personas?

« ;Como se beneficiaron de los obje-
tivos del programa?

« ; Estuvieron las actividades de Par-
ticipacion comunitaria y rendicion de
cuentas bien coordinadas con laass
ofras actividades del programa?

 ;Como las actividades de abo-
gacla basadas en datos empiricos
beneficiaron a los objetivos del pro-
grama?

e ;Cual fue el resultado para la co-
munidad?

(2 Rendicion de cuentas
del programa en general

« ; Estuvieron todos los miembros de
la comunidad conformes con la ayuda
que recibieron?

* ; Estuvieron satisfechos con la forma
en la que se implemento el programa?
e ;Todos recibieron informacion fre-
cuente sobre el programa?

e ;Se sintieron las personas incluidas
en la toma de decisiones y se les
brindd la misma oportunidad de parti-
cipacion a mujeres y hombres, nifias y
nifios, minorfas y grupos vulnerables?

¢ ;Usamos los mejores canales para
la comunidad?

e ;Hubo aguna informacion que la
gente necesita y que no comparti-
mos?

e ;Hubo algln grupo en la comu-
nidaad al que no se llegd o que fue
excluido?

e ;Las personas apreciaron las ac-
fividades para el cambio social y de
comportamiento?

e ;Se abordaron los riesgos v las ba-
rreras pertinentes?

e ; Se consult a las personas con an-
telacion sobre las actividades para el
cambio social y de comportamiento, y
sobre |os objetivos?

e ;Se involucraron las personas en la
implementacion de las actividades?

e ;La comunidad participd en activi-
dades de abogacia?

o ;Podria haber otras maneras de in-
volucrarlos mas y mejor?

e ;Como percibio la comunidad las
actividades? ¢ Abordaron éstas los
asuntos pertinentes?
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@a 4-2 I Gomo involucrar a la comunidad en ]

la evaluacion

Es recomendable involucrar a los miembros de las comunidades en cada etapa
del proceso de evaluacion y que tengan la oportunidad de participar en el disefio,
la recoleccion, la validacion y el andlisis de los datos, asi como en la difusion de los
resultados. Si esto no fuera posible, lo minimo que se debe hacer es consultarles
sobre el impacto del programa, y verificar y compartir con ellos los resultados de
las evaluaciones.

Algunas sugerencias de como involucrar a las comunidades en el pro-
ceso de evaluacion son:

Pedir a la comunidad sus sugerencias sobre cudl es la mejor manera de evaluar
el impacto del programa; por ejemplo, a través de una reunion comunitaria 0 un
grupo focal,

Contar con un grupo consultor para la evaluacion que incluya la participacion
de lideres comunitarios o representantes.

Asegurarse que la metodologia de la evaluacion incluya la recoleccion de la
refroalimentacion de la comunidad como una de las fuentes de informacion impor-
tantes para la evaluacion.

Asegurarse de involucrar a distintos segmentos de la comunidad.

Usar las encuestas de satisfaccion comunitaria, pero tambien ofrecer oportu-
nidades a las personas para que proporcionen retroalimentacion mas alla de las
preguntas de las encuestas.

Llevar a cabo las evaluaciones de forma ética y acorde con la ley.

Asegurarse de que los lideres comunitarios o representantes sean parte del
equipo de evaluacion.

Considerar el frabajo conjunto con instituciones locales académicas y/o de in-
vestigacion para contar con evaluaciones independientes externas.

@ cruzrosnanceng



600
00«
(e]e] [ ]

| Verificary compartir los resultados ]

Compartir con la comunidad los resultados de la evaluacion para validarlos es una
parte importante del proceso de evaluacion. Si los miembros de la comunidad se
tomaron el tiempo de responder a las preguntas, s una buena practica asegurarse
de compartir con ellos los resultados. Esto puede llevarse a cabo de diversas ma-
neras, por eiemplo, a fravés de reuniones comunitarias, afiches o talleres.

DOCUMENTOS DE RENDICION DE CUENTAS

Algunos lineamientos utiles para pensar un documento de rendicion de
cuentas pueden ser:

A quién esta dirigido (Por ejemplo: ;A las comunidades? ;A los gobiernos?
JAlos donantes? ¢ Al voluntariado®?)

Qué informacion se espera recibir (Por ejemplo: ;Cantidad de dinero in-
vertido? ¢ En qué se invirtio? ¢ Cuales fueron los criterios de seleccion?)

Qué informacion debemos hacer publica (Por ejemplo: ¢Cantidad de
personas movilizadas? ¢ Objetivo del programa? ¢ Fuentes de financiacion?)

