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Resumen:

El presente estudio parte con la descripcion tedrica de los Mecanismos de Respuesta y
Retroalimentacion y el Plan de Comunicacion, como dos herramientas empleadas para la
Rendicién de Cuentas en un Sistema de Monitoreo, Evaluacion, Rendicion de Cuentas y
Aprendizaje por sus siglas en inglés MEAL; para ello se llevara a cabo una revision
bibliografica detallada sobre cada herramienta que permita exponer su contribucion al
sistema. De igual forma, el presente trabajo tiene como objetivo exponer de forma concisa
la implementacion del Mecanismo de Respuesta y Retroalimentacion y el Plan de
Comunicaciones dentro del Sistema MEAL del proyecto: Mejorando la Rendicion de
Cuentas y la Capacidad Humanitaria local a través de la programacion segura apoyada por
la tecnologia.'

Palabras clave: Mecanismos de Respuesta y Retroalimentacion, Plan de Comunicacion,
Rendicién de Cuentas.

Abstract:

The present study starts with the theoretical description of the Feedback Mechanism and
the Communication plan, there are two tools used for Accountability in a Monitoring,
Evaluation, Accountability and Learning System for its acronym in English MEAL. It will
be carried out a detailed bibliographic review on each tool that allows to expose their
contribution to the system. The same way, the work aims expose to concisely the
implementation of the Response and Feedback Mechanism and the Communications Plan
within the MEAL System of the project: Improving Accountability and local Humanitarian
Capacity through Secure programming supported for the technology.

Key words: Feedback Mechanism, Communication plan, Accountability
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Introduccion

La Rendicion de Cuentas en proyectos de desarrollo es un tema que ha cobrado relevancia a
nivel internacional en los ultimos afios, al punto que dentro de la ejecucion de las
intervenciones se ha establecido la incorporacion de herramientas que permitan dicho
cometido, que bien podrdn agregarse como parte de un Sistema MEAL acrénimo de
Monitoring, Evaluation, Accountability and Learning. En razon de esto, el presente articulo
tiene como objetivo exponer la esencia de los Mecanismos de Respuesta y
Retroalimentacion y el Plan de Comunicacion como dos herramientas empleadas para la
Rendicion de Cuentas en proyectos de desarrollo, exponiendo en los primeros dos
apartados el desarrollo teorico de cada herramienta para compartir en el tercero los
hallazgos que representd su incorporacion dentro de un Sistema MEAL para el proyecto:
Mejorando la Rendicion de Cuentas y la capacidad humanitaria local a través de la
programacion segura apoyada por la tecnologia. El desarrollo del presente articulo se baso
en la revision bibliografica existente para cada herramienta consultando guias, libros, tesis
concluyendo con documentos y entrevistas sobre el proyecto a tratar.

1. Mecanismos de Respuesta y Retroalimentacion

Los Mecanismos de Respuesta y Retroalimentacion son una herramienta empleada en la
ejecucion de proyectos, para crear espacios de comunicacion a través de los cuales se pueda
conocer la opinidon de los participantes u otros grupos de interés y que ademas logre dar
respuesta a las quejas o inquietudes que estos puedan tener en relacion a las actividades
realizadas en un proyecto. Logrando asi una retroalimentacion en la cual los participantes
dan sus valoraciones sobre la calidad o desempefio de las actividades en ejecucion y
obteniendo a cambio la respuesta a sus preguntas, quejas o sugerencias’ por parte del
equipo facilitador. Quienes ademds seran los encargados de administrar los canales de
comunicacion mas idoneos para la obtencion de la informacion cuya eleccion cual sea el
caso, podra verse afectada por aspectos como: presupuesto, cantidad de recursos humanos
encargados de facilitar la herramienta, objetivos de acuerdo a la informaciéon que se desea
obtener y primordialmente la opinidn de los participantes que haran uso de estos medios de
comunicacion.

