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1. CONTEXTO

El concepto de Humanitarian Service Points (HSP), puntos de servicio humanitario de la IFRC, se
refiere a las iniciativas destinadas a prestar servicios esenciales a los migrantes' en situacion de
vulnerabilidad durante su ruta -independientemente de su condicién- sin temor a ser detenidos
o denunciados a las autoridades.

El enfoque de Participacion comunitaria y rendicién de cuentas a la comunidad (CEA) esta
presente en todas y cada una de las acciones realizadas por el Movimiento Internacional de
la Cruz Roja, de acuerdo a los “Compromisos minimos” firmados en las reuniones estatutarias
de diciembre 2019 por las Sociedades Nacionales de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja, el
CICRy la IFRC. Este enfoque garantiza que las comunidades estan en el centro de la respuesta
y los programas, ademas de que asegura mecanismos permanentes de didlogo y rendicion de
cuentas con las comunidades a las que servimos.

2. OBJETIVO DEL DOCUMENTO

Como mencionado arriba, la firma de los “Compromisos minimos” por parte de las Sociedades
Nacionales, hace mandatorio la incorporacion del enfoque CEA en todas las actividades del
Movimiento Internacional de la Cruz Roja. En este sentido este documento busca apoyar a las
Sociedades Nacionales que estan implementando los Puntos de Servicios Humanitarios (HSP,
por sus siglas en inglés) en la incorporacion del enfoque CEA.

3. MENSAJES CLAVE PARA LA COMUNIDAD

* El punto de Atencién humanitaria de la Cruz Roja es un espacio que ofrece un entorno
seguro para que los migrantes y las comunidades de acogida accedan a los servicios
esenciales de XXXX.

e El punto (los puntos) de Atencion humanitaria de la Cruz Roja en el XXX ofrece / ofrecen
XXXXXX servicios

* Los servicios que se ofrecen en el punto de Atencidon Humanitaria de la Cruz Roja son
completamente gratuitos y tienen acceso tanto las personas migrantes como los miembros
de la comunidad de acogida o comunidades cercanas.

* las personas que trabajan en el punto de Atencién humanitaria de la Cruz Roja, son
voluntarios y personal de la Cruz Roja, que se rigen por los siete principios fundamentales
del Movimiento que son Humanidad, Imparcialidad, Neutralidad, Independencia, Trabajo
Voluntario, Universalidad y Unidad.

* La Cruz Roja presta proteccion y asistencia a los migrantes sin importa su condicion
migratoria y sin distincion de su raza, sexo, nacionalidad, religion, filiacion politica o
condiciones  econdmica.

* La Cruz Roja promueve el didlogo continuo con las comunidades donde trabaja, por ello ha
establecido un mecanismo para recoger dudas, comentarios, quejas y preguntas.

e Este didlogo continuo promueve la aceptacion de los equipos de Cruz Roja por parte las
comunidades, lo que ademas es pilar fundamental para el acceso seguro de nuestros equipos.

¢ Este mecanismo se puede acceder de la siguiente manera XXXX

T A fin de captar todo el alcance de las preocupaciones humanitarias relacionadas con la migracion, la descripcién de la FICR de los
migrantes es deliberadamente amplia: Los migrantes son personas que abandonan o huyen de su residencia habitual para ir a nuevos
lugares -generalmente en el extranjero- en busca de oportunidades o de perspectivas mas seguras y mejores. La migracion puede ser
voluntaria o involuntaria, pero la mayorfa de las veces se trata de una combinaciéon de opciones y limitaciones (Politica de Migracién de
la FICR, 2009). Esto incluye, entre otros, a los migrantes laborales, los migrantes apatridas y los migrantes considerados irregulares por
las autoridades publicas. También se refiere a los refugiados y los solicitantes de asilo, a pesar de que constituyen una categorfa especial
con arreglo al derecho internacional.


https://rcrcconference.org/app/uploads/2019/07/CD19-CEA-Background-document_es.pdf

4. PASOS CLAVES
a. Informacion a la comunidad

Como primer paso, antes de la puesta en marcha del HSP, se recomienda realizar sesiones
informativas con las personas migrantes, la comunidad de acogida y las autoridades, para
explicar de explicar de manera clara y sencilla:
1. ;Qué es el HSP?
. Servicios que presta
. ¢Quiénes pueden utilizar el servicio?
.:Cémo se accede al servicio?
. ¢Cuales son los requisitos para acceder al servicio?
. Caracteristicas del / los servicios:

a. /Son gratuitos?

b. En relacién con las llamadas de RCF scuantas y de qué duraciéon puedo hacer? / ;Son
solo llamadas o hay conexién a internet? / ;Puedo denunciar desapariciones?, etc.

