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Prólogo

Uno de los compromisos fundamentales de Plan International en el marco de la acción humanitaria es la rendición de 

cuentas. Nos enfocamos en proteger la dignidad, la supervivencia y la recuperación de las comunidades afectadas por las 

crisis. Escuchamos a los niños y niñas, a los jóvenes y a sus comunidades, y aplicamos las normas más estrictas para 

preservar su seguridad siempre que trabajamos con ellos. Nuestra acción humanitaria se rige por la Norma Humanitaria 

Esencial en materia de Calidad y Rendición de Cuentas.

Los mecanismos de retroalimentación son un elemento fundamental de la rendición de cuentas porque facilitan información 

relevante a los niños y niñas, a los jóvenes y a las comunidades, y además les brindan la oportunidad de aportarnos 

comentarios y sugerencias. El resultado no sólo es una respuesta humanitaria más efectiva, sino que además contribuye 

al empoderamiento de las comunidades y de los niños, niñas y jóvenes. Los mecanismos de retroalimentación también 

desempeñan un papel crucial a la hora de salvaguardar a los niños, niñas y jóvenes de la explotación y los abusos sexuales. 

Esta tarea implica la adopción de medidas preventivas y la tramitación de las quejas relativas a cualquier violación de nuestra 

política interna de salvaguardia y de los códigos de conducta para nuestro personal, contrapartes y asociados.

En su calidad de organización mundial en pro de los derechos del niño y de la igualdad de las niñas, Plan International se 

compromete a implantar mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez. Por consiguiente, adaptamos nuestros 

canales de información y de retroalimentación a las niñas y niños de todas las edades y orientaciones de género, seguimos 

una estrategia inclusiva con respecto a las personas con necesidades especiales y adoptamos medidas que garanticen la 

seguridad en todos los pasos del ciclo de retroalimentación. Asimismo promovemos el liderazgo emergente de los niños/

niñas y de los jóvenes en el diseño e implementación de los mecanismos de retroalimentación.

Nos sentimos orgullosos de presentar a nuestros equipos de campo esta Guía y Kit sobre los Mecanismos de 

Retroalimentación Adaptados a la Niñez en contextos humanitarios. La elaboración de esta publicación ha sido posible 

gracias a la generosa contribución de nuestros compañeros que operan en Etiopía, la región del Lago Chad, Nepal, Nigeria, 

Paraguay, Filipinas, Sierra Leona, Tanzania y Zimbabue y que estuvieron dispuestos a compartir sus experiencias, así como 

la de los equipos mundiales que trabajan en la gestión de los riesgos de catástrofes, en la salvaguardia de niños, niñas y 

jóvenes, en la calidad programática y en la influenciación y rendición de cuentas.

Jorgen Haldorsen

Director de gestión del riesgo de catástrofes

Mariama Deschamps

Directora de salvaguardia de niños, niñas y jóvenes  
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NIÑO Una persona de menos de 18 años. 

CÓDIGO DE CONDUCTA Un conjunto de normas de 

comportamiento que todos los miembros del personal de 

una organización están obligados a respetar.

QUEJA Tipo de retroalimentación que aporta una reacción 

o información negativas.

DENUNCIANTE Cualquier persona que presenta una 

queja ante una organización.

SENSIBILIDAD ANTE LOS CONFLICTOS La capacidad 

de una organización de: entender el contexto en el que 

opera; entender la interacción entre su intervención y dicho 

contexto; y actuar consecuentemente con el fin de 

minimizar los impactos negativos y maximizar los impactos 

positivos en el conflicto. i

NORMA HUMANITARIA ESENCIAL (CHS) La Norma 

Humanitaria Esencial en materia de Calidad y Rendición de 

Cuentas 

NO HACER DAÑO Principio humanitario clave cuyo objeto 

es evitar que los niños, niñas y adultos se vean expuestos a 

más daños debido a la (in)acción o a la ayuda facilitada.

RETROALIMENTACIÓN Información o reacción con 

respecto a un producto, servicio o actuación. Puede ser 

tanto positiva como negativa. La retroalimentación 

también puede consistir en una sugerencia de cambio o 

de mejoramiento.

CANAL DE RETROALIMENTACIÓN Una vía de 

transmisión específica que pueden utilizar las niñas, los 

niños, los jóvenes y las comunidades para dirigirse a la 

organización y comunicarle una queja u otra forma de 

retroalimentación. Por ejemplo: una línea telefónica 

gratuita, un debate con un grupo focal o una encuesta 

post-distribución.

MECANISMO DE RETROALIMENTACIÓN Un sistema 

integral concebido para recibir y transmitir los puntos de 

vista de las niñas, los niños, los jóvenes, las comunidades y 

las contrapartes sobre el trabajo de una organización con el 

fin de mejorarlo.

VIOLENCIA BASADA EN GÉNERO (VBG) Término 

genérico para cualquier acto perjudicial perpetrado contra 

la voluntad de una persona y basado en las diferencias 

atribuidas socialmente a hombres y mujeres (es decir, el 

género). Abarca los actos que infligen daños o sufrimientos 

de tipo físico, sexual o mental, las amenazas de perpetrar 

tales actos, las coacciones y otras privaciones de libertad.

CONTRAPARTES EJECUTORAS Entidades u 

organizaciones que facilitan servicios y asistencia 

humanitaria en cooperación con Plan International o en su 

nombre. Al personal de una contraparte ejecutora y a 

todas las personas que trabajan para ella se les denominará 

en adelante “el personal” y “trabajadores humanitarios”.

PREVENCIÓN DE LA EXPLOTACIÓN Y LOS ABUSOS 

SEXUALES (PSEA) es el término utilizado para cualquier 

esfuerzo, incluidas las políticas, procedimientos y 

acciones que implantan las organizaciones para prevenir 

y limitar los riesgos de Explotación y Abusos Sexuales 

(SEA). El término SEA se refiere a una forma específica 

de violencia basada en el género que se ha manifestado 

en contextos humanitarios, particularmente las denuncias 

presentadas contra trabajadores humanitarios. La 

explotación y los abusos sexuales son una de las 

violaciones más graves de la obligación de rendir cuentas 

del personal humanitario y constituyen un motivo serio 

de preocupación en materia de protección. Tales actos 

merman la confianza de las comunidades afectadas y de 

los países anfitriones en todas las personas que prestan 

asistencia. ii

• Explotación sexual: el hecho de abusar o intentar 

abusar de una posición de vulnerabilidad, de una relación 

de poder desigual o de una relación de confianza con fines 

sexuales, sobre todo, aunque no exclusivamente, para 

sacar una ventaja monetaria, social o política de la 

explotación sexual de otra persona.

 

• Abuso sexual: Toda agresión sexual o amenaza de 

agresión sexual cometida por la fuerza o con coacción o 

en condiciones de desigualdad. 

Terminología clave
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SALVAGUARDIA DE NIÑOS, NIÑAS Y JÓVENES Las 

responsabilidades y las medidas de prevención, respuesta 

y derivación que Plan International asume y adopta para 

proteger a los niños, niñas y jóvenes con el fin de garantizar 

que no sufran ninguna forma de daño debido a su 

asociación con la organización. La Política Global de Plan 

International sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y 

Jóvenes define las reglas de conducta que se aplican a 

todos los miembros del personal, a los visitantes y a los 

asociados, dentro y fuera del horario de servicio. 

SUPERVIVIENTE Término utilizado para designar a una 

persona que ha sufrido explotación o abusos sexuales. Se 

suele utilizar indistintamente en vez de ‘víctima’. En esta 

guía, se da preferencia al término superviviente. Sin 

embargo, sea cual sea el término elegido, ninguno de los 

dos sugiere una falta de fuerza, resiliencia o capacidad para 

sobrevivir o desarrollarse.

JÓVENES Según la definición de las Naciones Unidas, 

este término engloba a las personas (chicas jóvenes, chicos 

jóvenes y personas jóvenes con otras identidades de 

género) con una edad comprendida entre los 15 y los 24 

años. Plan International considera que los jóvenes tienen 

necesidades particulares en materia de salvaguardia que 

conviene tener en cuenta de otra manera que las de los 

niños más jóvenes o los adultos más mayores. En la 

presente guía, el término jóvenes designa a las personas 

con edades comprendidas entre los 18 y los 24 años.
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Introducción
Plan International considera que la rendición de cuentas es crucial en la acción humanitaria para garantizar la dignidad, 

la supervivencia y la recuperación de los niños, niñas, jóvenes y comunidades afectados por la crisis. Los mecanismos 

de retroalimentación son un componente fundamental dentro del trabajo de rendición de cuentas de Plan International, 

están en consonancia con la Norma Humanitaria Esencial en materia de Calidad y Rendición de Cuentas (CHS) y se 

basan en los principios de la Convención de la ONU sobre los Derechos del Niño (UNCRC), en particular el derecho 

del niño a la participación. 

Plan International pretende implantar mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez, es decir apropiados a la edad 

y al género, inclusivos, seguros y confidenciales, de manera que los niños, niñas y jóvenes puedan recibir información, dar 

retroalimentación e influir de forma significativa en los programas humanitarios. 

Propósito de la presente guía
El propósito de la presente guía es apoyar a Plan International 

y a sus contrapartes en la elaboración o el fortalecimiento 

de mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez 

en contextos humanitarios. Esta guía ofrece herramientas 

para acompañar a los equipos de trabajadores humanitarios 

paso a paso en la concepción y la implantación de estos 

mecanismos de retroalimentación en colaboración con los 

niños, niñas, jóvenes, y con sus comunidades. Se divide en 

dos partes:

Parte 1: La primera parte de esta guía presenta los 

conceptos clave de la rendición de cuentas y de los 

mecanismos de retroalimentación dentro del sector 

humanitario y de Plan International. 

Parte 2: La segunda parte de esta guía indica los pasos a 

seguir para diseñar e implantar un mecanismo de 

retroalimentación adaptado a la niñez.

Esta guía va acompañada de un manual de capacitación 

sobre los mecanismos de retroalimentación adaptados a la 

niñez.

¿A quién va dirigida esta guía?
Esta guía va dirigida a los equipos humanitarios de Plan 

International y de sus contrapartes que son responsables de 

la puesta en funcionamiento de los mecanismos de 

retroalimentación adaptados a la niñez en su calidad de 

elementos esenciales de los programas de respuesta 

humanitaria.

¿Cómo utilizar esta guía?
La guía describe los pasos a seguir y facilita a los equipos 

humanitarios las herramientas que necesitan a lo largo del 

proceso de diseño, implementación y aprendizaje de los 

mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez en 

la acción humanitaria. Los pasos clave definen los requisitos 

mínimos para los mecanismos de retroalimentación, mientras 

que todas las herramientas se pueden adaptar en función 

de la situación del país en cuestión o del contexto humanitario 

específico. 

En la parte 2 de esta guía, la información, las herramientas 

y las acciones importantes se indican mediante los siguientes 

iconos:

 

Acción clave Indica las acciones clave 

que se deben emprender en cada paso.

Herramienta Indica la introducción de una 

herramienta nueva que se puede utilizar 

para ejecutar la acción o el paso.

Salvaguardia Indica una información o 

una acción específicas relacionadas con la 

salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes 

y con la prevención de la explotación y los 

abusos sexuales (PSEA).
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1.1 ¿Qué es un mecanismo de retroalimentación?
Plan International define un mecanismo de retroalimentación como un medio de “recibir y notificar el punto de vista 

de los niños, niñas, jóvenes, miembros de la comunidad y otras contrapartes sobre el trabajo de Plan International 

con miras a mejorarlo”. Los mecanismos de retroalimentación también se suelen denominar ‘mecanismos de 

retroalimentación y presentación de quejas’ porque pretenden recopilar distintos tipos de comentarios, incluidas las quejas. 

RETROALIMENTACIÓN (o feedback) es un término genérico que se refiere a cualquier reacción o punto de vista sobre 

un producto, servicio o actuación. Puede ser tanto positivo como negativo. La retroalimentación también puede consistir 

en una sugerencia de cambio o de mejora. 

UNA QUEJA  es un tipo de retroalimentación en el que la reacción o el punto de vista expresado es negativo.  

Los mecanismos de retroalimentación son un componente clave dentro del trabajo más amplio de Plan International en 

cuanto a rendición de cuentas,que se desarrolla con objeto de ejercer el poder de forma responsable teniendo en cuenta 

a la gente a la que pretenden ayudar las organizaciones humanitarias y rindiendo cuentas ante esas personas.iii Plan 

International describe la rendición de cuentas iv como: “escuchar atentamente los puntos de vista de la gente, 

facilitarles información sobre nosotros y nuestras actividades en formatos accesibles que puedan entender 

fácilmente todas las partes interesadas, responder a la retroalimentación [y compartir también información por 

nuestra parte] sobre las decisiones y las acciones adoptadas, incluida la manera en que estamos adaptando 

nuestro trabajo en función de la retroalimentación y las quejas recibidas”.  

El proceso de retroalimentación adaptado a la niñez de Plan International sigue cuatro pasos: 

Parte 1: ¿Por qué implantar  
mecanismos de retroalimentación 
adaptados a la niñez?

1. Escuchar a los niños, niñas, jóvenes y a sus 

comunidades: recoger y acusar recibo de los 

comentarios a través de los canales de retroalimentación 

seleccionados y buscando la participación activa de los 

niños, niñas, jóvenes y de sus comunidades. 

2. Clasificar la retroalimentación: registrar y clasificar los 

comentarios o las quejas y validarlos de ser necesario. 

3. Responder a la retroalimentación: adoptar las 

medidas apropiadas para abordar los comentarios y las 

quejas. 

4. Cerrar el ciclo de retroalimentación: informar a los 

proveedores de retroalimentación sobre las medidas 

adoptadas para responder a sus comentarios y 

preguntarles si están satisfechos con esas medidas.

1. 2.

3.
4.

Escuchar a los niños, 
niñas, jóvenes y a sus 
comunidades

Clasificar la 
retroalimentación

Responder a la 
retroalimentación

Cerrar el ciclo de 
retroalimentación
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Un ciclo de retroalimentación eficaz se sustenta en los siguientes pilares:  

Retroalimentación sobre las actuaciones Un mecanismo 

de retroalimentación debe ser capaz de recoger las opiniones 

de la gente sobre el trabajo de Plan International: lo que 

hacemos, cómo lo hacemos y cómo nos comportamos 

(nuestros valores). 

Enfoque sistemático Un mecanismo de retroalimentación 

debe estar concebido como un proceso continuo, más que 

como una serie de interacciones puntuales con niños, niñas, 

jóvenes o comunidades.

Diálogo bidireccional El proceso de recoger los 

comentarios y transmitirlos debe ser un diálogo bidireccional, 

participativo e inclusivo, y no una comunicación enfocada 

meramente en sacar información.

Aprendizaje y mejoramiento Un mecanismo de 

retroalimentación debe contribuir al aprendizaje organizativo 

y al mejoramiento continuo de la calidad y de la relevancia 

del trabajo de Plan International.
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Mecanismos de retroalimentación frente al monitoreo y evaluación (M&E)

Aunque los mecanismos de retroalimentación suelen recaer bajo el epígrafe de monitoreo y evaluación, sus finalidades 

son distintas.  

Finalidad del monitoreo y evaluación: (M&E):  medir la calidad y el progreso del programa teniendo en cuenta los objetivos, 

las actividades y los indicadores definidos.

Finalidad de los mecanismos de retroalimentación y de las actividades relacionadas con la rendición de cuentas:  

medir el desempeño del programa teniendo en cuenta las prioridades de la comunidad y las acciones emprendidas para 

adaptar el programa en función de la retroalimentación aportada por la comunidad.

De todos modos, los mecanismos de monitoreo y evaluación y los mecanismos de retroalimentación están estrechamente 

unidos y pueden complementarse. Por ejemplo, la información aportada por la comunidad durante las visitas de monitoreo 

del proyecto se puede utilizar para ir mejorando o adaptando el proyecto. Por otro lado, la información aportada por los 

niños sobre las actividades puede ayudar al personal de Monitoreo y Evaluación y de otros departamentos del proyecto a 

entender por qué un programa alcanza o no al número previsto de niños o por qué el programa no ha logrado el impacto 

pretendido. Las sugerencias para el mejoramiento también pueden contribuir a ajustar las actividades del proyecto durante 

su ejecución. El kit de herramientas MEAL v desarrollado por Plan International para la protección de la niñez en situaciones 

humanitarias indica cómo proceder para vincular los mecanismos de retroalimentación con las actividades de monitoreo y 

evaluación adaptadas a la niñez.  

1.2 ¿Por qué mecanismos de retroalimentación ‘adaptados a la niñez’?

Un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez promueve formas de comunicación que tienen en cuenta la 

edad y el género, y que son inclusivas, confidenciales y seguras, para garantizar que los niños, niñas y jóvenes reciban 

información, aporten sus comentarios e influyan de forma significativa en los programas humanitarios.

De la experiencia se desprende que cuando los mecanismos de retroalimentación no se conciben expresamente para los 

niños, niñas y jóvenes y en colaboración con ellos, estos grupos muchas veces no los utilizan porque vi :

• Los niños, niñas y jóvenes no están debidamente 

informados de la existencia de los canales de 

retroalimentación o de cómo pueden acceder a ellos;

• Los canales de retroalimentación no están disponibles en 

los lugares en los que los niños, niñas y jóvenes viven o 

acceden a los servicios;

• Los canales de retroalimentación no son inclusivos para 

los niños, niñas y jóvenes con niveles de alfabetización 

bajos o con discapacidades;

• Los niños, niñas y jóvenes piensan que la retroalimentación 

que ellos aportan no se tratará de forma confidencial o 

que las personas que reciben sus quejas no les creerán 

o no les ayudarán.
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Los mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez se desarrollan de manera que incluyan los siguientes componentes: 

 Seguridad y confidencialidad El 

mecanismo de retroalimentación permite a 

los niños, niñas y jóvenes expresar sus 

opiniones y preocupaciones de forma segura 

y confidencial, sin correr riesgo de perjuicios o represalias. Se 

deben hacer esfuerzos para conseguir que confíen en los 

mecanismos de retroalimentación explicándoles claramente 

cómo funcionan, cómo se garantiza la confidencialidad y 

cómo se informará a los denunciantes sobre las medidas 

adoptadas por la organización.

Ejemplo: Se consulta con los niños, las niñas y los 

jóvenes sobre los canales de retroalimentación adecuados 

para transmitir sus preocupaciones sobre conductas 

indebidas por parte del personal. Como para ellos es 

importante que la recopilación de información se lleve a 

cabo en un ambiente en el que se sientan cómodos y 

seguros, sugieren nombrar a una de las mujeres que 

forma parte del equipo de la ONG como punto focal de 

salvaguardia al que dirigirse para notificar los problemas 

de esa índole.

Sensibilidad ante los conflictos El 

mecanismo de retroalimentación no debe 

ser una fuente de conflicto o de agravación 

del mismo ni crear dinámicas de poder 

divisorias entre la población afectada o entre los actores 

humanitarios y la comunidad.  

Ejemplo: Durante las sesiones interinstitucionales de 

recopilación de retroalimentación en un contexto de 

refugiados, se consulta periódicamente con la comunidad 

anfitriona sobre el impacto que la presencia de actores 

humanitarios tiene en sus vidas.

Participación de los niños/niñas El 

mecanismo de retroalimentación promueve 

una participación real y significativa de las 

niñas, niños y jóvenes en el proceso de 

diseño e implementación del mecanismo de 

retroalimentación. La participación puede ser una actividad 

empoderadora en sí, pero consultar con los niños y los 

jóvenes también contribuye a garantizar que los mecanismos 

de retroalimentación se adapten mejor a sus necesidades y 

capacidades. La participación siempre debe ser voluntaria, 

respetuosa, relevante, inclusiva, segura, transparente e 

informativa para las niñas, los niños y los jóvenes. 

 Adecuación a la edad El mecanismo de 

retroalimentación se adapta a las 

capacidades del desarrollo (físico, 

psicológico, social y emocional) de los niños, 

niñas y jóvenes, y promueve una participación significativa 

acorde con su nivel de desarrollo. La información y los distintos 

canales de retroalimentación facilitados se ajustan y son 

accesibles a los niños, niñas y jóvenes de todas las edades.

 Ejemplo: Los niños, niñas y jóvenes elaboran folletos 

destinados a otros niños de la comunidad utilizando un 

lenguaje sencillo e ilustraciones para transmitirles 

mensajes clave sobre el mecanismo de retroalimentación. 

Sensibilidad ante el género El mecanismo 

de retroalimentación promueve la igualdad 

entre las niñas y los niños, y entre las 

mujeres y los hombres. Cuando se 

constatan desigualdades de género, se adoptan medidas 

para garantizar el acceso y la participación de todos.

 Ejemplo: En un contexto en el que las niñas y las mujeres 

tienen un acceso limitado a los espacios públicos y al 

diálogo dentro de la comunidad, se organizan sesiones 

de retroalimentación y consultas específicamente con 

grupos de niñas y grupos de mujeres para oír sus puntos 

de vista y sus prioridades. Esas sesiones corren a cargo 

de facilitadoras.

 Inclusión  E l  mecanismo de 

retroalimentación promueve el respeto 

por la diversidad y la aceptación de niños 

y jóvenes de edades, capacidades e 

identidades de género distintas y pertenecientes a grupos 

excluidos y marginados.

 Ejemplo: Las consultas comunitarias incluyen a personas 

con discapacidades y a personas de grupos marginados 

y minoritarios, y les ofrecen un espacio seguro para 

expresar sus puntos de vista. Algunos miembros de la 

comunidad con deficiencias visuales solicitan material de 

información adaptado al Braille o audios.
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Ejemplos: En Nepal, tras el terremoto de 2015, Plan International capacitó a jóvenes como reporteros para informar sobre 

los problemas que afectaban a los niños. Interrogaron a los niños sobre sus necesidades de información y su grado de 

satisfacción con la respuesta humanitaria y todos esos datos se los comunicaron a Plan International. En el marco de otra 

intervención, varias niñas y niños se encargaron de recopilar retroalimentación sobre las actividades en un Espacio Amigable 

para la Niñez, incluidas sugerencias de cambios y mejoras, y luego transmitieron esa información a Plan International. Se 

organizaron sesiones de retroalimentación entre Plan International y niños dirigidas por chicas y chicos adolescentes (11-

17 años), durante las cuales las niñas y los niños podían hacer preguntas a las organizaciones y a los dirigentes locales 

sobre la respuesta humanitaria y podían aportar retroalimentación sobre las actividades en curso. 
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Los mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez son una herramienta de rendición de cuentas importante porque 

contribuyen a:

La prevención del fraude y la corrupción Unos 

mecanismos de retroalimentación bien concebidos pueden 

contribuir a identificar y combatir el fraude y la corrupción, y 

pueden tener un efecto disuasivo frente al abuso de poder 

intencionado.

El aumento de la transparencia Un diálogo bidireccional 

entre Plan International/contrapartes y las poblaciones 

afectadas puede facilitar la comunicación sobre los 

problemas existentes, mejorar la efectividad de las soluciones 

y aumentar la confianza mutua.

La mejora de la calidad y la rentabilidad de los programas  

Una recopilación sistemática de la retroalimentación contribuye 

a identificar las acciones y las sugerencias de mejoras 

acertadas y desacertadas, lo cual contribuye a que la acción 

humanitaria sea más efectiva, más inclusiva y tenga realmente 

en cuenta la información aportada por los niños y las 

comunidades afectadas. Un aprendizaje continuado puede 

mejorar la programación no después sino en el transcurso de 

la acción, lo cual aumenta su rentabilidad financiera.

1.3  El papel de los mecanismos de retroalimentación en la prevención de la explotación 
y los abusos sexuales (PSEA) y en la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes

Los mecanismos de retroalimentación desempeñan un papel clave en el reforzamiento de la prevención de la explotación y 

los abusos sexuales (PSEA) y en la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes. Los mecanismos de retroalimentación también 

permiten ayudar a supervivientes conocidos y potenciales y facilitan la notificación y la derivación de los casos de violación de 

la salvaguardia infantil o de los incidentes y denuncias de SEA. Además, desempeñan una función preventiva mediante la 

capacitación y la concienciación de los miembros del personal y de la comunidad. Al crear un mecanismo de retroalimentación, 

es importante que todos los miembros del personal y los beneficiarios estén informados o capacitados en PSEA, en la Política 

Global sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes y en el Código de Conducta de Plan International.

Prevención de la explotación y los abusos sexuales (PSEA)  

PSEA es el término utilizado para los esfuerzos, como políticas, procedimientos y medidas, llevados a cabo por las 

organizaciones para prevenir y limitar los riesgos de explotación y abusos sexuales (SEA). Esta denominación abarca formas 

específicas de violencia basada en género que se han denunciado en contextos humanitarios, y en particular las denuncias 

presentadas contra trabajadores humanitarios. SEA se define como vii :

• Explotación sexual: El hecho de abusar o intentar 

abusar de una posición de vulnerabilidad, de una 

relación de poder desigual o de una relación  

de confianza con fines sexuales, sobre todo, aunque 

no exclusivamente, para sacar una ventaja  

monetaria, social o política de la explotación sexual 

de otra persona. 

• Abuso sexual: Toda agresión sexual o amenaza de 

agresión sexual cometida por la fuerza o con coacción  

o en condiciones de desigualdad.

La cuestión de la SEA saltó a la palestra pública en 2002 a raíz de las acusaciones de explotación y abusos sexuales 

generalizados perpetrados por trabajadores humanitarios y cascos azules a mujeres y niños refugiados o desplazados 

internos en África Occidental, como resultado de un “dramático fracaso de la protección” viii. 

La promoción de la dignidad y del empoderamiento de 

niñas, niños, jóvenes y comunidades Los mecanismos 

de retroalimentación adaptados a la niñez permiten a los 

niños, niñas, jóvenes y a la comunidad más amplia comunicar 

sus necesidades y prioridades, influir en el diseño de los 

programas humanitarios y dar directamente su opinión sobre 

la mejor manera en que la acción humanitaria puede 

preservar su dignidad.

La salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes, y la 

prevención de la explotación y los abusos sexuales 

(PSEA) Unos mecanismos robustos de retroalimentación 

adaptados a la niñez pueden mejorar considerablemente la 

concienciación de los niños, niñas y jóvenes afectados, así 

como del conjunto de la comunidad, sobre sus derechos y 

la conducta que se espera de los trabajadores humanitarios, 

aumentar su capacidad para identificar posibles riesgos de 

seguridad y mejorar sus conocimientos sobre dónde y cómo 

notificar sin correr peligro las violaciones de la obligación de 

salvaguardia y los casos y denuncias de violencia, 

explotación y abusos (sexuales), entre otros. 
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Los actos de SEA cometidos por trabajadores humanitarios 

son un problema de protección grave y constituyen una de 

las violaciones más graves del principio de rendición de 

cuentas dentro de la acción humanitaria. Además, destruyen 

la confianza de las comunidades afectadas y del país anfitrión 

en todos aquellos que facilitan asistencia humanitaria.

 

En los contextos de crisis humanitarias, hay numerosos 

factores que aumentan los riesgos de explotación y abusos 

sexuales de las poblaciones vulnerables: la pobreza y 

desesperación financiera agravadas de los afectados, la 

entrada de grandes flujos de productos y bienes valiosos 

como artículos alimentarios y no alimentarios, la no aplicación 

de las leyes y la inseguridad, el reclutamiento masivo y los 

procedimientos de reclutamiento acelerados.

Al mismo tiempo, la denuncia de los casos de SEA sigue 

estando por debajo de la realidad porque los miembros de 

las comunidades vulnerables suelen tener demasiado miedo 

de presentar una queja por temor a que debido a ello les 

denieguen la ayuda o la asistencia.

Desde 2014 existe un Grupo de Trabajo que se dedica 

exclusivamente a la AAP / PSEA bajo la dirección del Comité 

Permanente entre Organismos (IASC) que ha elaborado las 

normas de conducta sexual para los trabajadores 

humanitarios.  

El compromiso de Plan International con la Prevención 

de la Explotación y los Abusos Sexuales (PSEA)se 

recoge en su Código de Conducta mundial (una versión 

para el personal y otra versión para las personas que no 

forman parte de su plantilla). Plan International tiene una 

política de tolerancia cero con respecto a cualquier forma 

y a cualquier acto de explotación o abuso sexual de niños, 

niñas, jóvenes y adultos beneficiarios de ayuda. El Código 

de Conducta estipula las normas en cuanto al 

comportamiento que Plan International espera de todo su 

personal y demás asociados con respecto a los niños, 

niñas, jóvenes y adultos afectados y estas normas se 

deben respetar tanto dentro como fuera del horario de 

servicio. Por lo general, el punto focal primario en materia 

de PSEA es el de RRHH.

Salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes (0-24 años)

La salvaguardia se refiere a las responsabilidades y medidas 

de prevención, respuesta y derivación específicas que Plan 

International asume y adopta como organización en pro de 

los derechos del niño con el fin de garantizar que ningún niño 

o niña (0-17 años) y ningún joven (18-24 años) sufra ninguna 

forma de daño, como violencia y abusos, a consecuencia 

de su asociación con la organización. 

Plan International respeta una Política Global sobre la 

Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes como 

compromiso para mantener un entorno que prevenga la 

violencia contra los niños, niñas y jóvenes, incluida una 

tolerancia cero con respecto a la explotación y los abusos 

sexuales perpetrados por el personal en las intervenciones 

humanitarias. La política global de salvaguardia se aplica a 

todos los miembros del personal, a los asociados y a los 

visitantes. El término “asociados” engloba a las personas 

remuneradas y no remuneradas que se han comprometido 

a trabajar con la organización o a apoyarla, incluidos 

representantes de contrapartes y de gobiernos, voluntarios, 

pasantes, patrocinadores, donantes, contratistas, 

investigadores, miembros del consejo de administración y 

otros. Esta política se aplica dentro y fuera del horario de 

servicio. La coordinación de la salvaguardia recae en un 

punto focal. Cada oficina nacional de Plan International 

debe designar al menos un punto focal encargado de la 

salvaguardia de niños, niñas y jóvenes. 

https://interagencystandingcommittee.org/accountability-affected-populations-including-protection-sexual-exploitation-and-abuse
https://interagencystandingcommittee.org/sites/default/files/rules_on_sexual_conduct_for_humanitarian_workers_-_spanish-es.docx
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La diferencia entre la política de salvaguardia y los programas de protección  

Es importante que todo el personal humanitario entienda la diferencia entre las políticas organizativas de salvaguardia, 

incluido el Código de Conducta que se aplica a todos los miembros del personal, y los programas de protección puestos 

en marcha para luchar contra la violencia dentro de las comunidades:

En la presente guía, las consideraciones y puntos de acción específicos relacionados con la 

Salvaguardia de Niños, Niñas y Jóvenes y con la PSEA se indicarán con este icono (Salvaguardia).

•  La SEA es una forma de violencia basada en el género 

(VBG). Sin embargo, la PSEA se diferencia de los 

programas de VBG en que estos últimos pretenden 

combatir la violencia sexual y de género dentro de las 

comunidades. Los programas de VBG en la acción 

humanitaria incluyen servicios para prevenir la violencia y 

luchar contra la misma en las comunidades. Por ejemplo, 

Plan International podría implementar un programa de 

concienciación sobre los riesgos de la VBG en las 

escuelas o trabajar con los niños, los cuidadores y los 

dirigentes comunitarios para prevenir y combatir este tipo 

de violencia en el ámbito familiar y comunitario. El trabajo 

contra la violencia basada en el género en contextos 

humanitarios se coordina a través del Subclúster de VBG 

perteneciente al Clúster de Protección.

•  Los problemas de salvaguardia de la niñez están 

relacionados con la violación del derecho del niño a la 

protección; sin embargo, la salvaguardia de niños, niñas y 

jóvenes se distingue de los programas de protección de la 

infancia en que el objetivo de estos últimos es combatir la 

violencia contra los niños dentro de las comunidades. Los 

programas de protección de la niñez en situaciones 

humanitarias incluyen apoyo y servicios para prevenir y 

combatir la violencia, el abuso, la negligencia y la 

explotación de los niños. Por ejemplo, Plan International 

podría implementar un programa de espacios seguros o 

prestar servicios de gestión de casos. El trabajo de 

protección de la infancia en contextos humanitarios se 

coordina a través del Subclúster de Protección de la 

Infancia perteneciente al Clúster de Protección.
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Recapitulación: la política de salvaguardia frente a los programas de lucha contra la violencia dentro  

de la comunidad 

Problema de protección causado  
por un trabajador humanitario

Cómo Plan International aborda  
el problema

Persona afectada Problema de protección 
específico Política organizativa Se aplica a  1

Niñas y niños 
(0-17 años)  
y jóvenes  
(18-24 años)

Todas las formas de violencia y 
abuso, incluidos la explotación 
y los abusos sexuales (SEA), 
contra niñas y niños (0-18) y 
jóvenes (18-24) asistidos por 
Plan International

Política global sobre la 
salvaguardia de los niños, 
niñas y jóvenes

Código de conducta 
(personal)

Código de conducta 
(otras personas)

Personal, visitantes y 
asociados de Plan 
International

Personal de Plan 
International

Personas que no forman 
parte de la plantilla de Plan 
International

Mujeres y 
hombres de 25 
años y más

Explotación y abusos sexuales 
(SEA) contra mujeres y 
hombres de 25 años y más 
asistidos por Plan International

Código de conducta 
(personal)

Código de conducta 
(otras personas)

Personal de Plan 
International

Personas que no forman 
parte de la plantilla de Plan 
International 

Mujeres y 
hombres de 25 
años y más

Todas las formas de violencia, 
abuso, discriminación o acoso 
contra mujeres y hombres de 
25 años y más asistidos por 
Plan International

Código de conducta 
(personal)

Código de conducta
(personal)

Personal de Plan 
International

Personas que no forman 
parte de la plantilla de Plan 
International 

Violencia dentro de la comunidad Cómo Plan International aborda  
el problema 

Persona afectada Problema de protección Programas de respuesta 

Niñas y niños 

(0-17 años)

Cualquier forma de violencia, 
abuso, negligencia y explotación 
contra niñas y niños (0-18 años) 
perpetrada por otro miembro de 
la comunidad

Respuesta mediante el programa de protección de la 

niñez en situaciones humanitarias.

