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i Bienvenid@ !

NORWEGIAN
REFUGEE COUNCIL

Conoceras los

Bienvenid@ a esta Capacitacion conceptos basicos de
capacitacion basica interactiva y basada rendicion de cuentas
sobre el MQR en ejercicios reales y mecanismos de

retroalimentacion
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iEmpecemos!

Pre-Test: Conocimientos minimos
del MQR en NRC

https://forms.office.com/e/AZnxAkZEK)
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¢ Qué entendemos por Rendir cuentas?

Es el uso responsable del poder gue tenemos como actores humanitarios

Se refiere a la eficacia y calidad de nuestra programacion

Se refiere a la competencia y el comportamiento de nuestro personal

Se refiere a la capacidad que damos a las comunidades para que pueden formular comentarios y quejas

- i
Es reconocer que las comunidades a las que asistimos tienen Dignidad — Capacidades - Habilidad

1]
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Es dar respuesta a estos comentarios o quejas




Re N d I cue nta S. Uso responsable del poder como actores humanitarios para

Informar
Ofrecer a las comunidades
informacion respecto a la acciéon
para que tomen decisiones

informadas

Responsabilizarse \ ; Tomar en cuenta
Ofrecer a las comunidades la . S Tomar en cuenta la
oportunidad de evaluar la accién -' e retroalimentacion de las
humanitaria y sancionar los actos | | \ 1 comunidades para mejorar la

de las organizaciones humanitarias : . respuesta

Dar cuenta
Compartir los resultados de la
accion humanitaria de forma
transparente y efectiva con la
comunidad asistida y acogida
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Marco Normativo Internacional e Interno

Las comunidades y personas afectadas por
crisis humanitarias conocen sus derechos,
tienen acceso a la informacidn y participan en
todas las decisiones que les conciernen.

Las comunidades y personas afectadas por crisis
humanitarias tienen acceso a mecanismos seguros
y agiles para gestionar las reclamaciones.

Proyecto Esfera: Carta Humanitaria y Normas Minimas
Comité Permanente entre Organismos (IASC)
El gran Pacto (2016) — Cumbre humanitaria en Estambul

Norwegian Refugee Council

Open Information Policy and guidelines

“Transparency isa s and
individuals that are open n the clear disclasure of formation,
rules, plans, processes and actions.”

Source: T:

Transparency is a prerequisite for accountability

Norwegian Refugee Council (NRC) is tobeing all stakehold
- the people we serve, staff, host authorities and donors. as well as e general public.
1sa prerequisite for

This policy outlines what information we share and how we do it. The policy is based on
the premise that all information will be publicly disclosed.

Non-disclosure must be based on well-founded and predefined reasons - such as the
safety of our staff, the privacy of people we serve, our ability to deliver aid, the integrity
of our organisation, or if it harms our financial interests. Thus, this policy also outlines
what information we do not share, and why.

1t the expressed aum of our Board of Directors and Senior Management Group that

transparency should be at the core of th s mission to pro d protect

the rights of people affected by displacement. We strive towards the highest standards

of openness.

NRC that making i i lable is not sufficient to achieve

transparency. The publication of large amounts of raw information may breed opacity

rather than transparency.

Information must therefore b and dinaway akes it easily
for all must also be relevant

and timely, I:hat s, it must be made available with sufficient time fo permit analysis,

and by
Scope, i 1 tation and r ibility
The Open Infe Policy & and applies to all

departments and countries where NRC has offices and programmes.

NRC commits to di ing the policy the ion and ensuring
adherence at all levels.

Politica y directrices de informacién
abierta

roalimentacion de NRC

e Quejay
acion de NRC
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https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/sites/DMHome/GovDocs/NRC%20Governing%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FDMHome%2FGovDocs%2FNRC%20Governing%20Documents%2FNRC%20CF%20policy%20Spanish%20rev%20March%202019%2Epdf&parent=%2Fsites%2FDMHome%2FGovDocs%2FNRC%20Governing%20Documents
https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/sites/DMHome/GovDocs/NRC%20Governing%20Documents/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FDMHome%2FGovDocs%2FNRC%20Governing%20Documents%2FNRC%20CF%20policy%20Spanish%20rev%20March%202019%2Epdf&parent=%2Fsites%2FDMHome%2FGovDocs%2FNRC%20Governing%20Documents

cLes ves?