C. En relacién con los servicios de salud y apoyo psicosocial: ¢Qué puedo esperar
de ellos? ¢Van a dar las medicinas? ¢Son gratuitas las medicinas? ;Qué es apoyo
psicosocial?

d. ;Cémo garantizan la confidencialidad de la informacion?

e. ;Como funciona el mecanismo de retroalimentacién?

o Ul W

Es importante que en esta sesion informativa se recoja retroalimentacion de la comunidad /
comunidades. Esto permitira hacer ajustes e identificar otras necesidades o vacios informativos
que existan.

Dada las medidas de proteccion definidas para el COVID-19, se recomienda tener reuniones
con pequefios grupos de personas que permitan responder preguntas y aclarar dudas.

Estas son solo algunas preguntas referenciales para definir el tipo de informacién que debemos
brindarle a la comunidad. Se recomienda que se presente de forma sencilla y practica (ejemplo:
papeldgrafos con graficas o dibujos explicativos). Algunos de los recursos que se recomiendan
producir:

*  Presentacion del servicio (en PPT para autoridades, en papeldgrafo para las comunidades)

* Afiches que puedan colocarse en distintos puntos de la comunidad / o en puestos
informativos. Dada la epidemia de COVID no se recomienda la distribucién de material
impreso, por eso es recomendable asegurarse de que hay informacién del HSP en distintos
puntos de la comunidad.

* Banner adhesivo que se coloque en la parte trasera del vehiculo del HSP con informacién
relevante en los idiomas que sea necesario.

* Bocina externa para el vehiculo / los vehiculos desde donde se pueden difundir mensajes
de audio pre-grabados en distintos idiomas.

b. Mecanismo de retroalimentacion

Enlinea con el enfoque de participacidon comunitariay rendicion de cuenta hacialas comunidades
(CEA), es necesario establecer mecanismos de retroalimentaciéon destinados a monitorear
la satisfaccion/ sugerencias o quejas de las personas migrantes y de la poblacion de acogida
ademas de monitorear el impacto nuestras acciones y posibles rumores ademas de identificar
de manera temprana posibles riesgos. Todos los programas reciben quejas y retroalimentacion
de las comunidades. Estos deben ser vistos como una forma positiva de ayudarnos a identificar
las areas en las que necesitamos mejorar y también a generar confianza en las comunidades.



Las personas tienen derecho a hacer reclamos, expresar sus quejas o a dar su retroalimentacion
sobre las decisiones que las afectan. Un mecanismo de gestién de quejas y retroalimentacion
puede prevenir que los reclamos se agraven y a la vez promover una cultura de transparencia
y rendicion de cuentas.

Se recomiendan dos acciones especificas:

1. Implementar encuesta de satisfaccion para los usuarios del servicio (ver modelo en el
Anexo 1)
2. Implementar un mecanismo de retroalimentacion permanente:

Esimportante tomar en consideracion el contexto en el que se esta trabajando para implementar
el mecanismo de retroalimentacién. Va a depender si el HSP esta fijo, es movil o las condiciones
del espacio fisico que tengan la comunidad, todo esto dependera de las complejidades que
ofrezca el contexto del flujo migratorio a ser atendido.. Es importante tomar en consideracion
las diferencias culturales, el grado de alfabetismo y los idiomas de las poblaciones migrantes y
poblaciones de acogida. También es necesario identificar los medios o canales que utilizan para
obtener informacion.

Se recomienda utilizar distintos medios para recopilar retroalimentaciéon y capacitar al equipo
en campo para hacer esta recopilacion para asegurar que todas las personas (migrantes y
comunidad de acogida) tienen acceso y capacidad para utilizar el mecanismo. Es importante
que se informe a la comunidad acerca del funcionamiento de estos mecanismos, dénde estaran
ubicados y como es el sistema. Estas son algunas sugerencias de mecanismos que pueden
implementarse:

a. Buzdn de sugerencia en la comunidad: Puede ubicarse cerca del HSP. La idea es
que se coloca en un lugar accesible y seguro. Se deben colocar lapices o boligrafos
junto con las tarjetas para escribir los comentarios. El buzén debe ser revisado con
regularidad.

b. Escritorio o punto de informacion: Es un escritorio o un lugar designado en el que un
miembro del personal o el voluntariado esta disponible en un horario determinado
para atender a las personas que se acerquen con preguntas, retroalimentacion
0 quejas / reclamos sobre el programa. La informacién se registra un formato
preestablecido (anexo). El escritorio puede estar a las afueras del HSP u otro lugar
de la comunidad, y estar abierto a las personas en dias determinados. Es mejor que
esté ubicado cerca del lugar donde las actividades del programa se llevan a cabo. Es
importante informar a la comunidad los horarios de atencion en este escritorio.