Mujeres y 
hombres  
(18 años y más)

Cualquier forma de violencia, 
abuso, negligencia y 
explotación basadas en el 
género contra mujeres y 
hombres adultos de 18 años y 
más perpetrada por otro 
miembro de la comunidad

Respuesta mediante el programa de lucha contra la 
violencia basada en el género en situaciones 
humanitarias

1   Con “personal de Plan International, Inc.” se hace referencia a todo el personal de Plan International, Inc., Plan Limited y todas las filiales, incluidas la Sede 

Internacional, las oficinas nacionales, regionales y de enlace. Con “personas que no forman parte de la plantilla de Plan International“ se hace referencia a: 

consultores externos, trabajadores temporales de otras empresas o agencias (incluidos los chóferes de vehículos de alquiler, limpiadores y personal de 

seguridad), proveedores, patrocinadores, representantes de organizaciones donantes y visitantes. Con “personal de Plan International” se hace referencia 

a los empleados de Plan International. Con “asociados de Plan International” se hace referencia a contratistas y a consultores contratados por Plan 

International Inc., a voluntarios (incluidos voluntarios de la comunidad y miembros de juntas y asambleas según corresponda), a pasantes que trabajan con 

Plan International Inc, a personas que acompañan al personal internacional en sus misiones y a cualquier otra persona que represente a Plan International.

https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Spa-nov17.pdf&action=default
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Spa-nov17.pdf&action=default
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Spa-nov17.pdf&action=default
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/SPANISH_PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb%202018.docx
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/SPANISH_PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb%202018.docx
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Parte 2: Una guía paso a paso para 
poner en marcha un mecanismo  
de retroalimentación adaptado a 
la niñez
La parte de 2 de la presente guía facilita unas pautas paso a paso y unas herramientas prácticas para poner en marcha un 

mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. El proceso se divide en tres fases: 

• Fase 1: Diseño de un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez

• Fase 2: Implementación del ciclo de retroalimentación

• Fase 3: Aprendizaje a partir de la retroalimentación 
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Fase 1. Diseño de un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez

Paso 1.1  Formar un equipo de trabajo dedicado a la 

retroalimentación

Herramienta 1 – Plan de implementación

Paso 1.2 Analizar el contexto Herramienta 2 –  Ficha de valoración del mecanismo de 

retroalimentación

Paso 1.3  Definir el alcance del mecanismo de 

retroalimentación

Herramienta 3 – Categorías de retroalimentación

Paso 1.4  Seleccionar los canales de retroalimentación 

adaptados a la niñez

Herramienta 4 – Canales de retroalimentación

Herramienta 5 –  Actividades de retroalimentación 

adaptadas a la niñez

Herramienta 6 –  Actividades de retroalimentación 

comunitarias 

Herramienta 7 – Debates con grupos focales

Herramienta 8 – Cajas de sugerencias

Herramienta 9 – Cuestionario de retroalimentación

Herramienta 10 – Formulario de retroalimentación 

Herramienta 11 –  Formulario de retroalimentación 

adaptado a la niñez

Herramienta 12 –  La tecnología y los mecanismos de 

retroalimentación

Herramienta 13 –  Mecanismos de retroalimentación 

adaptados a la niñez: Guía de discusión

Herramienta 14 – Consultas comunitarias

Herramienta 15 –  Evaluación de los riesgos en materia de 

salvaguardia

Paso 1.5 Diseñar el ciclo de retroalimentación Herramienta 16 – Ciclo de retroalimentación 

Paso 1.6 Planificar los recursos

Paso 1.7  Elaborar un plan de implementación para el 

mecanismo de retroalimentación

Paso 1.8 Reforzar la capacidad del personal

Paso 1.9  Informar a los niños, niñas, jóvenes y a sus 

comunidades

Herramienta 17 –  Concienciación de la comunidad en 

cuanto a Salvaguardia y SEA

Fase 2. Implementación del ciclo de retroalimentación

Paso 2.1  Escuchar a los niños, niñas, jóvenes y a sus 

comunidades

Herramienta 18 –  Recepción de quejas sobre 

Salvaguardia y SEA

Paso 2.2 Clasificar la retroalimentación Herramienta 19 – Base de datos de retroalimentación

Herramienta 20 –  Pautas para la base de datos de 

retroalimentación

Paso 2.3 Responder a la retroalimentación

Paso 2.4 Cerrar el ciclo de retroalimentación

Fase 3. Aprendizaje a partir de la retroalimentación 

Paso 3.1 Monitorear el mecanismo de retroalimentación

Paso 3.2  Utilizar la retroalimentación para el aprendizaje 

organizativo

Pautas y herramientas para la puesta en marcha de un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez 
– Lista del contenido por pasos 
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Fase 1.  Diseño de un mecanismo de retroalimentación 
adaptado a la niñez

Herramienta 1 – Plan de implementación: facilita una plantilla para elaborar el plan de implementación del 

mecanismo de retroalimentación. rovides a template to develop an implementation plan for the feedback mechanism.

Paso 1.1 Formar un equipo de trabajo dedicado a la retroalimentación

Garantizar la implicación de la persona responsable de la Política Global sobre la Salvaguardia de los 

Niños, Niñas y Jóvenes (que es el punto focal de Salvaguardia en el país en cuestión) y de la persona 

responsable de tramitar las violaciones del Código de Conducta, incluidos la explotación y los abusos 

sexuales (que suele recaer en RRHH). 

Acción clave: Nombrar a un coordinador de retroalimentación 

La finalidad de la fase de diseño es analizar el contexto operativo, seleccionar los canales de retroalimentación adaptados 

a la niñez e identificar los recursos necesarios para implementar el mecanismo de retroalimentación. La participación de 

los niños, niñas, jóvenes y del conjunto de la comunidad resulta crucial durante esta fase: cuanto más se impliquen estos 

grupos en el diseño del mecanismo de retroalimentación, más posibilidades habrá de lograr un mecanismo de 

retroalimentación adaptado a la niñez, significativo y accesible para todos los miembros de la comunidad. 

Los pasos de la fase del diseño ayudarán a los equipos a elaborar un plan de implementación para el mecanismo de 

retroalimentación. Este plan debe incluir una definición clara de la finalidad y del alcance del mecanismo de retroalimentación, 

los canales de comunicación, una descripción del ciclo de retroalimentación y de las funciones del personal implicado, así 

como los recursos necesarios. El plan de implementación constituye una herramienta importante para la comunicación 

interna sobre el mecanismo de retroalimentación y para movilizar los recursos necesarios. 

Acción clave: Crear un equipo de trabajo dedicado a la retroalimentación

Un mecanismo de retroalimentación se aplica a toda la respuesta humanitaria y cuenta con el apoyo de varios equipos: 

• Monitoreo, Evaluación, Rendición de Cuentas y Aprendizaje (MEAL)

• Programas

• Comunicaciones 

• Recursos Humanos (RRHH)

• Operaciones, incluidas la logística y las TI

• Dirección

Es recomendable formar un equipo de trabajo con representantes de los equipos arriba mencionados para coordinar el 

diseño del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. La implantación de un sistema nuevo suele requerir el 

apoyo de la dirección, con lo cual es conveniente integrar a representantes de la dirección en el equipo de trabajo. Si trabaja 

con una o varias contrapartes ejecutoras, implíqueles desde el principio para favorecer la apropiación del mecanismo y 

crear un sentimiento de responsabilidad compartida en cuanto a dicho mecanismo, 

Se recomienda nombrar a una persona que actúe como punto focal para coordinar al equipo de trabajo y supervisar el 

proceso general del diseño del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. Dependiendo del tamaño del equipo 

de respuesta humanitaria, esta persona podría ser un supervisor dedicado exclusivamente a la retroalimentación o un 

especialista senior en MEAL o programas.

Todos los pasos descritos en la presente guía han sido concebidos para que los lleven a cabo el coordinador de 

retroalimentación y el equipo de trabajo de retroalimentación.
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Paso 1.2 Analizar el contexto

Acción clave: Analizar el contexto operativo

Examine y analice las preguntas siguientes:

• ¿Existe ya un mecanismo de retroalimentación y/o de presentación de quejas gestionado por Plan International, su 

contraparte y/o un grupo interinstitucional?

• ¿De qué capacidades y recursos dispone Plan International/su contraparte? Piense en los recursos humanos, las 

capacidades técnicas del personal y los recursos financieros, tecnológicos y materiales.

• ¿Tiene acceso Plan International/su contraparte a la población afectada?

• ¿Dispone Plan International/su contraparte de suficiente capacidad para garantizar la protección de los datos recopilados?

• ¿Existen otros posibles riesgos, limitaciones u obstáculos (en cuanto a seguridad) para poner en marcha un mecanismo 

de retroalimentación?

Al implantar un mecanismo de retroalimentación nuevo, es importante analizar primero el contexto operativo. Examine las 

capacidades, como por ejemplo los mecanismos de retroalimentación existentes, los recursos humanos disponibles y los 

recursos tecnológicos y financieros. Evalúe igualmente las limitaciones y los riesgos operativos, como por ejemplo el nivel de 

acceso a la población afectada, los problemas de seguridad u otros riesgos asociados con la colaboración con las comunidades. 

De ser posible, sírvase de las capacidades existentes y evite la duplicación de sistemas.
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Árbol de decisión

Capacidades, 
riesgos y 
limitaciones

Pregunta Respuesta

Mecanismo de 

retroalimentación 

existente
¿Dispone Plan 

International/su 

contraparte de un 

mecanismo de 

retroalimentación ya 

operativo?

Sí: ¡Bien! Utilice la Herramienta 2 – Ficha de valoración 

delmecanismo de retroalimentación para verificar si se 

han dado todos los pasos. Si fuera necesario reforzar 

el mecanismo en algunos aspectos, siga los pasos 

indicados en esta guía.

No: No existe un mecanismo de retroalimentación o el 

mecanismo existente no funciona de forma óptima. 

Utilice esta guía para diseñar/mejorar e implementar un 

mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez.




¿Existe ya un mecanismo 

de retroalimentación 

interinstitucional del que 

Plan International/ su 

contraparte debería 

formar parte?

Sí: ¡Bien! Asegúrese de que el mecanismo de Plan 

International es compatible con el sistema 

interinstitucional. Utilice las pautas y las herramientas de 

la presente guía a fin de asegurarse de que el 

mecanismo de Plan International es seguro e inclusivo 

para niñas y niños de todas las edades y capacidades.

No: Empiece por implantar un mecanismo de 

retroalimentación adaptado a la niñez y eficaz para Plan 

International (y las contrapartes ejecutoras). De ser posible 

y relevante, estudie las oportunidades de iniciar o apoyar 

un mecanismo de retroalimentación interinstitucional.

Recursos 

humanos

¿Tiene Plan International/ su 

contraparte puntos focales 

de retroalimentación con 

unas responsabilidades 

y unos papeles bien 

definidos para el diseño

 y la implementación 

de los mecanismos 

de retroalimentación 

adaptados a la niñez?

Sí: ¡Bien! Eso le permitirá implementar un mecanismo 

de retroalimentación eficaz. Utilice el apartado 4 de la 

Herramienta 2 – Ficha de valoración del mecanismo de

retroalimentación para evaluar si se han dado todos los 

pasos relacionados con los papeles, las responsabilidades

 y el fortalecimiento de las capacidades del personal.

No: Implique a miembros clave del personal 

pertenecientes a distintos equipos en la fase de diseño del 

mecanismo de retroalimentación. Asigne papeles y 

responsabilidades claros a los miembros del equipo de 

trabajo en las distintas fases del proceso.





Acceso a la 

población 

afectada

¿Puede Plan 

International/su 

contraparte alcanzar 

directamente a la 

población afectada?

Sí: ¡Bien! Eso significa que se puede consultar directamente 

con la población durante la fase de diseño del mecanismo 

de retroalimentación. Proceda al paso 1.3 de esta guía. 

No: Consider developing a feedback mechanism using 

mobile technology or remote feedback mechanism, 

possibly through third party assistance. Work with key 

informants rather than through community consultations 

to design the feedback mechanism.






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Protección de 

datos ¿Dispone Plan 

International/su 

contraparte de políticas y 

recursos para proteger 

debidamente los datos 

de los beneficiarios?

Sí: ¡Bien! Asegúrese de que las directrices mundiales y 

nacionales de protección de datos se aplican a todos 

los procedimientos de recopilación, almacenamiento y 

uso (móvil/online) de datos. 

No: Consulte con el departamento de TI de la oficina 

nacional o regional para asegurarse de que se implanten 

y se tengan en cuenta los protocolos de protección de 

datos al diseñar el mecanismo de retroalimentación.

Duración de  

la respuesta

¿Se prevé una presencia 

prolongada de Plan 

International/su 

contraparte en la zona?

Sí: ¡Bien! Asegúrese de que el mecanismo de 

retroalimentación que se implementa en la respuesta de 

emergencia está conectado con los programas y 

sistemas en curso. Proceda al paso 1.3 de esta guía e 

implique a los miembros relevantes del personal en el 

diseño del mecanismo.

No: Incluso si la duración de la respuesta humanitaria 

es breve, siempre debería haber un mecanismo de 

retroalimentación adaptado a la niñez. Proceda al paso 

1.3 de esta guía para poner en marcha un mecanismo 

de retroalimentación adaptado a la niñez que resulte 

factible teniendo en cuenta la duración de la respuesta.



Herramienta 2 – Ficha de valoración del mecanismo de retroalimentación: sirve como lista de control 

para verificar la funcionalidad de un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez ya existente.






Capacidades, 
riesgos y 
limitaciones

Pregunta Respuesta
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Paso 1.3 Definir el alcance del mecanismo de retroalimentación

Un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez debe tener una finalidad y un alcance claros que definan qué tipo de 

retroalimentación recopilará para darle respuesta. Aunque los mecanismos de retroalimentación pueden variar dependiendo 

del contexto, se recomienda por lo general que el alcance de los mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez de 

Plan International sea amplio e integral de manera que abarque distintos tipos de problemas, comentarios y quejas.

Finalidad: Recopilar la retroalimentación y las quejas presentadas por los niños, niñas, jóvenes y sus comunidades, 

dar una respuesta a esa retroalimentación y mejorar constantemente las actividades del programa basándose en la 

retroalimentación recibida.

Alcance del mecanismo de retroalimentación:

1. Retroalimentación concerniente a la asistencia humanitaria facilitada por Plan International/su contraparte.

2.  Problemas relacionados con la salvaguardia de niños, niñas y jóvenes y/o con la explotación y los abusos sexuales 

(SEA) de los beneficiarios.

3. Otra retroalimentación relacionada con una conducta indebida del personal, como el fraude y la corrupción.

Un mecanismo de retroalimentación integral permite a Plan International recopilar y tramitar  

una retroalimentación de lo más diversa, incluidos temas delicados como las violaciones de  

salvaguardia y las denuncias de SEA.

Desde la perspectiva de la salvaguardia, un mecanismo de retroalimentación integral tiene ventajas, pero también riesgos 

o limitaciones xi:

Ventajas:

• Disminución del riesgo de estigmatización y de represalias contra los supervivientes de SEA/proveedores de retroalimentación.

• Sencillez al agrupar todas las quejas relacionadas con el programa. La población afectada no se ve desorientada por 

las múltiples opciones para la presentación de las quejas.

• El agrupamiento de las denuncias de SEA con otros problemas del programa puede facilitar la integración de la 

salvaguardia y la PSEA en las intervenciones, y promover estas dos actividades como componentes fundamentales de 

la calidad y la rendición de cuentas en los programas de respuesta humanitaria.

Riesgos/Limitaciones:

• La gran diversidad de mensajes que se pueden recibir a través de un solo mecanismo de retroalimentación podría 

disminuir la eficacia del mismo; una gran cantidad de retroalimentación aportada por la comunidad podría retrasar la 

identificación y la validación de las denuncias de SEA y de las violaciones de la política de salvaguardia.

• Existe un riesgo mayor de que los problemas prioritarios, en particular las violaciones de la obligación de salvaguardia y 

las denuncias de SEA sean “eclipsadas” por otras quejas y pasen desapercibidas.

• Las denuncias de temas delicados, como las violaciones de la obligación de salvaguardia y las acusaciones de SEA, 

podrían necesitar canales de retroalimentación aparte, distintos de los canales de comunicación comunes.

• Las denuncias anónimas podrían complicar una respuesta adecuada a las violaciones de salvaguardia y a las 

acusaciones de SEA.

En cada paso de esta guía, se prestará atención a los distintos tipos de retroalimentación y se darán indicaciones específicas 

para tramitar los comentarios y quejas concernientes a temas delicados.
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Acción clave: Definir las categorías de retroalimentación

Basándose en el alcance del mecanismo de retroalimentación, defina las categorías de retroalimentación que se recopilarán 

y a las que se dará una respuesta. Esta guía facilita nueve categorías de retroalimentación. Se pueden añadir otras categorías 

dependiendo del contexto local, por ejemplo, en función de los requisitos específicos de un donante.

Categorías de retroalimentación

1 Expresión de gratitud

2 Sugerencia de mejora

3 Solicitud de información

4 Solicitud de asistencia

5 Insatisfacción leve con los servicios/ayuda prestados

6 Insatisfacción grave con los servicios/ayuda prestados

7 Problema urgente: Denuncia de una violación de la política sobre la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes

8  Problema urgente:  Denuncia de una violación del código de conducta, incluida la explotación y los abusos 

sexuales (SEA)

9 Problema urgente: Problema de seguridad

Observación en cuanto a las categorías 7 y 8: las supuestas violaciones o las sospechas de violaciones también entran 

dentro de estas categorías. 

Todos los mensajes que no estén relacionados con las categorías de retroalimentación arriba definidas se deben 

abordar fuera del mecanismo de retroalimentación. Por ejemplo: los comentarios sobre la asistencia que facilitó otra 

agencia, se deben derivar a la agencia correspondiente. Las notificaciones de incidentes dentro de la comunidad, por 

ejemplo, un caso de violencia perpetrada entre los miembros de una comunidad, no se deben abordar a través del 

mecanismo de retroalimentación, sino más bien a través de la respuesta humanitaria (por ejemplo, a través del programa 

de protección de la infancia).

Acción clave: Identificar las políticas organizativas relacionadas con el mecanismo de retroalimentación 

Es importante que un mecanismo de retroalimentación esté bien conectado con las políticas organizativas existentes de 

prevención y respuesta a las conductas indebidas del personal, y que los mecanismos de notificación ya existentes se 

utilicen para evitar la duplicación de protocolos de notificación.

El equipo de trabajo debe revisar e identificar todas las políticas relevantes de Plan International/sus contrapartes referentes 

a temas que podrían entrar dentro del alcance del mecanismo de retroalimentación, incluidos los mecanismos de notificación 

y las personas focales correspondientes. Como mínimo:

• Política global sobre la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes

• Código de conducta (personal de Plan International)

• Código de conducta (otras personas)

• Política mundial contra el fraude, el soborno y la corrupción 

Implique a los puntos focales encargados de la salvaguardia de niños, niñas y jóvenes, así como a los puntos focales 

encargados de las violaciones del Código de Conducta, incluidas las denuncias de SEA.

Herramienta 3 – Categorías de retroalimentación: facilita una descripción detallada de cada categoría de 

retroalimentación.
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La selección de los canales de retroalimentación adaptados a la niñez siempre se debe llevar a cabo consultando con 

los propios niños, niñas y jóvenes. Es importante entender lo que funciona en el caso de los niños, niñas y jóvenes de 

edades y capacidades diferentes, además de las preferencias de los adultos. Aunque existen diferencias de un contexto 

a otro, de las evaluaciones se desprende que los niños, niñas y jóvenes en general prefieren los siguientes métodos para 

facilitar retroalimentación xi: 

Paso 1.4 Seleccionar los canales de retroalimentación adaptados a la niñez 

• Reuniones cara a cara: Los niños, niñas y jóvenes dan 

retroalimentación durante una actividad grupal, como 

por ejemplo en las reuniones de clase en la escuela. 

Pueden participar en reuniones más amplias a nivel de 

comunidad, dirigir sesiones de preguntas y respuestas 

con agencias humanitarias o bien organizar reuniones 

con los responsables de tomar las decisiones. 

• Igual a igual: Los jóvenes y los niños que ya son un poco 

mayores suelen preferir recopilar la retroalimentación entre 

sus compañeros y comunicar sus comentarios de forma 

colectiva o a través de un representante del grupo. 

• Punto focal de retroalimentación/salvaguardia de 

una ONG: Especialmente los problemas de salvaguardia 

y otros temas delicados se suelen comunicar a un 

miembro de confianza del personal de una ONG que 

actúa como punto focal de salvaguardia.  

• Por escrito: Ya sea de forma individual o en grupo, los 

niños, niñas y jóvenes notifican sus comentarios o sus 

sugerencias por escrito, en forma de una nota, una carta 

o una propuesta. Por lo general, las cajas de sugerencias 

sólo son efectivas en contextos con unos niveles de 

alfabetización altos en los que la gente está acostumbrada 

a comunicar sus puntos de vista directamente por escrito.

• Una línea de asistencia telefónica, SMS, correo 

electrónico e Internet: Las líneas de asistencia 

telefónica, los SMS, el correo electrónico y las plataformas 

online se utilizan cada vez más, sobre todo entre los 

adolescentes más mayores y los jóvenes con conexión 

móvil para recibir información, notificar incidentes, dar 

retroalimentación o presentar quejas.
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Acción clave: Identificar los posibles canales de retroalimentación

Esta guía presenta una selección de canales de retroalimentación que se pueden utilizar como parte de un mecanismo de 

retroalimentación adaptado a la niñez. Revise todos los canales de retroalimentación y haga una lista de los que se podrían 

utilizar en ese contexto local específico. Podría presentárselos a los niños, niñas, jóvenes y adultos, y hablar con ellos al 

respecto durante las consultas comunitarias. Identifique también las oportunidades para que los niños y los jóvenes dirijan 

actividades de recopilación de la retroalimentación.  
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Canales de retroalimentación

Canal de retroalimentación  Descripción

Canales de retroalimentación bidireccionales

Actividades de 

retroalimentación adaptadas 

a la niñez

Las actividades de retroalimentación adaptadas a la niñez están especialmente concebidas 

para niños, niñas y jóvenes. Son actividades que se pueden integrar fácilmente en las 

actividades de los proyectos en curso. Entre dichas actividades se incluyen: cara 

sonriente/triste, modelo del diamante, clasificación participativa de las preferencias, técnica 

“estrella de mar”, narración y actividades creativas.  Herramienta 5 – Actividades de 

retroalimentación adaptadas a la niñez

Actividades de 

retroalimentación 

comunitarias

Actividades de retroalimentación especialmente concebidas para recibir retroalimentación 

de los jóvenes (18-24) y otros adultos de la comunidad. Se pueden integrar en las 

actividades de los proyectos en curso o se pueden llevar a cabo de forma independiente 

como sesiones de retroalimentación. Entre dichas actividades se incluyen: la revisión 

después de la acción (AAR) y la técnica “estrella de mar”. 

Herramienta 6 – Actividades de retroalimentación comunitarias

Debates con grupos focales Debate con grupos reducidos de niños, niñas, jóvenes o adultos para recopilar sus 

comentarios y sugerencias de mejora. Herramienta 7 – Debates con grupos focales 

Punto focal de 

retroalimentación/

salvaguardia/PSEA de la ONG 

Punto(s) focal(es) de la ONG dedicado(s) a la recepción de retroalimentación general o de 

problemas específicos, como la denuncia de violaciones de la Política Global sobre la 

Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes y acusaciones de explotación y abusos sexuales.

Visitas a domicilio o 

recopilación de 

retroalimentación

“puerta a puerta” 

Visitas a domicilio o recopilación de retroalimentación puerta a puerta realizadas por la 

agencia para escuchar la opinión de los niños, niñas, jóvenes y adultos de la comunidad.

Reuniones comunitarias Movilización comunitaria y reuniones con los miembros de la comunidad para facilitar información 

sobre la asistencia humanitaria aportada por la organización y para recibir retroalimentación. 

Retroalimentación dada por 

los comités comunitarios 

(por ejemplo, comités de 

protección de la infancia, 

grupos de jóvenes, etc.)

Grupos específicos de miembros de la comunidad se reúnen periódicamente para 

recopilar y transmitir retroalimentación en nombre del grupo comunitario al que 

representan.

Recopilación de 

retroalimentación durante el 

monitoreo del programa 

El monitoreo del programa brinda una buena oportunidad para recopilar retroalimentación 

de los niños, niñas y adultos sobre la asistencia humanitaria facilitada. 

Mostrador de asistencia Puede haber mostradores de asistencia en sitios públicos como puntos de distribución, 

espacios seguros, oficinas gubernamentales locales o estaciones de transporte público. 

Los mostradores de asistencia pueden desempeñar las siguientes funciones en el 

mecanismo de retroalimentación: Registrar los comentarios y las quejas; responder a las 

quejas, preocupaciones y sugerencias, y transmitirlas periódicamente a los equipos de 

retroalimentación; facilitar información o asistencia directa como parte del cierre del ciclo 

de retroalimentación.

Número de teléfono puesto a 

disposición en la organización

Un número de teléfono interno puesto a disposición para facilitar retroalimentación 

directamente a la agencia humanitaria.

Línea telefónica gratuita Un número de teléfono de un tercero (independiente, externo) al que se puede llamar para 

facilitar retroalimentación o presentar una queja.

Radio Programas de radio destinados a facilitar información, a responder a las preguntas formuladas 

en directo por el público y a mantenerles al corriente de cómo se ha procesado la 

retroalimentación o qué mejoras se han introducido.

Canales de retroalimentación unidireccionales

Caja de sugerencias Una caja cerrada en la que se pueden depositar comentarios o sugerencias de cambios 

por escrito. Herramienta 8 – Cajas de sugerencias
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Canales de retroalimentación: facilita una descripción de cada canal de retroalimentación, así como unas 

pautas sobre el uso de cada canal, teniendo en cuenta el género, la edad y las discapacidades.

Algunos canales de retroalimentación fomentan un diálogo bidireccional, mientras que otros son unidireccionales y están 

más enfocados en sacar datos. Se recomienda seleccionar varios canales de retroalimentación para garantizar que distintos 

grupos de niños, niñas, jóvenes y adultos puedan acceder al mecanismo de retroalimentación. Algunos canales de 

retroalimentación pueden reservarse para ciertos grupos. Así, por ejemplo, las visitas a domicilio podrían utilizarse sólo en 

el caso de niños y niñas con discapacidades o que viven en familias de acogida. El número de canales de retroalimentación 

seleccionados dependerá de la envergadura y de las particularidades del contexto humanitario, así como de los recursos 

y capacidades existentes para recopilar, gestionar y tratar la retroalimentación. Por regla general y para que los flujos de 

datos sean gestionables, se recomienda no seleccionar más de 10 canales de retroalimentación diferentes.

Encuestas/entrevistas Una serie de preguntas que se hacen de forma individual a un niño, niña, joven o adulto, 

sirviéndose de un cuestionario (semi)estructurado. Hay ejemplos de preguntas de 

retroalimentación en: Herramienta 9 – Cuestionario de retroalimentación

Formulario de 

retroalimentación

Los niños, niñas, jóvenes y miembros de la comunidad, así como el personal pueden 

utilizar formularios de retroalimentación para comunicar sus comentarios por escrito. 

Herramienta 10 – Formulario de retroalimentación / Herramienta 11 – Formulario de 

retroalimentación adaptado a la niñez

Correo electrónico Una dirección de correo electrónico dedicada exclusivamente a la recepción de los 

comentarios de la comunidad y a responder a los mismos.

SMS La retroalimentación se envía por SMS a un número de teléfono y se recibe la respuesta a 

través del mismo número.

Recopilación de la 

retroalimentación online

Una plataforma online o un sitio web donde se pueden comunicar y recopilar comentarios. 
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Principios para la utilización de soluciones técnicas 

La tecnología puede servir de apoyo en los distintos pasos del ciclo de retroalimentación y ser muy útil para llegar a mucha 

gente, promover un diálogo bidireccional, alcanzar comunidades remotas, recopilar retroalimentación a tiempo real y 

simplificar el análisis de conjuntos de datos muy grandes. Al mismo tiempo, la tecnología puede acarrear riesgos y no ser 

efectiva en todas partes. Al seleccionar los canales de retroalimentación, conviene tener en cuenta los siguientes principios 

básicos para la utilización de tecnología:

• Verifique siempre cómo los niños, niñas, jóvenes y adultos comparten la información e identifique con qué tecnologías 

están familiarizados y en qué tecnologías confían. De esta manera, podrá determinar cuándo y dónde una tecnología 

es apropiada, y qué tipo de tecnología es la más adecuada y para quién.

• Tenga en cuenta la sensibilidad ante los conflictos: considere a quiénes alcanzarán las soluciones tecnológicas y a 

quiénes no. Evite agravar las desigualdades asociadas al género, la edad, el nivel de alfabetización, el acceso a la telefonía 

móvil y la conexión a la red virtual.

• Pruebe una y otra vez. Las soluciones tecnológicas que son un éxito en determinadas zonas fracasarán en otras. Promueva 

la flexibilidad de manera que haya margen para iteración y adaptación en respuesta a la retroalimentación de los usuarios.

• Utilice siempre canales de retroalimentación múltiples para tener una segunda opción cuando falla la tecnología.

• Si utiliza apps, sitios web o software externo, adopte medidas de protección de la privacidad y la seguridad para garantizar 

que no se pueda acceder a los datos privados. Si utiliza aplicaciones o sitios web, seleccione aquellos que estén dotados 

de una encriptación de extremo a extremo, que recopilen y mantengan cantidades mínimas de datos, y cuya fiabilidad 

en cuanto a la protección de datos esté avalada.

• Instale sistemas de gestión de datos consolidados y prevea recursos humanos suficientes para gestionar y almacenar 

los datos de forma segura. Recibir retroalimentación a través de soluciones tecnológicas puede conllevar la entrada de 

enormes cantidades de datos procedentes de distintas fuentes. La utilización de sistemas de gestión de la información 

débiles puede aumentar el riesgo de que no se respete la privacidad de los usuarios o producir frustración en las 

comunidades locales si tardan demasiado tiempo en responder a sus preguntas y sus quejas.

• Invierta tiempo y recursos para cerrar el ciclo de retroalimentación, como la verificación, validación, análisis y procesamiento 

de la retroalimentación. 

Herramienta 12 – La tecnología y los mecanismos de retroalimentación: facilita una lista de soluciones 

tecnológicas utilizadas normalmente en contextos humanitarios, como por ejemplo SMS, aplicaciones de 

mensajería y herramientas de retroalimentación online. 
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Acción clave: Hablar sobre las dimensiones de los mecanismos de retroalimentación adaptados 

a la niñez

Tras la selección previa de los canales de retroalimentación, conviene examinar todos esos canales a la luz de dimensiones 

clave como la edad, el género, la inclusión, la seguridad, la confidencialidad y la sensibilidad ante los conflictos. La 

herramienta 13 presenta preguntas de reflexión clave que pueden servir como base para un debate en grupo. Reflexione 

sobre cómo los niños, niñas y jóvenes podrían participar en las actividades de retroalimentación y dirigirlas. Esta acción 

es muy útil como preparación para los facilitadores de las consultas comunitarias que quieran celebrar debates focalizados 

con niños, niñas y jóvenes. 

Examine por separado los posibles canales de retroalimentación dedicados a las violaciones de la 

política de salvaguardia y a las acusaciones de SEA. Consulte con los puntos focales de 

salvaguardia, RRHH y otros miembros relevantes del personal sobre la idoneidad de los canales 

de retroalimentación seleccionados y considere los canales y los procedimientos de notificación 

existentes. Elabore un lista aparte de los posibles canales de retroalimentación para las categorías 

7-8 y para otros temas delicados.

Herramienta 13 – Mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez: Guía de discusión:  facilita 

una lista de preguntas clave y pautas sobre cómo adaptar los canales de retroalimentación a los niños/niñas.
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Mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez: preguntas como base para el debate 

Edad
• ¿A qué grupos de edad se dirige la respuesta humanitaria? 

• ¿Qué nivel de alfabetización tienen los niños, niñas y 

jóvenes? 

• ¿Cuáles son los lugares y los métodos de 

retroalimentación más apropiados para los niños y niñas 

(6-9 años), las chicas y chicos adolescentes (10-17 años) 

y los jóvenes (18-25 años)? 

• ¿Cómo se les puede implicar activamente en la 

recopilación y transmisión de retroalimentación?

• ¿Pueden participar las adolescentes casadas, 

comprometidas o embarazadas con las chicas de su 

edad o se les considera mujeres adultas?

Género
• ¿Tienen las niñas, las mujeres y las personas con otras 

identidades de género o con otras orientaciones sexuales 

igualdad de acceso a la ayuda humanitaria, a los servicios 

y/o a los espacios públicos? 

• ¿Hay grupos específicos (en cuanto al género) que  

se enfrentan a riesgos particulares al facilitar 

retroalimentación?

• ¿Tienen las niñas y las mujeres el mismo nivel de 

alfabetización que los niños y los hombres?

• ¿Prescriben las normas de género que se deba trabajar 

por separado con los hombres y las mujeres?

• ¿Cuándo (día/hora) y dónde se deben celebrar las 

consultas y las actividades de retroalimentación de 

manera que se tengan en cuenta las tareas rutinarias de 

los grupos meta, como por ejemplo la escuela, el trabajo 

y las faenas domésticas?

Diversidad e inclusión  
• ¿Existen barreras culturales para que las niñas, niños, 

mujeres u hombres faciliten retroalimentación (a nivel 

público o privado)? 

• ¿Con qué grupos excluidos o en riesgo se debe 

consultar durante la fase de diseño? ¿Se debe consultar 

con ellos aparte?

• ¿Cuáles son las barreras existentes en relación con los 

niveles de alfabetización, idioma, aislamiento geográfico, 

acceso a la tecnología?

• ¿Pueden todos los miembros de la comunidad acceder 

físicamente a los lugares donde es posible facilitar 

retroalimentación? 

• ¿Se necesitan instalaciones o equipos específicos para 

la recopilación de retroalimentación entre niños, niñas, 

jóvenes y adultos con discapacidades, y personas 

mayores/mujeres embarazadas? 

 

Seguridad  
• ¿Cuáles son los principales riesgos de seguridad 

identificados por los niños, niñas, jóvenes y adultos al 

facilitar retroalimentación?

• ¿Pueden los distintos grupos acceder con seguridad al 

canal de retroalimentación?

• ¿Se puede instalar un canal directo dedicado a que los 

niños, niñas, mujeres y grupos en riesgo notifiquen 

problemas de explotación y abusos sexuales (SEA) u 

otros temas delicados? 

• ¿A qué riesgos de seguridad se podrían enfrentar los 

niños, niñas, jóvenes y otros miembros de la comunidad 

cuando notifican una violación de la obligación de 

salvaguardia o una acusación de SEA?  

Confidencialidad  
• ¿Existen puntos focales de salvaguardia en la comunidad 

que cuentan con la confianza de los niños, niñas y jóvenes?

• ¿Todo el personal y los asociados han recibido 

capacitación en los procedimientos de notificación 

relacionados con la Política Global sobre la Salvaguardia 

de los Niños, Niñas y Jóvenes, y conocen al punto o a 

los puntos focales de Plan International?

• ¿Cuáles son los principales riesgos que corren las niñas, 

niños, mujeres y hombres al facilitar retroalimentación de 

forma confidencial?

• ¿Existen en la comunidad grupos que se ven confrontados 

con obstáculos específicos para notificar problemas de 

forma confidencial?

Sensibilidad ante los conflictos  
• ¿Cuáles son las dinámicas de poder existentes y los 

problemas de exclusión en la comunidad?

• ¿Qué percepción tiene la comunidad del papel de Plan 

International/su contraparte en la prestación de ayuda 

humanitaria? ¿Y en la promoción de la cohesión social? 

• ¿La facilitación de acceso a la tecnología o el uso de la 

misma cambia o refuerza las dinámicas de poder 

existentes entre los miembros de la comunidad?

• ¿Los recursos que usted aporta benefician a algún grupo 

en particular? (recuerde que las capacitaciones y las 

aptitudes desarrolladas a través de la participación en los 

mecanismos de retroalimentación también son recursos). 

Preguntas como base para el debate 



35Mecanismos de Retroalimentación Adaptados a la Niñez: Guía y Kit 

1. Ej.:.Punto focal de 

salvaguardia de la 

ONG

6-17 Designe a 

hombres y 

mujeres 

como 

puntos 

focales para 

que los 

niños/niñas 

puedan 

elegir con 

quién hablar

Asegúrese de 

que los puntos 

focales de 

salvaguardia 

de la ONG son 

accesibles a 

los niños con 

discapacida-

des y a los 

niños excluidos

Asegúrese de 

que los 

puntos 

focales 

reciben una 

capacitación 

de Plan 

International. 

Asegúrese de 

que los niños 

pueden 

ponerse en 

contacto con 

ellos sin 

correr riesgos 

de estigmati-

zación o 

represalias

Prevea espacios 

privados donde 

los puntos 

focales de la 

ONG puedan 

hablar con los 

niños y niñas, y 

recoger sus 

comentarios y 

preocupaciones

Asegúrese 

de que el 

punto focal 

de la ONG 

es un adulto 

que cuenta 

con la 

confianza y 

el respeto de 

los niños 

implicándo-

les en su 

selección

Etc.