Detras de cada cifra hay una persona
refugiada y migrante que necesita...

En NRC |a rendicion de cuentas
hace parte de un Sub-Objetivo

Estratégico: Calidad, rendicion de
cuentas y aprendizaje en nuestra
respuesta

mas solidaridad
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La rendicion de cuentas como ELEMENTO de |la PSI

Estandar 3A : Mecanismos de Quejas y retroalimentacon.

PRIORIZAR LA

ST SEGURIDAD Y LA DIGNIDAD ACCESO SIGNIFICATIVO
Y EVITAR CAUSAR DANO - .

Garantizar que nuestros servicios sean

Promover el bienestar fisico y psicologico E inclusivos y que reduzcamos las Esta’ndar 3B: Ca pacitacién del personal y respo nsabilidades PSI

de cada persona, asi como su integridad, en barreras de acceso, especialmente para
el disefio y en la ejecucion de nuestros g los grupos vulnerables; esto incluye

proyectos; también cuidar de que g8 prestar especial atencion a la
NUestras acciones @ inacciones promocion del ace 3 108
no causen danos ‘/‘ serviclos para los distintos
4 grupos de edad, de
Y género y de diversidad
4

PROGRAMACION
SEGURAE
INCLUSIVA

PARTICIPACION
Y EMPODERAMIENTO

Garantizar |a participacion y consultar
a las poblaciones afectadas en todo el
960

RENDICION
DE CUENTAS

Garantizar la existencia de un mecanismo
de quejas y retroalimentacion de calidad y
que funcione, a través del cual las

comunidades puedan participaren la
mejora de la prestacién de servicios

swaluacion, para garantize

C idades participen en las

decisio que les afectan
directamente
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Por qué estas HOY en este espacio de Induccion:

Como actores humanitarios debemos mejorar la forma en que nos comprometemos
con las personas con las que trabajamos y ser responsables con el poder que
tenemos como actores de decision y accion

4 N

¢ Qué debemos asegurar en nuestra accion?

Asegurar la participacion comunitaria y la rendicion de cuentas (CEA) de las
poblaciones afectadas en todas las etapas del ciclo del proyecto, para asegurar que
la respuesta humanitaria sea relevante, oportuna y efectiva.

N /

/ ¢ Cémo puedo contribuir desde mi rol? \

Por medio de tres estandares que orientan la accion de NRC:

1. Participacion. (Estandar 4A - PSI)
2. Suministro de Informacion. (Estandar 2C - PSI)
3. Mecanismos de quejas y retroalimentacion (Estandar 3A - PSI)

o /
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https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/sites/SafeandInclusiveProgrammingSIP/SitePages/Element-4--Participation.aspx
https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/sites/SafeandInclusiveProgrammingSIP/SitePages/Element-2C--Meaningful-Access(1).aspx
https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/sites/SafeandInclusiveProgrammingSIP/SitePages/Element-3A--Accountability(1).aspx

Participacién

Las comunidades tienen un control mayor para manejar los recursos de los
proyectos e incidir en la toma de decisiones

Las organizaciones delegan en las comunidades algunas
Delegacion responsabilidades y poder para toma de decisiones

Las organizaciones brindan oportunidades para el diseno conjunto,
implementacion y gestion parcial de los proyectos

= ¥ Las organizaciones presentan sus planes a las comunidades
Validacion y les piden que analicen su relevancia

Las organizaciones consultan con las comunidades sobre sus
Consulta necesidades y prioridades, pero siguen tomando la mayor parte
de las decisiones

Informacion Las organizaciones brindan informacion sobre sus
planes con poco o con ningun aporte comunitario
N . Las organizaciones no ofrecen informacion u
|ngu no oportunidades para involucrarse en el proyecto
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Suministro de informacion

* Las personas necesitan informacion tanto como necesitan
alimentos y techo.

e LalInformacion es la base parala toma de decisiones.

e Es importante comunicar con las personas de manera frecuente
tomando en cuenta sus necesidades de informacion

* Debemos ser accesibles y crear espacios para el dialogo.