¢. Voluntario(s) recorriendo la fila o sitio de espera: Uno o varios voluntarios pueden
recorrer la fila o sitio de espera y establecer conversacion con las personas entregar
informacion y escuchar lo que las personas tienen que decir.

Es muyimportante tener en cuenta que, si se establece un mecanismo de retroalimentacion, haya
una planificacion constante de la manera cémo se devolveran las respuestas a la comunidad. El
sistema se debe establecer de manera que sea un ciclo completo.

Paramayoresinformacionessobre comoestablecerygestionar mecanismosderetroalimentacion
y quejas, por favor consultar la herramienta desarrollada por la Federaciéon en este link:
https://media.ifrc.org/ifrc/document/herramienta-15-establecer-y-gestionar-mecanismos-de-

retroalimentacion-y-quejas/?lang=es



https://media.ifrc.org/ifrc/document/herramienta-15-establecer-y-gestionar-mecanismos-de-retroalimentacion-y-quejas/?lang=e
https://media.ifrc.org/ifrc/document/herramienta-15-establecer-y-gestionar-mecanismos-de-retroalimentacion-y-quejas/?lang=e

5. PASOS BASICOS PARA RESPONDER QUEJAS Y
RETROALIMENTACION

*  Escuchar siempre atentamente y reconocer el problema
* Rellene el formulario de comentarios/quejas o envie

* Resuelvan informalmente. La mayoria de las preguntas, quejas o comentarios que reciba
se podran resolver de de inmediato con conocimiento del proyecto / servicios, etc. Es una
buena practica rellenar el formulario de retroalimentacién/quejas aunque el asunto se

resuelva inmediatamente. También se debe registrar la respuesta.
e Comunicar al miembro de la comunidad los préximos pasos a seguir.

- Explique el plazo de resolucion (el maximo es de 30 dias). Segun el tipo de problema
(por ejemplo, relacionado con la explotacién y el abuso sexuales), informar al
miembro de la comunidad que la Sociedad Nacional tienen una politica de tolerancia
cero de este tipo de comportamiento y que una investigacion confidencial se llevara

a cabo en una investigacion a nivel gerencial.

- Para cualquier otra cuestién, se realizaran las coordinaciones necesarias con otros
equipos de la Sociedad Nacional o de organizaciones socias, si no puede aportar una

solucién, se contactara a la persona que dio la retroalimentacion para informarle.

- Agradezca a la persona que proporciond la informacién, pregunta o queja y aseglrele
que su asunto sera tomado en serio, y haremos todo lo posible para resolver el

problema.
- No haga falsas promesas y no levante expectativas.

* Sjrecibe un comentario delicado o queja grave contacte al oficial de proteccién o siga el

procedimiento establecido por la Sociedad Nacional.

¢ Documento la retraolimentacién recibida (utilice este formato) e introduzca todos los
comentarios y quejas en la base de datos del sistema de retroalimentacién. En caso de un
asunto delicado, es muy importante asegurar la confidencialidad del denunciante. Mantener
la confidencialidad de los archivos es fundamental. Solo las personas que participan en el
proceso de resolucion de la queja deben tener acceso a estos archivos o participar en las

discusiones.

* Remisiones. Sila resolucion de la retroalimentacion, pregunta o queja esta fuera del control
de la NS / IFRC, debe ser remitida a un érgano apropiado de la autoridad competente. En
caso de una preocupacion de proteccion, como la violencia de género o la proteccion de los

nifios, la NS debe referir al actor de gestion de casos pertinente.