A continuacion, se presenta los elementos clave a tratar de la herramienta:

2 Mike Culligan y Leslie Sherriff, 2019, Guia MEAL DPro, Version 1.0. 62-66. Organizacion de Ayuda
Integral al Desarrollo OID, (2021): 71-75. Acceso el 1 de septiembre de 2021.
https://www.odaid.org/wp-content/uploads/2021/02/MEALDPro.pdf.
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e Aspectos de la comunidad: el primer punto a conocer para el desarrollo del
mecanismo sera el analisis de los participantes. Reconocer las caracteristicas que
poseen los grupos de interés serd de importancia para el desarrollo de la
herramienta. En ese sentido, aspectos tales como: edad, género, herramientas
tecnologicas con las que cuentan, temas de alfabetizacion seran necesarios para
posteriormente seleccionar los canales de comunicacion mas idoneos en la
recoleccion de informacion. Por los motivos anteriormente expuestos la eleccion de
estos canales deberd darse en conjunto con la comunidad participante siendo su
opinioén un aspecto clave y fundamental en la eleccion de un canal y no otro.

e Canales de comunicacion: En este apartado se deberan especificar los diferentes
medios de comunicacion a los cuales podréa acceder la comunidad, donde el nimero
de canales de comunicacion a elegir variard de acuerdo a la necesidad y
caracteristicas de los participantes que se esperan abordar. De forma que toda
persona que desee dar su opinion pueda hacerlo porque tiene la posibilidad de hacer
uso de un canal de comunicacion que no le exime de participar. En algunos casos
esto bastara con la eleccidon de dos canales, en otros casos sera necesario la eleccion
de mas; con esto la herramienta no deberd considerarse mejor o peor que otra.
Algunos canales de comunicacion a utilizar podran ser: lineas de asistencia
telefonica, buzén de sugerencias, correo electronico, caja de recomendaciones o
sugerencias, grupos focales, por escrito, redes sociales, entre otras.’

e Personas encargadas de recibir la informacion: Cada proyecto debera establecer
a personas encargadas de recibir y administrar la informacion obtenida por los
participantes; en este caso podrd hacerse una clasificacion de la informacién y de
acuerdo a ello estipular un encargado para ciertos temas en especifico que podran
ser respondidos en el momento como: agradecimientos, solicitudes de informacion®
entre otros; y un segundo encargado para la administracion de temas que requeriran
de una mayor atencion, tales como: ética del proyecto, cuestiones de abuso sexual o
irregularidades que los participantes hayan podido conocer en la administracion de
las actividades.

e Respuestas y medidas de cambio: Una vez obtenida la retroalimentacion, quejas o
dudas por parte de los participantes el equipo encargado de procesar la informacion
debera propiciar que en el caso de la retroalimentacion se logre el cambio o
mejoramiento de los procesos, si en un dado caso se identifiquen deficiencias en las

? Véase. CARE International, Guidance for Creating and Managing Effective Feedback and Accountability
Mechanisms. Acceso el 2 de septiembre de 2021.
https://www.careemergencytoolkit.org/wp-content/uploads/2020/01/FAM-guidance-2020-01.pdf.

4 Mike Culligan y Leslie Sherriff, 2019, Guia MEAL DPro, Versién 1.0. 62-66, 71-75, acceso el 1 de
septiembre de 2021, https://www.odaid.org/wp-content/uploads/2021/02/MEALDPro.pdf.
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actividades y una mayor atencion en caso de quejas sobre acciones de falta de ética
o ilegalidades que hayan podido darse en la implementacion del proyecto. Una vez
hecho este proceso de andlisis de la informacioén, las respuestas deberan ser
comunicadas a los participantes a través de medios tales como: talleres
comunitarios, respuesta a mensajes de texto o correos electronicos.

Figura 1: Ciclo de comunicacion del Mecanismo de Respuesta y Retroalimentacion:

Respuestas v
medidas de cambio

que regresan a la
comunidad

Fuente: Elaboracion propia.

En cuando a la contribucion del Mecanismo de Respuesta y Retroalimentacion dentro de un
Sistema MEAL este es tomado en cuenta para la Rendicion de Cuentas de un proyecto, ya
que es a través de este que se logra un acercamiento a las opiniones de los participantes y
sobre todo a proporcionar informacion y respuesta a los requerimientos en su mayoria por
la comunidad. EIl proceso que permite esta herramienta, facilita que los participantes
cuenten con canales de comunicacion que les permitan dar sus opiniones a la vez que
obtienen respuesta sobre temas del proyecto, propiciando la responsabilidad por los
encargados de brindar la informacion solicitada y traduciendo en medidas de cambio
aquellas retroalimentaciones que asi lo ameriten.