Ejemplo de una ficha de documentación

1. Ej. Reuniones con 

niños, niñas y 

adolescentes en 

Espacios Seguros

8-17

Los 

jóvenes 

no 

tienen 

acceso

8-12 años 

tienen clubes 

mixtos 

mientras que 

los de 

13-17 años 

necesitan 

facilitadores y 

facilitadoras

Asegúrese de 

que los niños 

y niñas no 

escolarizados 

y excluidos 

tienen acceso 

a este canal 

de retroalim-

entación

Elija 

facilitadores 

experi-

mentados 

que saben 

cómo crear 

un espacio 

seguro para 

facilitar 

retroalimen-

tación

Habilite un 

espacio privado 

para los debates 

de retroalimenta-

ción; pregunte a 

los niños y niñas 

a quién prefieren 

comunicar sus 

comentarios 

Asegúrese 

de que los 

niños que no 

participan en 

las reuniones 

tienen 

acceso a 

otros 

mecanismos 

de retroalim-

entación

2.

Etc.

Canales de 
retroalimentación

Mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez: dimensiones clave 

Edad  Género 
Diversidad e 

inclusión
Seguridad Confidencialidad

Sensibilidad ante 
los conflictos

Canales de 
retroalimentación 

para las violaciones de 
salvaguardia y las 
acusaciones de SEA

Mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez: dimensiones clave 

Edad  Género 
Diversidad e 

inclusión
Seguridad Confidencialidad

Sensibilidad ante 
los conflictos
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Acción clave: Consultar con los niños, niñas y jóvenes y con sus comunidades

Organice sesiones de consulta con los niños, niñas, jóvenes y el conjunto de la comunidad para seleccionar los canales de 

retroalimentación adecuados y hablar sobre cómo adaptarlos a la niñez. Seleccione grupos de consulta que sean 

representativos de la comunidad alcanzada por el mecanismo de retroalimentación. Asegúrese de que los grupos incluyen 

a personas con necesidades especiales, personas de grupos marginados dentro de la comunidad y a personas de otros 

grupos excluidos. Se recomienda consultar con los siguientes grupos por separado para identificar las necesidades, 

consideraciones y preferencias específicas en función de la edad y el género:

• Niñas y niños (6-10 años)

• Chicas y chicos adolescentes (11-17): se recomienda consultar por separado con los adolescentes más pequeños 

(11-13) y más mayores (14-17)

• Mujeres y hombres jóvenes (18-24)

• Mujeres y hombres adultos (25 años y más)

De ser posible, también se pueden integrar las consultas en los programas y actividades en curso en el seno de las 

estructuras existentes, como por ejemplo comités de mujeres, grupos juveniles o clientes de gestión de casos. 

Eventualmente también se pueden organizar consultas separadas cuando algunos grupos (vulnerables) específicos no 

pueden participar con facilidad en las consultas comunitarias o cuando la asistencia humanitaria se enfoca en un grupo 

muy específico. Esta opción puede ser relevante cuando se trata, por ejemplo, de niños y niñas que viven en instituciones 

o en familias de acogida, que reciben cuidados en establecimientos médicos o que trabajan, o de personas pertenecientes 

a grupos marginados o discriminados. 
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Herramienta 14 – Consultas comunitarias: facilita pautas por pasos sobre cómo llevar a cabo las consultas 

con los niños, niñas,  jóvenes y adultos. Documente todos los canales de retroalimentación seleccionados y sus 

usuarios meta, y apunte los argumentos a tener en cuenta para adaptar esos canales a la niñez. 

Ejemplos de sugerencias de la comunidad 
aportadas durante las consultas xii:
• “Los mostradores de asistencia comunitarios 

pueden ser apropiados para la distribución de 

alimentos, pero las visitas a domicilio son más 

adecuadas para la retroalimentación sobre los 

programas de higiene, porque es necesario 

observar el comportamiento” – trabajador 

humanitario local en Sudán.

• “Para nosotros, la mejor opción sería utilizar móviles 

con un número gratuito. ¿Por qué? Porque es 

directo … Otra opción buena es que un equipo 

venga y constate directamente la situación sobre el 

terreno (…)” – dirigente comunitario, Pakistán.

• “Por razones de seguridad (…) nosotros tenemos 

contacto con el punto focal de la localidad y de la 

contraparte ejecutora. Ellos transmiten nuestros 

mensajes a la agencia” – miembro de una 

comunidad, Pakistán.

Durante las consultas comunitarias, 

conviene entablar debates separados 

a fin de seleccionar los canales de 

comunicación para la retroalimen-

tación general (categorías de retroa-

limentación 1-6) y para la notificación de problemas 

urgentes como los relacionados con la salvaguar-

dia, la explotación y los abusos sexuales, y con 

la seguridad (categorías de retroalimentación 7-9). 

Es recomendable para garantizar que se entienden y 

se tienen debidamente en cuenta las particularidades 

inherentes a la denuncia segura y confidencial de las 

violaciones de salvaguardia y los casos de SEA.

Al consultar con niños, niñas y jóvenes, siempre lleve a cabo una evaluación de los riesgos de 

salvaguardia para identificar posibles riesgos de salvaguardia asociados con la participación de 

los niños, niñas y jóvenes en la consulta. Se debe limitar cualquier riesgo antes de empezar las 

consultas comunitarias.

Herramienta 15 – Evaluación de los riesgos en materia de salvaguardia:  facilita una herramienta y pautas 

para la evaluación de los riesgos.
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Paso 1.5 Diseñar el ciclo de retroalimentación 

El ciclo de retroalimentación describe el proceso consistente en 1) escuchar a los niños, niñas y jóvenes y a sus comunidades; 

2) clasificar la retroalimentación; 3) responder a la retroalimentación; y 4) cerrar el ciclo de retroalimentación. 

Ciclo de retroalimentación

Acción clave: Diseñar el ciclo de 

retroalimentación 

Diseñe el ciclo de retroalimentación debatiendo sobre quién 

adoptará qué medidas en cada paso del ciclo de 

retroalimentación. Responda a las siguientes preguntas: 

1)  Escuchar a los niños, niñas y jóvenes y a sus 

comunidades

• ¿Quién es responsable de recopilar la retroalimentación 

a través de cada uno de los canales seleccionados?

• ¿Quién más podría recibir retroalimentación? (todo el 

personal que esté en contacto con las comunidades 

afectadas podría recibir retroalimentación)

• ¿Cómo y dónde se acusará recibo de la retroalimentación 

identificada y quién lo hará (por ejemplo, comunicando al 

proveedor de la retroalimentación que se ha recibido su 

mensaje y qué pasos se darán)?

• ¿Cómo se documentará la retroalimentación y quién 

lo hará?  

1. 2.

3.
4.

Escuchar a los 
niños, niñas y 
jóvenes y a sus 
comunidades Clasificar la 

retroalimentación

Responder a la 
retroalimentación

Cerrar el ciclo de 
retroalimentación
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El punto o los puntos focales asignados dentro de la respuesta humanitaria deben abordar inmediata 

y debidamente las violaciones de la obligación de salvaguardia y las acusaciones de SEA ateniéndose 

a los protocolos y a las políticas existentes de Plan International para la oficina nacional en cuestión. 

Consulte con los puntos focales de salvaguardia y los demás miembros del personal involucrados, 

incluidos la dirección y RRHH, sobre el ciclo de retroalimentación específico para las violaciones de la obligación de 

salvaguardia y las acusaciones de SEA. Utilice las siguientes preguntas adicionales como base para el debate:

• ¿Cuáles son los procedimientos internos para notificar los problemas relacionados con las violaciones de la 

Política Global sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes? 

• ¿Cuáles son los procedimientos internos para notificar problemas de SEA? ¿Hay procedimientos externos o 

interinstitucionales para la notificación de los problemas de SEA?

• ¿Cuáles son los procedimientos internos para problemas relativos a otros aspectos de seguridad?

• ¿De qué medios y opciones de derivación disponen los supervivientes de SEA o de otras formas de violencia, 

abuso o explotación? Tenga en cuenta los servicios de seguridad, legales, psicosociales, médicos y otros servicios 

(de derivación) que se deben identificar para cualquier contingencia. 

2) Clasificar la retroalimentación

• ¿Quién es responsable de registrar y agrupar toda la 

retroalimentación recibida en la base de datos central 

relativa a la retroalimentación?

3) Responder a la retroalimentación

• ¿A quién se implicará en revisar la retroalimentación y 

validarla de ser necesario? 

• ¿Quién es responsable de responder a la retroalimentación 

en cada categoría?

• ¿Cuáles son las medidas mínimas que se deben adoptar 

para responder a la retroalimentación y en qué plazos?

• ¿Cómo informará el personal responsable al coordinador/

equipo de retroalimentación sobre las medidas 

adoptadas?

• ¿Cuál será el plazo de respuesta para cada tipo de 

retroalimentación? 

• ¿Cómo se llevarán a cabo las derivaciones a otras 

agencias y quién lo hará? ¿Cómo se documentarán?

4) Cerrar el ciclo de retroalimentación

• ¿Quién es responsable de informar a los niños, niñas, 

jóvenes y miembros adultos de la comunidad sobre lo 

que hemos hecho para abordar sus problemas?

• ¿Quién es responsable de preguntarles lo satisfechos que 

están con los cambios?

• ¿Quién es responsable de los informes internos relativos 

a la retroalimentación general: tendencias, prioridades 

y logros? 

Herramienta 16 – Ciclo de 

retroalimentación: facilita 

una herramienta práctica para 

planificar y documentar quién hace 

qué en los distintos pasos del ciclo 

de retroalimentación. Adapte esta 

herramienta al contexto local e incluya 

el ciclo de retroalimentación finalizado 

en el plan de implementación para el 

mecanismo de retroalimentación.
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Paso 1.6 Planificar los recursos

Para funcionar de forma óptima, un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez debe estar dotado de suficientes 

recursos humanos, materiales, tecnológicos y financieros. Los costes financieros de un mecanismo de retroalimentación 

adaptado a la niñez se deben compartir entre todos los proyectos humanitarios. Considere los siguientes aspectos:

Recursos humanos 

• Personal: Develop a team structure and organogram to 

support the child-friendly feedback mechanism including 

the following roles:

 -  Coordinador de la retroalimentación: coordina el 

diseño y la implementación global del mecanismo de 

retroalimentación.

 -  Supervisor de la base de datos: responsable de 

introducir los datos en la base de datos de 

retroalimentación, de actualizar los ficheros de 

retroalimentación y de emitir análisis e informes 

periódicos sobre los datos de retroalimentación.

 -  Responsables de la retroalimentación: responsable 

de recopilar y transmitir la retroalimentación y de 

cerrar el ciclo de retroalimentación.

Si no hay personal dedicado exclusivamente a la 

retroalimentación, el personal de MEAL, el personal de 

proyectos y el personal que trabaja directamente con lo 

comunidad podrían asumir esas funciones.

• Tiempo y apoyo a nivel directivo: Destine los recursos 

humanos adecuados al mecanismo de retroalimentación. 

Cuando no hay personal dedicado exclusivamente a la 

retroalimentación y otros miembros del personal asumen 

esos papeles, es crucial que todo el personal involucrado 

disponga de suficiente tiempo y apoyo (a nivel directivo) 

para desempeñar esas tareas con eficacia.

• Información y capacitación del personal: Reserve 

tiempo y fondos para celebrar sesiones informativas entre 

todo el personal y capacitar en profundidad al personal 

seleccionado, así como para llevar a cabo capacitaciones 

especializadas obligatorias para todos los puntos focales 

dedicados a la Política Global sobre la Salvaguardia de 

los Niños, Niñas y Jóvenes y a los casos de SEA. 

• Composición de los equipos: Asegúrese de que los 

equipos de retroalimentación mantengan un equilibrio 

adecuado en cuanto a género para agilizar el trabajo con 

las niñas, niños, mujeres y hombres. Dependiendo del 

contexto, la composición del personal quizás tenga que 

reflejar la realidad de la comunidad local en la que trabajan, 

con el fin de no agravar los riesgos de conflicto. El personal 

debe contar con el respeto y la confianza de la comunidad, 

especialmente de los niños, niñas y jóvenes.

• Contrapartes: Ayude a las contrapartes locales a 

planificar sus recursos para el mecanismo de 

retroalimentación.
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Material  

• Material: Prevea el material necesario para poner en 

marcha el mecanismo de retroalimentación, como cajas de 

sugerencias, equipo para el mostrador de asistencia, 

formularios de retroalimentación, archivadores que se 

pueden cerrar con llave, presupuesto para gastos de diseño 

e impresión de infografías y cualquier otro material de 

comunicación, material para personas con discapacidades 

(que utilizan material visual, braille, audios, etc.) y alquiler de 

locales para actividades de retroalimentación. 

• Espacio: Identifique los espacios (comunitarios) en los 

que los niños, niñas y adultos pueden comunicar 

confidencialmente sus puntos de vista o incidentes, o 

tener una entrevista con un miembro del personal.

• Apoyo logístico: Identifique las necesidades en cuanto 

a aprovisionamiento y transporte, como el alquiler de 

vehículos, combustible, bicicletas, motocicletas o los 

gastos de transporte del personal. Para evitar retrasos en 

la implementación, se recomienda comprar material y 

utilizar tecnología que estén disponibles a nivel local, y 

evitar los recursos que sean difíciles de conseguir o cuyo 

transporte suponga mucho tiempo.

Recursos tecnológicos

• Recursos tecnológicos: Tenga en cuenta el hardware 

como portátiles, tablets y teléfonos, así como el 

software, incluidos programas antivirus o para la 

producción de mensajes de radio y vídeo, los gastos de 

explotación de una plataforma de retroalimentación 

online o de una línea de atención telefónica, el soporte 

técnico y el mantenimiento. 

• Gestión de la información y seguridad de los datos: 

Instale un sistema de gestión de la información seguro y 

confidencial para recopilar, almacenar y compartir la 

retroalimentación y otros datos. Utilice protección mediante 

contraseña para la base de datos y todos los archivos, use 

códigos para cada caso de retroalimentación individual (en 

vez de nombres) y guarde siempre los expedientes en 

papel en un archivador que se pueda cerrar con llave.

Recursos financieros

Se recomienda elaborar un presupuesto global en el que 

se detallen todos los gastos relacionados con el 

mecanismo de retroalimentación. El coste total del 

mecanismo de retroalimentación dependerá del contexto 

y del tamaño del programa de respuesta humanitaria, pero 

por lo general es recomendable presupuestar entre el 

0,5% y el 2% del presupuesto total del programa de 

respuesta. Incluya una parte de esos gastos en el 

presupuesto de cada proyecto individual.

Tenga en cuenta las siguientes partidas presupuestarias:

• Personal: gastos de personal, por ejemplo, tiempo de 

trabajo del coordinador/supervisor de retroalimentación, 

de los responsables de retroalimentación y del personal 

de MEAL. 

• Capacitación del personal: por ejemplo, gastos de las 

sesiones informativas entre todo el personal, de los talleres 

y capacitaciones en profundidad, incluidos los organizados 

con las contrapartes y otras partes interesadas (locales, 

material, refrigerios, gastos de transporte).

• Gastos relacionados con la fase de diseño: por 

ejemplo, reuniones y talleres con el personal, las 

contrapartes y/o los grupos interinstitucionales, y 

sesiones de consulta con los niños, niñas, jóvenes y 

con sus comunidades.

• Gastos relacionados con la facilitación de información 

a las comunidades: por ejemplo, material como recursos 

tecnológicos y de comunicación, talleres con niños y niñas 

para desarrollar mensajes de radio o vídeo, así como otros 

gastos relacionados con los procesos continuos de 

concienciación y facilitación de información.

• Gastos relacionados con la implementación: por 

ejemplo, material, recursos tecnológicos y logísticos 

necesarios para la implementación del sistema de 

retroalimentación. Incluya también los gastos asociados 

a las modificaciones y adaptaciones programáticas 

resultantes de la retroalimentación.  

• Gastos relacionados con el cierre del ciclo de 

retroalimentación: por ejemplo, consulta comunitaria, 

reuniones públicas, transporte, anuncios de radio o vídeo, 

gastos de transporte asociados a la facilitación individual 

de retroalimentación a la gente.  

• Gastos relacionados con el monitoreo y la 

evaluación del mecanismo de retroalimentación: por 

ejemplo, reuniones con los equipos, talleres de reflexión, 

consultas comunitarias, puesta en marcha o adaptación 

de los canales de retroalimentación y material de 

comunicación.

Fondo de emergencia: prevea un 

presupuesto para problemas de 

protección urgentes que necesitan una 

respuesta inmediata, como por 

ejemplo los problemas de los 

supervivientes de actos de explotación 

y abuso sexual.
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Paso 1.7 Elaborar un plan de implementación para el mecanismo de retroalimentación 

Basándose en la información recopilada en los pasos del 1.1 al 1.6, puede elaborar un plan de implementación para el 

mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. Este plan se puede utilizar para facilitar información y pautas a nivel 

interno al personal implicado y para movilizar los recursos necesarios. En este paso, es recomendable establecer vínculos 

claros entre el mecanismo de retroalimentación y las actividades de monitoreo y evaluación existentes. La identificación de 

oportunidades para combinar el M&E y los esfuerzos de recopilación de retroalimentación puede contribuir a optimizar la 

recopilación de datos y a evitar la duplicación de trabajo.

Herramienta 1 – Plan de implementación: facilita una plantilla para el plan de implementación.

El plan de implementación para el mecanismo de retroalimentación debe incluir:

• La finalidad general y el alcance del mecanismo de retroalimentación.

• Todos los canales de retroalimentación seleccionados.

• Todos los pasos del ciclo de retroalimentación, incluidas las funciones del personal implicado.

• Los recursos necesarios. 

• Eventualmente un presupuesto global con un desglosamiento de los gastos previstos para el mecanismo de 

retroalimentación a fin de permitir una recuperación de gastos efectiva. 

• Lista de herramientas y formularios necesarios para el mecanismo de retroalimentación.
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Paso 1.8 Reforzar la capacidad del personal

Contar con una plantilla competente es un componente esencial para un mecanismo de retroalimentación efectivo. Se 

deben organizar periódicamente sesiones de capacitación para todo el personal. Las aptitudes del personal deben estar 

a la altura exigida por los canales de retroalimentación adaptados a la niñez y la conducta del personal debe reflejar los 

valores y los compromisos de la organización. . 

Capacidad del personal: lo que funciona
De las evaluaciones se desprende que los miembros 

del personal consideran las oportunidades de 

orientación y capacitación en el puesto de trabajo como 

elementos clave para el éxito de los sistemas de 

retroalimentación. Otros factores potenciadores son:

• Apoyo de un sistema de M&E muy eficaz

• Una comunicación interna clara 

• Oportunidades de aprendizaje entre iguales y de 

rotación en los distintos papeles y tareas que 

forman parte del mecanismo de retroalimentación, 

y enfoques de aprender haciendo

• Disponibilidad de fondos para el personal 

asignado al mecanismo de retroalimentación

• Personal senior que actúe como modelo  a seguir 

para infundir una cultura de intercambio y 

apertura dentro de la organización.

Fuente: Bonino, F. con Jean, I. y Knox Clarke, P. (2014) Humanitarian 

feedback mechanisms: research, evidence and guidance. ALNAP 

Study. Londres: ALNAP/ODI.  

Enfoque colaborativo 

Consolidar el proceso colaborativo de diseño del 

mecanismo de retroalimentación implicando a los distintos 

equipos en su despliegue a nivel de campo disminuye el 

riesgo de que la recopilación de retroalimentación se 

considere como una función MEAL únicamente, en la que 

no están involucrados los equipos de campo, y evita que 

los equipos de cada proyecto creen cada uno su propio 

mecanismo de retroalimentación. 

Por eso, se recomienda por lo general que los equipos de 

MEAL o de retroalimentación impartan una capacitación 

inicial centralizada a todos los miembros clave del personal 

y a continuación asistan a los equipos de campo para que 

estos dirijan la implantación entre el personal (de las 

contrapartes) a nivel de campo, con miras a potenciar el 

sentimiento de apropiación del mecanismo. También es 

recomendable que los equipos de MEAL asuman un papel 

consistente en dar orientación (coaching) y apoyo en el 

trabajo, en lugar de un papel de control y supervisión en la 

implementación del mecanismo.

Es posible que el personal se muestre reticente a participar en la recopilación de retroalimentación si tienen la idea de que 

unos comentarios negativos repercutirán en su seguridad laboral. Implique a la dirección, instándoles a que promuevan los 

mecanismos de retroalimentación como un enfoque organizativo de aprendizaje y mejoramiento, más que como una medida 

para evaluar el rendimiento individual del personal.

Capacitación para todo el personal humanitario

Todo el personal humanitario que esté en contacto con los beneficiarios, incluidas las contrapartes, debe estar capacitado en:

• El mecanismo de retroalimentación: finalidad, alcance y ciclo de retroalimentación.

• Política Global de Plan International sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes.

• PSEA: el compromiso internacional.

• Código de Conducta de Plan International para el personal y las personas que no forman parte de la plantilla.

• Concienciación comunitaria y mensajes clave sobre el mecanismo de retroalimentación.

• Acuse de recibo de la retroalimentación.

• Qué hacer después de haber recibido la retroalimentación, incluidos los incidentes en cuanto a salvaguardia o a SEA.

La capacitación del personal debe llevarse a cabo periódicamente para garantizar que todo el personal esté al corriente y 

sea consciente de cualquier cambio introducido en el mecanismo de retroalimentación. Si los equipos no tienen experiencia 

en trabajo humanitario, es recomendable incluir una presentación de la acción humanitaria, y en particular una introducción 

a los principios humanitarios y a la Norma Humanitaria Esencial (CHS) en materia de Calidad y Rendición de Cuentas.
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Capacitación especializada para el personal humanitario con un papel específico en el ciclo de retroalimentación

Es conveniente impartir un curso adicional de capacitación y orientación (coaching) a los miembros del personal con papeles 

específicos en el ciclo de retroalimentación, como por ejemplo facilitar sesiones de retroalimentación con niños, llevar a 

cabo encuestas o analizar datos. Ese curso se deberá adaptar al papel específico que desempeñan esas personas en el 

ciclo de retroalimentación y a las competencias exigidas. Entre dichas competencias podrían figurar, por ejemplo:

• Comunicación con los niños y niñas: escucha activa, utilizar un idioma adaptado a la niñez, técnicas de facilitación 

participativas con niños, niñas y adolescentes de distintos grupos de edad.

• Recibir personalmente las quejas relacionadas con violaciones de salvaguardia y casos de SEA (sólo para los puntos 

focales designados).

• Participación de los niños, niñas y jóvenes durante la recopilación de retroalimentación.

• Género e inclusión: entender la noción del género, la inclusión, las técnicas de facilitación inclusivas, el análisis de las 

necesidades relacionadas con el género y la diversidad a la hora de dar retroalimentación.

• Sensibilidad ante los conflictos: trabajar con las comunidades dando muestras de sensibilidad ante los conflictos, es 

decir, de una manera que no cause (más) conflictos con/dentro de las comunidades.

• Implementar los canales de retroalimentación (recopilación de datos cuantitativos, cualitativos y participativos).

• Base de datos de retroalimentación: introducción de datos, gestión y análisis de la información.

• Informes sobre el sistema de retroalimentación.

El paquete de capacitación sobre los mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez ha sido concebido 

para acompañarle durante los pasos de la presente guía. 

Promover el diálogo interno sobre el comportamiento apropiado del personal y la notificación de 
los problemas
Durante las sesiones de capacitación sobre los mecanismos 

de retroalimentación, el personal suele tener muchas 

preguntas sobre la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes 

y sobre la PSEA. No es raro que ciertos términos y definiciones 

susciten confusión, por ejemplo, la diferencia entre la 

prevención de la explotación y los abusos sexuales (PSEA) y 

la lucha contra la violencia sexual y de género (VSG), un 

comportamiento apropiado e inapropiado por parte del 

personal y cómo notificar de forma confidencial los problemas, 

incluidas las acusaciones y las sospechas. Es importante 

crear un espacio seguro durante las capacitaciones para que 

puedan tener lugar estos debates y dedicar el tiempo 

suficiente a explicar la terminología, presentar las políticas 

organizativas relevantes y aclarar qué pasos debe dar el 

personal si reciben información sobre una posible violación 

de la política global o del código de conducta.

Conviene adoptar un enfoque participativo en las 

capacitaciones para abordar estos temas. Las sesiones de 

capacitación que se limitan a presentar el Boletín del 

Secretario General sobre las medidas especiales de 

protección contra la explotación y los abusos sexuales (2003) 

o la política de salvaguardia son insuficientes e ineficientes. 

En cambio, es mucho más fructuoso organizar reuniones de 

trabajo y sesiones de capacitación interactivas con el 

personal para reflexionar y proponer actividades creativas de 

concienciación a nivel interno y externo que implicarán 

efectivamente al personal y promoverán conductas acordes 

con los compromisos y valores organizativos. 

Se puede utilizar el vídeo Servir con orgullo (vídeo) para 

introducir el tema de la prevención de la explotación y los 

abusos sexuales (PSEA). Este cortometraje de 20 minutos 

de duración que fue diseñado para los funcionarios de la 

ONU y el personal humanitario asociado, habla sobre el 

impacto de la explotación y los abusos sexuales en las 

personas y las comunidades, e introduce las obligaciones 

fijadas por el Boletín del Secretario General sobre las 

medidas especiales de protección contra la explotación y 

los abusos sexuales (2003).  

El curso de Plan Academy sobre Salvaguardia de niños, 

niñas y jóvenes facilita una buena introducción a la política 

organizativa en materia de personal. El curso también está 

disponible para el personal de las contrapartes y para los 

asociados externos.

Los puntos focales para la Política Global sobre la 

Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes de Plan 

International reciben una capacitación de la Sede 

Internacional sobre la implementación de esa política en 

el país en cuestión, por ejemplo, sobre cómo recibir 

personalmente quejas y cómo responder a las (supuestas) 

violaciones de dicha política.
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Paso 1.9 Informar a los niños, niñas, jóvenes y a sus comunidades

Una vez que se ha diseñado el mecanismo de retroalimentación y que se ha capacitado al personal, el siguiente paso consiste 

en informar a las comunidades sobre el sistema y su funcionamiento. Es importante preparar bien este paso porque es crucial 

dentro del proceso: cuanto mejor estén informados los niños, las niñas, los jóvenes y los miembros de la comunidad sobre el 

mecanismo de retroalimentación, más probable será que lo utilicen. Un punto de partida importante para la concienciación 

comunitaria es definir los términos clave relacionados tanto con la Política Global sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y 

Jóvenes como con la prevención de la explotación y los abusos sexuales (PSEA), y corregir las ideas falsas sobre lo que significan.

Acción clave: Elaborar un plan de concienciación de la comunidad

Elabore un plan para concienciar a la comunidad sobre el mecanismo de retroalimentación incluyendo: qué información se 

debe facilitar, a qué grupos meta debe ir dirigida, dónde y cómo se puede transmitir de forma eficiente dicha información 

a los niños, niñas, jóvenes y adultos de la comunidad. 

Conviene responder a las preguntas siguientes:  

Qué: Identifique la información y los mensajes clave que se deben divulgar entre los distintos grupos meta de la comunidad. 

En general, la información facilitada tratará sobre: 

• La organización (Plan International/su contraparte).

• Qué servicios se están prestando en el marco de la intervención y cómo se puede acceder a ellos.

• La finalidad y el alcance del mecanismo de retroalimentación: qué tipos de retroalimentación se facilitan.

• Los canales de retroalimentación y cómo los niños, niñas, jóvenes y adultos pueden acceder a dichos canales.

• Cómo contactar con la organización directamente: los principales datos de contacto .

• Qué se puede esperar después de haber facilitado retroalimentación o presentado una queja, cuánto tiempo tardará la 

organización en responder y cómo se cerrará el ciclo de retroalimentación.

• Qué pasos dará la organización para garantizar la seguridad y la confidencialidad de la retroalimentación transmitida. 
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En cuanto a la salvaguardia y la PSEA en concreto, las comunidades tienen el derecho de saber:

• La finalidad y el alcance de la Política Global sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes de Plan International, 

así como lo que hace la organización para salvaguardar a los niños, niñas y jóvenes. 

• La definición de SEA y lo que hace la organización para prevenirla.

• Las normas de conducta para todos los trabajadores humanitarios (el Código de Conducta de la organización y el 

compromiso en cuanto a PSEA).

• Que tienen derecho a asistencia humanitaria sin ser objeto de explotación o abusos sexuales o cualquier otro acto que 

atente contra su salvaguardia.

• Dónde y a quién notificar las violaciones de la obligación de salvaguardia y las acusaciones de SEA (mencionar también 

si existe un sistema interinstitucional específico para la denuncia de actos de explotación y abusos sexuales).

• Qué se puede esperar después de haber presentado una queja, plazos para una posible derivación y cuáles son los 

papeles, las responsabilidades y las limitaciones del personal/equipos involucrados.

• Qué pasos dará la organización para garantizar la seguridad y la confidencialidad de las quejas notificadas.

Herramienta 17 – Concienciación de la comunidad en cuanto a salvaguardia y SEA: facilita unas pautas 

adicionales sobre cómo informar a las comunidades en cuanto a los problemas de Salvaguardia y de SEA y los 

mecanismos de denuncia relacionados con ellos.

A quién alcanzar: Identifique quién debe estar informado sobre la existencia del mecanismo de retroalimentación. Tenga en 

cuenta a los distintos grupos a los que se debe informar y alcanzar mediante las actividades de concienciación, por ejemplo:

• Niñas y niños, chicas y chicos adolescentes, mujeres y hombres jóvenes y familias.

• Grupos específicos: niños y niñas en familias de acogida o en centros médicos, niñas confinadas en casa, personas 

pertenecientes a grupos marginados, niños y niñas con discapacidades, etc.

• Otros miembros o grupos dentro de la comunidad, entre los cuales: representantes de las estructuras comunitarias, 

como dirigentes comunitarios, miembros de clubes infantiles o de grupos de jóvenes, asociaciones de mujeres, comités 

locales, etc.

• Representantes de organizaciones locales, de organismos gubernamentales y de otros grupos interesados.

• Representantes de organizaciones que trabajan a nivel local, como por ejemplo agencias de la ONU, ONG y donantes.
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Buenas prácticas en concienciación:  
Música para transmitir mensajes clave: En el 

mecanismo de retroalimentación comunitaria que el Comité 

Permanente entre Organismos (IASC) puso en marcha en 

la República Democrática del Congo, la radio y la música 

resultaron ser medios muy eficaces para transmitir mensajes 

a los habitantes de los campos de desplazados internos, 

gracias a la gran popularidad de las emisoras de radio 

locales en dichos campos. Los mensajes se repiten con 

frecuencia, lo cual aumenta el impacto.  

Reducción del Riesgo de Desastres liderada por los 

niños y niñas – Filipinas:  Los niños y niñas grabaron un 

vídeo sobre las zonas de sus comunidades que consideraban 

expuestas al riesgo de incidentes de SEA y entrevistaron a 

los miembros de la comunidad y a los responsables de velar 

por su seguridad. Esta estrategia resultó ser una herramienta 

potente que identificó las lagunas en la protección/seguridad 

y la falta de concienciación entre los padres y los responsables 

en cuanto a sus deberes. 

Fuente: PSEA Best Practice Guide: Inter-Agency Community-Based 

Complaint Mechanisms (Guía de mejores prácticas: Mecanismos 

interinstitucionales de denuncia comunitaria contra la explotación y los 

abusos sexuales) (2016)

Dónde: Identifique sitios en los que concienciar e informar 

a la gente sobre el mecanismo de retroalimentación, incluidos 

los lugares en los que viven o que visitan, por ejemplo:

• En los sitios donde se lleva a cabo el proyecto.

• En zonas residenciales.

• En centros comunitarios.

• En escuelas. 

• En los mostradores de asistencia.

Cuándo: Identifique circunstancias potenciales de 

concienciación como:

• Durante las reuniones comunitarias.

• Durante las actividades sociales y recreativas.

• Durante las distribuciones.

• Durante los registros, por ejemplo, para las distribuciones 

o los servicios de gestión de casos, etc.

Asimismo, piense en los momentos estratégicos de la 

respuesta global y en los ciclos del proyecto que brindan la 

oportunidad de informar a las comunidades sobre el 

mecanismo de retroalimentación; por ejemplo, durante el 

lanzamiento de la respuesta en una zona local nueva, al abrir 

una nueva oficina, durante la fase de inicio de un proyecto   

durante actividades en curso de la respuesta humanitaria.

Cómo: Identifique los medios de comunicación para 

alcanzar a los grupos meta, como por ejemplo:

• Material escrito, como folletos o guías de bolsillo

• Carteles 

• Online, por correo electrónico y por las redes sociales

• A través de canciones (música), teatro y otros medios de 

expresión artística

• Comunicación verbal

• Mensajes por radio o vídeo

• Medios visuales

Identifique los recursos humanos y otros recursos necesarios 

para diseñar y divulgar la información. Piense de qué manera 

se podría implicar a los niños, niñas y jóvenes en el diseño 

de material de información adaptado a la niñez o en la 

concienciación de sus compañeros.

Evaluación de los riesgos: Identifique cualquier riesgo que 

podría conllevar la divulgación a gran escala del mecanismo 

de retroalimentación o la facilitación de información sobre el 

mismo a los niños, niñas, jóvenes y adultos. Si detecta algún 

riesgo de seguridad, no implique a los niños/niñas y a los 

jóvenes en la concienciación.
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1.  Escuchar a los niños, 
niñas, jóvenes y a sus 
comunidades 

Plan International garantiza que 

se escuche las voces de los 

niños, las niñas, los jóvenes y las 

comunidades, activando distintos 

canales de retroalimentación 

adaptados a la niñez. 

Acusar recibo de la 

retroalimentación: Plan 

International comunica al 

proveedor de la retroalimentación 

que ha recibido sus mensajes. 

Fase 2. Implementación del ciclo  
de retroalimentación 
El ciclo de retroalimentación recorre los siguientes pasos: 1) escuchar a los niños, niñas, jóvenes y a sus comunidades;  

2) clasificar la retroalimentación; 3) responder a la retroalimentación; y 4) cerrar el ciclo de retroalimentación. 

Ciclo de retroalimentación

2.  Clasificar la retroalimentación
El equipo de retroalimentación agrupa todos los mensajes y clasifica toda la retroalimentación en función del sexo, la 

edad, la ubicación, el sector y la categoría. 

1. Expresión de gratitud 

2. Sugerencia de mejora 

3. Solicitud de información 

4. Solicitud de asistencia

5. Insatisfacción leve con los servicios/ayuda prestados

6. Insatisfacción grave con los servicios/ayuda 

prestados

7.  Problema urgente: Denuncia de una violación de 

la política sobre la salvaguardia de los niños, niñas 

y jóvenes

8.  Problema urgente: Denuncia de una violación del 

código de conducta, incluidos la explotación y los 

abusos sexuales (SEA)

9.  Problema urgente: Problema de seguridad

3. Responder a la retroalimentación
La retroalimentación y las quejas que entran en las 

categorías 7, 8 y 9 se abordan urgentemente de 

acuerdo con las políticas y los procedimientos 

organizativos de Plan International. Estos datos se 

comparten inmediatamente con los puntos focales 

de salvaguardia, RRHH y la dirección. Toda la 

retroalimentación de las categorías 1-6 se comparten 

con los equipos en cuestión que revisan y abordan 

todos los problemas y la retroalimentación, y luego 

emiten un informe de sus acciones. 

4. Cerrar el ciclo de retroalimentación  
Una vez que se ha adoptado una medida y se han 

abordado los problemas, el ciclo de retroalimentación 

se puede cerrar. Plan International cierra el ciclo de 

retroalimentación:

1)   Informando a los proveedores de la retroalimenta-

ción sobre las acciones emprendidas: comunicar 

a las niñas, niños, jóvenes y a sus comunidades 

qué medidas adoptó la organización para abordar 

la retroalimentación o la queja.

2)   Preguntando a los proveedores de la retroali-

mentación hasta qué punto están satisfechos 

con las medidas adoptadas.

1. 2.

3.
4.

Escuchar a los 
niños, niñas, 
jóvenes y a sus 
comunidades Clasificar la 

retroalimentación

Responder a la 
retroalimentación

Cerrar el ciclo de 
retroalimentación
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Paso 2.1 Escuchar a los niños, niñas, jóvenes y a sus comunidades

El primer paso del ciclo de retroalimentación consiste en escuchar a los niños, a las niñas, a los jóvenes y a sus comunidades. 