Es fundamental considerar que esta es una herramienta de comunicacion por

lo que debe ser corta, facil de compartir y de simple lectura.
-
1
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%44 | Compartir 1as conclusiones de las ]
| evaluaciones y aprender de ellas

Trabajar rindiendo cuentas a las comunidades también significa actuar sobre 10s re-
sultados de las evaluaciones y aprender de estos resultados. Esto incluye compartir
el aprendizaje con todo el equipo, para implementar mejores practicas y para que

no se repitan los mismos errores en futuros programas.
()

Ejemplo  Compartir para crecer

En el marco de un proyecto de Equipos de Primeros Auxilios Comunitarios, dos
filiales compartieron una jornada donde brindaron capacitaciones de RCP para
vecinos de un barrio. Al terminar, ambas realizaron juntas una reunion de inter-
cambio de las experiencias suscitadas para poder dar lugar a nuevas ideas que
permitieran mejorar la calidad del proyecto a futuro e incrementar la cantidad de
personas que asistian. Como resultado de ese intercambio, surgieron opciones
que no se habian implementado previamente, como por ejemplo armar un gru-
po de WhatsApp con vecinos de la comunidad para intercambiar preguntas
materiales de informacion especifica, dar aviso sobre proximas fechas y horarios
(e incluso, posibles modificaciones de horario para que no Se superponga con
ofras actividades que realizaba la comunidad), y consultar sobre necesidades
puntuales.
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INSTITUCIONALIZAR EL ENFOQUEDE
PARTIGIPAGION COMUNITARIA'Y RENDICGION
DE CUENTAS A LA COMUNIDAD

Integrar el enfoque de participacion comunitaria y rendicion de cuentas a la co-
munidad en todos los programas y las actividades de una Sociedad Nacional a
lo largo de todo el ciclo del programa requiere un compromiso organizativo y
operativo, asi como recursos adecuados y priorizacion de cada asunto. En mu-
chos casos, el personal y el voluntariado ya estan involucrados en la comunidad
e incentivando la participacion de sus miembros como parte de su labor diaria, y
solo necesitan sistematizacion y/o profundizacion. Involucrar a las comunidades
y rendir cuentas esta en el centro de nuestra mision como parte del Movimiento.
Una parte fundamental de la integracion operativa es asegurarse de que el enfo-
que de participacion comunitaria y rendicion de cuentas sea central en todos 10s
procesos y documentos.

GUIA PRACTICA PARA LA PARTIGIPAGION COMUNITARIA Y LA RENDICION DE GUENTAS A LA COMUNIDAD @



RESUMEN

ACCIONES MINIMAS PARA INTEGRAR EL ENFOQUE
DE PARTIGIPAGION GOMUNITARIA'Y RENDIGION DE
GUENTAS EN PROGRAMAS Y AGTIVIDADES

A

@
L+

ANALISIS
DISENO Y PLANIFICACION

IMPLEMENTACION Y MONITOREQ

- " EVALUACION Y APRENDIZAJE
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Resumen Q

1. ANALISIS

1. Buscar la informacion existente (datos secundarios) sobre el panorama de 10S
medios de comunicacion locales v las telecomunicaciones.

2. Organizar una reunion de orientacion inicial con las comunidades para discutir
los planes para el analisis y explicarles quiénes somos, nuestros Principios Fun-
damentales, el Codigo de Conducta y los datos de contacto.

3. Capacitar al voluntariado para que se comuniquen clara y honestamente con
las comunidades.

4. Preguntar sobre las necesidades de informacion y los canales de comunica-
cion preferidos.

5. Entender como funciona la comunidad y quién toma las decisiones, tomando
en cuenta la cultura, las dinamicas sociales vy las relaciones de poder entre los
distintos grupos.

6. Disponer del tiempo suficiente para escuchar abiertamente las necesidades y
prioridades antes de formular los objetivos.

7. Verificar con la comunidad los resultados del analisis y consultar sobre medi-
das que puedan ser exitosas.

8. Considerar en todo momento aspectos de Acceso Mas Seguro y riesgo re-
putacional.

9. Utilizar y socializar herramientas transversales a todo proceso, como el kit de
comunicacion, listas de verificacion, cuestionarios, manuales y demas.
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2 DISENO Y PLANIFIGACION

. Disenar programas basados en los datos de los analisis y el aprendizaje
Previo.

.Brindar las mismas oportunidades a todas las personas que participan en el
proceso de planificacion.

.Elegir a los representantes de las personas afectadas conjuntamente con la
comunidad, para conformar un grupo transversal que incluya diversidad de ge-
Nero, grupo etario y otros grupos vulnerables. Acordar responsabilidades y roles
claros con representantes, lideres comunitarios y comites.

@ \cordar con la comunidad los criterios de seleccion y comunicarlos con cla-
ridad.

‘Imegrar las actividades v los indicadores de participacion comunitaria y rendi-
cion de cuentas dentro de 1os planes y presupuestos generales, estableciendo 1o
que necesitamos comunicar, a quienes, como y cuando.

.Establecer un sistema para escuchar, recolectar, analizar, responder y actuar
ante 1a retroalimentacion y los reclamos. Este debe estar disenado con aportes
de la comunidad, el personal y el voluntariado entrenados apropiadamente para
gestionarlo.

.Verificar los planes con la comunidad, para asegurarnos de que sean apropia-
dos, y con otras organizaciones, para evitar los duplicados.