Aspectos a considerar:

e [ograr la participacion de la comunidad es importante en el desarrollo de esta
herramienta; como equipo facilitador es necesario generar la confianza a los
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participantes en que sus aportaciones no se quedaran solamente archivadas, sino que
es necesario que se regrese lo recopilado a las comunidades y se informe para que
sera ocupada dicha informacién y de qué manera se han implementado las
observaciones que han derivado de ese instrumento.

e Establecer objetivos e indicadores para realizar un seguimiento del progreso puede
configurar mejor el disefio del Mecanismo de Retroalimentacion y Respuesta, se
puede establecer qué se desea lograr en términos mds concretos, ya sea que se
busque recopilar opiniones, escuchar las experiencias de otros, obtener informacion
sobre un documento o actividad de trabajo o evaluar el trabajo de la organizacion.
El tipo de informacion que propone obtener determinara como recopila, analiza y
dialoga con sus constituyentes principales para la posterior correccion de su
trabajo.’

2. Plan de Comunicacion

El plan de comunicacion es una herramienta empleada en la gestion de proyectos, su uso
permite especificar los grupos de interés a las cuales debe ser dirigida documentacion sobre
el avance de las actividades en un proyecto. Esta informacion podra ser planteada dentro de
un Sistema MEAL, en un cuadro de doble entrada en el que se detalle la documentacioén
que debe ser compartida, el método de entrega y la frecuencia con que debe de enviarse
dicha informacién, tomando en cuenta que los grupos de interés de un proyecto incluiran
aquellas personas, organizaciones, donantes, grupos colectivos, que directa o
indirectamente se veran afectadas por las actividades o decisiones de un proyecto en
ejecucion y por lo cual deberan ser informadas.

Un Plan de Comunicaciones por tanto llevara a cabo en primer lugar, un analisis de los
participantes en el que incluird a todas aquellas personas o grupos de interés a los cuales
debera ser dirigida la informacion sobre el avance de las actividades en un proyecto. Esta
identificacion podra ser realizada por el director del proyecto donde ademas podran
involucrarse personas familiarizadas con el mismo®, agregando en este espacio que los
grupos de interés podran ser tanto internos como externos, incluyendo en la parte interna a

> Isabelle Biichner y Belén Giaquinta. “10 Steps to design your accountability feedback mechanism”.
CIVICUS, 5 de junio de 2019. Acceso el 12 de septiembre de 2021.
https://www.civicus.org/images/Resilient Roots pilots_conquering the feedback loop Step 1 of 5 Desig
n.pdf.

®Cleland, D. 1. (1995) citado en Wessinger, K. (2012), “Leadership and the Project management body of
knowledge”, International Journal of Project Management, (1995): 83-88,
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/0263786394000188.
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la gerencia y el personal administrativo por ejemplo y en la externa a la comunidad local y
organizaciones sociales entre otros.

Seguidamente se identificaran las necesidades de informacion de cada grupo de interés
precisado, desde el inicio hasta el cierre del proyecto; para luego seleccionar el método de
comunicacion mas idoéneo que podra ser formal o informal. En el caso de la comunicacién
formal se encontraran, por ejemplo: actas, comunicados, informes hacia los donantes,
informes a gobiernos locales, entre otros y en el caso de los medios informales se podran
tomar en cuenta: correos electronicos, reuniones seculares de la comunidad con los
participantes y socios del proyecto, notas, conversaciones entre otros.’