* Debemos ser transparentes sobre lo que no sabemosy lo gue
es posible hacer.

* Debemos ser anticipados y comunicar cualquier cambio.

CONSEJO NORUEGO
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Mecanismo de quejas y retroalimentacion

* Gestionar las quejas y reclamos garantiza que la accion
responden de manera efectiva y adecuada a las necesidades
de la poblacion.

* Son una forma de rendir cuentas a las poblaciones afectadas al
reconocer el derecho de las personas interesadas a expresar
su punto de vista.

* El manejo consciente de las quejas mejora la responsabilidad
organizacional y aumenta la confianza de Ilas partes
interesadas externashacia NRC como wuna organizacidn
dedicada, transparente y profesional.

CONSEJO NORUEGO
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Actividades que debemos asegurar:

.. ., Suministro de
Participacion .,
Informacion

e Se les debe informar a las
Consuitar

comunidades sobre el papel de NRC
y sus derechos a los servicios de NRC

Mecanismo de Quejas
vy Retroalimentacion

Capacitar al personal sobre los POE del
MQR

Asegurar que la comunidad afectada
conoce los canales de MQR
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Informacion para el Facilitador:

De acuerdo al tiempo que disponga, se sugieren proyectar uno de estos tres videos como ejemplos de la importancia de los
ejercicios de retroalimetacion con poblacion a través de diferentes metodologias participativas:

Algo que Decir : https://vimeo.com/389344762

Utilizando metodologia audiovisual participativa, retroalimentacion y recomendaciones con personas migrantes de Venezuela sobre
la respuesta humanitaria y los diferentes programas de transferencia monetaria. Ejemplo para ilustrar la convergencia entre
comunicacidn con las comunidades, retroalimentacién y participacion comunitaria. Sugerido hasta el minuto 4:30

Comunicacion con las comunidades, necesidades de Informacion, y riesgos de rumores: https://vimeo.com/387810034

Este video es parte de un debate por parte de personal de linea de frente en trabajo comunitario, en el marco de una ccapacitacion
en comunicacion con comunidades con enfoque participativo. Sugerido hasta el minuto 5:02

La voz de mi comunidad: https://www.voutube.com/watch?v=KCAEEPvyrtTE

La Voz de mi comunidad es una consulta ciudadana realizada en las zonas afectadas por las inundaciones de El Nifio Costero de 2017
en Perd. Busca conocer la opinién de la ciudadania sobre los aspectos prioritarios que requieren para la reconstruccién de sus
comunidades.
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https://vimeo.com/389344762
https://vimeo.com/387810034
https://www.youtube.com/watch?v=KCAEEPyrtTE

Conversemos sobre el video:

. éCuales fueron las principales recomendaciones de
los participantes?

. éQuién (es) es (son) responsable de garantizar los
cambios que sugieren estas personas?

. éQué obstaculos identifica para responder a las
necesidades de estas personas?

. iComo aseguramos ser responsables ante estas
necesidades?

CONSEJO NORUEGO .
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Los mecanismos de retroalimentacion son importantes para:

Escuchar y actuar sobre las
necesidades y la retroalimentacion
de la comunidad

:
f%w @9
Q

Apoyar la Comunicacién con
Comunidad

i

==
Apoyar a las comunidades para

Proveer Informacién como ayuda que se expresen

Como organizacion humanitaria responsable , NRC ve las quejas como oportunidades para mejorar el trabajo de
la organizacion al resaltar las fortalezas y debilidades sistémicas y procesales de nuestra acciéon

CONSEJO NORUEGO .
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Algunos objetivos de los mecanismos de retroalimentacion

@
%:v‘ Canal de informacidn y comunicacion con los grupos de interés de NRC.
0]

Fortalece la rendicion de cuentas de NRC hacia los participantes y partes
externas interesdas

Fortalece la relacion de NRC con las comunidades y la reputacién de NRC como
organizacion.

CONSEJO NORUEGO
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Principios de los mecanismos de retroalimentacion

e Canales que se ajusten a las caracteristicas y preferencias de los
Accesibles diferentes grupos poblaciones objetivo incluidos los que no
benefician de NRC

* No ponen en riesgo a las personasy permite que las personas
Segu ros tomen una decisidon informada sobre sus reportes y es confidencial

* Quienes lo gestionan toman decisiones basadas en la evidencia sin
|ndependie ntes conflicto de intereses en el manejo de las quejas o comentarios.