Se activan los canales de retroalimentación seleccionados para garantizar que se escuchen las voces de las comunidades 

afectadas, que se acuse recibo de toda la retroalimentación recibida y que se registre dicha información.

Acción clave: Acusar recibo de la 

retroalimentación  

Acusar recibo es un componente clave de la recopilación de la retroalimentación, que se debe llevar a cabo individualmente 

por cada mensaje recibido a través del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. Consiste en:

• Escuchar a la persona o personas que facilitan retroalimentación y comunicar con ellas de forma respetuosa y 

prestándoles atención;

• Dar respuestas o aclaraciones en el momento en el que se facilita la retroalimentación y/o;

• Garantizar que se registra debidamente la retroalimentación y;

• Comunicar al proveedor de la retroalimentación qué pasos se van a dar como respuesta a sus comentarios.

Acusar recibo es una competencia clave del personal, que exige unas dotes de comunicación excelentes y una actitud 

respetuosa con respecto al proveedor de la retroalimentación. Si no se asegura una comunicación clara, veraz y respetuosa, 

los niños y los adultos pueden perder confianza en el mecanismo de retroalimentación y ser reticentes a recibir asistencia 

o a notificar problemas en el futuro. Este aspecto clave también se debe tener en cuenta cuando se implica a contrapartes, 

a terceros o a adolescentes y a jóvenes en la recopilación de retroalimentación. Por eso, hay que capacitarles e informarles 

debidamente para que sean capaces de recopilar los comentarios y quejas en nombre de la organización.
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Aunque el acuse de recibo no implica necesariamente que todas las solicitudes presentadas se vayan a satisfacer, es 

importante informar al proveedor de la retroalimentación sobre la manera en que se utilizará su información y mostrarle que 

su problema se tomará en serio y se tratará con respeto. El acuse de recibo de la retroalimentación se puede llevar a cabo 

en persona, por escrito, por SMS o a través de un mensaje de radio o vídeo, dependiendo del tipo de retroalimentación y 

del medio de comunicación preferido por el proveedor de la retroalimentación.

Aunque cualquier miembro del personal podría recibir una queja sobre una violación de la obligación 

de salvaguardia o una acusación de SEA, el acuse de recibo formal siempre lo deben llevar a cabo 

los puntos focales que se dedican a estos temas y que están debidamente capacitados.  

Herramienta 18 – Recepción de quejas sobre salvaguardia y SEA: facilita más pautas sobre el papel del 

personal de retroalimentación y de los puntos focales de salvaguardia en la recepción de este tipo de quejas.
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Acción clave: Registrar toda la retroalimentación 

El registro de la retroalimentación suele ser un eslabón débil del mecanismo de retroalimentación. En particular los comentarios 

o las quejas no solicitados que se resuelven in situ muchas veces no se registran o no se notifican. A consecuencia de ello, 

surgen lagunas en los datos de retroalimentación que pueden tener un impacto negativo tanto en los beneficiarios como 

en la organización; puede ocurrir que los proveedores de la retroalimentación no reciban los servicios posteriores que suele 

prestar la organización para cerrar el ciclo de la retroalimentación y, a un nivel más alto, los datos de retroalimentación 

incompletos pueden distorsionar los análisis de tendencias y los informes.

Apoye a los equipos de campo para que documenten de forma sistemática los mensajes que reciben, ya sea una 

retroalimentación solicitada o no solicitada. Ponga a disposición herramientas de documentación específicas para cada 

canal de retroalimentación e introduzca un formulario de retroalimentación estándar (en papel u online). Un formulario de 

retroalimentación recoge información concisa sobre la retroalimentación que se puede introducir fácilmente en la base de 

datos e incluye espacio para añadir información más discursiva. Adapte este formulario al contexto local. Se facilitan ejemplos 

de formularios de retroalimentación en las herramientas 10 y 11.

Herramienta 10 – Formulario de retroalimentación: facilita un formulario de retroalimentación estándar.

Herramienta 11 – Formulario de retroalimentación adaptado a la niñez: facilita un formulario de 

retroalimentación especialmente concebido para los niños y niñas.
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Paso 2.2 Clasificar la retroalimentación 

Agrupe toda la retroalimentación recopilada en una base de datos central. Una base de datos central permite hacer el seguimiento 

de toda la retroalimentación y todas las medidas adoptadas para abordar las quejas o las sugerencias, y facilita herramientas 

para analizar las tendencias y redactar informes sobre dichas tendencias. Entre las herramientas que pueden ser útiles figuran 

programas como: Excel, Microsoft Access o SPSS. La presente guía facilita una herramienta en Excel para la base de datos de 

retroalimentación.

Herramienta 10 – Formulario de retroalimentación: facilita un formulario de retroalimentación estándar.

Herramienta 11 – Formulario de retroalimentación adaptado a la niñez: facilita un formulario de 

retroalimentación especialmente concebido para los niños y niñas.

Codificación de la retroalimentación Asigne un número único de identificación (ID) a cada notificación de retroalimentación 

individual y un código para la categoría de retroalimentación específica. En caso de duda en cuanto a la naturaleza de un 

mensaje relacionado con las categorías 7, 8 y 9, póngase en contacto con el punto focal de salvaguardia y con otros puntos 

focales relevantes (RRHH, dirección) para recibir su apoyo. Clasifique cada notificación de retroalimentación en función del 

sexo, de la edad, de la discapacidad y de otras variables demográficas relevantes. 

Categorías de retroalimentación

1. Expresión de gratitud

2. Sugerencia de mejora

3. Solicitud de información

4. Solicitud de asistencia

5. Insatisfacción leve con los servicios/ayuda prestados

6. Insatisfacción grave con los servicios/ayuda prestados

7.  Problema urgente: Denuncia de una violación de la política sobre la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes

8.  Problema urgente: Denuncia de una violación del código de conducta, incluidos la explotación y los abusos 

sexuales (SEA)

9.  Problema urgente: Problema de seguridad

Toda la retroalimentación que entra en las categorías 7, 8 y 9 se debe registrar de manera confidencial 

sin introducir ningún dato personal del denunciante ni de la naturaleza de la queja en la base de datos. 

Por lo tanto, los apartados 4 y 5 y del 11 al 18 de la base de datos se deben dejar vacíos. El punto 

focal de salvaguardia y otros puntos focales encargados de asuntos urgentes deben asegurar la 

confidencialidad de esta información.  

Protección de datos Almacene toda la retroalimentación escrita en archivadores cerrados con llave y utilice bases datos 

y archivos protegidos mediante contraseña para proteger los datos de retroalimentación comunicados telemáticamente. 

Utilice los números ID de los casos al comunicar acerca de los mismos en vez de los nombres de los proveedores de la 

retroalimentación.

Datos cualitativos El riesgo de utilizar una base datos es que los datos cualitativos (como por ejemplo las conversaciones 

o los debates en grupo documentados) pasan desapercibidos o son eclipsados por la retroalimentación presentada de 

una forma más concisa o numérica (por ejemplo, los datos de encuestas o los registros de monitoreo), que es más fácil de 

introducir en una base de datos. Asegúrese de que los supervisores de la base de datos son capaces de extraer los datos 

de retroalimentación a partir de formatos discursivos y de codificarlos. Documente aparte la información cualitativa importante 

en archivos narrativos protegidos por una contraseña (por ejemplo, en formato Word).  
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Paso 2.3 Responder a la retroalimentación

La respuesta a la retroalimentación empieza por la notificación de la retroalimentación a los puntos focales correspondientes. 

A continuación, se verifica la retroalimentación, se abordan los problemas y se informa a nivel interno sobre las medidas 

adoptadas. Las violaciones de salvaguardia y las acusaciones de SEA requieren medidas separadas, que se describen 

al final de este paso.

Acción clave: Notificar la retroalimentación a los puntos focales correspondientes

Aplique el procedimiento de retroalimentación interno de acuerdo con los papeles y acciones convenidos. Toda la 

retroalimentación clasificada en las categorías 1-6 se comparte con los equipos y los supervisores correspondientes, en 

particular con los equipos de MEAL o de retroalimentación, con los departamentos de Programas, Comunicación u 

Operaciones o con la dirección, dependiendo del tema. Se recomienda que se haga periódicamente una recapitulación de 

toda la retroalimentación recibida en el marco de la respuesta humanitaria y que se someta a debate a nivel de dirección, 

por ejemplo, en las reuniones semanales o mensuales de la dirección. 

Verificar la retroalimentación. Verificar la retroalimentación consiste en comparar la información facilitada con otros datos 

disponibles para evaluar su exactitud (triangulación) y, de ser posible, la magnitud y la gravedad de la situación, con miras 

a planificar una respuesta adecuada. Por ejemplo, cuando las familias se quejan de que faltan artículos en sus kits de WASH, 

se puede verificar si efectivamente es así y si les ha ocurrido a todas las familias o sólo a una. También se puede recopilar 

información adicional para verificar la retroalimentación, por ejemplo: información o retroalimentación que aporten las 

contrapartes, los miembros de otras comunidades o los miembros del personal, o procedentes de bases de datos, registros 

e informes internos. Para la recopilación de dicha información puede ser necesario que el personal visite el sitio de proyecto 

y lleve a cabo reuniones, entrevistas u observaciones. 

El proceso de verificación se debe organizar de manera que no permita fácilmente que un miembro del personal rechace 

un comentario molesto. Para minimizar este riesgo, es conveniente que dos miembros del personal revisen y verifiquen 

juntos la retroalimentación, y si fuese necesario, con el apoyo del personal de MEAL o de retroalimentación. 
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Acción clave: Responder a la retroalimentación

La respuesta a la retroalimentación dependerá de la naturaleza de la información aportada. Responder a la retroalimentación 

no implica necesariamente que se satisfagan todas las solicitudes o sugerencias; a veces resulta imposible. Generalmente 

las respuestas consisten en xiii :

• Responder a la retroalimentación facilitando información

 
Por ejemplo: explicando personalmente o a través de otros medios de comunicación por qué un programa o una 

organización pueden o no pueden contribuir a satisfacer ciertas solicitudes o sugerencias para cambiar algunos 

elementos de la intervención humanitaria y siendo transparente en cuanto a lo que se puede conseguir.

• Responder a la retroalimentación introduciendo algunos cambios en la ayuda facilitada

Por ejemplo: adaptando los criterios para la selección de los participantes elegibles para beneficiarse de un programa 

o de una ayuda; añadiendo las actividades solicitadas a un plan de juegos recreativos destinados a niños y 

adolescentes; o creando una zona con sombra en un punto de distribución a petición de un grupo de mujeres.

•  Responder a la retroalimentación introduciendo cambios significativos en el tipo de asistencia humanitaria, en la 

calidad de la misma o en la manera en que se presta. 

Por ejemplo: cambiando el tipo de alimentos que se distribuyen a las comunidades, cambiando el diseño y los 

materiales utilizados para construir espacios amigables para la niñez que sean más sólidos o habilitando áreas de 

juego adicionales para acoger actividades psicosociales y deportivas en espacios reservados sólo para niñas.

•  Responder a las violaciones de salvaguardia o a los incidentes de SEA facilitando  asistencia y protección inmediatas 

(por ejemplo, una medida de seguridad, apoyo médico, legal y psicosocial) y seguimiento.
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Informar sobre la respuesta dada Se recomienda analizar periódicamente las respuestas a la retroalimentación e informar 

a la dirección sobre las tendencias, los éxitos y los retos, para permitir la toma de decisiones sobre cambios importantes 

en las respuestas del programa. Las infografías pueden ser una herramienta útil para elaborar resúmenes de la 

retroalimentación desglosados por grupos como niñas, niños, mujeres y hombres, por sector o por ubicación geográfica 

(véase el paso 3.2 para más pautas sobre la utilización de la retroalimentación para un aprendizaje organizativo).

Análisis de la respuesta a la retroalimentación Se recomienda analizar periódicamente las respuestas a la retroalimentación 

e informar a la dirección sobre las tendencias, los éxitos y los retos, para permitir la toma de decisiones sobre cambios 

importantes en las respuestas del programa. Las infografías pueden ser una herramienta útil para elaborar resúmenes de la 

retroalimentación desglosados por grupos como niñas, niños, mujeres y hombres, por sector o por ubicación geográfica (véase 

el paso 3.2 para más pautas sobre la utilización de la retroalimentación para un aprendizaje organizativo).

Responder a las violaciones de salvaguardia y a las acusaciones de SEA

Notifique inmediatamente toda la retroalimentación clasificada en las categorías 7, 8 y 9 a los 

puntos focales dedicados a esos temas. Las acusaciones de explotación y abusos sexuales, las 

denuncias de fraude y corrupción, o las conductas indebidas del personal, se deben tratar como 

problemas urgentes y delicados a los que se debe prestar atención inmediata. Estos problemas 

se deben comunicar sin dilación al punto focal de Plan International para Salvaguardia de Niños, 

Niñas y Jóvenes, a RRHH, al supervisor de la respuesta de emergencia (ERM) y/o a otros puntos 

focales relevantes para que los aborden de forma inmediata y apropiada ateniéndose a las políticas 

y protocolos de notificación de Plan International. 

La verificación de las violaciones de salvaguardia y de las acusaciones de SEA la llevan a cabo  únicamente los puntos 

focales correspondientes, que son responsables de la investigación y la recopilación de pruebas básicas y de poner en 

marcha, de ser necesario, una investigación policial. Para otros problemas urgentes, como el fraude u otras violaciones del 

Código de Conducta, los puntos focales en cuestión son responsables de la verificación y de la investigación.

La respuesta a casos de SEA y a violaciones de la política de salvaguardia la lleva a cabo únicamente el punto focal de 

salvaguardia, junto con la dirección y RRHH. El equipo de trabajo sobre AAP/PEAS del Comité Permanente entre Organismos 

(IASC) recomienda llevar a cabo un mapeo de los servicios para garantizar que están disponibles o se dispone de información 

sobre los siguientes servicios para los supervivientes de SEA:

• Seguridad y protección inmediata del superviviente y su familia

• Asistencia sanitaria/médica

• Apoyo psicosocial y de salud mental

• Ayuda material (ropa, cobijo, alimento o fondos de emergencia)

• Medidas legales/jurídicas
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Paso 2.4 Cerrar el ciclo de retroalimentación 

Cerrar el ciclo de retroalimentación consiste en informar a los niños, niñas, jóvenes y a sus comunidades sobre las medidas 

adoptadas por Plan International/su contraparte como resultado de su retroalimentación y en preguntarles si están satisfechos 

con estas medidas. Este paso es crucial para mantener el buen funcionamiento de un mecanismo de retroalimentación 

adaptado a la niñez. Contribuye al empoderamiento de las comunidades porque se trata a las personas como participantes 

activos de los programas, más que como beneficiarios pasivos de la ayuda.

Si los niños, las niñas, los jóvenes y sus comunidades no se enteran de si han tenido en cuenta su retroalimentación ni de 

si han resuelto sus problemas ni de cómo, perderán su confianza en el mecanismo. Es probable que no vean ningún 

beneficio en volver a aportar retroalimentación en el futuro.

Acción clave: Identificar maneras apropiadas de cerrar el ciclo de retroalimentación

Para informar al proveedor de retroalimentación sobre las medidas adoptadas por Plan International/su contraparte se 

pueden utilizar distintos métodos, dependiendo del tipo y de la naturaleza de la información en cuestión. Entre los métodos 

disponibles figuran:

Intervención inmediata por parte del personal de campo

Si se comunica un problema a un miembro del personal de campo que pueda abordarlo directamente, el ciclo 

de retroalimentación se podrá cerrar inmediatamente: el miembro de personal en cuestión acusa recibo de la 

retroalimentación, resuelve el problema in situ (respuesta inmediata), el proveedor de la retroalimentación conoce 

la medida o medidas adoptadas y el personal puede comprobar inmediatamente su grado de satisfacción.  

Comunicación personal con el proveedor de retroalimentación

En el caso de los comentarios o quejas comunicados individualmente, también es posible una comunicación 

directa ya sea personalmente, por teléfono o por escrito. Si el proveedor de la retroalimentación ha dejado sus 

datos de contacto, es recomendable ponerse en contacto con él personalmente para un seguimiento directo y 

para así garantizar un cierre correcto del ciclo. Cuando se trata de temas más delicados o de motivos de 

insatisfacción más graves, es especialmente importante, y también lo más apropiado, establecer una comunicación 

directa con el proveedor de la retroalimentación, organizando, por ejemplo, una entrevista o una reunión con un 

grupo pequeño entre la organización y el denunciante o denunciantes.

Comunicación en masa: carteles informativos, radio, vídeos, plataforma online, folletos

La comunicación en masa puede ser apropiada para cerrar el ciclo de una retroalimentación relativa a problemas 

compartidos por muchas personas o problemas que afectan a la comunidad en su conjunto. Los medios que 

se pueden utilizar son carteles informativos, sitios Web, mensajes de radio o folletos adjuntados a artículos de 

socorro. Considere los niveles de alfabetización y el idioma de los destinatarios al redactar los mensajes. Si algunas 

medidas adoptadas por la organización afectan a los niños, a las niñas y a los jóvenes, asegúrese de que los 

mensajes se divulgan en lugares públicos a los que estos grupos tienen acceso. Evite divulgar cualquier información 

delicada por estos medios de comunicación en masa.

Consulta comunitaria 

Las sesiones de consulta comunitarias son útiles para responder directamente a la retroalimentación aportada 

por un grupo específico o para informar a grupos meta sobre medidas adoptadas por la organización. Las 

consultas comunitarias también pueden ser muy útiles cuando es necesario entablar un diálogo para ahondar 

más en algún tema. Evite hablar sobre un caso de retroalimentación o un problema individual durante una reunión 

comunitaria sin el consentimiento del proveedor de la retroalimentación.
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Para cualquier problema relacionado con violaciones de la Política Global sobre la Salvaguardia de 

los Niños, Niñas y Jóvenes o casos de SEA, el cierre del ciclo de retroalimentación se debe llevar 

a cabo en conformidad con los procedimientos convenidos. La seguridad y la confidencialidad 

deben primar en esta acción y la interacción entre Plan International y el proveedor de 

retroalimentación no le debe exponer a este último a (más) daños o a represalias.
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Fase 3. Aprendizaje: lecciones aprendidas de la 
retroalimentación
La fase final de la implementación del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez es la del aprendizaje, que 

consiste en sacar lecciones de la retroalimentación recibida con miras a mejorar constantemente los programas. El monitoreo 

periódico del funcionamiento del mecanismo de retroalimentación es fundamental para identificar retos, riesgos y lagunas, 

y para abordarlos de forma oportuna y apropiada. Si el mecanismo de retroalimentación funciona de forma óptima, la 

retroalimentación recopilada se puede aprovechar de forma estratégica para mejorar los programas. 

Paso 3.1 Monitorear el mecanismo de retroalimentación 

Un mecanismo de retroalimentación debe ser flexible y adaptable al contexto en el que se implementa. Monitoree 

periódicamente todos los aspectos del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez, por lo menos cada seis meses, 

pero con mayor frecuencia si el contexto humanitario o el programa de respuesta evoluciona con rapidez.

Utilice las siguientes herramientas para monitorear aspectos específicos del mecanismo de retroalimentación adaptado 

a la niñez:

• Sesiones periódicas de reflexión con el equipo sobre la funcionalidad de los distintos aspectos del mecanismo 

de retroalimentación. 

 Utilice la Herramienta 2 – Ficha de valoración del mecanismo de retroalimentación 

•  Análisis de la base de datos de retroalimentación: la base de datos puede contribuir a monitorear: el tipo de 

retroalimentación recibida, si la organización le ha dado respuesta en el tiempo oportuno y de la manera adecuada, el 

uso de los canales de retroalimentación y cualquier cambio inesperado.  

Utilice la Herramienta 20 – Pautas para la base de datos de retroalimentación para más detalles sobre el 

análisis de los datos de retroalimentación. 

•  Implicar a los niños, niñas y jóvenes en el monitoreo: anime a los niños, a las niñas y a los jóvenes a monitorear 

el funcionamiento de los canales de retroalimentación y la idoneidad de las medidas adoptadas por la organización 

para responder a la retroalimentación.  

Utilice la Herramienta 13 – Mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez: Guía de discusión para 

revisar las distintas dimensiones de los mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez.
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Paso 3.2 Utilizar la retroalimentación para el aprendizaje organizativo

La información generada por el mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez facilita datos importantes a una 

organización que se pueden utilizar para aprender de los riesgos y los errores pasados, así como para mejorar la eficiencia 

y la calidad de sus programas. Se recomienda incluir un apartado sobre el aprendizaje organizativo en el plan de 

implementación del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. Considere todos los recursos necesarios para 

promover este aprendizaje organizativo. 

Los tres ejemplos que se dan a continuación ilustran las maneras de mejorar el aprendizaje organizativo a través de los 

mecanismos de retroalimentación:

Incluir la retroalimentación en los informes periódicos

Incluya el análisis de la retroalimentación en los procesos de presentación de informes internos, como por ejemplo 

los informes semanales o mensuales, o en los informes trimestrales dirigidos a los donantes. Los informes de 

recapitulación periódicos pueden ser herramientas útiles para informar a los equipos y a los supervisores sobre las 

tendencias en la retroalimentación, como por ejemplo el número de comentarios y quejas recibidos durante un 

periodo, cuántos de ellos se han tramitado, sobre el tiempo transcurrido entre que se recibió la retroalimentación y 

se trató el problema, el número de veces que se ha informado al proveedor de retroalimentación sobre la manera en 

que se está tratando su problema, cualquier problema recurrente, etc. Utilice infografías para que los informes de 

retroalimentación sean más comprensibles para el personal. A fin de reducir la necesidad de presentar informes 

adicionales, conviene elaborar plantillas fáciles de utilizar para compartir los datos de retroalimentación en los informes.

Reuniones internas periódicas para debatir 

y reflexionar sobre la retroalimentación

Presente periódicamente la retroalimentación en 

reuniones internas, como por ejemplo reuniones 

del equipo de programas o reuniones de la 

dirección. Presente las tendencias generales 

registradas en la retroalimentación recibida y los 

problemas notificados, así como las medidas 

adoptadas por la organización. Las sesiones de 

debate y reflexión pueden ayudar a encontrar una 

solución a ciertos problemas fundamentales y a 

tomar decisiones sobre los cambios que se 

introducirán en el programa de respuesta 

humanitaria o en el propio mecanismo de 

retroalimentación. También es una buena manera 

de informar a la dirección sobre la impresión que 

tiene la comunidad de la organización. 

Los 3 problemas principales que se deben 

compartir con la dirección

Compartir los 3 problemas más importantes con 

la dirección puede ser una manera buena y 

sencilla de garantizar que la dirección conoce las 

quejas principales y los desafíos en la respuesta 

humanitaria. Es especialmente importante 

cuando la retroalimentación puede conllevar 

cambios considerables en el programa de 

respuesta, que exigen la toma de una decisión 

por parte de la dirección.
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MECANISMOS DE RETROALIMENTACIÓN ADAPTADOS A LA NIÑEZ

PLAN DE IMPLEMENTACIÓN



Fecha: Introduzca la fecha



Cómo utilizar esta herramienta: Elabore el plan de implementación durante el proceso de diseño del mecanismo de retroalimentación. Contextualice los siguientes apartados facilitando información del plan de respuesta y del contexto humanitario en cuestión. Todas las pautas e instrucciones aparecen en cursiva.



Introducción 

- Añada una descripción del contexto del país y de la crisis humanitaria.




1. OBJETIVO Y ALCANCE DEL MECANISMO DE RETROALIMENTACIÓN ADAPTADO A LA NIÑEZ	



Objetivo: Recopilar la retroalimentación y las quejas aportadas por los niños, las niñas, los jóvenes y las comunidades, responder a la retroalimentación y mejorar constantemente las actividades del programa basándose en la retroalimentación recibida.

Alcance del mecanismo de retroalimentación:

1. Retroalimentación relacionada con la asistencia humanitaria facilitada por Plan International y sus contrapartes.
2. Problemas relacionados con la salvaguardia de los niños, de las niñas y de los jóvenes y/o con la explotación y los abusos sexuales de los beneficiarios.
3. Otras denuncias relacionadas con la conducta indebida del personal, incluidos el fraude y la corrupción.



- El objetivo y el alcance de los mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez están estandarizados. En la fase del diseño del mecanismo de retroalimentación, revise el alcance del mecanismo de retroalimentación. De ser necesario, adáptelo al contexto nacional específico. 



Ubicación física o zona geográfica para el mecanismo de retroalimentación:

Especifique: toda la operación nacional, sólo los programas de respuesta humanitaria, sólo proyectos específicos, etc.





2. PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL MECANISMO DE RETROALIMENTACIÓN	

- Describa brevemente cómo y cuándo se implementará el mecanismo de retroalimentación, incluidos:

· Los lugares

· Los actores implicados 

· Los vínculos con los mecanismos de retroalimentación interinstitucionales (si procede) 

· Etc.

- Incluya la Herramienta 16 – Ciclo de retroalimentación cumplimentada con una descripción de las acciones clave y del personal implicado en los cuatro pasos del ciclo de retroalimentación: 

1) Escuchar a las niñas, niños, jóvenes y a sus comunidades (recopilación de la información a través de los canales de retroalimentación seleccionados* y acuse de recibo de la retroalimentación)

* Describa por cada canal de retroalimentación con qué frecuencia y dónde se recopilará la retroalimentación, y quién la recopilará.

2) Clasificar la retroalimentación (registro y clasificación de la retroalimentación) 

3) Responder a la retroalimentación (quién se encargará de responder a la retroalimentación y de abordar los problemas** y cómo)

** Asegúrese de incluir a los puntos focales para la notificación de los casos de Fraude y Corrupción y la respuesta a los mismos. La retroalimentación y los problemas que entran en las categorías 7-8 los tramitará el punto focal dedicado a esos asuntos a través de los mecanismos de notificación y respuesta para la Política Global sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes. La retroalimentación y los problemas que entran en la categoría 9 relacionados con la seguridad se tramitarán a través del supervisor de la respuesta de emergencia (ERM) o de un punto focal asignado. 

4) Cerrar el ciclo de retroalimentación (informar a los proveedores de retroalimentación sobre las medidas adoptadas y preguntarles si están satisfechos con esas medidas). 

- Es recomendable elaborar un diagrama de flujo similar al presentado en la Herramienta 16 – Ciclo de retroalimentación para ilustrar el proceso y los pasos indicados arriba.

- Describa cómo se compartirán a nivel interno las tendencias y las prioridades en cuanto a la retroalimentación.	Comment by Servicio Spaans: Noot van de vertalers: Er zijn maar 4 stappen. Wij hebben hier 5) vervangen door een gedachtestreepje.



3. PERSONAL 	

- Enumere las funciones del personal responsable de/implicado en el mecanismo de retroalimentación y describa brevemente sus papeles/responsabilidades.

- Defina los papeles y las responsabilidades e incluya esas responsabilidades en las descripciones de los puestos.

- Se recomienda añadir un organigrama para ilustrar los papeles del personal en el ciclo de retroalimentación.



4. PRESUPUESTO

Los costes del mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez se comparten entre todos los proyectos humanitarios. 

- Describa los recursos financieros necesarios para la puesta en marcha y el funcionamiento de un mecanismo de retroalimentación. El presupuesto debe incluir los gastos de personal y los gastos de implementación (por ejemplo, capacitación, sesiones de consulta, material necesario para los canales de retroalimentación, etc.). Aunque dependerá del tamaño de su mecanismo de retroalimentación, por regla general el presupuesto de dicho mecanismo debe ser entre el 0,5% y el 2% del presupuesto total.



5. FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES	

- Defina quién debe recibir información y/o una capacitación (por ejemplo todo el personal, el personal de la contraparte, etc.) y sobre qué temas (especifique los objetivos y los temas de cada sesión de información o capacitación). Asegúrese de que las sesiones de información y capacitación del personal se incluyan en el presupuesto.

- Asegúrese de que las sesiones de información traten como mínimo sobre:

· El mecanismo de retroalimentación: objetivo, alcance y el ciclo de retroalimentación;

· PSEA: el compromiso internacional y las políticas de Plan International para luchar contra la explotación y los abusos sexuales;

· La política de Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes, y el Código de Conducta;

· Concienciación comunitaria y mensajes clave sobre el mecanismo de retroalimentación;

· Acuse de recibo de la retroalimentación;

· Qué hacer después de haber recibido la retroalimentación, incluidos los incidentes en cuanto a salvaguardia o a explotación y abusos sexuales (SEA). 



ANEXOS

- Enumere aquí las herramientas principales que se utilizarán para la implementación del mecanismo de retroalimentación.
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1Tool 2. Feedback Mechanism Scorecard


Ficha de valoración del mecanismo 
de retroalimentación
Objetivo de esta herramienta: Esta ficha de valoración permite 


evaluar y/o monitorear hasta qué punto un mecanismo de 


retroalimentación existente es funcional y está adaptado a la 


niñez. Esta herramienta se puede utilizar para revisar uno o 


varios aspectos específicos de un mecanismo de 


retroalimentación existente y para identificar sus puntos fuertes 


y débiles, así como las medidas a adoptar para mejorarlo. 


Una ficha de valoración recoge los cinco aspectos siguientes 


de un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez: 


1. Facilitación de información


2. Canales de retroalimentación adaptados a la niñez


3. El ciclo de retroalimentación


4. Capacidad del personal


5. Aprendizaje a partir de la retroalimentación


Cómo utilizar esta herramienta:  
Se puede utilizar de dos formas distintas: 


1.  El personal de Plan International y/o de sus contrapartes 


encargado del mecanismo de retroalimentación (coordinador 


de retroalimentación, equipo de trabajo de retroalimentación) 


puede utilizar la ficha de valoración periódicamente (por 


ejemplo, mensual o trimestralmente) para evaluar la 


funcionalidad del mecanismo de retroalimentación adaptado 


a la niñez. Las revisiones y los análisis colectivos de los 


resultados positivos y de las medidas de mejora contribuirán 


a que los mecanismos de retroalimentación adaptados a la 


niñez cumplan con las normas mínimas. Para obtener los 


mejores resultados, utilice esta herramienta con una buena 


representación del personal, teniendo en cuenta los distintos 


niveles, los distintos departamentos o los distintos 


programas de la respuesta. 


2.  Esta herramienta también se puede utilizar para implicar a 


los niños, a las niñas, a los jóvenes y a las comunidades en 


el monitoreo del sistema de retroalimentación. Capacítelos 


y equípelos para que evalúen la funcionalidad de los distintos 


aspectos del mecanismo de retroalimentación adaptado a 


la niñez de Plan International. 


Antes de utilizar la herramienta, defina el alcance de lo que 


quiere evaluar con la ficha de valoración. Por ejemplo, 


determine si la ficha se utilizará para revisar la funcionalidad del 


mecanismo de retroalimentación en una comunidad o en un 


proyecto específicos, o si se va a revisar la funcionalidad de 


todo el mecanismo de retroalimentación. 


Cada pregunta tiene cuatro respuestas posibles:


Sí: totalmente, completamente de acuerdo 


En parte: en cierto modo, no totalmente de acuerdo 


No: en absoluto, para nada de acuerdo 


No sé: falta de información


Para cada pregunta, facilite un debate corto de manera que se 


llegue a una respuesta colectiva como grupo. Si la respuesta 


es No, someta a debate posibles acciones de mejora y 


cumplimente el apartado ‘acción de seguimiento’. 


Consejos para la contextualización: Adapte la ficha de 


valoración según su contexto, por ejemplo, añadiendo plazos, 


lugares o preguntas adicionales. Cuando los programas/la 


asistencia corren a cargo de contrapartes locales, ‘Plan 


International’ significa ‘Plan International y sus contrapartes 


ejecutoras’.
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1. Facilitación de información  


La facilitación de información es un componente clave del mecanismo de retroalimentación. Abarca información sobre el mandato 


y los programas de Plan International, las políticas organizativas, el mecanismo de retroalimentación y los resultados. La 


información se debe facilitar de manera que sea accesible y comprensible para los niños, las niñas, los jóvenes y los adultos de 


cualquier edad, medio y capacidad. 


Facilitación de información
Respuestas posibles


Acción de seguimiento
Sí En 


parte No No sé


1.  ¿Ha compartido Plan International información con los 


niños, las niñas, los jóvenes y el resto de la comunidad 


sobre el mandato y la presencia de la organización en 


las comunidades afectadas?


2.  ¿Se ha compartido información con los niños, las 


niñas, los jóvenes y el resto de la comunidad sobre los 


programas y las actividades, como por ejemplo las 


fechas y horarios, los lugares y las contrapartes 


implicadas?


3.  ¿Se ha mantenido al corriente a las comunidades 


(incluidos los niños y niñas) sobre el progreso o los 


cambios introducidos en los programas o las actividades?


4.  ¿Se informa a los niños, a las niñas, a los jóvenes y al 


resto de la comunidad con la suficiente rapidez de forma 


que puedan aportar retroalimentación e influir en las 


decisiones importantes antes de que se tomen? 


(Actividad, selección de los beneficiarios, etc.)


5.  ¿Se ha informado a los niños, a las niñas, a los jóvenes 


y al resto de la comunidad sobre las conductas que se 


espera del personal y otras personas relacionadas con 


Plan International y sus contrapartes (Código de 


Conducta), así como sobre el lugar y la manera para 


notificar cualquier preocupación?


6.  ¿Se ha informado a los niños, a las niñas, a los jóvenes 


y al resto de la comunidad sobre cómo denunciar 


violaciones de la Política sobre la Salvaguardia de los 


Niños, Niñas y Jóvenes, incidentes de SEA y otras 


infracciones del Código de Conducta?


7.  ¿Se ha informado a los niños, a las niñas, a los jóvenes 


y al resto de la comunidad sobre los canales de 


retroalimentación adaptados a la niñez existentes?


8.  ¿Se ha facilitado información adaptada a los niños y 


niñas más pequeños (entre 6 y 9 años)?


9.  ¿Han podido acceder en todo momento a la 


información facilitada los niños, las niñas, los jóvenes o 


los adultos que son analfabetos o que tienen 


deficiencias visuales, auditivas o de otro tipo?


Análisis: ¿Qué está funcionando bien? (respuestas “Sí”)? ¿Qué necesitamos mejorar (respuestas “No”)?
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2. Canales de retroalimentación adaptados a la niñez


El mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez promueve formas inclusivas, seguras, confidenciales y apropiadas al género 


y a la edad para que los niños, las niñas y los jóvenes puedan recibir información, aportar retroalimentación y ejercer una influencia 


significativa en los programas humanitarios.


Canales de retroalimentación adaptados a la 
niñez


Respuestas posibles
Acciones de seguimiento


Sí En 
parte No No sé


1.  ¿Se ha consultado con niños, niñas y jóvenes de 


distintas edades sobre los canales de 


retroalimentación adaptados a la niñez implantados?


2.  ¿Resultan los canales de retroalimentación 


seleccionados apropiados para los niños, las niñas y 


los jóvenes de distintas edades y capacidades?


3.  ¿Tienen todos los menores y jóvenes, 


independientemente de su género y orientación 


sexual, igualdad y seguridad de acceso a esos 


canales de retroalimentación?


4.  ¿Tienen los niños, las niñas y los jóvenes que viven 


en comunidades excluidas o marginadas igualdad y 


seguridad de acceso a los canales de información y 


retroalimentación?


5.  ¿Se ha previsto en el mecanismo de retroalimentación 


la inclusión de las niñas y niños más vulnerables (por 


ejemplo, niños en familias de acogida, niñas 


confinadas en casa, niños trabajadores, etc.)?


6.  ¿Tienen los niños, las niñas y los jóvenes de distintas 


edades acceso a canales de retroalimentación que 


les permiten facilitar retroalimentación anónima si así 


lo desean?


7.  ¿Tienen los niños, las niñas y los jóvenes de distintas 


edades acceso a canales de retroalimentación que 


les permiten notificar de forma segura y confidencial 


las violaciones de la Política sobre la Salvaguardia de 


los Niños, Niñas y Jóvenes?