Por ultimo, se estipulard la frecuencia con la que se debera proporcionar informacion a los
distintos grupos de interés, tomando en consideracion los momentos clave donde sera
menester comunicar a los distintos interesados, por ejemplo: al inicio del proyecto, al inicio
de las actividades, al finalizar el proyecto o en caso de haber cambios o retrasos.®

Figura 2: Tabla del Plan de Comunicaciones

Plan de Comunicacion

Grupos de Interés o Informacion a

. Meétodo Frecuencia
Stakeholders compartir

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la contribucion del Plan de Comunicaciones incorporado al Sistema MEAL de
un proyecto, esta herramienta como tal facilitard la fase de Rendicion de Cuentas del
mismo a través de la entrega de documentos que permitirdn informar a los distintos
stakeholders sobre el avance del mismo; su inclusion al sistema por tanto (estipulara entre

" “Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK®)” ed. n°4. Project
Management Institute Inc., (2008): 243.
https://www.sadamweb.com.ar/news/2016_08Agosto/Guia_Fundamentos_para_la Direccion_de Proyectos-4
ta_Edicion.pdf?PMBOX=http://www.sadamweb.com.ar/news/2016_08Agosto/Guia_Fundam.

8 “COMMUNICATION TOOLBOX Practical guidance for program managers to improve communication with
participants and community members.” Catholic Relief Services, (2013): 14-17,
https://www.crs.org/sites/default/files/tools-research/communication-toolbox.pdf.
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otros aspectos) las fechas en las cuales debera ser compartida documentacion sobre las
actividades, propiciando que los grupos de interés estén al tanto del avance del proyecto.

3. Empleo del Mecanismo de Respuesta y Retroalimentacion y el
Plan de Comunicaciones en el proyecto “"Mejorando la Rendicion
de Cuentas y la Capacidad Humanitaria local a través de la
programacion Segura apoyada por la tecnologia”

El proyecto “Mejorando la Rendicioén de Cuentas y la Capacidad Humanitaria local a través
de la programacion Segura apoyada por la tecnologia” se enmarca en la Programacion
Segura en Respuestas Humanitarias’ llevada a cabo por OXFAM a través de la cual la
organizacion se plante6 reducir riesgos en la ejecucion de proyectos, donde la experiencia
en intervenciones pasadas reveld que trabajadores humanitarios aprovechandose de la
situacion de vulnerabilidad de las poblaciones y de su rol en proyectos, condicionaron la
ayuda a cambio del abuso y explotacion sexual de los beneficiarios. Es partiendo de esa
contextualizaciéon que se ejecuta el presente proyecto brindando una salvaguardia a la
poblacion en el que la organizacién se compromete a proteger al personal y comunidades
del abuso y explotacion sexual y por otro lado propicia que las poblaciones beneficiarias
cuenten con acceso al reconocimiento de sus derechos y sepan cuando estos estén siendo
violentados, capacitando a las comunidades para tal acometido en:

v’ Identificacion de algunos tipos de problemas como el abuso sexual o el abuso de
poder por parte del equipo técnico que trabaja en la zona.

v Estandares humanitarios y codigos de conducta bajo los cuales se debe dirigir el
personal que ejecuta.

v Rendicion de cuentas hacia los beneficiarios, abordando por ejemplo: como se da el
manejo de los fondos de cooperacion en la intervencion de la que son participes.'

Es partiendo de lo anterior que se incorpora al proyecto el Mecanismo de Respuestas y
Retroalimentacion para estar al tanto (entre otros temas) del trabajo realizado por la
organizacion a través de su personal. Razén por la cual, en principio, la herramienta parte
con la consulta a las comunidades intervenidas para establecer cudles seran los medios
tecnologicos o de otro tipo a los cuales podra acceder la poblacién para hacer uso del
mecanismo, quedando estipuladas para tal proceso tres: un teléfono con llamadas gratuitas,
una tablet con un formulario de preguntas, y un buzén; todos ellos bajo la administracion de
una Recepcion de Denuncias y un comité de Gestion de Casos. Siendo las funciones del

? “Programacion segura en respuestas humanitarias”, OXFAM International. Acceso €l 30 de septiembre de
2021. https://www.oxfam.org/es/programacion-segura-en-respuestas-humanitarias.

10 Radio Nazareth, “En cabina: Fundacién Cordes”, 26 de octubre de 2021, video, 41:56,
https://www.facebook.com/Nazareth94.1y106.1/videos/1221190778384922.
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primero tratar situaciones menos complejas como: agradecimientos, inconvenientes en
entregas, reprogramacion de una actividad y siendo en el caso del segundo el tratamiento de
denuncias tales como: acoso sexual o abuso de poder por parte del personal de la institucion
hacia las personas beneficiarias de las comunidades. Dando un tratamiento a las situaciones
menos complejas un periodo de 15 dias para responder y quedando las situaciones mas
complejas con una extension de tiempo de 30 dias hébiles para responder.