3.IMPLEMENTACIGN Y MONITORED

‘ Recolectar datos de linea de base para medir el desarrollo del programa.

.Compartir y discutir con frecuencia la informacion oportuna, precisa y rele-
vante con las comunidades —incluidos el desarrollo y las actividades del pro-
grama—, utilizando los mejores abordajes comunicacionales para involucrar a
diferentes grupos.
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.Llevar a cabo verificaciones frecuentes como parte del monitoreo para ase-
gurar la comprension, relevancia y utilidad de la informacion compartida con las
comunidades.

.Promocionar y anunciar con claridad los sistemas para recoger reclamos vy
retroalimentacion, y llevar a cabo verificaciones para asegurarse de que las co-
munidades estan al tanto de como plantear problemas o hacer preguntas.

.Revisar y ajustar las actividades con frecuencia, basandose en la retroalimen-
tacion y el monitoreo de la comunidad, e incluir el nivel de satisfaccion de las
personas con el programa.

'Capacitar al personal y al voluntariado en los abordajes y actividades de parti-
cipacion comunitaria y rendicion de cuentas.

@ Desarrollar una estrategia de salida exitosa mucho antes del final del pro-
grama.

4.EVALUACION Y APRENDIZAJE

1. Permitir que la comunidad sea una fuente de informacion para la evaluacion,
tomando en cuenta los niveles de satisfaccion con el programa y como se ha
implementado.

2. Evaluar si el programa cumplio con las acciones minimas de participacion
comunitaria y rendicion de cuentas enumeradas en esta guia.

3. Evaluar el impacto de las actividades participacion comunitaria y rendicion de
cuentas sobre el programa y la comunidad.

4. Compartir con las comunidades los resultados de las evaluaciones.

9. Compartir las lecciones aprendidas con colegas y usarlas para documentar
programas futuros
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| ;COMO IMPLEMENTARLO? |

1. ANALISIS

Consultar a la comunidad antes de empezar,
explicando quiénes somos, qué hacemos y
Qué no.

Comprender las necesidades, el ecosistema
de informacion local y las estructuras de la
comunidad.

cm\m DES

O Involucrar a la comunidad en el desarrollo
de planes y presupuestos.

© Conformar un grupo transversal tanto en
la comunidad como en el equipo de trabajo.

O Establecer sistema de retroalimentacion
y monitoreo.

EN EL GENTRO DE T0DO
L0 QUE HAGEMOS

4. EVALUACION Y APRENDIZAJE

Involucrar a la comunidad en las
evaluaciones.

Evaluar el impacto del programa o
actividad.

Compartir las  conclusiones  con
comunidades y colegas.

© Compartir y discutir la informacion a través de
canales de comunicacion relevantes.

O Capacitar al personal y voluntariado.

O Revisar y ajustar las actividades segun
retroalimentacion y monitoreo.

O Desarrollar una estrategia de salida.



+ INFORMACION A

WWW.cruzroja.org.ar/biblioteca

CAJA DE HERRAMIENTAS DE
PARTICIPACION COMUNITARIA
Y RENDICION DE CUENTAS A LA
COMUNIDAD

REDES SOCIALES
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PRINGIPIOS FUNDAMENTALES

DEL MOVIMIENTO INTERNAGIONAL DE LA CRUZ ROJA'Y DE LA MEDIA LUNA ROJA

Humanidad

El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja, al que ha dado nacimiento la
preocupacion de prestar auxilio, sin discriminacion, a todos los heridos en los campos de batalla, se
esfuerza, baso su aspecto internacional y nacional, en prevenir y aliviar el sufrimiento de los hombres
en todas las circunstancias. Tiende a proteger la vida y la salud, asi como a hacer respetar a la persona
humana. Favorece la comprension mutua, la amistad, la cooperacion y una paz duradera entre todos
[0S pueblos.

Imparcialidad

No hace ninguna distincion de nacionalidad, raza, religion, condicion social ni credo politico. Se dedica
Unicamente a socorrer a los individuos en proporcion con los sufrimientos, remediando sus necesidades y
dando prioridad a las mas urgentes.

Neutralidad

Con el fin de conservar la confianza de todos, se abstiene de tomar parte en las hostilidades y, en todo
tiempo, en las controversias de orden polftico, racial, religioso e ideologico.

Independencia

El Movimiento es independiente. Auxiliares de los poderes publicos en sus actividades humanitarias y
sometidas a las leyes que rigen 10s paises respectivos, las Sociedades Nacionales deben, sin embargo,
conservar una autonomia que les premita actuar siempre de acuerdo con los principios del Movimiento.

Voluntariado
Es un movimiento de socorro voluntario y de caracter desinteresado.

Unidad

En cada pais solo puede existir una Sociedad de la Cruz Roja o de la Media Luna Roja, que debe ser
accesible a todos y extender su accion humanitaria a la totalidad del territorio.

Universalidad

El Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja, en cuyo seno todas las Socieda-
des tienen los mismos derechos y el deber de ayudarse mutuamente, es universal.
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