8.  ¿Cuenta el mecanismo de retroalimentación con 


canales bidireccionales que favorecen el diálogo y 


tienen un carácter participativo?


9.  ¿Se ha implementado el mecanismo de 


retroalimentación de manera que no causa (más) 


conflictos, ni divide a los grupos de la comunidad, 


ni excluye/perjudica a ciertas personas?


Análisis: ¿Qué está funcionando bien? (respuestas “Sí”)? ¿Qué necesitamos mejorar (respuestas “No”)? 







4Tool 2. Feedback Mechanism Scorecard


3. El ciclo de retroalimentación


Plan International tiene el deber de responder a todas las preguntas, retroalimentación y problemas notificados por los niños, las 


niñas y los jóvenes. Después de haber respondido a la retroalimentación, Plan International informa a los proveedores de 


retroalimentación sobre las medidas adoptadas como respuesta a la denuncia o la queja presentadas, y les pregunta hasta qué 


punto están satisfechos.


Cerrar el ciclo de retroalimentación
Respuestas posibles


Acciones de seguimiento
Sí En 


parte No No sé


1.  ¿Facilita Plan International canales de 


retroalimentación suficientes y apropiados para 


que los niños, las niñas y los jóvenes puedan 


facilitar retroalimentación, presentar quejas y 


denunciar incidentes?


2.  ¿Plan International acusa recibo de la 


retroalimentación y de las denuncias de incidentes 


dentro del plazo acordado y de la manera convenida?  


3.  ¿La retroalimentación y las denuncias de incidentes 


se clasifican debidamente y se almacenan de forma 


segura? (por ejemplo, se almacenan en la base de 


datos de retroalimentación tras el recibo, se analizan 


y se registran con miras al seguimiento)


4.  ¿Se da seguimiento a la retroalimentación y a las 


denuncias de incidentes dentro de los plazos 


acordados, de la manera convenida y a cargo de las 


personas adecuadas?


5.  ¿Se informa adecuadamente a los niños, las niñas y 


los jóvenes sobre las medidas adoptadas por Plan 


International (y/o sus contrapartes) como respuesta a 


su retroalimentación?


6.  ¿Se monitorea el nivel de satisfacción de los niños, 


niñas y jóvenes después de haber respondido a la 


retroalimentación?


Análisis: ¿Qué está funcionando bien? (respuestas “Sí”)? ¿Qué necesitamos mejorar (respuestas “No”)? 
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4. Capacidad del personal


Plan International es responsable de asegurar que todo el personal esté informado sobre el mecanismo de retroalimentación y 


equipado para responder a la retroalimentación aportada por los niños, las niñas, los jóvenes y sus comunidades. 


Capacidad del personal
Respuestas posibles


Acciones de seguimiento
Sí En 


parte No No sé


1.  ¿Todo el personal y los asociados saben cómo 


funciona el mecanismo de retroalimentación y 


entienden su responsabilidad?


2.  ¿Todo el personal y los asociados han entendido y 


firmado el Código de Conducta y la Política sobre la 


Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes?


3.  ¿Todo el personal y los asociados saben cómo 


comunicar con las comunidades y cómo recibir 


retroalimentación?  


4.  ¿Los miembros del personal con un papel específico 


en el mecanismo de retroalimentación tienen 


estipulados su papel y sus responsabilidades en la 


descripción del puesto?


5.  ¿Todos los miembros del personal con un papel 


específico en el ciclo de retroalimentación han recibido 


capacitación sobre su papel y sus responsabilidades, 


incluidas las aptitudes interpersonales exigidas para 


recibir retroalimentación y responder a la misma?


6.  ¿Los puntos focales de salvaguardia y PSEA han 


recibido capacitación especializada del equipo de 


Salvaguardia de Niños, Niñas y Jóvenes de la 


Sede Internacional?


7.  ¿Dispone Plan International de suficientes recursos 


humanos y financieros para implementar el 


mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez?


8.  ¿Apoya Plan International activamente a sus 


contrapartes con recursos operativos (financieros, 


sistemas) y técnicos (capacitación, tutoría, apoyo en 


el puesto de trabajo) para implementar el mecanismo 


de retroalimentación adaptado a la niñez?


Análisis: ¿Qué está funcionando bien? (respuestas “Sí”)? ¿Qué necesitamos mejorar (respuestas “No”)? 
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5. Aprendizaje a partir de la retroalimentación


Plan International se compromete a aprender de la retroalimentación y a mejorar constantemente los programas humanitarios.


Aprendizaje a partir de la retroalimentación
Respuestas posibles


Acción de seguimiento
Sí En 


parte No No sé


1.  ¿Como parte de la respuesta humanitaria global, 


está integrado el mecanismo de retroalimentación en 


toda la organización? (es decir, dispone de 


suficientes recursos, está conectado con las políticas 


existentes, recibe apoyo de los cargos relevantes y 


de la dirección de la oficina nacional)


2.  ¿Analiza Plan International periódicamente la 


retroalimentación y reflexiona acerca de la misma 


con el fin de aprender y mejorar constantemente los 


programas humanitarios?


3.  ¿Está vinculado y es compatible el mecanismo de 


retroalimentación con los procedimientos de 


Monitoreo y Evaluación existentes a fin de optimizar 


los recursos y evitar las duplicaciones?  


4.  ¿Apoya Plan International activamente a los niños, a 


las niñas y a los jóvenes para que participen 


regularmente en la revisión, el monitoreo y la 


evaluación de las prestaciones del mecanismo de 


retroalimentación?


5.  ¿Estimula Plan International activamente a sus 


contrapartes y organizaciones homólogas a instalar 


mecanismos de retroalimentación (interinstitucionales)?


Análisis: ¿Qué está funcionando bien? (respuestas “Sí”)? ¿Qué necesitamos mejorar (respuestas “No”)? 
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Categorías de retroalimentación
Objetivo de esta herramienta:  Esta herramienta facilita una 


definición y ejemplos de cada categoría de retroalimentación.


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice las definiciones y 


los ejemplos para que los miembros del personal se hagan 


una idea clara de cada categoría de retroalimentación.


1 = Expresión de gratitud


Definición Ejemplos


Una expresión de gratitud es una observación o 


apreciación positiva sobre la asistencia facilitada por la 


organización.


• Una mujer joven deja una nota de agradecimiento a la 


organización después de haber recibido artículos no 


alimentarios.


• Una niña dice a la organización que se siente feliz de poder 


volver a la escuela después de haber recibido el kit escolar.


• Tras la última reunión de un grupo de apoyo parental, un 


padre expresa su gratitud por las sesiones recibidas.


2 = Suggestions for improvement


Definición Ejemplos


Una sugerencia de mejora es una idea o un plan 


propuestos sobre cómo mejorar un servicio, un artículo o 


una actividad en el futuro.


•  Algunos estudiantes refugiados cuentan a la organización 


que les gustaría recibir más libros en su idioma materno.


• Un niño recomienda a la organización alargar el horario de 


apertura del Espacio Amigable para la Niñez.


• Una mujer pide a la organización que se cree alguna zona de 


sombra donde puedan estar los niños durante la distribución 


de alimentos.


 


3 = Solicitud de información


Definición Ejemplos


Una solicitud de información es una petición de 


información dirigida a la organización y hecha por una 


persona o varias personas pertenecientes a la comunidad 


afectada o a otros grupos interesados. 


• Los dirigentes comunitarios preguntan a Plan International 


qué asistencia humanitaria prestará la organización a las 


personas con discapacidades.


• Una mujer pregunta qué organización puede prestar cobijo 


durante la reparación de su casa.


• Una funcionaria local pregunta cómo se puede poner en 


contacto con el coordinador local de Plan International.
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4 = Solicitud de asistencia


Definición Ejemplos


Se hace una solicitud de asistencia cuando alguien 


expresa una necesidad de recibir apoyo de la 


organización.


• Una joven solicita un kit escolar para poder volver a la 


escuela.


• Un joven solicita entrar en un programa de Dinero por Trabajo 


de Plan International.


5 = Minor dissatisfaction with services/aid provided


Definición Ejemplos


Por insatisfacción leve se entiende una expresión de 


descontento sobre una situación que no tiene un impacto 


muy negativo o consecuencias a largo plazo para una 


persona o para un grupo de personas. 


• Una familia informa que faltaba un artículo en su kit de 


WASH.


• Algunos niños informan que la clase no ha empezado a la 


hora.


• Unas adolescentes comunican que no recibieron el mismo 


material para jugar que los chicos.


 


6 = Insatisfacción grave con los servicios/ayuda prestados


Definición Ejemplos


Por insatisfacción grave se entiende una expresión de 


descontento sobre una situación que puede tener un 


impacto muy negativo o consecuencias graves a largo 


plazo para una persona o para un grupo de personas.


• Un niño no acompañado en una modalidad temporal de 


cuidado de acogida notifica que no recibe el mismo trato que 


los demás niños de la familia.


• Unos jóvenes de un grupo marginado de la comunidad 


notifican que son discriminados en el Espacio Amigable para 


la Juventud apoyado por Plan International.


• Algunos dirigentes comunitarios se quejan del caos durante 


una distribución, debido a lo cual algunos miembros de la 


comunidad estuvieron expuestos a un riesgo potencial.


7 = Denuncia de una violación de la política sobre la salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes 


Definición Ejemplos


Una denuncia de una violación de la política sobre la 


salvaguardia de los niños, niñas y jóvenes podría ser una 


acusación de un (supuesto) comportamiento inapropiado 


o de una conducta indebida por parte del personal de Plan 


International, de una contraparte o de asociados hacia 


niños y jóvenes de 0-24 años. 


• Cualquier abuso verbal, físico o sexual, o un acto de explotación 


sexual por parte de un miembro del personal de Plan 


International o de un asociado contra niños (0-17) y jóvenes 


(18-24 años) asistidos por Plan International/sus contrapartes.


• Un miembro del personal o un asociado entabla una relación 


íntima con un niño o un joven (0-24 años) asistido por Plan 


International/sus contrapartes.


• Cualquier conducta del personal que se pueda percibir como 


abusiva, como por ejemplo pasar demasiado tiempo solo con un 


niño o un joven asistido por Plan International/sus contrapartes. 


Para más pautas y ejemplos: Política Global sobre la 


Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes.



https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Spa-nov17.pdf&action=default

https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Spa-nov17.pdf&action=default





3Tool 3. Feedback Categories


 


8 = Denuncia de una violación del Código de Conducta 


Definition Examples


Una denuncia de una violación del Código de Conducta 


puede ser una acusación de un (supuesto) 


comportamiento inapropiado o de una conducta indebida 


por parte del personal de Plan International, de una 


contraparte o de representantes, así como del personal 


externo, por ejemplo consultores o contratistas.


• Cualquier forma de violencia, abuso, discriminación o acoso, 


incluida la explotación y los abusos sexuales (SEA) contra 


una persona asistida por Plan International.


• Un miembro del personal o un asociado entabla una relación 


íntima con una persona asistida por Plan International/sus 


contrapartes. 


• Pedir a los beneficiarios de la ayuda favores sexuales a 


cambio de artículos, dinero o asistencia.


• Fraude, robo, corrupción, como por ejemplo malversación de 


bienes, solicitudes de pagos, etc.


Para más pautas y ejemplos: Código de Conducta de Plan 


International Inc. (personal y personas externas)


9 = Riesgos o incidentes relacionados con la seguridad


Definition Examples


Una denuncia sobre algún riesgo al que se han visto 


expuestas una o varias personas asistidas por Plan 


International/sus contrapartes. Los riesgos pueden 


suponer amenazas o consecuencias inmediatas o a largo 


plazo en materia de seguridad.


• Se produce un incendio durante una actividad de Plan 


International o cerca del lugar donde la organización presta 


ayuda.


• Grupos armados han atacado un espacio seguro apoyado 


por Plan International.


• Se oyen disparos cerca de un Espacio de Aprendizaje 


Temporal apoyado por Plan International.


• Un miembro del personal de la organización está fumando 


un cigarrillo dentro de un espacio comunitario donde juegan 


niñas y niños.



https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/SPANISH_PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb%202018.docx

https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/SPANISH_PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb%202018.docx
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Canales de retroalimentación 
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta ofrece una 


visión de los canales de retroalimentación utilizados 


normalmente precisando los elementos clave de cada uno de 


ellos, las consideraciones de género, edad y discapacidad, así 


como las ventajas y las desventajas.


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice esta herramienta 


como referencia al revisar e identificar posibles canales de 


retroalimentación a nivel interno, así como durante las consultas 


comunitarias.


Canales de                  Descripción


retroalimentación


Consideraciones de género, 


edad y discapacidad 


Puntos fuertes y ventajas Desventajas/ 


Cosas a tener en cuenta


Canales de retroalimentación bidireccionales


Ejercicios de 


retroalimen-


tación 


adaptados a 


la niñez y a la 


juventud


Las actividades de 
retroalimentación adaptadas a la 
niñez están especialmente 
concebidas para niños, niñas y 
jóvenes, y se pueden integrar 
fácilmente en las actividades de 
los proyectos en curso 
Entre dichas actividades se 
incluyen: cara sonriente/triste, 
modelo del diamante, 
clasificación participativa de las 
preferencias, técnica “estrella de 
mar”, narración y actividades 
creativas.


Herramienta 5 – Actividades de 
retroalimentación adaptadas a la 
niñez


• Estas actividades se pueden 
adaptar a los distintos grupos 
de edad: niños pequeños (6-9), 
adolescentes (10-17) y jóvenes 
(18-24).


• En cada actividad de 
retroalimentación se dan 
consejos sobre cómo hacer el 
ejercicio más inclusivo. 


• Estas actividades las pueden 
facilitar los miembros del 
personal o los adolescentes y 
jóvenes capacitados por la 


organización. 


• Los niños y los jóvenes se 
sienten por lo general más a 
gusto cuando las actividades 
son divertidas y participativas.


• Se pueden facilitar actividades 
con grupos de edad 
específicos.


• Los ejercicios se pueden 
integrar en las actividades de 
los programas o se pueden 
realizar durante sesiones de 
retroalimentación 
independientes.


• Cuando los niños están 
familiarizados con estas 
actividades, se les puede 
capacitar para dirigir y facilitar 
los ejercicios.


• Los ejercicios se pueden 
adaptar a los niños y a los 
jóvenes con deficiencias.


• Se facilita información 
cualitativa en profundidad.


• Para los ejercicios se necesita 
que el personal de Plan 
International y/o los adolescen-
tes/jóvenes que los dirijan 
dispongan de unas buenas 
aptitudes de facilitación.


• Todos los ejercicios se realizan 
en grupo, con lo cual no 
resultan apropiados para 
recopilar retroalimentación 
sobre temas delicados, como 
por ejemplo problemas de 
salvaguardia o de explotación 
y abusos sexuales (SEA).


• Requieren la presencia de 
personal y tener acceso a la 
población.


• Requieren personal capacitado 
para desempeñar el papel de 
facilitador principal y de 
cofacilitador/tomador de 
apuntes.


• Necesitan un espacio 
físicamente apropiado y 


tiempo por parte del personal.


Actividades 


de retroalim-


entación 


comunitarias


especialmente concebidas para 
recopilar retroalimentación entre 
los jóvenes (18-24) y otros 
adultos de la comunidad. Se 
pueden integrar en las 
actividades de los proyectos en 
curso o se pueden llevar a cabo 
de forma independiente como 
sesiones de retroalimentación. 
Entre dichas actividades se 
incluyen: la revisión después de 
la acción (AAR) y la técnica 
“estrella de mar”. 


Herramienta 6 – Actividades de 
retroalimentación comunitarias


• Por lo general, los debates con 
grupos focales (DGF) son 
idóneos para los adolescentes 
más mayores (14 años y más) y 
los jóvenes (18 años y más).


• Los DGF los pueden facilitar los 
miembros del personal o los 
jóvenes y adolescentes 
mayores capacitados por la 
organización. 


• Accesibles para todos.
• Pueden facilitar la recopilación y 


la notificación de 
retroalimentación dirigidas por 
la comunidad.


• Se puede hablar 
inmediatamente sobre las 
posibles soluciones.


• No resultan apropiadas para 
tratar o notificar incidentes o 
temas delicados.


• Riesgo de que las personas 
que son buenas verbalmente o 
que se sienten cómodas 
hablando en público dominen 
la conversación y que las 
personas a las que les cuesta 
más hablar intervengan poco.


• Podría ser que los niños y los 
jóvenes no se sientan cómodos 
hablando en grupos de 
personas de edades y géneros 
distintos. Se debe promover 
que la comunidad acepte que 
los niños y los jóvenes 
participen en las reuniones.
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Canales de                  Descripción


retroalimentación


Consideraciones de género, 


edad y discapacidad 


Puntos fuertes y ventajas Desventajas/ 


Cosas a tener en cuenta


Canales de retroalimentación bidireccionales


Debates en 


grupos 


focales con 


niños y 


jóvenes


Debates con grupos reducidos 
de niños, jóvenes o adultos para 
recopilar sus comentarios y 
sugerencias de mejora. 


Herramienta 7 – Debates con 
grupos focales


• Los debates con grupos 
focales (DGF) son idóneos para 
niños mayores y no se 
recomiendan para niños 
menores de 10 años.


• Forme grupos pequeños de 
niños. De ser posible, 
agrúpelos por género y edad 
para que queden patentes las 
diferencias entre varones y 
mujeres, entre niños y 
adolescentes más mayores y 
más pequeños.


• Los DGF se pueden facilitar 
partiendo de un enfoque entre 
pares (es decir, que los faciliten 
adolescentes y jóvenes 
capacitados).


• Los debates facilitados entre 
los participantes pueden 
aportar nuevos puntos de vista 
o soluciones a los problemas 
existentes.


• Permiten analizar a fondo un 
problema.


• No resultan apropiados para 
hablar sobre temas delicados.


• Exigen unas buenas aptitudes 
de facilitación por parte del 
facilitador.


• Los DGF dirigidos por la 
agencia que presta asistencia 
podrían ser una barrera para 
que los participantes estén 
dispuestos a compartir sus 
problemas directamente y lo 
hagan con franqueza (se puede 
resolver designando un 
facilitador externo/
independiente).


• Riesgo de victimización de los 
miembros del grupo tras 
finalizar los DGF (asegúrese de 
que el espacio sea seguro para 
el grupo).


• Las niñas, los niños y los 
jóvenes sordomudos 
necesitan un apoyo adicional 
para participar en los debates 
en grupo. 


• El idioma utilizado en los DGF 
podría ser una barrera para los 
niños si no es su idioma 
materno.


Punto focal 


de retroalim-


entación/ 


salvaguardia/ 


PSEA de la 


ONG 


Punto(s) focal(es) de la ONG 
dedicado(s) a la recepción de 
retroalimentación general o 
relativa a problemas específicos, 
como las violaciones de la 
Política Global sobre la 
Salvaguardia de los Niños, Niñas 
y Jóvenes y las acusaciones de 
explotación y abusos sexuales.


• Las niñas y los niños de todas 
las edades y capacidades 
deben tener acceso a un adulto 
de confianza o a un punto focal 
de salvaguardia para notificar 
problemas.


• Se recomienda designar a 
adultos como puntos focales 
de salvaguardia y no a niños/
niñas (mayores). 


• Es el medio más personal y 
confidencial de notificar 
problemas – una persona de 
confianza es el canal más 
utilizado por los niños, en 
particular cuando se trata de 
problemas de salvaguardia. 


• Los puntos focales siempre 
deben recibir capacitación de 
Plan International.


• Los puntos focales deben 
adoptar medidas (urgentes) 
para responder al problema 
notificado.


• Podría ser difícil garantizar al 
100% y en todo momento el 
acceso de todos los niños, 
niñas, jóvenes y adultos de una 
comunidad determinada.


• Comunicar con el punto focal 
de una agencia podría suponer 
un obstáculo si en el problema 
de protección está implicado el 
punto focal u otro miembro del 
personal de la misma agencia.


• Los niños y los jóvenes con 
discapacidades pueden 
necesitar apoyo para ponerse 
en contacto o comunicar con 
un punto focal.
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Canales de                  Descripción


retroalimentación


Consideraciones de género, 


edad y discapacidad 


Puntos fuertes y ventajas Desventajas/ 


Cosas a tener en cuenta


Canales de retroalimentación bidireccionales


Visitas a 


domicilio o 


recopilación 


de retroalim-


entación 


“puerta a 


puerta”


Visitas a domicilio o recopilación 
de retroalimentación puerta a 
puerta por parte de la agencia, a 
fin de escuchar la opinión de los 
niños, niñas, jóvenes y sus 
familias.


• Las visitas a domicilio son 
apropiadas para los niños y 
niñas de todas las edades. 


• Las visitas a domicilio pueden 
ser particularmente eficaces 
para alcanzar a los niños y 
niñas con necesidades 
especiales y para obtener una 
información individual.


• Se pueden utilizar para alcanzar 
a grupos específicos, como 
niños de acogida, niñas 
confinadas en casa o niños con 
discapacidades.


• Se pueden utilizar para alcanzar 
a personas de zonas 
geográficas específicas.


• Se pueden utilizar para 
recopilar retroalimentación 
relacionada con la asistencia 
humanitaria facilitada en los 
hogares, como por ejemplo 
asistencia en cuanto a 
alojamiento, buenas prácticas 
para cocinar o para la lactancia, 
cuidado alternativo para niños y 
niñas no acompañados.


• Pueden suponer una gran 
inversión de tiempo y trabajo si 
hay que entrevistar a mucha 
gente.


• La privacidad podría ser un 
problema en los casos en que 
hay mucha gente viviendo en 
una casa o si la casa es 
pequeña. 


• Podrían exigir personal con 
aptitudes específicas cuando 
las visitas a domicilio se hacen 
a grupos marginados o a niños 
con deficiencias específicas.


Retroalimen-


tación dada 


por los 


comités 


comunitarios 


(por ejemplo, 


comités de 


protección de 


la infancia, 


grupos de 


jóvenes, etc.)


Grupos específicos de miembros 
de la comunidad se reúnen 
periódicamente para recopilar y 
transmitir retroalimentación en 
nombre del grupo comunitario al 
que representan.


• Por lo general, este canal de 
retroalimentación es idóneo 
para los adolescentes más 
mayores (14 años y más) y para 
los jóvenes (18 años y más).


• Canal apropiado para hablar 
sobre cuestiones de carácter 
específico, también si son 
temas delicados.


• Facilita la recopilación y 
notificación de 
retroalimentación dirigidas por 
la comunidad.


• El debate sobre posibles 
soluciones se puede entablar 
de forma inmediata.


• No se debe utilizar para la 
notificación individual de 
incidentes de salvaguardia o de 
explotación y abusos sexuales.


• La selección de miembros del 
comité representativos es 
crucial para el éxito de este 
ejercicio de retroalimentación.


• La transmisión de la 
retroalimentación exige la 
discreción de todos los 
miembros del comité (y 
capacitación).


Recopilación 


de retroalim-


entación 


durante el 


monitoreo del 


programa 


El monitoreo del programa brinda 
una buena oportunidad para 
recopilar retroalimentación entre 
los niños, las niñas y los jóvenes 
sobre la asistencia humanitaria 
facilitada.


• Si la recopilación de 
retroalimentación es uno de los 
objetivos de una visita de 
monitoreo, asegúrese de que la 
representación de los 
miembros de la comunidad con 
quienes se va a consultar sea 
equitativa. 


• No utilice este canal como el 
único medio para recopilar 
retroalimentación.


• La recopilación de 
retroalimentación se puede 
integrar en una visita de 
monitoreo general.


• Permite abordar problemas que 
son obvios.


• Al registrar la retroalimentación 
y responder a la misma durante 
las visitas de monitoreo 
periódicas, las comunidades 
tienen la sensación de que les 
escuchan y les apoyan.


• Puede que no sea un canal 
apropiado para una 
recopilación exhaustiva de 
retroalimentación o para 
debates sobre temas 
delicados.


• Asegúrese de que el personal 
que está dirigiendo la visita de 
monitoreo sabe cómo transmitir 
la retroalimentación a los 
puntos focales específicos.


• Cuando una visita de monitoreo 
se enfoca en actividades 
específicas, la retroalimentación 
podría limitarse a ese elemento 
de la respuesta humanitaria.
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Canales de                  Descripción


retroalimentación


Consideraciones de género, 


edad y discapacidad 


Puntos fuertes y ventajas Desventajas/ 


Cosas a tener en cuenta


Canales de retroalimentación bidireccionales


Mostradores 


de asistencia 


Puede haber mostradores de 
asistencia en sitios públicos 
como puntos de distribución, 
espacios seguros, oficinas 
gubernamentales locales o 
estaciones de transporte público. 
Los mostradores de asistencia 
pueden desempeñar las 
siguientes funciones en el 
mecanismo de retroalimentación: 
Registrar los comentarios y las 
quejas; responder a las quejas, 
preocupaciones y sugerencias, y 
transmitirlas periódicamente a los 
equipos de retroalimentación; 
facilitar información o asistencia 
directa como parte del cierre del 
ciclo de retroalimentación.


• Por lo general los utilizan los 
adolescentes y los jóvenes. 
Para los niños de menos de 10 
años, se podría pensar en 
actividades y horarios 
específicos a fin de aumentar 
su participación.


• La recopilación y la notificación 
de retroalimentación pueden 
llevarse a cabo de forma 
confidencial porque forman 
parte de los servicios más 
amplios prestados por el 
mostrador de asistencia 
(prevención de la 
estigmatización).


• El personal especializado de los 
mostradores de asistencia 
puede adoptar medidas 
inmediatas cuando es 
necesario.


• La ubicación de los 
mostradores en espacios 
públicos de la comunidad 
puede limitar su alcance.


• Los mostradores de asistencia 
quizás necesiten un 
componente de promoción 
comunitaria para alcanzar 
realmente a las niñas y a las 
mujeres, a los grupos 
marginados o a los niños con 
problemas de movilidad.


Número de 


teléfono 


puesto a 


disposición 


por la 


organización 


Un número de teléfono puesto a 
disposición por la organización 
para facilitar retroalimentación 
directamente a la agencia 
humanitaria. 


• Este canal de retroalimentación 
lo prefieren sobre todo los niños 
mayores (14 años y más), 
aunque también lo utilizan los 
niños más pequeños (por 
ejemplo, las líneas de ayuda 
infantil).


• Muy accesible para cualquier 
persona que disponga de una 
conexión telefónica.


• Acceso directo a la 
organización, lo cual puede 
facilitar una respuesta directa y 
el cierre inmediato del ciclo de 
retroalimentación.


• Práctico en situaciones en las 
que el acceso es limitado.


• Excluye a las personas sin 
acceso a un teléfono o a la 
telefonía móvil.


• Es crucial una concienciación 
sobre este número de teléfono.


• Una línea telefónica interna 
podría ser un obstáculo cuando 
hay problemas que conciernen 
a los miembros del personal de 
la agencia. 


Línea de 


atención 


telefónica 


gratuita 


Un número de teléfono de un 
tercero (independiente, externo) 
al que se puede llamar para 
facilitar retroalimentación o 
presentar una queja.


• Este canal de retroalimentación 
lo prefieren sobre todo los niños 
mayores (14 años y más), 
aunque también lo utilizan los 
niños más pequeños (por 
ejemplo, las líneas de ayuda 
infantil).


• Muy accesible para cualquier 
persona que disponga de una 
conexión telefónica.


• La confidencialidad es mayor 
porque el operador telefónico 
es externo.


• Práctico en situaciones en las 
que el acceso es limitado.


• Excluye a las personas sin 
teléfono o sin conexión a la red.


• Es crucial una concienciación 
sobre este número de teléfono.


• No favorece una respuesta 
directa ni el cierre inmediato del 
ciclo de retroalimentación.







5Tool 4. Feedback channels


Canales de                  Descripción


retroalimentación


Consideraciones de género, 


edad y discapacidad 


Puntos fuertes y ventajas Desventajas/ 


Cosas a tener en cuenta


Canales de retroalimentación bidireccionales


Radio Programas de radio destinados a 
facilitar información, a responder 
a las preguntas formuladas en 
directo por el público y a 
mantener a los oyentes al 
corriente de cómo se ha 
procesado la retroalimentación o 
qué mejoras se han introducido.


• Accesible para todas las 
edades. Evalúe si las niñas y las 
mujeres tienen el mismo 
acceso a la radio que los 
hombres.


• Brinda la oportunidad a los 
niños, niñas y jóvenes de 
participar en la recopilación y 
notificación de la 
retroalimentación.


• Puede alcanzar a un abanico 
amplio de personas.


• Puede ser una herramienta útil 
para operaciones remotas.


• No es accesible para las 
personas que tiene una 
deficiencia auditiva o que no 
tienen acceso a una radio.


• No es eficaz en zonas en las 
que la cobertura de la radio es 
débil. 


Canales de retroalimentación unidireccionales


Caja de 


sugerencias


Una caja cerrada en la que se 
pueden depositar comentarios o 
sugerencias de cambios por 
escrito. 


Herramienta 8 – Cajas de 
sugerencias


• Canal generalmente preferido 
por los niños y niñas mayores 
que saben leer y escribir, y en 
algunos contextos también es 
popular entre las adolescentes. 


• Garantizar que puedan acceder 
a la caja de sugerencias los 
niños en sillas de ruedas o con 
otras necesidades especiales.


• Adaptar los formularios de 
retroalimentación a las 
personas que no saben ni leer 
ni escribir.


• Accesible a cualquier persona 
que sepa leer y escribir.


• Ofrece la oportunidad de 
aportar opiniones y sugerencias 
anónimas tanto a personas 
como a grupos.


• Apoya la innovación: cualquier 
miembro de la comunidad 
puede comunicar nuevas ideas 
y sugerencias.


• La retroalimentación anónima 
puede ser un obstáculo para 
que la agencia responda de 
forma rápida y adecuada.


• Puede que no sea una canal 
apropiado para notificar 
problemas urgentes (incluso si 
las cajas se abren todos los 
días).


• La caja de sugerencias debe 
estar en un lugar estratégico 
para evitar cualquier posibilidad 
de victimización.


• Se deposita sobre todo 
retroalimentación negativa o 
sugerencias de mejora, 
mientras que es menos 
probable que se deposite 
retroalimentación positiva en 
una caja de sugerencias.


Encuestas/ 


entrevistas


Una serie de preguntas que se 
hacen de forma individual a un 
niño/niña, a un joven o a un 
adulto, sirviéndose de un 
cuestionario (semi)estructurado. 
Hay ejemplos de preguntas de 
retroalimentación en:


Herramienta 9 –Cuestionario de 
retroalimentación 


• Canal idóneo para adolescen-
tes mayores y jóvenes pues no 
es una metodología muy 
adaptada a la niñez.


• Resulta más apropiado para 
recibir retroalimentación de 
niños, niñas y jóvenes que 
están menos implicados en el 
programa o en las sesiones de 
retroalimentación en grupo, por 
ejemplo adolescentes un poco 
mayores o niños con 
necesidades especiales.


• Las encuestas se pueden 
diseñar y administrar a través 
de un enfoque entre pares (es 
decir, dirigido por adolescentes 
y jóvenes capacitados).


• Evaluación muy focalizada, muy 
apropiada para averiguaciones 
sobre cuestiones específicas.


• Muy inclusivas, ya que el 
personal puede entrevistar en 
persona a los participantes 
analfabetos o pueden utilizarse 
ayudas para los participantes 
con discapacidades.


• Comunicación profunda, cuyo 
resultado es un contenido rico.


• Posibilidad de tratar más de un 
tema.


• Más apropiadas para temas 
delicados.


• Exigen una buena selección de 
los participantes.


• Dependen de la franqueza y la 
voluntad de los participantes.
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• - Resulta más apropiado para 
recibir retroalimentación de 
niños, niñas y jóvenes que 
están menos implicados en el 
programa o en las sesiones de 
retroalimentación en grupo, por 
ejemplo adolescentes un poco 
mayores o niños con 
necesidades especiales.


• - Las encuestas se pueden 
diseñar y administrar a través 
de un enfoque entre pares (es 
decir, dirigido por adolescentes 
y jóvenes capacitados).


Canales de                  Descripción


retroalimentación


Consideraciones de género, 


edad y discapacidad 


Puntos fuertes y ventajas Desventajas/ 


Cosas a tener en cuenta


Canales de retroalimentación unidireccionales


Formulario 


de retroalim-


entación


Los niños, niñas y jóvenes pueden 
utilizar los formularios de 
retroalimentación para transmitir 
sus comentarios por escrito. Los 
formularios de retroalimentación 
adaptados a la niñez se pueden 
utilizar para registrar la retroalimen-
tación y los niveles de satisfacción 
tras la prestación de servicios 
especializados, como la gestión de 
casos o el cuidado alternativo.


Herramienta 10 – Formulario de 
retroalimentación


Herramienta 11 – Formulario de 
retroalimentación adaptado a la niñez


• Las versiones adaptadas a la 
niñez son apropiadas para los 
niños y las niñas más jóvenes 
(6-9). Se recomienda hacer 
esas preguntas a los niños y 
rellenar el formulario juntos. 


• Para los adolescentes (10-17) y 
los jóvenes (18-24) se puede 
utilizar tanto el formulario 
adaptado a la niñez como un 
formulario más detallado a fin 
de recopilar datos más 
precisos.


• Para personas que son 
analfabetas, adapte el 
formulario de retroalimentación 
y utilice elementos visuales. 


• Un formulario de 
retroalimentación se puede 
adaptar a las actividades o 
servicios específicos y puede 
evaluar la satisfacción de los 
niños y de los jóvenes. 


• Los formularios de 
retroalimentación los puede 
rellenar un miembro del 
personal durante una entrevista 
con el proveedor de 
retroalimentación, o los puede 
rellenar directamente el mismo 
proveedor de retroalimentación.


• Un formulario de retroalimenta-
ción permite sistematizar la 
retroalimentación recopilada. 


• Hay que utilizar un lenguaje 
sencillo y claro en el formulario 
para garantizar que se rellenen 
correctamente todos los 
apartados.


• Los formularios cumplimentados 
a mano pueden ser difíciles de 
leer o más difíciles de interpretar 
que una conversación verbal.


• El nivel de información facilitada 
depende de la voluntad y la 
capacidad de los participantes 
para facilitar retroalimentación 
detallada.


• No resulta apropiado para la 
recopilación de retroalimenta-
ción sobre temas delicados.


Correo 


electrónico


Una dirección de correo 
electrónico dedicada 
exclusivamente a recibir los 
comentarios de la comunidad y a 
responder a los mismos.


• Idóneo para adolescentes 
(10-17) y para personas que 
saben leer y escribir.


• Accesible para cualquier 
persona que sepa utilizar una 
computadora o tenga acceso a 
un teléfono.


• Se puede abordar cualquier 
tema.


• Práctico en situaciones en las 
que el acceso es restringido.


• La respuesta puede tardar, es 
necesario un mecanismo de 
notificación sólido como apoyo 
al seguimiento.


• Puede ser difícil saber quién 
facilitó la retroalimentación.


SMS La retroalimentación se envía por 
SMS a un número de teléfono 
centralizado y se recibe la 
respuesta a través del mismo 
número.


• En general, resulta idóneo para 
los adolescentes (10-17) y los 
jóvenes (18-24) que saben leer 
y escribir, y que disponen de un 
teléfono móvil. 


• Facilita retroalimentación 
anónima y una respuesta 
directa.


• No conlleva gastos para el 
proveedor de la 
retroalimentación.


• Práctico en situaciones en las 
que el acceso es restringido.


• Quizás la recopilación de datos 
por SMS (por ejemplo, las 
encuestas) sea algo nuevo para 
una comunidad y haga falta 
concienciar y capacitar.


Recopilación 


de la 


retroalimen-


tación online 


Una plataforma online o un sitio 
web donde se pueden comunicar 
y recopilar comentarios.


• En general, resulta idóneo para 
los adolescentes (10-17) y los 
jóvenes (18-24) que saben leer 
y escribir, y que disponen de 
acceso a Internet.