° Es importante contar con un documento de preguntas frecuentes. Este documento
debe actualizarse de manera continua cuando se reciban nuevas preguntas o cuando la
informacién cambie. Este documento es una herramienta fundamental para todo el equipo

que trabaja en HSP, asi como en las demas areas del programa / operacion.


https://www.dropbox.com/scl/fi/szld58eu0fs9bz5yfy65a/TOOL-15.1-Complaints-and-feedback-tracking-table-NEW_ES_Final.xlsx?dl=0&rlkey=y8fz2jgxrp1fluybf86zb73rm
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6. OTRAS HERRAMIENTAS SUGERIDAS

Dada la oportunidad que ofrece el HSP de concentrar en un lugar a un grupo de personas
migrantes, pero también a personas de la comunidad de acogida, se podrian implementar
un par de herramientas adicionales que permitiran recopilar retroalimentacién, y ofrecer
soluciones practicas para compartir informacién con las comunidades. Ambas herramientas
son desarrolladas en documentos separados pero se mencionan aqui como parte del menu de
sugerencias para las Sociedades Nacionales:

* Red Data(nombre adn en definicién): Desde el HSP se puede establecer un acceso temporal
a data / internet para que los migrantes y personas de la comunidad tengan acceso al
servicio. Para ingresar a la red facilitada por Cruz Roja, el usuario recibird una pagina de
entrada donde podra acceder a informacion, dejar retroalimentacion, tener informacion
de contacto de organizaciones o servicios relevantes. Para mas informacion se recomienda
revisar el documento especifico de este servicio.

* Audio booth “Yo quiero contar mi historia”; Esta es una cabina que se puede situar al
lado del HSP, donde las personas de la comunidad o las personas migrantes pueden
entrar y dejar grabado en audio un mensaje, una historia, una retroalimentacion. La idea
es recopilar retroalimentacion pero también historias que permitan visibilizar la situacion
de los migrantes y de las comunidades de transito y acogida. Para mas informacion se
recomienda revisar el documento especifico de esta herramienta.



ANEXO 1: MODELO ENCUESTA DE SATISFACCION

Cruz Roja XXX

Lugar:

Fecha:

Nombre del voluntario/staff;

Esta es una encuesta completamente
anénima, sobre la satisfaccién con
respecto a nuestros servicios. Los
resultados nos ayudardn en poder
mejorar y brindar una mejor atencion.
Por favor solicitar a los participantes
del evento si desean tomar unos
minutos para contestar a las siguientes
preguntas.

Se entrevistara 1 de cada 10 personas
que asistan al HSP. Antes de iniciar por
favor:

a) Averigle cuales servicios ha
recibido la persona a entrevistar.
Asegure que la persona haya
recibido al minimo 1 de los
servicios de atencién

O XXXXX
O XXXX

O XXXXXX
O XXXXX
O XXXXX
g otro

b) Solicite a la persona si desea
tomar unos minutos para
contestar a las siguientes
preguntas.

Y] ONo

;Qué tan satisfecho esta con la atencion
recibida?

O Nada satisfecho O Poco satisfecho

O Neutral O Satisfecho

O Muy satisfecho

¢Mejoraria alguan aspecto de la atencién?

asi ONo

En caso de que la respuesta sea si ;Qué
aspectos mejoraria? (esta pregunta se hace de
manera libre, no se leen las opciones)

O Amabilidad del personal
O Servicios

O Informacion recibida

O Limpieza

O Tiempo de espera

O Otro

;Como calificaria la Calidad de los servicios de
XXXXXX? 1(Muy Malo, 2 Malo, 3 Intermedio, 4
Bueno, 5 Muy bueno)

Claridad sobre su problema de salud y la
recomendacion de cuidado/tratamiento

1 2 3 4 5

Privacidad durante la consulta médica o
diagnostico

O O O O O

Atencion del personal médico hacia sus
preocupaciones de salud

O O O O O



Género:

O Hombre O Mujer OND

Edad

¢Le parece comodo el horario de
atencion del Punto de Atencién
Humanitario?

ONo O uUn poco asi

En caso la respuesta sea No o un poco:

¢Qué horario seria el mejor?
Horario

OAm Opm

O medio dia

¢En la escala del 0-10, considerando su
experiencia global, cual es la probabilidad
qgue recomiende el servicio a un miembro de
su familia, amigo, conocido, y/u otros?

a1 a2 o3 o4 a5

ao6 a7’ a8 oo o10

¢Por qué canales le gustaria recibir
informacién?