¢ Los procedimiento sobre como se abordan las quejas son
completamente visibles y accesibles al publico, sobre todo al
personal de NRC y sus beneficiarios.

Receptivos e Las personas denunciantes deben recibir respuesta oportuna, una
vez hayan proporcionado la informacién suficiente.

CONSEJO NORUEGO .
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¢A quién esta dirigido?

Poblaciones afectadas Personas de la comunidad en general
(sean o no participantes) (Interesados en los servicios de NRC)

Funcionarios gubernamentales, Personal de organizaciones socias y/o
locales, nacionales implementadores

CONSEJO NORUEGO
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éd Qué casos tramitamos en NRC?

cualquier comunicacion informal o formal a modo de pregunta o requerimiento
hecha a NRC con respecto a una persona o algunos aspectos del trabajo de NRC.

expresion formal de insatisfaccion presentada por un participante u otra parte interesada
(de manera anénima en su nombre) relacionada con las acciones del personal de NRC o cualquier
otra persona directamente involucrada con el desarrollo del trabajo de NRC y/o los servicios
prestados por la NRC o sus socios en el marco de la implementacion de sus proyectos vy
programas.

cualquier comunicacion informal de una situacion o hecho relacionado con aspectos del
trabajo de NRC que pueden poner en riesgo la accion de NRC o la seguridad de las personas o del
personal. Una alerta se convierte en una queja cuando se violan los principios y politicas de NRC
cuya situacion vincula a personal de NRC.

cualquier declaracion de opinidon positiva o negativa sobre alguien o algo;
puede ser una opinidon compartida para informacion, pero sin la intencidon de presentar una queja
formal.

CONSEJO NORUEGO .
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La manera como categorizamos la informacién

—
=X — @4
=—O = =%
QUEIJAS. SOLICITUDES RETROALIMENTACION ALERTAS

SERVICIO ) .
INFORMACION POSITIVA

SENSIRILES
)".l\l zl") LJd

SEGURIDAD

ASISTENCIA N

iSiempre requiere una respuesta!

iSiempre requiere una respuestal | |

CONSEJO NORUEGO .
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Pongamos en practica

Caso 1l
“Soy victima del
desplazamiento de la verada
Santa Marta y quisiera saber
como puedo ser incluido en
la ayuda que entregaron en
la Vereda”

Caso 4
“Recibi un kit de higiene
individual pero solo trae
un cepillo y una crema
dental, pero en mi familia
somos 4 personas”

Caso 5
“El aula educativa que
entregaron en la verdad no
tiene ventilacion y los
materiales sobrantes estan
siendo utilizados por el
rector en su casa”

Caso 8
“las entregas de los kit de
alimentos se deberian
entregar a través de
personal de NRCy no del
presidente de la JAC”

Caso 9
“Los procesos de
focalizacion deberian ser
mas abierto con
acompafiamiento de la
comunidad, para que no
gueden familiar por fuera”

Caso 2
“El lider de la JAC esta
pidiendo 5000 pesos para
Incluir a algunas personas
en la lista que pidiéd NRC
para entregar las ayudas por
el desplazamiento”

Caso 3
“Recibi un mensaje de texto
donde indicaba que tenia
una ayuda por reclamar en
Efecty, éesa informacion es
cierta?”

Caso 6
“El personal de NRC que me
atendiod en el cetro del
migrante me entrego una
informacion equivocada, y
fue poco amable con su
atencion ”

Caso 7
» o . .
Beneficiario de la asistencia
de efectivo, informa que en
el punto del proveedor
financiero le solicitaron un
pago por 5000 para ser
entregada la asistencia”

Caso 10
“Me gustaria conocer cuales
son los criterios que han
definido para entregar la
asistencia en mivereda”

NORWEGIAN
REFUGEE COUNCIL




¢ Como se contactan los participantes con nosotros?

Hay varias formas de enviar quejas y comentarios:

@ mivozcuenta@nrc.no

N\

iNo se implementa en todos los programas!