Figura 3: Funciones del Comité de Gestion de Casos

Coordinacion: Sub coordinacion: Correspondencia: Actas y registros: Se
o - encarga de levantar actas o
moviliza al Acompana las Se encarga de ias de |
oo N memaorias de
comité, para cl‘ funciones de - asegurar que la - X < ? s g fas
il N entrevistas, reuniones
cumplimiento responsable de dar comunicacion llega los d ;
et : wrepara los documentos
de plazos, seguimiento al i quien prep : .,
: . para la comunicacion y
verifica la ruta cumplimiento del corresponda en el ' fectia el rewistro d I}
. : efectia el registro de
del caso. plan del comité. tiempo oportuno. ua el res
seguimiento del caso.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevista con el referente MEAL del proyecto “Mejorando la
Rendicion de Cuentas y la Capacidad Humanitaria local a través de la programacion Segura apoyada por la
tecnologia”.

Al llegar a este punto la incorporacion del mecanismo al proyecto permitid vislumbrar que:

1. Por ser algo nuevo para las comunidades y el personal administrativo (debido a que
era la primera vez que incorporaban la herramienta en el territorio) se encontro la
disyuntiva de lograr que las personas se familiarizaran con ella y no lo vieran como
algo negativo en el cual pudieran existir represalias contra las personas que
emitieran su participacion ya fuera una queja o una denuncia, un comentario o una
sugerencia.

2. El segundo aspecto dificil a tratar fue la incorporacion de medios tecnologicos en
espacios urbanos; que implicaba hacer llamadas telefonicas gratuitas, una
plataforma e inclusive el llenado de boletas en cuanto al buzén de sugerencias. Esto
debido a que no toda la poblacion podia hacer uso de los medios tecnoldgicos o
medios no tecnologicos por el hecho que no toda la poblacion estaba alfabetizada.

3. El tercer aspecto a considerar fueron los tiempos de respuesta, en la cual la
poblacién necesito ser sensibilizada en cuanto al plazo de respuesta ya que algunos
casos tendian a ser mas largos dependiendo de la complejidad de las situaciones que
se trataran.

En cuanto al empleo del Plan de Comunicaciones como tal segun el referente MEAL del
proyecto su incorporacion dentro del Sistema MEAL no presentd mayores inconvenientes
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ya que el proceso de comunicacion se llevd a cabo sin dificultad; a pesar que se constato
que no se elabor6 un Plan de Comunicaciones en fisico, pero que, sin embargo, esto no
afectd la entrega de documentos e informes a los distintos grupos de interés del proyecto.

Conclusiones

1.

Independientemente de la intervencidon a ejecutar, cada proyecto de desarrollo
necesita el empleo de herramientas que permitan la Rendiciéon de Cuentas de las
actividades ejecutadas, lo cual debe facilitar no solo la comunicacion con las partes
administrativas, socios receptores, donantes sino también con las comunidades
beneficiarias.

La inclusion por tanto de este tipo de herramientas en la ejecucion de proyectos
propicia beneficios (en el caso del Mecanismo de Respuesta y Retroalimentacion)
no solo al personal administrativo facilitando la obtencién de conocimiento e
informacion valiosa que puede incluso mejorar el desarrollo de las actividades que
se ejecutan, sino también el de las comunidades beneficiarias que a través de ello
pueden ser informadas en temas como: el manejo de los fondos de cooperacion del
proyecto del cual son beneficiarios, codigos de conducta bajo los cuales debe
dirigirse el personal de una organizacion, situaciones de abuso que pueden
denunciar y las formas de hacerlo.

Agregando que, dado el margen de flexibilidad que existe al momento de incorporar
cualquiera de las dos herramientas anteriormente abordadas, su adaptacion a cada
proyecto en particular podrd resultar Unico, experiencias que al documentarse
podran ser incluidas al bagaje teérico accesible para el desarrollo de futuras
intervenciones.
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