O WhatsApp

O Facebook

O Radio

aTv

¢Qué tipo de informacién quisiera recibir?
O Informacion de la ruta

O COvID-19

O Informacién acerca de otras enfermedades
O Informacion acerca de tramites legales

O Informacién sobre cémo quedarme en
Panama

0O Otros




ANEXO 2: MODELO DE PLANTILLA DE
RETROALIMENTACION

(inserte logo aqu) Formato de retroalimentacion

Nombre del voluntario / Personal:

Lugar: Fecha: NuUmero de retroalimentacion:

Nombre de la persona de la comunidad:

Género: NUmero de celular:

Rango de edad: (cualquier otra informacién que considere necesaria):

Retroalimentacién comunitaria
(asegurese de responder las siguientes preguntas ;Quién?, ;Qué?, ;Cuando?, ;Donde?

¢Es un caso sensible (proteccion, fraude, etc.)? Si O No O

Responda directamente (si / no): Si O No O

Accién que debe ser tomada /ejem. Se requiere conseguir respuesta, referirlo a otra instancia
interna )

Referir a otra ONF / Agencia de NU (indicar cudl): Si O REFERIR A:

N=\



ANEXO NO. 3: FORMATO PARA DOCUMENTACION
Y ANALISIS DE LA RETROALIMENTACION

Caso sensible(Tipo (rumor,| Temade la Sector Accion Status* ;Quién  |Fecha de la| Tiempo Otra
o queja sugerence, | queja/reaccion tomada/ haréa el respuesta de informacién
seria?* pregunta, (por ejemplo, respuesta seguimiento?| final* |[respuesta| que sea

(proteccion, queja) actividades de dada* (nombre necesaria
fraude, etc. HP, actividaes y correo

relacionado?) de saneamiento, electrénico)

comportamiento
del personal/
voluntarios, etc).
NO Pregunta Servicios ASH  [nformd que la 30/03/2019 151
1 semana unidad de
letrinas hara
un seguimien-
ltoy que el ser-
icio de ayuda
preguntara
cuando se
pueden
arreglar las
letrinas

S| Pregunta No aceptacion de  [Socorro Informd sobre 31/10/2019 [366

24 horas la vacuna el programa

de proteccion
la ayuda

disponible
lallevd a

un espacio

lamigable para

mujeres para

ISU seguimiento|

Tablero de retroalimentacién

LINEA DE TIEMPO: Trabajar
enExcel 2013 o superior. Do
mueva o cambiar el tamafio

Retroalimentacién por tipo

queja

Retroalimentacién por dia

————

Retroalimentacién por rango de edad y

/5/2019

16/5/2019

Grand Total

género

wnl

male female

Bunknown
B0
B89
5059
Bunder 17

GandTotl g3

Retroalimentacién por sector

2558
HCN

Sheter
o

General
education
Grand Total

-

cwBEE
w

preo1ssaaoe
ooy pueio

uonewsopu
spogns

Retroalimentacién por tipo

sarem
onewsgu s
samon SN
somas
preoyssaane
womaisp
W uonewoju

susy

Promedio de dias de respuesta

May

Grand Total

other

Retroalimentacién por sector y tema

¢ sukenoder  water
informaton

N access toaid nformation access toald Grand Tota
information volunteers  services

aistrbuion

Bother
Beducation
mosH
sheter
heath
areliet

awas

Realimentacién por sector y ubicacién

__

Bother
Beducation
BasH
sheer
mheatn
et

awast

weel

Boenenl

Hagen

Grand Total

weel

meenensl




LOS PRINCIPIOS FUNDAMENTALES
DEL MOVIMIENTO INTERNACIONAL 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, bajo 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 los
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, el
Movimiento se abstiene de tomar parte en las
hostilidades y, en todo tiempo, en las controversias de
orden poalitico, racial, religioso o ideoldgico.

Independencia

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

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

Unidad

En cada pafs sélo 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 Sociedades
tienen los mismos derechos y el deber de ayudarse
mutuamente, es universal.



Federacién Internacional de Sociedades de la Cruz Roja y de la Media Luna
Roja (IFRC) es la red humanitaria mas grande del mundo, con 192 Sociedades Na-
cionales de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja y alrededor de 14 millones de vol-
untarios. Nuestros voluntarios estan presentes en las comunidades antes, durante
y después de una crisis o desastre. Trabajamaos en los entornos mas complejos y de
I F R C dificil acceso del mundo, salvando vidas y promoviendo la dignidad humana. Apoya-
mos a las comunidades para que se conviertan en lugares mas fuertes y resilientes

donde las personas puedan vivir seguras y vidas saludables, y tener oportunidades
de prosperar.

Siguenos en:
www.ifrc.org | twitter.com/ifrc | facebook.com/ifrc | instagram.com/ifrc | youtube.com/user/ifrc | tiktok.com/@ifrc