CONSEJO NORUEGO .
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Voces de la comunidad en proyectos de Transferencias

Al hacer efectivo el deposito sugiero enviar un SMS para avisar al
usuario ya que no hay una fecha fija y no estar expectante

Random de ideas

NRC maneje los giros por distintas entidades como Super Giros, en
la empresa Efecty ultimamenteno dispones de efectivo

Random de ideas

Que entreguen la ayuda en Efectivo a los adultos mayores, tengo
mas 70 afios y se me dificulta salir hasta EFECTY a cobrar.

Random de ideas

A futuro recomiendo que la ayuda sea por mas tiempo, puede ser
por 8 meses, creo que es el tiempo para poder establecerse.

Random de ideas

NORWEGIAN
REFUGEE COUNCIL NRC




¢ Qué hacer si una persona me comparte una retroalimentacion o queja?

I@ Evite @ Ensulugar

* Ignorar la queja o retroalimentacién / Darle poca Escuche atentamente, sin juzgar, y responda
Importancia hasta que la persona haya terminado de hablar.

° Minimizar su preocupacién Reaﬂrme que eSCUCha Sus preocupaC|OneS ) que

o] . il desea ayudar.

[ . . 7 .
Cambiarle de tema o interrumpirle Trate a persona y la situacion con seriedad.

* Ponerse a la defensiva / Discutir con la persona + Sea empdtico con la persona y atienda la sefiales

* Juzgar o culpar a otros por la situacion no verbales

* Hacer suposiciones sin conocer los hechos * Mantenga limites fisicos adecuados.

* Hacer promesas que no se pueden cumplir e Dar un trato cordial, y brindarle la informacion que

» Tomar decisiones por ella. esta a su alcance.

» Dar informacion inexacta. * Informar sobre los canales de denuncia.

» Decirle lo que "deberia" hacer. * Informar al punto Focal del MQR.

CONSEJO NORUEGO .
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¢ Como poderia reportar al mecanismo una retroalimentacién o queja?

‘ ' Remitir al staff de
—>»{ Sl } » rendicion de
cuentas del area

=S - v
’ » b ]
| ¢El area cuenta Staff de rendicidn jmmemem s e
constaffde =137 de rendicion g e | i Elpuntofocal |
rendicion de de cuentas > i e i »i  deRdCinforma |
naicion . s . A
e ) registra el caso ! ; ' delzrespuests '
41 M Sl S ’ R O PSS of

&

Remitir el caso 3l
staff de rendicion
de cuentas
Bogota

Punto Focal del MQR:

Correo Central del MQR:
mivozcuenta@nrc.no

CONSEJO NORUEGO .
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¢Como podemos contribuir para que nuestro mecanismo funcione?

iResponsabilidad de todo el personal de NRC!

CONSEJO NORUEGO .
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¢Como podemos contribuir para que nuestro mecanismo funcione?

1. Garantizar que el personal vinculado al proyecto o programa conoce las generalidades del MQR

2. Comunicary difundir la existencia de los canales dentro de todas las actividades del proyecto o programa

3. Analizar la retroalimentacion y reclamaciones recibidas de manera regular durante la implementacion del proyecto o programa

4. Tomar en cuenta la retroalimentacion recibida para mejorar la respuesta

5. Compartir con los participantes y partes externas interesadas las acciones tomadas sobre la retroalimentacion recibida

CONSEJO NORUEGO .
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AL INICIO DE LAS INTERVENCIONES

Acciones y practicas para promover la rendicion de cuentas

«  Garantizar reuniones de inicio con las comunidades

«  Contar con pendones y afiches que cuenten con informacion sobre los canales del mecanismo de quejas y
retroalimentacion de la organizacion

«  Realizar talleres, charlas y/o reuniones con las comunidades para compartir informacion sobre las acciones en
territorio.

«  Socializar nuestra politica de PEAS y Cédigo de Conducta (Comportamiento NO Tolerables para NRC)

« Identificar puntos focales voluntarios de la comunidad, que quieran promover la participacion al interior de sus
comunidades.

«  Trabajar sobre creencias, practicas y actitudes que limitan o desincentivan la participacion.