• Accesible para cualquier 
persona que sepa utilizar una 
computadora.


• Se puede abordar cualquier 
tema.


• Canal práctico en situaciones 
en las que el acceso directo a 
la población es restringido.


• Requiere recursos humanos 
para responder rápido a la 
retroalimentación.


• Puede ser difícil saber quién 
facilitó la retroalimentación.
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Actividades de retroalimentación 
adaptadas a la niñez
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta presenta una 


selección de actividades adaptadas a la niñez que se pueden 


implementar con el fin de escuchar las opiniones de los niños, 


niñas y jóvenes, así como de recopilar sus comentarios y 


sugerencias para la respuesta humanitaria. Esta herramienta 


incluye las siguientes actividades de retroalimentación adaptadas 


a la niñez:


• Cara sonriente/triste


• Modelo del diamante


• Clasificación participativa de las preferencias


• Técnica “estrella de mar”


• Narración


• Actividades creativas


Cómo utilizar esta herramienta: Seleccione una o varias 


actividades de retroalimentación adaptadas a la niñez e 


intégrelas en las actividades de los proyectos en curso o lleve 


a cabo estas actividades durante sesiones de retroalimentación 


independientes. Generalmente se recomienda trabajar en 


grupos integrados por 10-15 participantes. Pida siempre el 


consentimiento de los niños, niñas, jóvenes y de sus cuidadores 


para que participen en las sesiones de retroalimentación 


organizadas por Plan International y sus contrapartes.


Estructura general de una sesión  
de retroalimentación
1. Comience la sesión con un ejercicio de introducción. Por 


ejemplo, una actividad para romper el hielo o de calentamiento 


que sirva para que el grupo se sienta cómodo y dispuesto a 


participar en la actividad principal.


2. Presente y establezca las reglas básicas: los participantes se 


ponen de acuerdo sobre los valores y las reglas importantes 


que hay que respetar durante una sesión de retroalimentación. 


Recalque la importancia de respetar la opinión de los demás 


y de mantener la confidencialidad de los temas que se 


aborden dentro del grupo. Si las reglas básicas ya están 


establecidas, bastará con recordarlas. 


3. Siga con la actividad principal: la actividad o actividades de 


retroalimentación. Reserve suficiente tiempo para llevar a 


cabo todas las actividades seleccionadas, así como para 


debatir. 


4. Finalice la sesión en un tono positivo con una actividad de 


cierre. Reserve tiempo para las preguntas antes de finalizar 


la sesión. 
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Actividades para romper el hielo/de calentamiento 


Pueden expresar sus opiniones, ya sean positivas o negativas. 


Queremos oír un amplio abanico de opiniones.


•  Lo que se dice dentro de esta sala queda aquí. Queremos 


que todo el mundo se sienta cómodo en el grupo, incluso 


cuando se aborda retroalimentación negativa o temas delicados. 


Eso implica que todos nosotros estamos de acuerdo en no 


compartir lo que se ha dicho en este grupo con personas que 


no estén en la sala con nosotros en este momento.


•  Tomaremos apuntes: Queremos registrar todo lo que tengan 


que decir. No utilizaremos sus nombres. Todo será anónimo. 


¿Nos permiten tomar apuntes? 


Me gusta este animal…


Edad: 6-9 años


Material necesario: Papel y lápiz para cada participante


Pasos: Dé una hoja de papel y un lápiz a cada participante. 


Déjeles 5 minutos para dibujar el animal que más les gusta. 


Cuando todos los participantes hayan terminado su dibujo, 


pídales que vayan presentándose uno a uno diciendo su nombre, 


el animal que han dibujado y que expliquen por qué les gusta 


ese animal en concreto.


Encuentra mi dibujo


Edad: 10-12 años


Material necesario: Papel y lápiz para cada participante, cinta 


adhesiva.


Pasos: Dé a cada participante una hoja de papel y un lápiz. 


Déjeles 5 minutos para dibujar el animal que más les gusta. 


Dígales a los participantes que no hablen entre ellos y que no 


apunten sus nombres en el papel. Recoja los dibujos y 


entremézclelos. Cada participante recibe un dibujo al azar y lo 


sostiene o se lo pega en el pecho. Pida a los participantes que se 


desplacen e intenten encontrar a la persona a la que pertenece 


el dibujo que han recibido. Los participantes descubrirán que cada 


persona tiene su propia manera de expresarse. Explique que la 


gente también puede tener opiniones distintas y maneras distintas 


de expresarlas. 


Presentar a mi vecino


Edad: 13 años y más


Pasos: Pida a todos los participantes que formen parejas. En 


cada pareja, cada uno de los integrantes se presenta al otro y 


cuenta tres (3) cosas sobre sí mismo. Por ejemplo: su nombre, 


lo que le gusta hacer y cuál es su comida favorita. Tras este 


intercambio, pida a todos los participantes que presenten al otro 


integrante de la pareja al grupo basándose en las cosas que han 


compartido.


Fijar las reglas básicas


Es importante fijar las reglas básicas para ponerse de acuerdo 


sobre los valores y las conductas que el grupo respetará durante 


la actividad. Siempre pregunte primero lo que opinan los 


participantes. A continuación se sugieren algunas reglas básicas 


que los facilitadores deberían añadir:


•  Participación: Nos gustaría que todo el mundo participe. 


Escuchen a sus compañeros antes de hablar. Puede que les 


preguntemos activamente cuáles son sus opiniones o sus ideas. 


Si alguno no quiere responder, no hay ningún problema. 


Simplemente puede decirnos “No quiero hablar ahora.”


•  No hay respuestas correctas o incorrectas: Las 


experiencias y las opiniones de cada persona son importantes. 
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Actividades de retroalimentación adaptadas a la niñez


Cara sonriente/triste    
Objetivo de la actividad: Este ejercicio de la cara sonriente/triste permite identificar lo que les ha gustado y no les ha gustado 


a los participantes de una actividad, un proyecto o un programa (por ejemplo, actividades en un espacio seguro, una sesión de 


aptitudes para la vida o un servicio prestado por la organización). Esta actividad también identifica sugerencias de mejora y se 


puede facilitar como una actividad en grupo o como una actividad individual. 


Individualmente: Las niñas, niños y jóvenes que han participado en actividades en espacios seguros facilitan retroalimentación 


individual utilizando tarjetas con una cara sonriente/triste que entregan al facilitador con sugerencias de mejora.


En grupo: Se consulta con las niñas, niños y jóvenes como grupo para que revisen todas las actividades en el espacio seguro, 


faciliten retroalimentación sobre los puntos fuertes/débiles del programa del espacio seguro, hagan sugerencias y debatan.


Edad: 6 años y más


Material necesario: Papel de papelógrafo, cinta adhesiva, rotuladores, pegatinas o lápices de colores, tarjetas o 


post-its.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar al facilitador y 


documentar el debate.


Duración: 60 minutos. Si la actividad se facilita a nivel individual, la duración se puede reducir a 15 minutos. Remítase 


a los consejos y variantes más abajo.


Pasos: 


1. Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente la actividad, la acción o el programa sobre 


los cuales los participantes van a aportar retroalimentación. 


2. Divida a los participantes en grupos pequeños. Cada grupo se sienta o se pone de pie alrededor de una hoja grande 


de papel dividida en tres columnas, una con una cara sonriente, otra con una cara triste y otra con una bombilla (u 


otra imagen) para ideas nuevas.


  


 


3. En la columna de la izquierda, bajo la cara sonriente, los participantes enumeran todas las cosas que les gustaron 


de la actividad o del programa elegidos.


4. En la columna del medio, bajo la cara triste, los participantes enumeran todas las cosas que no les gustaron.


5. En la columna de la derecha, bajo la bombilla, los participantes enumeran las ideas que tienen sobre cómo mejorar 


las cosas en el futuro. Por ejemplo: actividades que se podrían añadir al programa, cambios en las actividades actuales 


o ideas para iniciativas nuevas.


6. Vuelva a juntar a los grupos y pida a cada grupo que comparta sus comentarios e ideas con todos. Si hay más de 


tres grupos, cada grupo puede pegar su papel en la pared para que todos puedan desplazarse y echar un vistazo a 


las hojas de retroalimentación de los demás. 
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Consejos y variantes:


Retroalimentación individual: Elabore unas tarjetas plastificadas 


(por ejemplo, con caras sonrientes/tristes o tarjetas de distintos 


colores) que los participantes puedan utilizar para facilitar 


retroalimentación sobre la actividad/sesión. En vez de compartir 


su retroalimentación con los demás, los participantes ‘depositan’ 


su tarjeta en un ‘buzón’ al salir de la sala/espacio una vez finalizada 


la actividad o la sesión. Las tarjetas individuales pueden facilitar 


retroalimentación confidencial (es decir, compartida con el 


facilitador, pero no con los demás participantes) o incluso 


retroalimentación anónima.  


Integración en las actividades diarias: Este ejercicio se 


puede utilizar como una actividad de retroalimentación estándar 


al final de cada jornada de actividades en el espacio seguro, al 


final de un currículum o una sesión de aptitudes para la vida o 


después de otras actividades rutinarias. Capacite a los 


facilitadores de las actividades para recopilar retroalimentación 


sobre sus propias actividades y responder a la retroalimentación 


de manera constructiva (véase la foto). 


Variante utilizando un ‘cuadro viviente’:  Este ejercicio de 


puesta en escena se puede combinar con el ejercicio de cara 


sonriente/triste. Es una manera creativa de que los participantes 


plasmen situaciones o experiencias que ilustren su 


retroalimentación. En tres escenas estáticas (cuadro viviente) 


los participantes muestran situaciones de la comunidad:


La primera escena identifica la retroalimentación o las 


experiencias positivas sobre un proyecto o programa.


La segunda escena identifica la retroalimentación negativa o las 


cosas que a los participantes no les gustaron sobre un proyecto 


o programa.


La tercera escena identifica una sugerencia de cambio o de 


mejora, o una idea nueva para el futuro.


Género y edad: Para una participación óptima 


y para una recopilación de datos desglosados 


por sexo y edad, se recomienda llevar a cabo 


esta actividad con grupos separados de niñas y 


niños de distintas edades (por ejemplo, 6-10 


años, 11-14 años, 15-17 años) y mujeres y 


hombres jóvenes (18-24 años). 


Inclusión: En el caso de los participantes que son 


analfabetos o que tienen una deficiencia visual 


utilice imágenes u otros formatos adaptados en 


vez de un texto escrito para recopilar y mostrar la 


retroalimentación. Asegúrese de que estos 


participantes puedan seguir toda la conversación. 


Si trabaja con participantes de distintos orígenes 


sociales, considere la posibilidad de agruparlos 


según el origen social, para que puedan determinar 


sus propias prioridades.


Participación: Capacite a los niños y niñas más 


mayores (14-17) y a los jóvenes (18-24 años) 


para que faciliten el mismo ejercicio entre sus 


compañeros o los niños más pequeños. De esta 


manera se fomentarán sus aptitudes de liderazgo 


y su sentimiento de apropiación al mejorar las 


actividades. Asegúrese de que los facilitadores 


que dirigen las actividades con sus pares cuentan 


con una buena capacitación y capacidad para 


facilitar este ejercicio de una manera segura y 


estimuladora con otros niños. 







5Tool 5. Child-Friendly Feedback Activities


Modelo del diamante
Objetivo de la actividad: El modelo del diamante ayuda a clasificar las actividades que más les gustaron a los participantes y las 


actividades que menos les gustaron. Esta actividad también genera debates sobre cosas que se deben cambiar o mejorar en un 


proyecto o programa. Esta actividad se puede realizar al principio, en el transcurso o al final de un proyecto o programa. Trabaje 


con grupos de niños de edades similares (por ejemplo, 11-14 años, 15-17 años y jóvenes de 18-24 años).


Edad: 8 años y más


Material necesario: Papel de papelógrafo, 


cinta adhesiva, tarjetas de colores o post-its, 


bolígrafos y rotuladores.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para 


dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar 


al facilitador y documentar el debate.


Duración: 45 minutos 


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos 


los participantes. Presente la actividad, la 


acción o el programa sobre los cuales los 


participantes van a aportar retroalimentación.


2.  Pida a los niños/niñas que elaboren una lista 


de las nueve (9) actividades o acciones más 


importantes que la organización ha llevado a 


cabo (por ejemplo, actividades en un Espacio 


Seguro, sesiones informativas, sesiones de aptitudes para la 


vida o artículos de ayuda). Dé a cada niño nueve tarjetas o 


post-its y pídales que escriban cada una de esas actividades 


en una tarjeta o en un post-it aparte.


3.  Muestre la hoja del papelógrafo en la que aparece el modelo 


del diamante presentado aquí. Pida a cada niño que copie 


ese dibujo en una hoja de papelógrafo y coloque las tarjetas 


en el dibujo por orden de prioridades, situando la acción más 


importante arriba, la menos importante abajo y el resto entre 


medio por orden de importancia. 


4.  Vuelva a juntar todo el grupo y observe el modelo del 


diamante de cada niño. Pida a los participantes que 


compartan sus opiniones sobre la colocación de sus tarjetas 


y las razones por las que algunas tarjetas eran más 


importantes o menos importantes que otras (sus prioridades). 


Debata con ellos sobre qué se puede hacer para abordar 


algunos de los retos, obstáculos o insatisfacciones que los 


niños hayan mencionado. Cerciórese de que todos los 


participantes puedan expresar sus opiniones. 


5.  De ser relevante, organice un último debate con todo el grupo 


para llegar a un acuerdo final sobre la colocación de las tarjetas.


Lo más importante
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Consejos y variantes:


Género y edad: Para una participación óptima y para una recopilación de datos desglosados por sexo y edad, 


se recomienda llevar a cabo esta actividad con grupos separados de niñas y niños de distintas edades (por ejemplo, 


8-10 años, 11-14 años, 15-17 años) y mujeres y hombres jóvenes (18-24 años). 


Inclusión: En el caso de los participantes que son analfabetos utilice imágenes u otros formatos adaptados en 


vez de un texto escrito para recopilar y mostrar la retroalimentación. Asegúrese de que los participantes con una 


deficiencia visual puedan seguir toda la conversación. Si trabaja con participantes de distintos orígenes sociales, 


considere la posibilidad de agruparlos según el origen social, para que puedan determinar sus propias prioridades.


Participación: Capacite a los niños más mayores (14-17) y a los jóvenes (18-24 años) para que faciliten el mismo 


ejercicio entre sus compañeros o los niños más pequeños. De esta manera se fomentarán sus aptitudes de liderazgo 


y su sentimiento de apropiación al mejorar las actividades. Asegúrese de que los facilitadores que dirigen las 


actividades con sus pares cuentan con una buena capacitación y capacidad para facilitar este ejercicio de una 


manera segura y estimuladora con otros niños. 







7Tool 5. Child-Friendly Feedback Activities


Clasificación participativa de las preferencias
Objetivo de la actividad: Una clasificación de las preferencias permite entender las preferencias que tienen los participantes en 


cuanto a las actividades, con el fin de tomar decisiones sobre las actividades a las que se debe dar prioridad o que se deben 


seleccionar o incluir (más) en un programa. Esta actividad se puede llevar a cabo al principio, en el transcurso o al final de un 


proyecto o programa. Trabaje con grupos de niños/niñas (mayores) de edades similares (por ejemplo, 12-14 años, 15-17 años y 


jóvenes de 18-24 años).


Edad: 12 años y más


Material necesario: Papel de papelógrafo, cinta adhesiva, rotuladores o bolígrafos, tarjetas de colores o post-its.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar al facilitador y 


documentar el debate.


Duración: 45 minutos 


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente la actividad, la acción o el programa sobre 


los cuales los participantes van a aportar retroalimentación.


2. Pida a los participantes que elaboren una lista de las actividades principales del proyecto o programa.


3. Utilice dibujos o símbolos si uno o varios participantes no saben leer o escribir.


4.  Dibuje un diagrama (vea la ilustración de abajo). Dibuje un símbolo o escriba el nombre de cada actividad en la 


parte superior del diagrama y luego vuelva a dibujar los símbolos y el nombre de las actividades empezando por 


la última en la parte lateral. Marque con una ‘X’ las casillas con la misma actividad (por ejemplo, donde la actividad 


1 de la columna vertical coincide con la actividad 1 de la columna horizontal).


Actividades Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4


Actividad 4 X


Actividad 3 X


Actividad 2 X


Actividad 1 X


5.  Pida a los participantes que comparen dos actividades (por ejemplo, las actividades 1 y 4) y que decidan cuál de 


las dos prefieren. Por ejemplo, al comparar las actividades 1 y 4, los participantes pueden preferir la actividad 1. 


Asegúrese de que todos los participantes den su opinión y se pongan de acuerdo antes de llegar a la decisión final. 


Marque las actividades que prefieren los participantes en la casilla en la que se entrecruzan (por ejemplo, apunte 


1 en la casilla en la que la actividad 1 y la actividad 4 se entrecruzan). Pregunte por qué prefieren esa actividad.


Actividades Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4


Actividad 4 1 4 3 X


Actividad 3 3 3 X


Actividad 2 1 X


Actividad 1 X
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6.  Si las preferencias varían en función del género de los participantes, puede utilizar rotuladores de colores diferentes para registrar 


las preferencias de las niñas y de los niños, de las mujeres y de los hombres. Así podrá analizar mejor las diferencias de género 


en la clasificación de preferencias. 


7.   Cuente el número de veces que se prefirió una actividad del diagrama. Por ejemplo, basándonos en el diagrama de arriba: 


 Actividad 1 = 2 puntos


 Actividad 2 = 0 puntos


 Actividad 3 = 3 puntos


 Actividad 4 = 1 punto


  En este ejemplo, la actividad 3 es la opción más apreciada (con 3 puntos) mientras que la actividad 2 es la menos apreciada 


(con 0 puntos).


8.  Pregunte a los participantes por qué valoraron más unas actividades que otras. Debata con el grupo en qué motivos se 


fundamentan sus preferencias. Pregunte cuáles podrían ser las diferencias en cuanto a preferencias entre los distintos grupos 


de género y edad. Apunte lo que se va hablando e incorpore los resultados en la planificación de las actividades. Por ejemplo, 


quizás considere la posibilidad de aumentar la frecuencia semanal de una actividad muy valorada o añadir más actividades de 


las que prefieren las niñas para promover una participación igualitaria de niñas y niños..


Consejos y variantes:


Género y edad: Para una participación óptima y para una recopilación de datos desglosados por sexo y edad, 


se recomienda llevar a cabo esta actividad con grupos separados de niñas y niños de distintas edades (por ejemplo, 


12-14 años, 15-17 años) y mujeres y hombres jóvenes (18-24 años). 


Inclusión: En el caso de los participantes que son analfabetos utilice imágenes u otros formatos adaptados en 


vez de un texto escrito para recopilar y mostrar la retroalimentación. Asegúrese de que los participantes con una 


deficiencia visual puedan seguir toda la conversación.


Participación: Capacite a los adolescentes más mayores (14-17) y a los jóvenes (18-24 años) para que faciliten 


el mismo ejercicio entre sus compañeros o los niños más pequeños. De esta manera se fomentarán sus aptitudes 


de liderazgo y su sentimiento de apropiación al mejorar las actividades. Asegúrese de que los facilitadores que 


dirigen las actividades con sus pares cuentan con una buena capacitación y capacidad para facilitar este ejercicio 


de una manera segura y estimuladora con otros niños. 







9Tool 5. Child-Friendly Feedback Activities


Técnica “estrella de mar”
Objetivo de la actividad: Recopilar retroalimentación sobre lo que la organización debería dejar de hacer, empezar a hacer, seguir 


haciendo, hacer más y hacer menos.


Edad: 12 años y más


Material necesario: Papel de papelógrafo, cinta adhesiva, bolígrafos, tarjetas de colores o post-its.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar al facilitador y 


documentar el debate.


Duración: 60 minutos


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente 


la actividad, la acción o el programa sobre los cuales los participantes 


van a aportar retroalimentación.


2.  Forme grupos pequeños de tres a cinco participantes. Dé a cada 


grupo una estrella de mar (dibujada en una hoja grande de papel o 


cartón) dividida en cinco zonas:


 Seguir haciendo  algo que la organización está haciendo bien y 


que los participantes valoran.


 Hacer menos  algo que ya se está haciendo; los participantes 


le dan cierto valor, pero preferirían que se 


redujese un poco.


 Hacer más  algo que ya se está haciendo; los participantes 


piensan que sería beneficioso si se hiciese más.


 Dejar de hacer  algo que no aporta nada y se debería dejar de 


hacer.


 Empezar a hacer  una idea nueva o algo que los participantes han 


visto funcionar y les gustaría que se hiciese.


 Dé 20 minutos a los participantes para apuntar sus ideas en las tarjetas o post-its y péguelos en la estrella de mar. 


3.  Someta a debate las aportaciones de todos los grupos en un pleno. Opción: pida al grupo que coloque sus 


tarjetas o post-its en una estrella de mar común. Así todos podrán ver qué temas se han mencionado con más 


frecuencia y qué temas hay que tratar urgentemente.  4. Para cada zona, hable con el grupo sobre los tres 3 


temas más pertinentes e intente formular sugerencias lo más concretas posible. 


5.  Concluya dando las gracias a todos por sus aportaciones y explicando cómo se utilizará la información. Decida, 


de común acuerdo con los participantes, cuáles serán los siguientes pasos.


Keep Doing More Of


Less Of


Stop Doing


Start Doing
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Consejos y variantes:


Género y edad: Para una participación óptima y para una recopilación de datos desglosados por sexo y edad, 


se recomienda llevar a cabo esta actividad con grupos separados de niñas y niños de distintas edades (por ejemplo, 


12-14 años, 15-17 años) y mujeres y hombres jóvenes (18-24 años). 


Inclusión: En el caso de los participantes que son analfabetos, utilice imágenes u otros formatos adaptados en 


vez de un texto escrito para recopilar y mostrar la retroalimentación. Asegúrese de que los participantes con una 


deficiencia visual puedan seguir toda la conversación. Si trabaja con participantes de distintos orígenes sociales, 


considere la posibilidad de agruparlos según el origen social, para que puedan determinar sus propias prioridades.


Participación: Capacite a los niños más mayores (14-17) y a los jóvenes (18-24 años) para que faciliten el mismo 


ejercicio entre sus compañeros o los niños más pequeños. De esta manera se fomentarán sus aptitudes de liderazgo 


y su sentimiento de apropiación al mejorar las actividades. Asegúrese de que los facilitadores que dirigen las 


actividades con sus pares cuentan con una buena capacitación y capacidad para facilitar este ejercicio de una 


manera segura y estimuladora con otros niños. Explore las oportunidades que tienen de transmitir la retroalimentación 


a la organización o a la comunidad a la que pertenecen.
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Narración 
Objetivo de la actividad: La narración puede ayudar a los niños, niñas y jóvenes a compartir experiencias buenas y malas en las 


actividades del programa y a concebir de forma creativa posibles soluciones y mejoras. En muchos contextos culturales, la narración 


es un método común para compartir conocimientos, información, para inspirar a los demás y entender el mundo. La narración de 


historias puede ser una manera muy eficaz para comunicar experiencias y para compartir conocimientos y prácticas, pues el 


contexto aportado y las emociones que se transmiten promueven la identificación y facilitan el aprendizaje. Se puede tratar de 


narraciones sobre actividades actuales, actividades pasadas o sugerencias de actividades futuras.  


Edad: 12 años y más


Material necesario: Papel de papelógrafo, cinta adhesiva, bolígrafos o rotuladores, tarjetas de colores o post-its.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un tomador de apuntes para documentar las 


narraciones.


Duración: 60 minutos 


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente la actividad, la acción o el programa sobre 


los cuales los participantes van a aportar retroalimentación a través de la narración de una historia. 


2.  Pida a los participantes que piensen en una experiencia o en una interacción que pueda ilustrar cómo vivieron 


la actividad o el servicio prestado, y que piensen en la situación antes, en el transcurso y después de ese evento. 


3.  Pida a los participantes que formen parejas y trabajen juntos en sus historias durante 20 minutos. La pareja 


alterna los papeles de Narrador y Oyente. El Narrador explica la historia a grandes rasgos y el Oyente le hace 


preguntas para sacar los detalles y las emociones relevantes. El Oyente toma apuntes de la estructura, de los 


puntos principales y de los protagonistas de la historia para que le sirvan al Narrador en su presentación. Luego 


la pareja invierte sus papeles y repite el proceso. 


4.  Luego el grupo se reúne y comparten entre todos sus historias. Los participantes van asumiendo su papel de 


Narradores, mientras que los Oyentes dan retroalimentación si procede y hacen preguntas para que les aclaren 


ciertos puntos. Dependiendo del tamaño del grupo, puede ser útil crear grupos pequeños de dos o tres parejas 


para compartir historias y luego dejar a cada grupo que elija una historia para presentar en el pleno. 


5.  Después de haber oído las historias o después de cada grupo de historias, un debate en grupo puede contribuir 


a identificar los problemas comunes, las buenas prácticas y las lecciones importantes. Puede optar por facilitar 


el debate o dejar a los participantes que debatan libremente. Luego los participantes pueden clasificar sus 


reacciones y las lecciones aprendidas sirviéndose del papelógrafo y las tarjetas o los post-its. Elija una opción:


•  Reparta tarjetas o post-its y un rotulador o un bolígrafo, y pida a los Oyentes (individualmente o por parejas) 


que apunten los problemas, las lecciones aprendidas y las ideas más relevantes que han sacado de las 


historias y del debate.  


•  Coloque tres hojas del papelógrafo en la pared con los siguientes títulos: problemas comunes, buenas 


prácticas y lecciones clave, y pídales que peguen cada nota en la hoja correspondiente. 


• Pida a 
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Consejos y variantes:


Safe participation: Participación segura: Asegúrese de que los participantes comparten sus historias de forma 


voluntaria. Diga a los participantes que si tienen una retroalimentación potencialmente sensible que no quieren 


compartir con otros participantes, tienen la posibilidad de hablar con un facilitador o un punto focal de salvaguardia.


Variante: El ejercicio de narración puede ir seguido de un modelo del diamante durante el cual los participantes 


clasifican la retroalimentación más relevante. 


Comunicación de las historias: Utilice estas historias documentadas, contando con el consentimiento informado 


de los participantes, para el aprendizaje organizativo y para la ilustración de la retroalimentación.  


Género y edad: Para una participación óptima y para una recopilación de datos desglosados por sexo y edad, 


se recomienda llevar a cabo esta actividad con grupos separados de niñas y niños de distintas edades (por ejemplo, 


12-14 años, 15-17 años) y mujeres y hombres jóvenes (18-24 años). 


Inclusión: En el caso de los participantes que son analfabetos utilice imágenes u otros formatos adaptados en 


vez de un texto escrito para recopilar y mostrar la retroalimentación. Asegúrese de que los participantes con una 


deficiencia visual puedan seguir toda la conversación. Si trabaja con participantes de distintos orígenes sociales, 


considere la posibilidad de agruparlos según el origen social, para que puedan determinar sus propias prioridades.


Consulte las pautas de narración de Plan International para más consejos sobre este ejercicio.
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Actividades creativas
Objetivo de la actividad: Compartir retroalimentación de manera creativa con los compañeros y la organización.  


Material necesario: Material de dibujo (papel, bolígrafos, lápices, pintura), de teatro y/o de baile (tradicional).


Edad: 8 años y más


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar al facilitador y 


documentar las presentaciones y los debates.


Duración: 90 minutos


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente la actividad, la acción o el programa sobre 


los cuales los participantes van a aportar retroalimentación.


2.  Pida a los participantes que reflexionen sobre su retroalimentación (lo que les gustó, lo que no les gustó y las 


sugerencias de cambio o mejora). Deje a los niños que debatan en parejas o en grupos pequeños. 


3.  Pida a los participantes que piensen de qué manera preferirían expresarlo: cantando, bailando, dibujando, 


haciendo teatro, etc. Los participantes, ya sea en parejas o en grupos pequeños, trabajan juntos en la preparación 


de sus trabajos artísticos. 


3. Dé 30-45 minutos para que los participantes preparen su actuación u obra de arte.


4. Los participantes actúan o presentan su obra de arte (45 minutos). 


5.  Facilite un debate en grupo sobre la retroalimentación aportada. Haga preguntas para entender lo que les gustó 


y no les gustó a los participantes y lo que les gustaría que se mejorara. Intente resumir los puntos comunes/


principales de la retroalimentación y compruebe con los participantes si están de acuerdo. Debata con los 


participantes sobre los siguientes pasos que se darán tras la recopilación de la retroalimentación.


Consejos y variantes


Cuadro viviente: Este ejercicio de puesta en escena permite a los participantes plasmar situaciones o experiencias 


que ilustren su retroalimentación. En tres escenas estáticas (cuadro viviente) los participantes muestran situaciones 


de la comunidad:


• La primera escena identifica la retroalimentación o las experiencias positivas sobre un proyecto o programa. 


• La segunda escena identifica la retroalimentación negativa o las cosas que a los participantes no les gustaron 


sobre un proyecto o programa.


• La tercera escena identifica una sugerencia de cambio o de mejora, o una idea nueva para el futuro.


Este ejercicio de puesta en escena se puede combinar con el ejercicio de cara sonriente/triste. 


Género y edad: Para una participación óptima se recomienda llevar a cabo esta actividad con grupos separados 


de niñas y niños de distintas edades (por ejemplo, 8-11 años, 12-14 años, 15-17 años) y mujeres y hombres jóvenes 


(18-24 años). 


Inclusión: Consulte con los participantes que son analfabetos o que tienen una deficiencia visual para entender 


qué actividad creativa prefieren para aportar la retroalimentación. Asegúrese de utilizar los medios de comunicación 


adecuados para que puedan seguir la presentación y la conversación. 
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Actividades de retroalimentación 
comunitarias
Objetivo: Esta herramienta presenta una selección de 


actividades que se pueden implementar con los jóvenes (18-


24) y los adultos de la comunidad para escuchar sus puntos de 


vista y recopilar sus comentarios y sugerencias para la respuesta 


humanitaria. Esta herramienta incluye las siguientes actividades 


de retroalimentación comunitarias:


• Revisión después de la acción (AAR)


• Técnica “estrella de mar”


Cómo utilizar esta herramienta: Seleccione una o varias 


actividades de retroalimentación e intégrelas en las 


actividades de los proyectos en curso o utilícelas durante 


sesiones de retroalimentación independientes. Dependiendo 


del tema específico de la sesión de retroalimentación, se 


pueden adaptar estas actividades y las preguntas rectoras. 


Generalmente se recomienda trabajar en grupos integrados 


por 10-15 participantes.


Estructura de una sesión de retroalimentación
1. Comience la sesión con un ejercicio de introducción. Por 


ejemplo, una actividad para romper el hielo o de calentamiento 


que sirva para que el grupo se sienta cómodo y dispuesto a 


participar en la actividad principal.


2. Presente y establezca la reglas básicas: los participantes se 


ponen de acuerdo sobre los valores y las reglas importantes 


que hay que respetar durante una sesión de retroalimentación. 


Recalque la importancia de respetar la opinión de los demás 


y de mantener la confidencialidad de los temas que se 


abordan dentro del grupo. Si las reglas básicas ya están 


establecidas, bastará con recordarlas. 


3. Siga con la actividad principal: la actividad o actividades de 


retroalimentación. Reserve suficiente tiempo para llevar a cabo 


todas las actividades seleccionadas, así como para debatir. 


4. Finalice la sesión en un tono positivo con una actividad de 


cierre. Reserve tiempo para las preguntas antes de finalizar 


la sesión. 
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Actividades de retroalimentación comunitarias
Objetivo de la actividad: Recopilar la retroalimentación entre los miembros de la comunidad sobre la asistencia humanitaria 


prestada e identificar lo que funcionó bien, lo que no funcionó bien y lo que se debe mejorar. Hay muchas maneras distintas de 


llevar a cabo una AAR y las pautas de abajo se pueden adaptar, pero la clave es que el ejercicio sea lo más sencillo posible y se 


centre en las cuatro preguntas fundamentales de este método.


Material necesario: Papelógrafos y rotuladores


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar al facilitador y 


documentar el debate.


Duración: entre 60 y 90 minutos


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente la actividad, la acción o el programa sobre los 


cuales los participantes van a aportar retroalimentación. Explique al grupo las cuatro preguntas que se abordarán:


A. ¿Qué pasó realmente?


B. ¿Qué funcionó bien? ¿Y por qué?


C. ¿Qué no funcionó tan bien? ¿Y por qué?


D. ¿Qué debemos hacer de otra manera la próxima vez?


2.  Empiece por la primera pregunta: ¿qué pasó realmente? Para facilitar el proceso, se recomienda tener preparado 


un cronograma con las actividades que se realizaron. Anote o dibuje las actividades a lo largo de una línea del 


tiempo en un folio grande de papel y asegúrese de que todos los participantes pueden verlo. Deje que todo el 


mundo contribuya y añada actividades y acciones al cronograma. Una parte crucial del ejercicio es que todo el 


mundo esté de acuerdo en cuanto a lo que realmente pasó, con el fin de llegar a una base de entendimiento para 


el debate que tendrá lugar después de las preguntas siguientes.


3.  Continúe con las siguientes preguntas: ¿Qué funcionó bien (y por qué)?, ¿qué no funcionó tan bien (y por qué)? 


y ¿qué debemos hacer de otra manera la próxima vez? No se debería debatir sobre cada una de las preguntas 


más de 15-20 minutos. Favorezca un diálogo constructivo y debates orientados hacia una solución.


4.  El cofacilitador toma apuntes mientras el facilitador principal dirige el debate. Al final de cada una de las preguntas, 


el cofacilitador puede resumir los puntos clave del debate y confirmarlos con los participantes.


5.  Al final de esta actividad, resuma los principales temas y puntos de acción. Concluya dando las gracias a todos 


por sus aportaciones y explique cuáles serán los siguientes pasos tras la sesión de retroalimentación.


Consejos y variantes:


Anime a los jóvenes (18-24 años) para que dirijan las sesiones con sus pares: capacite a las jóvenes y a los 


jóvenes para que faciliten el mismo ejercicio entre sus compañeros. De esta manera se fomentarán sus aptitudes 


de liderazgo y su sentimiento de apropiación al mejorar las actividades. Asegúrese de que cuentan con una buena 


capacitación y capacidad para facilitar la sesión de una manera positiva y estimuladora.
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Técnica “estrella de mar”
Objetivo de la actividad:  recopilar retroalimentación sobre lo que la organización debería dejar de hacer, empezar a hacer, seguir 


haciendo, hacer más y hacer menos.


Material necesario: papel de papelógrafo, cinta adhesiva, bolígrafos, tarjetas de colores o post-its.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para ayudar al facilitador y 


documentar el debate.


Duración: 60 minutos


Pasos: 


1.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente 


la actividad, la acción o el programa sobre los cuales los participantes 


van a aportar retroalimentación.


2.  Forme grupos pequeños de 3 a 5 participantes. Dé a cada grupo una 


estrella de mar (dibujada en un folio grande de papel o cartón) dividida 


en cinco zonas:


 Seguir haciendo  algo que la organización está haciendo bien y 


que los participantes valoran.


 Hacer menos  algo que ya se está haciendo; los participantes 


le dan cierto valor, pero preferirían que se 


redujese un poco.


 Hacer más  algo que ya se está haciendo; los participantes 


piensan que sería beneficioso si se hiciese más.


 Dejar de hacer  algo que no aporta nada y se debería dejar de 


hacer.


 Empezar a hacer  una idea nueva o algo que los participantes han 


visto funcionar y les gustaría que se hiciese.


 Dé 20 minutos a los participantes para apuntar sus ideas en los post-its y péguelos en la estrella de mar. 


3.  Debata con los participantes sobre las aportaciones de todos los grupos en un pleno. Opción: Pida a cada grupo 


que coloque sus tarjetas o post-its en una estrella de mar común. Así todos podrán ver qué temas se han 


mencionado con más frecuencia y qué temas hay que tratar urgentemente. 


4.  Para cada zona, someta a debate los tres 3 temas más pertinentes e intente formular sugerencias lo más 


concretas posible. 