«  Trabajar sobre el fortalecimiento de capacidades y habilidades de participacion y comunicacion desde el nivel
individual: autoestima, autodeterminacion, comunicacion asertiva y escucha activa.

CONSEJO NORUEGO .
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Procura que la comunidad responda a estas preguntas:

Informacion y mensajes sobre la Informacion y mensajes sobre los Informacion y mensajes frente a los
organizacion: servicios y atenciones a brindar derechos como participante
e (Quién esta proporcionando la asistencia * Aclarar que la asistencia es gratuita y en
* (Cual es el nombre de la organizacion que humanitaria? funcion de las necesidades de la poblacion.
brinda la asistencia?
* (Quién recibiralos servicios y atenciones de * Aclarar el derecho a recibir ayuda
* (Como se puede contactar conla asistencia humanitaria? humanitaria.

organizacion y principales datos de contacto? _
* (Cuales son los criterios para tener derecho a

13 asictencia humanitaria? « Aclarar laimportanciade compartir

informacion completa y precisa sobre
identidad y situacion. No omitir informacion
importante.

* (Qué puedo esperar de la organizacion?

* (Qué servicios estan prestando en el marco
de la intervencion y como puede acceder a

ellos?
* Las normas de conducta para todos los

Los mensajes podrian ser creados con la trabajadores humanitarios.

comunidad incluso por ellos mismos.
* Eldeber de reportar conductas no tolerables

para la organizacion

CONSEJO NORUEGO .
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AL FINAL DE LAS INTERVENCIONES

Acciones y practicas para promover la rendicion de cuentas

1. Garantizar reuniones de finalizacion para informar sobre los resultados de la
intervencion, agradecer y destacar los resultados, cambios y mejoras realizadas gracias a
|as retroalimentaciones recibidas denominada espacios de rendicion de cuentas.

2. Construir y compartir piezas, infografias o folletos agradeciendo a participacion de
las comunidades y destacando los principales resultados del proyecto resaltando el
papel de las comunidades.

3. Informar sobre la continuidad o cierre de |a intervencion.

4. Desarrollar procesos de evaluacion de la intervencion con las comunidades por medio
de encuestas, grupos focales etc. .

CONSEJO NORUEGO
PARA REFUGIADOS



Quienes gestionan el mecanismo de NRC

Gustavo Adolfo Diaz Tovar

Monitoring and Evaluation Coordinator...
NRC Colombia

Joanna Nevill
Global Complaints and Feedback Mech... >
O NRC Head Office

>

Elsa Romera Moreno
Regional Safe Programming Adviser AL... >
NRC Asia Europe Latin Amenca Region...

Emanuela Gonzalez , L B , a
@ Complainis and Feedhack M. Linea Técnica MQR — PSI (Estandar 32)

- PR ki i rrmnde
Sebastian Rodrigo Ram... \. " Angela Gonzalez p L) Eeshlsan Maria Jose Noboa

Complaints and Feedback Me...

Luis Lanza
Field Office Coordinator Pana...

Complaints and Feedback Me... {@ Complaints and Feedback Me... Monitoring, Evaluation and Leaming As...

NRC Colombia

Isabella Casagrande Occidente Nororiente ’
© MOR Technical Assistant Colo... Punto Focal MQR Panama

Camila Pardo
() MQOR Technical Assistant Colo...

Bogota-Centro | URR
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Gestion de Casos

MQR20236379: : Notificacion de registro de apertura de Caso =
e CO Feedback, Complaints & Claims @ S &~ B
Para: Maria. Hurtado Vie 20/10/2023 8:35 AM

- Angel-~ meneslae

o MQR20236379: Acuse de recibido Queja

Estimado MQR20236379: Acuse de recibido Queja
mensaje se envio con importancia baja

Se ha rec
parte de
. =5 CO Mivozcuenta OCC
Admisib Para: F° AN e

Area: Oc '

Proyect« . .

Sensibili Hola, sl L - Asignacidn Interna (Cueja de servicio)
Categori i

SubCate o
Tema:Re
Subtem;

Su mens
encargac A Jifsener  Katherr
el mome

Descripc .
consultar | | | Fecha ]
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Mensajes Claves

El MQR no esta destinado al personal de la NRC. El personal de NRC puede presentar quejas a través de diferentes canales, como Whistleblowing

El miembro del personal que inicialmente recibe una queja no debe iniciar una investigacion ni juzgar la validez de la acusacioén, debe respetar Ia
confidencialidad absoluta sobre el caso y el proceso de investigacién; de no hacerlo, ipuede considerarse una violacion al CoC!

No es el papel del personal que recibe las quejas emitir juicios y descartar una queja por carecer de fundamento. Esta decision solo la puede tomar
la alta direccion.

Cuando sea necesario, se debe dar oportunidad a los denunciantes para que tomen una decision informada de si desean continuar con el proceso
del MQR o no. Esta debe basarse en informacion suficiente con respecto a los riesgos potenciales asociados con el proceso.

Es importante que se proporcione una respuesta en cada queja admisible. Esto demuestra que NRC se tomd en serio la denuncia y se hizo un
intento genuino de abordarla.

El canal oficial para la recepcidon de quejas y retroalimentacion de NRC, es el correo electrénico mivozcuenta@nrc.no.

Retroalimentacion no es un “check the box”, requiere un compromiso y liderazgo en la accion.

Si abrimos canales y no cerramos el ciclo estamos generando falsas expectativas y desconfianza en las comunidades en relacion a la ayuda
humanitaria.
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e Socializacion MQR
con estudiantes y
proyecto a los
estudiantes por
parte los SAE.

e Actividad de
retroalimentacion

expectativas de
esta
implementacion:
Arbol de la
experiencia
Actividad
retroalimentacién
vy rendicion de
cuentas.docx

e Uso periddico
formulario KoBo
de

retroalimentacion:

e Visibilidad MQR
(Afiche y Sticker)

e Acompaiamiento
en terreno por

parte de staff
MQR/M+E

Plan Rendicidn de cuentas ARANDO LA EDUCACION 2024

e Actividad de

rendicion de
cuentas:
acompafa equipo
MQR, TL, SAE,
M+E.
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https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/:w:/r/sites/co-rapid-response-unit-rru/MQR%20%20URR/Arando%20la%20Educaci%C3%B3n/Mand%C3%A9/Actividad%20retroalimentaci%C3%B3n%20y%20rendici%C3%B3n%20de%20cuentas.docx?d=wfdf91ceb892243afbfbabcce3af45f20&csf=1&web=1&e=TgJuQ6
https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/:w:/r/sites/co-rapid-response-unit-rru/MQR%20%20URR/Arando%20la%20Educaci%C3%B3n/Mand%C3%A9/Actividad%20retroalimentaci%C3%B3n%20y%20rendici%C3%B3n%20de%20cuentas.docx?d=wfdf91ceb892243afbfbabcce3af45f20&csf=1&web=1&e=TgJuQ6
https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/:w:/r/sites/co-rapid-response-unit-rru/MQR%20%20URR/Arando%20la%20Educaci%C3%B3n/Mand%C3%A9/Actividad%20retroalimentaci%C3%B3n%20y%20rendici%C3%B3n%20de%20cuentas.docx?d=wfdf91ceb892243afbfbabcce3af45f20&csf=1&web=1&e=TgJuQ6
https://norwegianrefugeecouncil.sharepoint.com/:w:/r/sites/co-rapid-response-unit-rru/MQR%20%20URR/Arando%20la%20Educaci%C3%B3n/Mand%C3%A9/Actividad%20retroalimentaci%C3%B3n%20y%20rendici%C3%B3n%20de%20cuentas.docx?d=wfdf91ceb892243afbfbabcce3af45f20&csf=1&web=1&e=TgJuQ6

éPreguntas?

Puntos focales NRC Colombia, Ecuador, Panama

Coordinador Nacional MEL - MQR:
Gustavo Adolfo Diaz Tovar
Gustavo.diaz@nrc.no

Punto Focal MQR en el Area
Sebastian
sebastian.ramirez@nrc.no
3223934875

iSi necesitas mas informacion pude contactarnos por TEAMS!
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Ahora nos toca completar el pos-test

Pos-Test: Conocimientos minimos
del MQR en NRC
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Queremos conocer tu Opinion. Tu

voOz cuenta!
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