5.  Concluya dando las gracias a todos por sus aportaciones y explicando cómo se utilizará la información. Decida, 


de común acuerdo con los participantes, cuáles serán los siguientes pasos.


Consejos y variantes:


•  Anime a los jóvenes (18-24 años) a que dirijan las sesiones: capacite a las jóvenes y a los jóvenes para que 


faciliten el mismo ejercicio entre sus compañeros. De esta manera se fomentarán sus aptitudes de liderazgo y 


su sentimiento de apropiación al mejorar las actividades. Asegúrese de que cuentan con una buena capacitación 


y capacidad para facilitar la sesión de una manera positiva y estimuladora.


•  Inclusión: para los participantes que son analfabetos, utilice imágenes u otros formatos adaptados en vez de un 


texto escrito para recopilar y mostrar la retroalimentación. Asegúrese de que los participantes con una deficiencia 


visual puedan seguir toda la conversación. Si trabaja con participantes de distintos orígenes sociales, considere 


la posibilidad de agruparlos según el origen social para que puedan determinar sus propias prioridades.


Seguir Haciendo Mas de


Menos de


Degar de Hacer


Empezar a hacer
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Debates con grupos focales 
Objetivo: El objetivo de un debate con grupos focales es explorar las ideas de los niños, niñas y jóvenes en cuanto a una actividad, 


servicio, proyecto o programa humanitario, incluidas las cosas que les gustan, las cosas que no les gustan, su grado de satisfacción, 


las sugerencias de mejora o las quejas. 


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice esta herramienta como una metodología para una sesión dedicada exclusivamente a la 


retroalimentación con grupos pequeños de seis a diez niños/niñas o jóvenes. Esta herramienta también se puede utilizar con 


adultos. Los debates se pueden enfocar en recopilar retroalimentación o en explorar más a fondo la retroalimentación que ya se 


había aportado anteriormente (por ejemplo: si algunos niños o niñas aportaron una retroalimentación negativa sobre la asistencia 


facilitada por Plan International, gracias a un debate con un grupo focal (DGF) se puede explorar más a fondo esa retroalimentación 


específica y debatir sobre las sugerencias de cambio o de mejora). 


Pida siempre el consentimiento de los niños, niñas, jóvenes y de sus cuidadores para que participen en los debates con 


grupos focales.


Edad: 8 años y más


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para documentar el debate.


Duración: 45 minutos


 


Pasos: 


1.  Comience la actividad presentando a los facilitadores y luego deje que se presenten los participantes. Si es 


necesario, haga una actividad para romper el hielo y empezar a establecer una relación de confianza entre 


los miembros del grupo.


2.  Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes. Presente la actividad, la acción o el programa sobre 


los cuales los participantes van a aportar retroalimentación. Explique en qué consiste un DGF: el debate se 


organiza para permitir que los niños, niñas y jóvenes compartan sus opiniones sobre la respuesta humanitaria 


(especifique según el tema del DGF), lo que les gusta, lo que no les gusta y sus ideas de mejora o cambio. 


3.  Establezca las reglas básicas para el debate. Siempre pregunte primero lo que opinan los participantes.  


A continuación se sugieren algunas reglas básicas que los facilitadores deberían añadir:


• Participación: Nos gustaría que todo el mundo participe. Escuchen a sus compañeros antes de hablar. Puede 


que les preguntemos activamente cuáles son sus opiniones o sus ideas. Si alguno no quiere responder, que 


no se preocupe, simplemente puede decirnos “No quiero hablar ahora.” 


• No hay respuestas correctas o incorrectas: Las experiencias y las opiniones de cada persona son importantes. 


Pueden expresar sus opiniones, ya sean positivas o negativas. Queremos oír un amplio abanico de opiniones.


•  Lo que se dice dentro de esta sala queda aquí. Queremos que todo el mundo se sienta cómodo en el 


grupo, incluso cuando se aborda retroalimentación negativa o temas delicados. Eso implica que todos 


nosotros estamos de acuerdo en no compartir lo que se ha dicho en este grupo con personas que no estén 


en la sala con nosotros en este momento. 


• Tomaremos apuntes: Queremos registrar todo lo que tengan que decir. No utilizaremos sus nombres. Todo 


será anónimo. ¿Nos permiten tomar apuntes? 


4.  Compruebe si los participantes tienen preguntas o comentarios. Intente responder a todas las preguntas que le 


hagan los participantes para animarles a compartir sus opiniones durante el debate. Si no es posible responder 


a las preguntas inmediatamente, proponga dejarlas aparcadas para retomarlas más tarde durante el debate o 


explíqueles que se responderá a sus preguntas en otra fase (precise cuándo). 
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5.  Haga las preguntas del DGF en relación con el proyecto o el programa. Se recomienda no preparar más de diez 


preguntas rectoras para que quede suficiente tiempo para explorar las respuestas. A continuación se dan 


ejemplos de preguntas. Seleccione y adapte las preguntas al objetivo del DGF en cuestión.


• ¿Qué actividades/servicios recuerdan?


• ¿Qué actividades les gustaron? / ¿Qué servicios apreciaron? ¿Por qué? 


• ¿Qué actividades/servicios no les gustaron/no apreciaron? ¿Por qué no? 


• ¿Qué cosas del comportamiento de nuestro personal les gustaron o apreciaron?


• ¿Qué cosas del comportamiento de nuestro personal no les gustaron o no apreciaron?


• ¿Cómo participaron en la toma de decisiones durante las actividades o los servicios prestados?


• ¿Les hubiera gustado participar más? ¿Cómo?


• ¿Se enfrentaron a algún riesgo durante las actividades o cuando se prestaron los servicios? ¿A qué riesgo(s)?


• ¿Qué debe seguir haciendo la organización?


• ¿Qué debe hacer más la organización?


• ¿Qué debe hacer menos la organización?


• ¿Qué debe dejar de hacer la organización?


• ¿Qué debe empezar a hacer la organización?


• ¿Tienen algún consejo bueno para las actividades/el programa?


• ¿Quieren añadir algo más?


6. Reserve cinco minutos para resumir los temas de conversación y algunos de los resultados principales. Pregunte 


a los participantes si el resumen les parece correcto o si falta algo.


7. Explique cuáles serán los siguientes pasos: cómo se utilizará la información, cómo la organización responderá a 


la retroalimentación (qué proceso se seguirá) y cómo ellos pueden ponerse en contacto con la organización para 


aportar más retroalimentación o hacer más preguntas. 


Consejos y variantes


• Lugar: Consulte con los niños, niñas y jóvenes sobre dónde sería mejor celebrar el debate teniendo en cuenta 


que sea un lugar conocido, seguro, accesible y cómodo para los niños, niñas, jóvenes y para sus cuidadores. 


• Tamaño del grupo: Los debates con grupos focales son idóneos para celebrarlos con grupos pequeños de 


seis a diez personas. En el caso de niños mayores de hasta 12 años, es mejor trabajar en grupos más pequeños 


de seis participantes.


• Género y edad: Para una participación óptima y para una recopilación de datos desglosados por sexo y edad, 


se recomienda llevar a cabo esta actividad con grupos separados de niñas y niños de distintas edades (por 


ejemplo, 6-10 años, 11-14 años, 15-17 años) y mujeres y hombres jóvenes (18-24 años). Tenga en cuenta si las 


niñas, los niños, las mujeres y los hombres se sienten cómodos al hablar en un grupo de género mixto. Si los 


grupos son mixtos, no se olvide de apuntar el sexo y la edad de los participantes que responden a las preguntas. 


• Participación: Capacite a los adolescentes (14-17 años) y a los jóvenes (18-24 años) para que faciliten el mismo 


ejercicio entre sus compañeros o los niños más pequeños. De esta manera se fomentarán sus aptitudes de 


liderazgo y su sentimiento de apropiación al mejorar las actividades. Asegúrese de que estos facilitadores que 


dirigen las actividades con sus pares cuentan con una buena capacitación y capacidad para facilitar la sesión de 


una manera positiva y estimuladora con sus compañeros. 


• Inclusión: Garantice que los participantes con deficiencias y discapacidades tengan la oportunidad de participar. 


Trabaje con materiales adaptados y facilitadores especializados para apoyar a los participantes con deficiencias 


audiovisuales. Asegúrese de que el espacio es accesible para los participantes con discapacidades y facilite 


transporte de ser necesario. También tenga en cuenta las dinámicas de poder entre el facilitador del debate y los 


participantes. Por ejemplo, será menos probable que los alumnos aporten retroalimentación sobre un programa 


de educación cuando su propio profesor es uno de los participantes o el facilitador del debate.
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Qué hacer y qué no hacer en los grupos focales con niños/niñas


Hacer No hacer
Antes de hablar con los niños/niñas, conseguir su consentimiento. No castigar a los niños/niñas.


Asegurarse de que el lugar es seguro y conocido por todos los niños/niñas 
y sus cuidadores.


No reírse de los niños/niñas o consentir las burlas.


Fijar las reglas básicas. Los niños y niñas tienen el derecho, pero no el deber 
de hablar. Todo el mundo debe escuchar.


No interrumpir o consentir que se interrumpa.


Sonreír, estar interesado en lo que los participantes tienen que decir. No presionar a los niños/niñas para que respondan.


Ser amable con todos los participantes. No intimidar a los niños/niñas.


Asegurarse de que los niños/niñas sepan lo que usted hará con la información 
y cuál es su objetivo.


No emitir un juicio personal. Usted puede decir “Estuvo muy mal lo que 
ocurrió, los niños no deberían pasar por eso...” No decir nunca: “Tu madre 
fue una mala persona porque te pegó”. Mantener un ambiente distendido.


Ser respetuoso cuando habla sobre los padres, las comunidades o la 
cultura.


Dejar que los niños/niñas acaben las frases. No permitir que alguien se sienta tonto o inferior.


Si la discusión se sale del tema, recapitular y validar lo que ha dicho el niño/
niña (“gracias”, “de acuerdo, entonces has dicho que”, “de lo que estás 
hablando ahora es” y volver al tema de la conversación.


No intentar argumentar o imponer un punto de vista de adulto (hay que 
concentrarse siempre en la experiencia del niño/niña).


Ser flexible. Pueden salir temas importantes inesperados. Estar preparado 
para seguir el pensamiento del niño/niña, pero asegurarse de que todo el 
grupo está siguiendo la conversación y preguntar: “¿Les parece bien hablar 
de este tema ahora?”.


Validar la perspectiva del niño/niña, los adultos pueden ver una situación 
desde un punto de vista diferente. 


Dejar a los niños/niñas hablar por turnos. No permitir que nadie monopolice la situación.


A algunos niños hay que “invitarles” a hablar, puede utilizar ejemplos 
concretos para que los niños tímidos se lancen a hablar.


Nunca presionar a los participantes.


Hacer sentir al grupo que todos ellos le interesan por igual. No interesarse más por unos que por otros.


Dejar muy claro cuándo empieza y cuándo acaba el debate. No centrarse demasiado en los hechos – lo que importa es la experiencia y 
los sentimientos de los niños/niñas.


Visibilizar al niño/niña (marcadores de identidad). “Oh, hoy estás sonriente. 
Ya veo que tienes un lápiz nuevo, etc.)”.


No ser vago.


Estructurar (crear un punto de enfoque común). “Hoy, me gustaría saber sus 
opiniones sobre …”.


No prometer cosas que no se pueden cumplir.


Informar sobre los planes y el objetivo. No hablar de los padres de una manera despreciativa.


Reconocer que él/ella está hablando sobre un tema difícil.


Tomar en serio la perspectiva del niño/niña. No dar consejos directos como respuesta a las cuestiones planteadas.


Ser sensible a cualquier sentimiento de culpa o a cualquier conflicto de 
lealtad por parte del niño/niña. 


No presionar al niño/niña para que hable sobre problemas personales si no 
se siente cómodo.


Reducir cualquier caos emocional conteniendo, aceptando e identificando 
los sentimientos. “Me imagino que eso te habrá hecho sentirte orgulloso” o 
“Ya veo, quizás estás enfadado por eso..”


Evitar crear una situación en la que el niño/niña piense que debe decir algo 
específico para agradarle.


Explorar la experiencia del niño o niña; ser curioso. No hablar demasiado sobre sí mismo/sus propias experiencias.
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Aplicar la técnica del espejo: “Ya veo que esto te trastorna.” Tener cuidado con la ironía, porque sobre todo los niños/niñas más pequeños 
puede que no la entiendan.Respetar los límites físicos y emocionales del niño/niña.


Dar ejemplos concretos.


Resumir de vez en cuando las cuestiones planteadas por los niños/niñas.


Plantear la misma pregunta de muchas maneras distintas.


Referirse a historias paralelas: “Conozco a otro niño que vivió la misma 
situación …”.


Generalizar “Muchos niños tienen experiencias …”; normalizar las reacciones 
de los niños/niñas.


Empezar las frases en primera persona “Me imagino que todo esto te tuvo 
confundir..”. 


Utilizar un lenguaje adaptado a los niños/niñas.
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Cajas de sugerencias
Objetivo de esta herramienta:  El objetivo de esta herramienta 


es facilitar pautas sobre la caja de sugerencias como canal de 


retroalimentación que permite a los niños, niñas, jóvenes y a sus 


comunidades dar retroalimentación de manera indirecta 


(impersonal). Probablemente la caja de sugerencias es el canal 


de retroalimentación más utilizado en los contextos humanitarios. 


A veces a las cajas de sugerencias se les dan otras 


denominaciones como caja de comentarios o caja de quejas. 


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice estas pautas y 


consideraciones clave para planificar y diseñar cajas de 


sugerencias eficaces y adaptadas a la niñez. 


Consideraciones clave para instalar las 
cajas de sugerencias 
Aunque las cajas de sugerencias figuran entre los canales de 


retroalimentación más utilizados en los contextos humanitarios, 


no suelen ser eficaces: no todo el mundo puede acceder a ellas, 


no se utilizan, no se recoge periódicamente la retroalimentación 


o no se responde a las quejas. Las pautas que se dan a 


continuación le servirán para decidir si las cajas de sugerencias 


son apropiadas y cómo diseñarlas para que se conviertan en un 


canal de retroalimentación eficaz.


Cuándo utilizar las cajas de sugerencias


•  En contextos en los que la mayoría de la gente sabe leer y 


escribir.


•  En contextos en los que la retroalimentación escrita es una 


práctica común.


•  En contextos en los que es seguro aportar retroalimentación 


(es decir, allí donde aportar retroalimentación no conlleva 


riesgos de daños o represalias contra el proveedor de la 


retroalimentación).


•  En proyectos o programas en los que no es posible 


organizar consultas o recibir retroalimentación directa de los 


beneficiarios. 


Cuándo no utilizar las cajas de sugerencias


•  En entornos en los que facilitar retroalimentación (escrita) es 


un tema delicado o podría conllevar algún riesgo para la 


gente.


•  En contextos en los que facilitar retroalimentación escrita no 


es una práctica común.


•  En situaciones en las que los principales beneficiarios meta 


no saben leer ni escribir.


•  En situaciones en las que esta herramienta es el único canal 


de retroalimentación; una caja de sugerencias siempre debe 


formar parte de un mecanismo de retroalimentación más 


amplio que englobe otros canales, que también ofrezcan 


posibilidades de facilitar retroalimentación directa.


•  En situaciones en las que no hay un miembro del personal 


que pueda abrir regularmente las cajas de sugerencias. 


 •  Cuando el principal objetivo del mecanismo de 


retroalimentación es identificar quejas sobre salvaguardia o 


SEA; aunque las cajas de sugerencias pueden servir para la 


presentación anónima de quejas sobre cuestiones delicadas, 


nunca debe ser el principal canal de retroalimentación.


La caja de sugerencias


•   Utilice una caja que se pueda cerrar con llave. 


•  Coloque la caja en un lugar seguro en el que no la puedan 


robar. 


•  Utilice una caja con una abertura que permita depositar los 


mensajes de retroalimentación, pero que impida que los 


saquen sin utilizar una llave.


Accesibilidad 


•  La caja debe estar situada en un lugar al que puedan acceder 


fácilmente los miembros de la comunidad meta. 


•  Coloque la caja en un espacio común al que pueda acceder 


fácilmente toda la gente (por ejemplo no en una sala o en una 


oficina cerrada).


•  Coloque la caja en un lugar en el que los que deseen acceder 


a ella lo puedan hacer con garantías de confidencialidad y 


privacidad. 


•  Coloque la caja a poca altura de manera que los niños y niñas 


pequeños y las personas en silla de ruedas puedan utilizarla. 


Formulario de retroalimentación


•  Aunque la retroalimentación escrita se puede presentar en 


cualquier formato, podría ser práctico elaborar un 


formulario de retroalimentación con preguntas estándar 


que los niños, niñas y jóvenes puedan utilizar para aportar 


retroalimentación. 


•  Consulte con los niños, niñas, jóvenes y miembros de la 


comunidad al elaborar el formulario para estar seguro de que 


todo el mundo lo entiende.


•  Traduzca el formulario a los idiomas locales, utilizando un 


lenguaje adaptado a la niñez y elabore una versión para 


personas que son analfabetas. 
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Plazo para la respuesta


•  Consulte con la comunidad acerca de la frecuencia con la 


que se abrirán las cajas para sacar la retroalimentación. En 


general se recomienda que las cajas de sugerencias se abran 


regularmente, lo mejor a diario y como mínimo semanalmente.


•  Asegúrese de que se informa a los niños, niñas, jóvenes y a 


sus comunidades acerca de la frecuencia y del plazo para la 


respuesta.


Retroalimentación urgente


•  No se recomienda utilizar cajas de sugerencias como el canal 


principal para recibir retroalimentación urgente, por ejemplo, 


sobre problemas de salvaguardia o denuncias de SEA. Sin 


embargo, las cajas de sugerencias sí que se podrían utilizar 


para notificar anónimamente problemas delicados. 


•  Capacite al personal encargado de gestionar las cajas de 


sugerencias sobre cómo proceder debidamente a la hora 


de recibir retroalimentación urgente y responder a la 


misma de acuerdo con los procedimientos de notificación 


de la organización.


Cajas de sugerencias itinerantes


•  Las cajas de sugerencias itinerantes no permanecen siempre 


en el mismo sitio, sino que van desplazándose al ritmo de la 


respuesta humanitaria y se instalan temporalmente, por 


ejemplo, durante las distribuciones, las reuniones 


comunitarias o la prestación de servicios móviles (como por 


ejemplo, las actividades de los Espacios Amigables para la 


Niñez itinerantes).


•  Una ventaja es que se puede responder a la retroalimentación 


más rápido; todos los días se lleva la retroalimentación 


recopilada a la oficina, con lo cual el personal puede 


comprobar los mensajes el mismo día y responder 


inmediatamente de ser necesario.


•  Una desventaja es que sólo se puede acceder a la caja de 


sugerencias durante cierta franja de tiempo (por ejemplo, 


durante la actividad de la respuesta humanitaria). 


•  Además, debido al hecho de que la caja no forma parte 


permanente de una comunidad, la gente puede estar menos 


familiarizada con este canal de retroalimentación.


•  Designe y capacite a ciertos miembros del personal de los 


equipos humanitarios para que se encarguen de la caja de 


sugerencias. Evite que demasiada gente tenga acceso a la 


retroalimentación porque puede limitar la confidencialidad.


Gestión de la caja de sugerencias


•  Se recomienda que dos personas se responsabilicen de la 


gestión de la caja de sugerencias y de la recogida de los 


mensajes. En ciertas situaciones puede ser necesario abrir 


la caja de sugerencias en presencia de otro miembro del 


personal para reducir los riesgos de fraude o de mala gestión. 


Asimismo se recomienda que no haya demasiados miembros 


del personal encargados de la recogida de la retroalimentación 


para limitar los riesgos de violación de la confidencialidad.


•  Se recomienda que la oficina de campo más cercana a la 


ubicación de la caja de sugerencias se encargue de la gestión 


de la retroalimentación. Garantice la designación y la 


capacitación del personal para gestionar la retroalimentación.
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Cuestionario de retroalimentación
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta da apoyo en 


la elaboración de encuestas de retroalimentación en contextos 


humanitarios presentando una selección de posibles preguntas. 


Cómo utilizar esta herramienta: Seleccione y adapte las 


preguntas en función del objetivo de la encuesta de 


retroalimentación en cuestión. Esta herramienta incluye tres 


ejemplos:


•  Cuestionarios para medir hasta qué punto los programas 


humanitarios cumplen con la Norma Humanitaria Esencial 


(CHS).


• Cuestionario para una encuesta post-distribución. 


• Cuestionario de retroalimentación general. 


Tenga en cuenta que no se trata de una lista exhaustiva, ni de un 


cuestionario estándar. Seleccione y adapte siempre las preguntas 


al programa y al contexto humanitarios específicos. Cuando el 


cuestionario va destinado a niños/niñas, asegúrese de utilizar un 


lenguaje adaptado a la niñez y, de ser necesario, material visual. 


Aunque las encuestas se pueden utilizar con niños/niñas a partir 


de los 8 años, se recomienda por regla general utilizar actividades 


más adaptadas a ellos y más participativas para recopilar su 


retroalimentación y sus puntos de vista.


Información general


Lugar:   


(especificar el nivel administrativo)


Número de referencia 


de distribución:


Lugar:   


(especificar el nivel administrativo)


Edad del encuestado:


Lugar:   


(especificar el nivel administrativo)


Sexo del encuestado:
      Varón            Mujer


Lugar:   


(especificar el nivel administrativo)


Discapacidad del 


encuestado:


En caso afirmativo, describa:


Nombre/código del  


miembro del personal:


Fecha de la encuesta:


Se pueden añadir otros datos como por ejemplo:


• Estatus de desplazamiento


• Meses de permanencia en el campo de refugiados/desplazados
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Ejemplos de preguntas: retroalimentación sobre las actividades 


El siguiente cuestionario se puede utilizar para recopilar retroalimentación después de las actividades, como pueden ser 


sesiones de capacitación, actividades regulares para niños, niñas y jóvenes (por ejemplo, en Espacios Seguros) y otras formas 


de apoyo no material.


¿Hasta qué punto estás satisfecho/a con las 


actividades facilitadas por Plan International (especificar 


la actividad o actividades, por ejemplo, en el Espacio 


Amigable para la Niñez, las actividades escolares, el 


programa en el centro de salud, etc.)? 


(1 = nada satisfecho/a y 4 = muy satisfecho/a).


 1  2   3    4


Si la respuesta es 1 o 2: ¿Con qué no estás 


satisfecho/a?


¿Puedes asistir a las actividades en las que quieres 


participar?


 Sí  No


¿Hasta qué punto piensas que las aptitudes que 


aprendes aquí te servirán en el futuro? 


(1 = en absoluto y 4 = totalmente).


 1  2  3  4


¿Hasta qué punto piensas que tienes voz y voto en las 


actividades facilitadas por Plan International? 


(1 = en absoluto y 4 = totalmente).


 1  2  3  4


¿Te sientes seguro/a en este lugar (especificar el lugar: 


campo/centro/escuela/etc.)?


 Sí   No


¿Por qué/Por qué no?


¿Sabes con quién hablar si tienes un problema durante 


la actividad (especificar la actividad, por ejemplo: en el 


espacio amigable para la niñez)? 


 Sí    No


Si presentas una queja sobre las actividades (especificar 


qué actividades), ¿piensas que se abordará tu problema? 


(1 = en absoluto y 4 = totalmente)


 1  2   3    4


¿Piensas que el personal (especificar qué personal) te 


trata bien? 


(1 = en absoluto y 4 = totalmente)


 1  2   3   4
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Ejemplos de preguntas: retroalimentación sobre las distribuciones 
El siguiente cuestionario se puede utilizar para recopilar retroalimentación después de las distribuciones y se puede integrar en el monitoreo 


de la post-distribución. 


¿Qué asistencia ha recibido hoy?


 Educación    Alojamiento     Artículos no alimentarios 


 Salud y Nutrición   Alimentación  Apoyo psicosocial


 WASH  Dinero en efectivo    Otra:


¿Ha recibido lo que le dijeron que recibiría?


 Sí   No   No sabe


En caso negativo, ¿cuáles son los artículos/servicios 


que no ha recibido? 


Valore de 1 a 4 lo útil que es esta asistencia para 


satisfacer sus necesidades familiares inmediatas. 


(1 = nada útil y 4 = muy útil).


 1  2  3  4


Si la respuesta es 1, ¿por qué? 


Según usted, ¿cuál es la necesidad más inmediata de 


sus hijos?


 Educación   Alojamiento   Seguridad  


 Salud y Nutrición   Alimentación  Apoyo psicosocial


 WASH  Dinero en efectivo    Otra:


Valore de 1 a 4 el proceso de distribución de la ayuda. 


(1 = nada satisfecho/a y 4 = muy satisfecho/a).


 1  2  3  4


Si la respuesta es 1, ¿por qué? 


Valore de 1 a 4 lo seguro/a que se siente cuando se 


desplaza al punto de distribución y en el punto de 


distribución mismo. 


(1 = nada seguro/a y 4 = muy seguro/a).


 1  2  3  4


Si la respuesta es 1, ¿por qué? 


¿Cuánto tiempo tardó en desplazarse al punto de 


distribución?


  > 2 horas   de 30 minutos a 1 hora   <15 minutos


 de 1 a 2 horas  de 15 a 30 minutos 


Valore de 1 a 4 lo fácil que le resultará transportar los 


artículos recibidos hasta su domicilio. 


(1 = nada fácil y 4 = muy fácil).


 1  2  3  4


Si la respuesta es 1, ¿por qué?  


¿Se quedó alguien sin beneficiarse de nuestra 


asistencia?


 Sí   No   No sabe


En caso afirmativo, ¿quién?


 Mujeres   Personas mayores    Comunidades indígenas


 Niñas  Personas con discapacidad   Otra: 


En caso afirmativo, ¿qué asistencia en concreto 


necesitan?


 Educación   Alojamiento   Seguridad  


 Salud y Nutrición   Alimentación   Apoyo psicosocial


 WASH  Dinero en efectivo   Otra:


Valore de 1 a 4 lo fácil que piensa que le resultaría 


conseguir ayuda de nuestra organización si tuviese 


alguna duda, necesitase información o tuviese una queja. 


(1 = nada fácil y 4 = muy fácil).


 1  2  3  4


Si la respuesta es 1, ¿por qué? 
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Ejemplos de preguntas para medir la implementación de los compromisos de la CHS
El siguiente cuestionario se puede utilizar para medir si un programa de respuesta humanitaria se implementa de acuerdo con la Norma 


Humanitaria Esencial (CHS):


Compromiso de la CHS indicadores de la CHS 
(ejemplos)


Preguntas/afirmaciones 
(ejemplos) Valoración: 1=Totalmente de 


acuerdo, 2=De acuerdo, 3=En desacuerdo, 


4=Totalmente en desacuerdo.


1.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis reciben asistencia apropiada y relevante 
para sus necesidades. 


-  Medida en la que las personas afectadas por la 
crisis consideran que la respuesta tiene en 
cuenta su cultura y sus necesidades específicas. 


-  Medida en la que la respuesta tiene en cuenta 
las capacidades (aptitudes, estructuras y 
conocimientos) de las personas que necesitan 
asistencia y/o protección.  


-  Hay aspectos de la asistencia que recibí de las 
organizaciones humanitarias que me gustaría 
cambiar (pregunta de seguimiento: Si está 
totalmente de acuerdo con que hay aspectos 
que le gustaría que cambiasen, explique cuáles).


-  ¿Hubo personas o grupos a los que se excluyó 
de la ayuda humanitaria?


2.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis tienen acceso a la ayuda humanitaria 
que necesitan en el momento oportuno. 


-  Medida en la que las personas afectadas por la 
crisis, incluidos los grupos más vulnerables, 
están satisfechas con los plazos en que reciben 
ayuda y protección. 


-  Recibí ayuda humanitaria en el momento en que 
la necesitaba.


3.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis no sienten repercusiones negativas 
debido a la acción humanitaria, sino que sienten 
que están más preparadas, son más resilientes y 
corren menos riesgos gracias a dicha acción. 


-  Medida en la que la respuesta minimiza los 
posibles efectos negativos para las 
comunidades y personas afectadas. 


-  Medida en la que las comunidades y las 
personas afectadas por la crisis se consideran 
más capaces de soportar futuros shocks y crisis 
gracias a la acción humanitaria. 


-  Gracias a la ayuda humanitaria, me siento más 
preparado para hacer frente a una crisis similar 
en el futuro.


4.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis conocen sus derechos, tienen acceso a 
información y participan en las decisiones que 
les afectan.


-  Medida en la que las personas afectadas por la 
crisis están satisfechas con el acceso que tienen 
a la información que necesitan. 


-  Medida en la que las personas afectadas por la 
crisis están satisfechas con las oportunidades 
que tienen de influir en la respuesta humanitaria. 


-  Tenía claro cuáles eran mis derechos en la 
respuesta de emergencia/a la crisis.


-  Tengo la sensación de que me escucharán si 
tengo algo que decir sobre la respuesta 
humanitaria.


5.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis tienen acceso a mecanismos seguros y 
eficaces de tramitación de quejas.


-  Medida en la que las comunidades y las 
personas afectadas por la crisis, incluidos los 
grupos vulnerables y marginados, conocen los 
mecanismos de quejas a su disposición. 


-  Medida en la que las comunidades y las 
personas afectadas por la crisis, incluidos los 
grupos vulnerables y marginados, consideran 
los mecanismos de quejas eficaces, confiden-
ciales y seguros. 


-  Sé cómo presentar una queja o facilitar 
retroalimentación sobre la asistencia 
humanitaria.


-  Siento que soy capaz de plantear mis quejas y 
preocupaciones a la organización humanitaria.


6.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis reciben una asistencia coordinada e 
integral.


-  Medida en la que las comunidades y las 
personas perciben lagunas y duplicaciones en la 
respuesta humanitaria. 


-  Existen ayudas importantes que yo no recibí de 
ninguna agencia humanitaria.


-  Existen ayudas humanitarias que yo recibí dos 
veces sin que fuera necesario.


7.  Las comunidades y las personas afectadas por la 
crisis pueden esperar mejoras en la ayuda 
facilitada a medida que las organizaciones 
aprenden de la experiencia y de la reflexión.


-  Medida en la que se han introducido mejoras en 
la asistencia y la protección como resultado de 
las lecciones aprendidas en la respuesta actual. 


-  Tengo la impresión de que la agencia 
humanitaria va adaptando su asistencia en 
función de la retroalimentación que recibe de la 
comunidad.


8.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis reciben la asistencia que necesitan por 
parte de miembros del personal y voluntarios 
competentes y bien supervisados.


-  Medida en la que las comunidades y las 
personas afectadas piensan que el personal es 
eficaz. 


-  El personal, los voluntarios y otros 
representantes de la agencia humanitaria son 
respetuosos.


9.  Las comunidades y las personas afectadas por 
la crisis pueden esperar de las organizaciones 
que les asisten una gestión eficaz, eficiente y 
ética de los recursos. 


-  Medida en la que las comunidades y las personas 
afectadas son conscientes de los presupuestos, 
gastos y resultados logrados a nivel comunitario. 


-  Medida en la que la comunidad y las personas 
afectadas están satisfechas de que los 
recursos se utilicen: 
1. Para los fines previstos.
2. Sin desviaciones ni despilfarros. 


-  I feel that the humanitarian assistance provided 
has been very good during this emergency.
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Formulario de retroalimentación
Purpose of this tool: Objetivo de esta herramienta: Esta 


herramienta facilita una plantilla de un formulario de 


retroalimentación que se puede adaptar al contexto local y 


utilizar como formulario estándar para documentar cualquier 


retroalimentación o incidente notificados. 


Cómo utilizar este formulario de retroalimentación: Un 


formulario de retroalimentación se puede utilizar como 


complemento de una caja de sugerencias, en la que el proveedor 


de la retroalimentación deposita el formulario cumplimentado, o 


bien lo puede utilizar un miembro del personal para documentar 


la retroalimentación que le aportan los niños, niñas, jóvenes u otros 


miembros de la comunidad. 


Si el personal documenta la retroalimentación, explique el 


procedimiento al proveedor de retroalimentación:


1.  La retroalimentación se documenta y se notifica al mecanismo 


de retroalimentación de Plan International o de sus 


contrapartes.


2.  Plan International o sus contrapartes almacenan de forma 


segura la retroalimentación.


3.  La organización responderá a la retroalimentación (ya sea en 


persona, por escrito, durante una reunión, etc.).


4.  Se informará al proveedor de retroalimentación sobre 


cualquier medida adoptada.


Confidencialidad: Explique que la organización respetará la 


confidencialidad del proveedor de la retroalimentación y del 


posible tema de la queja. En caso de denuncia de abuso, informe 


al denunciante sobre cualquier exigencia de notificación 


obligatoria que sea aplicable legalmente en el país en cuestión. 


Consentimiento informado: Pida el consentimiento informado 


al proveedor de retroalimentación para documentar y guardar 


sus datos de contacto personales en el formulario y en la base 


de datos de retroalimentación. 


En el caso de niños/niñas de menos de 15 años, se debe 


pedir el consentimiento a sus cuidadores/tutores para poder 


documentar y guardar su retroalimentación en la base de 


datos de retroalimentación. En el caso de niños/niñas de más 


de 15 años, se pide el consentimiento informado al niño/niña 


en cuestión. 


En caso de duda, consulte con el punto focal de Salvaguardia 


de Niños, Niñas y Jóvenes en el país en cuestión. En caso de 


que el proveedor de retroalimentación no quiera que sus 


datos personales se incluyan en la Base de Datos de 


Retroalimentación, la retroalimentación se podrá notificar 


anónimamente. En este caso, pregunte al proveedor de 


retroalimentación si y cómo la organización se puede poner 


en contacto con él/ella para informarle de cómo se ha 


tramitado su retroalimentación o su queja. 


Los formularios cumplimentados se deben remitir lo antes 


posible al supervisor responsable.
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Formulario de retroalimentación 


Datos del receptor de la retroalimentación


Nombre del miembro del personal:   


Cargo/puesto:   


Fecha de recibo de la retroalimentación:   


Lugar geográfico donde se recibió la retroalimentación:   


Datos del proveedor de la retroalimentación
Nombre del proveedor de la retroalimentación:   


Sexo:  MUJER / VARÓN


Edad (años sólo):   


Dirección:   


 


Número de teléfono:    


Correo electrónico:   


El proveedor de retroalimentación ha recibido información sobre el 


sistema de retroalimentación y acepta que se transfieran sus 


comentarios a la base de datos central de retroalimentación.    


Retroalimentación:


 


 


 


Categorías de retroalimentación 


1 = Expresión de gratitud


2 = Sugerencia de mejora


3 = Solicitud de información


4 = Solicitud de asistencia


5 = Insatisfacción leve


6 = Insatisfacción grave


 


7 =  Denuncia de violación de la Política Global sobre 


la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes


8 = Denuncia de violación del Código de Conducta


9 = Problema de seguridad


Nombre del proyecto o del programa de respuesta al que se refiere la retroalimentación:


 


Sector/área temática/departamento con el que está relacionada la retroalimentación:


 


SÍ / NO
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Formulario de retroalimentación 
adaptado a la niñez
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta facilita un 


formulario de retroalimentación adaptado a la niñez que se 


puede adaptar al contexto y utilizar para documentar la 


retroalimentación aportada por los niños/niñas.


Cómo utilizar este formulario de retroalimentación: Un 


formulario de retroalimentación se puede utilizar como 


complemento de una caja de sugerencias, en la que el 


proveedor de la retroalimentación deposita el formulario 


cumplimentado, o bien lo puede utilizar un miembro del 


personal para documentar la retroalimentación que le aportan 


los niños/niñas. Este formulario de retroalimentación ha sido 


concebido para recopilar retroalimentación y medir el nivel de 


satisfacción de los niños/niñas. 


Si un miembro del personal documenta la retroalimentación, 


explique el procedimiento al niño/niña:


1.  La retroalimentación se documenta y se notifica al mecanismo 


de retroalimentación de Plan International o de sus 


contrapartes.


2.  Plan International o sus contrapartes almacenan de forma 


segura la retroalimentación.


3.  La organización responderá a la retroalimentación (ya sea en 


persona, por escrito, durante una reunión, etc.).


4.  Se informará al proveedor de retroalimentación sobre 


cualquier medida adoptada.


Confidencialidad: Explique que la organización respetará la 


confidencialidad del niño/niña y del posible tema de la queja. En 


caso de denuncia de abuso, informe al niño/niña sobre cualquier 


exigencia de notificación obligatoria que sea aplicable legalmente 


en el país en cuestión. 


Consentimiento informado: Pida el consentimiento informado 


al proveedor de retroalimentación para documentar y guardar 


sus datos de contacto personales en el formulario y en la base 


de datos de retroalimentación. 


En el caso de niños/niñas de menos de 15 años, se debe pedir 


el consentimiento a sus cuidadores/tutores para poder 


documentar y guardar su retroalimentación en la base de datos 


de retroalimentación. En el caso de niños/niñas de más de 15 


años, se pide el consentimiento informado al niño/niña. 


En caso de duda, consulte con el punto focal de Salvaguardia 


de Niños, Niñas y Jóvenes en el país en cuestión. En caso de 


que el proveedor de retroalimentación no quiera que sus 


datos personales se incluyan en la Base de Datos de 


Retroalimentación, la retroalimentación se podrá notificar 


anónimamente. En este caso, pregunte al proveedor de 


retroalimentación si y cómo la organización se puede poner 


en contacto con él/ella para informarle de cómo se ha 


tramitado su retroalimentación o su queja. 


Los formularios cumplimentados se deben remitir lo antes 


posible al supervisor responsable.
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Feedback Form (Template)


1. ¿Hasta qué punto estás satisfecho/a con los servicios facilitados por nuestro personal? 


 1 2 3 4  5    6 7 8 9 10      


2. ¿Hasta qué punto nuestro personal te facilitó la información y los servicios que necesitabas? 


 1 2 3 4  5    6 7 8 9 10      


3. ¿Hasta qué punto estás satisfecho/a con la manera en que Plan International te ayudó a acceder a otros 


servicios? 


 1 2 3 4  5    6 7 8 9 10      


4. A continuación se indican acciones o servicios específicos facilitados por Plan International. ¿Puedes decirme 


hasta qué punto estás satisfecho/a con cada acción?


Acción


(Nota: Indicar aquí abajo 


las acciones/actividades/


servicios a evaluar) 


¿Hasta qué punto te sientes satisfecho/a con estas actividades/servicios?


Muy insatisfecho/a                 Ni satisfecho/a, ni                   ¡Muy satisfecho/a!     


insatisfecho/a


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      
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 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


5. ¿Tienes algún comentario sobre las actividades o servicios facilitados?


6. ¿Cómo crees que podemos mejorar las actividades o servicios facilitados?
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La tecnología y los mecanismos  
de retroalimentación
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta da una visión 


de las distintas soluciones tecnológicas para facilitar información, 


recopilar retroalimentación entre las poblaciones afectadas y 


responder a la misma, sirviéndose de estudios de casos. 


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice esta herramienta para 


revisar las distintas soluciones tecnológicas que pueden servir 


de apoyo al mecanismo de retroalimentación adaptado a la 


niñez. Consulte siempre con el departamento de TI en la oficina 


del país en cuestión para determinar qué tecnología es apropiada 


en el contexto local de la crisis humanitaria.


1. SMS y línea de atención telefónica 


Los SMS son un medio barato y eficaz de comunicar con y 


entre los usuarios de teléfonos móviles. Un mensaje corto 


de 160 caracteres puede ser suficiente para facilitar, por 


ejemplo, información sobre el mandato y las actividades de 


la organización, los servicios humanitarios o para prevenir 


de una catástrofe inminente. Los SMS pueden permitir a las 


comunidades interactuar de una manera fácil y accesible 


con Plan International y sus contrapartes. Los servicios de 


SMS no sólo sirven para enviar y recibir información, sino 


también para llevar a cabo sondeos y encuestas cortas, así 


como para facilitar respuestas cortas a modo de acuse de 


recibo de la retroalimentación. 


Ejemplo: mHero


mHero es un sistema de comunicación bidireccional para 


teléfono móvil que se sirve de los mensajes de texto básicos 


o SMS para conectar a los distintos actores, como por ejemplo 


los Ministerios de Salud con los trabajadores sanitarios locales. 


mHero es compatible con los móviles sencillos con función de 


voz y texto, no se necesita un smartphone o una tablet. El sitio 


web facilita unas pautas y una caja de herramientas muy 


completa, en la que se incluyen herramientas de planificación, 


flujos de trabajo y material de capacitación.


Ejemplo: Mecanismo de retroalimentación por SMS en Somalia


Este estudio de caso muestra la utilización de SMS como canal 


de retroalimentación en Somalia, país afectado por un conflicto, 


en el que la crisis humanitaria se caracteriza por una gran 


inseguridad, la falta de acceso de los actores humanitarios y 


una participación civil limitada en los sistemas y servicios 


estatales. Se hizo un experimento con teléfonos móviles y 


tecnologías basadas en Internet para reforzar la comunicación 


y la retroalimentación entre los beneficiarios, las agencias de 


ayuda humanitaria, las comunidades somalíes y la diáspora. 


2. Plataforma de información/retroalimentación online


Los portales de información, sitios web y plataformas de 


retroalimentación online, así como las redes sociales, pueden 


contribuir a alcanzar a poblaciones extensas y/o itinerantes a 


distancia con información focalizada y actualizada. Cuando 


se instalan adecuadamente y se actualizan debidamente, las 


plataformas online pueden facilitar una comunicación 


bidireccional de las personas dispersadas y afectadas por la 


crisis con la organización. También pueden ser un medio 


relevante para informar a las poblaciones afectadas con 


conexión a Internet sobre cómo evitar peligros y cómo 


acceder a los servicios.


Ejemplo: Refugee.Info


El Comité Internacional de Rescate (IRC) utilizó Refugee.Info como 


plataforma de intercambio de información y de retroalimentación 


durante la crisis europea de refugiados que empezó en 2015. El 


sitio web ofrece varias funciones para responder a las necesidades 


de las poblaciones afectadas en medios urbanos. Este estudio 


de caso describe el funcionamiento de estas plataformas, da 


recomendaciones para mejorarlas y explora cómo podrían ser 


más sostenibles a largo plazo. 


3. Aplicaciones de mensajería (Whatsapp, Viber etc.)


Las aplicaciones de mensajería son la tecnología de 


comunicación digital que más rápidamente se ha desarrollado 


en la historia de la humanidad. Las apps como WhatsApp, 


Snapchat, Viber, WeChat, Telegram y LINE se han convertido 


rápidamente en la principal forma de comunicación para miles 


de millones de personas del mundo entero, incluidas las 


personas afectadas por catástrofes naturales o por conflictos 


armados. A pesar de este crecimiento vertiginoso, las 


aplicaciones de mensajería aún no están integradas 


estructuralmente en el sector humanitario. Actualmente, las 


organizaciones humanitarias están experimentando con estas 


aplicaciones con dos fines principales: para comunicar con las 


personas afectadas por crisis y conflictos y para coordinar las 


tareas y las acciones a nivel interno y entre las agencias.  



http://www.mhero.org/

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwijgo7p07DcAhUJLFAKHQe-BlYQFggqMAA&url=https%3A%2F%2Feuropa.eu%2Fcapacity4dev%2Ffile%2F21440%2Fdownload%3Ftoken%3Dq5i0Kboe&usg=AOvVaw2FlkmwyTrfnl7CzPoUz7P_

http://www.refugee.info/selectors
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Ejemplo: Humanitarian future for messaging apps - ICRC


Este informe aborda las implicaciones de añadir las aplicaciones 


de mensajería a los canales de comunicación ya utilizados por las 


organizaciones humanitarias, entre los cuales se incluyen la 


comunicación personal, material impreso, mensajes SMS, redes 


sociales, radio y televisión.


4.  La facilitación de información y la recopilación de 


retroalimentación online


Las herramientas de recopilación de retroalimentación online 


pueden facilitar la recolección de información durante las visitas 


de campo, ya se haga de una manera informal o a través de 


encuestas focalizadas o sesiones de retroalimentación 


comunitarias. En el caso de niños/niñas de menos de 15 años, 


se debe pedir el consentimiento a sus cuidadores/tutores para 


documentar y guardar la retroalimentación en la bases de datos 


de retroalimentación. En el caso de niños/niñas de más de 15 


años, se debe pedir el consentimiento informado al niño/niña en 


cuestión. Se pueden utilizar plantillas ya existentes como un 


Formulario de Retroalimentación para registrar la retroalimentación 


de manera informal o crear una encuesta de satisfacción nueva. 


Ejemplo: Plataforma de retroalimentación informal - Oxfam


Este estudio de caso muestra cómo una plataforma abierta online 


se utilizó para la recopilación informal de retroalimentación en el 


campo. Cada vez que se recibían comentarios, quejas o 


preguntas, el personal y los voluntarios comunitarios introducían 


los datos a través de smartphones en una base de datos de 


retroalimentación. En la oficina de campo de Oxfam se llevaba a 


cabo todos los días un análisis de los datos. La retroalimentación 


adicional recibida a través de la línea telefónica se podía añadir a 


la misma base de datos para facilitar una visión completa de la 


retroalimentación a los equipos del programa.


Ejemplo: Herramienta de recopilación de datos online 


gratuita - KoBo


La caja de herramientas KoBo consiste en una serie de 


herramientas para la recopilación de datos sobre el terreno en 


entornos desafiantes. El software es de fuente abierta y gratuito. 


La herramienta permite una recopilación de datos rápida en 


situaciones de crisis humanitarias. La mayoría de los usuarios son 


trabajadores humanitarios, así como cooperantes e investigadores 


en países en vías de desarrollo.  


Ejemplo: Poimapper


Poimapper es una aplicación que soporta la recopilación y el 


monitoreo de datos en el móvil. Las encuestas y los cuestionarios 


se pueden cargar y utilizar a través de dispositivos inteligentes 


Android. Los datos recopilados se pueden agrupar fácilmente en 


una fuente central (Poimapper Portal) y el supervisor de datos 


puede acceder a ellos. 


1   Humanitarian futures for messaging apps, CICR, 2017. 



https://www.icrc.org/en/publication/humanitarian-futures-messaging-apps

https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/er-management-response-humanitarian-informal-feedback-jordan-141216-en.pdf

http://www.kobotoolbox.org/

http://www.kobotoolbox.org/

https://www.poimapper.com/en/
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Mecanismos de retroalimentación 
adaptados a la niñez: Guía de discusión
Objetivo de esta herramienta: Esta guía de discusión se puede utilizar como herramienta para facilitar un debate estructurado 


sobre las dimensiones clave de un mecanismo de retroalimentación adaptado a la niñez. En el caso de los mecanismos de 


retroalimentación existentes también se puede utilizar como una lista de control para evaluar si el sistema de retroalimentación 


es lo suficientemente: apropiado para la edad, sensible al género, inclusivo, confidencial y sensible ante los conflictos.


Dimensión Preguntas como base 
para el debate


Pautas


Edad -  ¿A qué grupos de edad va dirigida la 
respuesta humanitaria?


-  ¿Cuál es el nivel de alfabetización de las 
niñas, niños y jóvenes? 


-  ¿Cuáles son los lugares y los métodos de 
retroalimentación más apropiados para que 
los niños y niñas más pequeños (6-9 años), 
las chicas y chicos adolescentes (10-17 
años) y los jóvenes (18-25 años) faciliten 
retroalimentación? 


-  ¿Cómo se les puede implicar activamente en 
la recopilación y transmisión de 
retroalimentación?


-  ¿Pueden participar las adolescentes 
casadas, comprometidas o embarazadas 
con las chicas de su edad o se les 
considera mujeres adultas?


• Desarrolle métodos apropiados para que los niños pequeños de 6 a 9 
años puedan participar en la facilitación de retroalimentación. Piense en 
preguntas que se puedan hacerles después de las actividades o 
servicios: “¿Qué te pareció esta actividad?”, “¿qué es lo que más te 
gustó?, “¿qué es lo que menos te gustó? ”


• En vez de utilizar métodos verbales para facilitar retroalimentación, deje que 
los niños ‘voten’ utilizando el método de la cara sonriente  y la cara triste 
, o déjeles dibujar, cantar o hacer actuaciones sobre sus experiencias.


• Utilice imágenes (fotografías, dibujos, pinturas, cómics o caricaturas) para 
explicar conceptos a los niños y niñas y a las personas analfabetas. Utilice 
imágenes en los tablones de anuncios públicos, durante las reuniones 
formales e informales y en los folletos. 


• Utilice un lenguaje sencillo; evite la utilización de jerga y palabras difíciles. 
Utilice el presente siempre que sea posible y haga frases cortas. Escriba 
como si estuviera hablando con un niño. No utilice siglas, sino escríbalas 
con todas sus palabras.


• Permita a los niños/niñas participar en el diseño, en la elaboración y en las 
pruebas para garantizar que el material de información y comunicación es 
localmente apropiado y utiliza un lenguaje adaptado a la niñez.


• Implique a los adolescentes más mayores en la recopilación de 
retroalimentación promoviendo su liderazgo en las actividades. Por 
ejemplo, capacite a los adolescentes más mayores y a los jóvenes para 
que recopilen retroalimentación entre sus compañeros y la notifiquen.


Género -  ¿Tienen las niñas, las mujeres y las personas 
con otras identidades de género o con otras 
orientaciones sexuales igualdad de acceso a la 
ayuda humanitaria, a los servicios y/o a los 
espacios públicos? 


-  ¿Hay grupos de género que se enfrentan a 
riesgos específicos al facilitar 
retroalimentación?


-  ¿Tienen las niñas y las mujeres el mismo nivel 
de alfabetización que los niños y los 
hombres? 


-  ¿Prescriben las normas de género que se 
deba trabajar por separado con los hombres y 
las mujeres?


-  ¿Cuándo (día/hora) y dónde se deben 
celebrar las consultas y las actividades de 
retroalimentación de manera que se tengan en 
cuenta las tareas rutinarias de los grupos 
meta, como por ejemplo la escuela, el trabajo 
y las faenas domésticas?


• Considere si los canales de retroalimentación son igualmente accesibles 
y apropiados tanto para niños y hombres como para niñas y mujeres. 
Por ejemplo, en un contexto en el que no se permite a las niñas o a las 
mujeres moverse solas en espacios públicos, puede ser que las niñas y 
las mujeres tengan menos oportunidades de facilitar retroalimentación 
de forma confidencial. Aparte del acceso físico, considere también si las 
niñas y las mujeres tienen distintos niveles de alfabetización, de 
conocimientos informáticos y de acceso a la tecnología.


• Asegúrese de que los canales de retroalimentación no exponen a las niñas 
y a las mujeres a un riesgo de perjuicio físico o emocional o de explotación. 
Cuando la retroalimentación se recopila a través de una interacción cara a 
cara, considere siempre que quizás los proveedores de retroalimentación 
prefieran dar retroalimentación a alguien de su mismo sexo.


• Durante los debates en grupo, considere tener grupos separados de niños 
y niñas (en vez de grupos mixtos) con facilitadoras para los grupos 
integrados sólo por niñas o sólo por mujeres. Podría ser necesario 
disponer de facilitadores y puntos focales masculinos para los grupos 
integrados sólo por hombres y sólo por niños.


• En los casos de explotación y abusos, resulta esencial la presencia de 
personal femenino para hablar con las supervivientes. 


• SADDD: Asegúrese de que los canales de retroalimentación permitan 
desglosar los datos por sexo, edad y discapacidad (SADDD) siempre que 
sea posible, para permitir un mejor análisis de los factores de género y 
otros factores de diversidad. Utilice las pautas de SADDD de Plan 
International como referencia.
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Diversidad e 


inclusión  


-  ¿Existen barreras culturales para que las 
niñas, niños, mujeres u hombres faciliten 
retroalimentación (a nivel público o privado)? 


-  ¿Con qué grupos excluidos o en riesgo se 
debe consultar durante la fase de diseño? 
¿Se debe consultar con ellos aparte?


-  ¿Cuáles son las barreras existentes en relación 
con los niveles de alfabetización, idioma, 
aislamiento geográfico, acceso a la tecnología?


-  ¿Pueden todos los miembros de la 
comunidad acceder físicamente a los lugares 
donde se puede facilitar retroalimentación?


-  ¿Se facilitan instalaciones a los niños, niñas, 
jóvenes y adultos con discapacidades, y a las 
personas mayores/mujeres embarazadas, 
como por ejemplo baños, asientos y zonas 
con sombra?


conocimientos informáticos y de acceso a la tecnología.
• Asegúrese de que los canales de retroalimentación no exponen a las niñas 


y a las mujeres a un riesgo de perjuicio físico o emocional o de explotación. 
Cuando la retroalimentación se recopila a través de una interacción cara a 
cara, considere siempre que quizás los proveedores de retroalimentación 
prefieran dar retroalimentación a alguien de su mismo sexo.


• Durante los debates en grupo, considere tener grupos separados de 
niños y niñas (en vez de grupos mixtos) con facilitadoras para los grupos 
integrados sólo por niñas o sólo por mujeres. Podría ser necesario 
disponer de facilitadores y puntos focales masculinos para los grupos 
integrados sólo por hombres y sólo por niños.


• En los casos de explotación y abusos, resulta esencial la presencia de 
personal femenino para hablar con las supervivientes. 


• SADDD: Asegúrese de que los canales de retroalimentación permitan 
desglosar los datos por sexo, edad y discapacidad (SADDD) siempre que 
sea posible, para permitir un mejor análisis de los factores de género y 
otros factores de diversidad. Utilice las pautas de SADDD de Plan 
International como referencia.


Seguridad  -  ¿Cuáles son los principales riesgos de 
seguridad identificados por los niños, niñas y 
los jóvenes y adultos de ambos sexos al 
facilitar retroalimentación?


-  ¿Pueden los distintos grupos acceder con 
seguridad al canal de retroalimentación? 


-   ¿Se puede instalar un canal directo dedicado 
a que los niños, niñas, mujeres y grupos en 
riesgo notifiquen problemas de explotación y 
abusos sexuales (SEA) u otros temas 
delicados? 


-  ¿A qué riesgos de seguridad se podría 
enfrentar una niña, un niño, una mujer o un 
hombre que notifica un problema de 
salvaguardia o un caso de SEA? 


• La implicación de los niños, niñas y jóvenes en la aportación o recopilación 
de retroalimentación no debe exponerles a amenazas físicas o emocionales 
ni perjudicar su bienestar. Plan International tiene el deber de proteger a los 
niños, niñas y jóvenes con quienes trabaja y de minimizar el riesgo de 
abuso y explotación o cualquier otra consecuencia negativa fruto de su 
participación en actividades de Plan International. Por eso, la seguridad y 
salud y el interés superior del niño, niña o joven, tanto a nivel físico como 
emocional, deben ser una consideración prioritaria en todo momento y 
consecuentemente deben adoptarse las salvaguardias necesarias. 


• Cree un entorno emocionalmente seguro, acogedor, inclusivo y 
estimulante que permita una participación significativa de los niños/niñas. 


• Siempre lleve a cabo una evaluación de los riesgos para identificar 
posibles riesgos relacionados con la participación y la salvaguardia de los 
niños, y reduzca esos riesgos antes de trabajar con ellos. Utilice la 
Herramienta 15 –Evaluación de los riesgos en materia de salvaguardia.


Confidencialidad -  ¿Existen puntos focales de salvaguardia en la 
comunidad que cuentan con la confianza de 
los niños y niñas?


-  ¿Todo el personal y los asociados han 
recibido capacitación en los procedimientos 
de notificación relacionados con la Política 
Global sobre la Salvaguardia de los Niños, 
Niñas y Jóvenes, y conocen al punto o a los 
puntos focales de Plan International? 


-  ¿Cuáles son los principales riesgos que corren 
las niñas, niños, mujeres y hombres al facilitar 
retroalimentación de forma confidencial? 


-  ¿Existen en la comunidad grupos que se ven 
confrontados con obstáculos específicos para 
notificar problemas de forma confidencial? 


• Los niños, niñas y jóvenes deberían poder plantear sus problemas 
confidencialmente. Plan International debe garantizar un tratamiento 
cuidadoso de la retroalimentación, así como su confidencialidad de ser 
necesario. Sobre todo en caso de problemas de salvaguardia de niños/
niñas o de explotación y abusos sexuales, se debe mantener la 
confidencialidad para evitar represalias por parte de los perpetradores. 


• Los canales de retroalimentación seleccionados deben promover los 
procedimientos de notificación y respuesta existentes a nivel local para 
los problemas de SEA y de salvaguardia de niños, niñas y jóvenes. 
Garantice que exista siempre una opción como mínimo para aportar 
retroalimentación anónimamente a Plan International.


• Informe a los niños, niñas y jóvenes sobre los distintos canales de 
retroalimentación existentes para notificar problemas de salvaguardia. 
Cuente a los niños y niñas que se tomará en serio la información que 
aporten y se tratará con el respeto y la confidencialidad debidos.


• Pida siempre el consentimiento/asentimiento informado antes de hablar 
con un niño, niña o adulto que notifique un problema de salvaguardia 
infantil o de SEA. En el caso de los niños/niñas pequeños, se debe pedir 
el consentimiento/asentimiento informado a los padres o al tutor legal a 
no ser que esa medida vaya en contra del interés superior del niño/niña. 


• Informe siempre a los niños, niñas y adultos que han notificado un 
problema sobre las medidas que adoptará la agencia y avíseles también 
una vez que se hayan adoptado las medidas.
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Sensibilidad 


ante los 


conflictos 


-  ¿Cuáles son las dinámicas de poder 
existentes y los problemas de exclusión  
en la comunidad?


-  ¿Qué percepción tiene la comunidad del 
papel de Plan International/su contraparte en 
la prestación de ayuda humanitaria? ¿Y en la 
promoción de la cohesión social? 


-   ¿La facilitación de acceso a la tecnología o el 
uso de la misma cambia o refuerza las 
dinámicas de poder existentes entre los 
miembros de la comunidad?


-  ¿Los recursos que usted aporta benefician a 
algún grupo en particular? (recuerde que las 
capacitaciones y las aptitudes desarrolladas a 
través de la participación en los mecanismos 
de retroalimentación también son recursos). 


 


• Asegúrese de que su equipo lleve a cabo un análisis básico de las 
dinámicas de poder y de los papeles de Plan International y de sus 
contrapartes (que podrían diferir) en la comunidad y en la respuesta 
humanitaria en general. 


• Asegúrese de que la recopilación de la retroalimentación se lleve a 
cabo de manera que se promueva la cohesión social y no se agraven 
más las dinámicas de poder o las tensiones sociales. 


• Asegúrese de que la recopilación de retroalimentación refleje la 
sensibilidad ante los conflictos de Plan International y de sus 
contrapartes en el conjunto de la respuesta humanitaria. 


• Utilice un análisis sensible a los conflictos como base para: 
•    La composición y las aptitudes del personal de retroalimentación y 


del equipo del programa en general.
•    La selección de los miembros de la comunidad con los que se 


debería consultar para planificar e implementar los mecanismos 
de retroalimentación.


•   La planificación de la recopilación de la retroalimentación.
•    La comunicación a nivel general sobre el mecanismo de 


retroalimentación. 
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Consultas comunitarias


Material necesario: Papel de papelógrafo, cinta adhesiva, rotuladores, tarjetas o post-its y un espacio donde se 


lleve a cabo la consulta. Lleve material de educación, información y comunicación (IEC) para informar a los 


participantes sobre la asistencia humanitaria facilitada por Plan International/su contraparte. Lleve una lista inicial 


de los canales de retroalimentación factibles y la Herramienta 13 – Mecanismos de retroalimentación adaptados a 


la niñez: Guía de discusión.


Facilitación: 2 facilitadores: un facilitador para dirigir la actividad y un cofacilitador para documentar el debate.


Duración: Entre 60 minutos (niños) y 120 minutos (jóvenes y adultos)


Pasos:


1. Comience la actividad presentando a los facilitadores y luego deje que se presenten los participantes. Si es 


necesario, haga una actividad para romper el hielo y empezar a establecer una relación de confianza entre los 


miembros del grupo.


2. Explique el objetivo de la actividad a todos los participantes: saber la opinión del grupo sobre cómo les gustaría 


que les informase Plan International sobre la asistencia humanitaria facilitada y qué canal prefieren para contactar 


con la organización a fin de notificar su retroalimentación, incluidas las quejas y las sugerencias de mejoras. 


3. Empiece la conversación dando una breve explicación al grupo del mandato de Plan International/sus 


contrapartes, de la asistencia humanitaria facilitada y de las principales actividades en la comunidad, así como 


de los grupos meta más importantes. Sea conciso y claro, y permita a los participantes que hagan preguntas. 


4. En el caso de niños/niñas mayores y adultos, presente el objetivo y el alcance del mecanismo de 


retroalimentación, y explique por qué es un aspecto importante de la ayuda humanitaria facilitada por Plan 


International/sus contrapartes. Explique también que es importante para la organización que la comunidad 


participe en el diseño y la implementación del sistema de retroalimentación.


Objetivo de la herramienta: Esta herramienta facilita pautas por pasos para llevar a cabo consultas comunitarias con miras a 


identificar los canales de retroalimentación apropiados (paso 1.4 de la Guía sobre los Mecanismos de Retroalimentación Adaptados 


a la Niñez). 


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice esta herramienta como metodología para entablar un debate con grupos de 10 a 15 


participantes dedicado a identificar canales de retroalimentación apropiados y a hablar sobre cómo se pueden adaptar dichos canales 


a la niñez. Utilice la Herramienta 13 – Mecanismos de retroalimentación adaptados a la niñez: Guía de discusión para llevar a cabo la 


consulta. La presente herramienta describe los pasos generales que debe abarcar una consulta. Adapte los pasos al contexto local 


de ser necesario. Bajo el epígrafe Consejos y variantes se facilitan aspectos adicionales a tener en cuenta dependiendo de la edad.


Edad: Se pueden celebrar consultas comunitarias con los siguientes grupos de edad:


• Niñas y niños (6-10 años)


• Chicas y chicos adolescentes (11-17): consulte por separado con los adolescentes más jóvenes (11-13) y más mayores (14-17) 


• Mujeres y hombres jóvenes (18-24)


• Mujeres y hombres adultos (25 años y más)
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5. Pida a los participantes que piensen en los comentarios generales que podrían tener. De ser necesario, dé 


ejemplos, como:


• Algo que falta entre los productos de ayuda prometidos. 


• La comunidad no aprecia algunas de las actividades destinadas a los niños y hay sugerencias de cambio.


• Una familia no está registrada para beneficiarse de ayuda alimentaria y le gustaría que le incluyesen en la lista 


de distribución.


• Se necesitan servicios que Plan International no presta actualmente.


6. Pida al grupo que piense en los mejores medios para ponerse en contacto con la organización a fin de facilitar 


retroalimentación. Haga una lista de todos los canales de retroalimentación que se proponen. De ser necesario, 


sugiera canales de retroalimentación adicionales que el Equipo de Trabajo de Retroalimentación haya identificado 


como canales factibles.


7. Utilice la guía de discusión para preguntar al grupo cómo adaptar cada uno de esos canales a la niñez 


(apropiados a la edad, sensibles al género, inclusivos, seguros, confidenciales y sensibles ante los conflictos). 


Apunte todas las consideraciones que se mencionen y debata con los participantes sobre las posibilidades 


de adaptar los canales de retroalimentación al grupo meta específico. Sea claro en cuanto a las limitaciones 


y no cree expectativas que no se pueden cumplir inmediatamente.


8. De ser relevante, hable con los participantes sobre la necesidad de canales de retroalimentación dedicados 


a actividades específicas o destinados a sitios geográficos específicos (por ejemplo, escuelas, espacios 


seguros, etc.).


9. Facilite un debate aparte sobre los canales de retroalimentación potenciales para temas delicados como las 


violaciones de salvaguardia y las acusaciones de SEA. Explique claramente estos términos, así como el Código 


de Conducta de Plan International y de sus contrapartes (utilice la Herramienta 17 – Concienciación de la 


comunidad en cuanto a salvaguardia y SEA para pautas específicas). Pregunte a los participantes cuál sería la 


mejor manera de que ellos planteasen sus preocupaciones en cuanto a conductas indebidas del personal: 


¿a quién preferirían notificar sus problemas? ¿Cómo les gustaría comunicar con la organización y dónde? 


Haga una lista de los canales de retroalimentación potenciales. De ser necesario, sugiera canales de 


retroalimentación adicionales que el Equipo de Trabajo de Retroalimentación haya identificado previamente. 


10. Preste atención a las barreras potenciales dentro de la comunidad para notificar problemas delicados. ¿Cómo 


se pueden abordar esas barreras? Tenga en cuenta las dimensiones de los mecanismos de retroalimentación 


adaptados a la niñez para garantizar que todos los miembros de la comunidad puedan acceder a dichos 


canales. Explique claramente para cada uno de los canales, el procedimiento que se seguirá para tratar la 


retroalimentación y respetar en todo momento la confidencialidad.


11. De ser relevante, hable con los participantes sobre la necesidad de canales de retroalimentación dedicados 


a actividades específicas o destinados a sitios geográficos específicos (por ejemplo, escuelas, espacios 


seguros, etc.).


12. Termine la consulta agradeciendo a todos los participantes por sus aportaciones. Explique de qué manera la 


organización utilizará la información recopilada durante la consulta (por ejemplo, para tomar decisiones sobre 


los canales de retroalimentación y sobre cómo adaptarlos a la niñez) y cuándo y cómo se informará al grupo 


sobre los siguientes pasos. Reserve tiempo para las preguntas y comentarios finales.
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Consejos y variantes


• Lugar:  Consulte con los niños, niñas y jóvenes para acordar un lugar seguro, accesible y cómodo que conozcan 


ellos y sus cuidadores, donde se pueda organizar el debate. 


• Debate focalizado:  Mantenga las conversaciones a un nivel sencillo. El objetivo de la consulta es formarse 


una visión general de las preferencias de los miembros de la comunidad y de la manera de lograr que los distintos 


canales sean apropiados y accesibles para los niños, niñas y jóvenes. El objetivo de la consulta no es llegar a 


un consenso o preparar cada canal de retroalimentación al detalle. Si se necesita más tiempo para hablar sobre 


la creación o la implementación de los canales de retroalimentación, se recomienda organizar una segunda 


consulta o una reunión de seguimiento.


• Género: Aunque trabajar en grupos mixtos de niños y niñas, o de mujeres y hombres sea algo culturalmente 


aceptado, podría ser útil organizar consultas por separado porque las preferencias de los miembros de la 


comunidad pueden diferir dependiendo del sexo. 


• Edad: Adapte la metodología del debate al grupo de edad. Con los niños y niñas más pequeños, puede ser 


práctico presentar una lista inicial de los canales de retroalimentación y explicar cómo funcionan, o mostrarlo 


mediante un juego de roles, y luego preguntarles cómo les gustaría aportar su retroalimentación. Utilice un 


lenguaje sencillo y dé ejemplo prácticos. Con los niños y niñas más mayores o los jóvenes, se puede llevar a 


cabo un ejercicio de clasificación de las preferencias en el cual los miembros del grupo ‘voten’ los canales de 


retroalimentación preferidos. 


• Inclusión: La mejor manera de entender las preferencias y la accesibilidad de los canales de retroalimentación 


para los niños, niñas y jóvenes con discapacidades es consultar directamente con ellos. Asegúrese de que 


cuentan con el apoyo debido para asistir a la consulta y poder participar. De ser necesario, consulte por separado 


con grupos más reducidos de niños, niñas y jóvenes con discapacidades u otras necesidades especiales.
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Evaluación de los riesgos en  
materia de salvaguardia  
Utilice este formulario para evaluar los posibles riesgos en materia de salvaguardia relacionados con la participación de los niños, 


niñas y jóvenes en los mecanismos de retroalimentación. 


Descripción de la actividad y/o del evento: 


Fecha(s) y lugar(es) previstos para la actividad y/o el evento:


Paso 1: 


¿Quiénes 


están 


expuestos al 


riesgo? (Piense 


en los factores 


que les exponen 


al riesgo)


Paso 2: 


¿Cuáles son 


los riesgos?


Paso 3: ¿Cuáles 


son las medidas 


de control 


actualmente 


existentes y 


hasta qué punto 


son eficaces?


Paso 4: Cálculo de los 


riesgos


Paso 5: ¿Cuáles 


son los controles/ 


acciones 


adicionales 


convenidos que 


se implantarán 


para reducir el 


riesgo?


¿Quién es 


responsa-


ble?


¿Para 


cuándo?


Probabilidad Impacto


Nivel 


de 


riesgo


Por ejemplo, 


niños/niñas 


entre 6 y 12 


años 


Riesgo de 


accidentes de 


tráfico porque la 


carretera que 


deben cruzar los 


niños para llegar 


al punto de 


recopilación de 


retroalimentación 


no es segurare-


troalimentación 


no es segura


Los niños/niñas 


invitados a la 


sesión de 


retroalimentación 


vienen al centro 


acompañados de 


un adulto. El 


personal de Plan 


International 


también les 


acompañará.


B A M Asegurar que haya 


un acompañante/


miembro del 


personal de Plan 


International en la 


parte de la carretera 


por donde los 


niños/niñas la 


cruzan; un medio 


de transporte 


alternativo para los 


niños/niñas, etc.


Impacto


B M A


Probabilidad A-3 M A A


M-2 B M A


B-1 B B M
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Ciclo de retroalimentación
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta sirve de apoyo en el diseño del ciclo de retroalimentación determinando las 


acciones clave y los papeles del personal en cada paso.


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice esta herramienta para determinar quién hace qué y cuándo en cada paso del ciclo de 


retroalimentación. Cumplimente esta plantilla con las acciones clave, los papeles del personal y los plazos para la recopilación, 


clasificación y respuesta a la retroalimentación, y para el cierre del ciclo de retroalimentación. Esta plantilla se debe adaptar siempre 


a la situación humanitaria específica. Ajuste el diagrama de acuerdo con el ciclo de retroalimentación convenido. 


1. Listening to Children, Young People and Communities


Canales de 


retroalimentación 


QUIÉN: personal 


responsable de 


recopilar la 


retroalimentación


QUIÉN: personal 


responsable de 


acusar recibo de la 


retroalimentación* 


CUÁNDO: frecuencia 


con la que se recopila 


la retroalimentación 


DÓNDE: lugar 


donde se recopilan 


los datos (de ser 


relevante)


Canal de retroalimentación 1


Canal de retroalimentación 2


Etc.


Canales de retroalimentación 


exteriores (por ejemplo, un 


informe dirigido al personal 


del proyecto)


N/P


* Asegúrese de que el punto focal de Salvaguardia designado acusa recibo de todas las quejas sobre salvaguardia y SEA.


1. Escuchar a los niños, niñas, jóvenes y a sus 


comunidades: recoger y acusar recibo de los 


comentarios a través de los canales de retroalimentación 


seleccionados y buscando la participación activa de los 


niños, niñas, jóvenes y de sus comunidades. 


2. Clasificar la retroalimentación: registrar y clasificar los 


comentarios o las quejas y validarlos de ser necesario. 


3. Responder a la retroalimentación: adoptar las 


medidas apropiadas para abordar los comentarios y las 


quejas. 


4. Cerrar el ciclo de retroalimentación: informar a los 


proveedores de retroalimentación sobre las medidas 


adoptadas para responder a sus comentarios y 


preguntarles si están satisfechos con esas medidas.


1. 2.


3.
4.


Escuchar a los niños, 
niñas, jóvenes y a sus 
comunidades


Clasificar la 
retroalimentación


Responder a la 
retroalimentación


Cerrar el ciclo de 
retroalimentación
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2. Clasificar la retroalimentación


Canales de 


retroalimentación 


QUIÉN: personal responsable de 


clasificar e introducir la retroalimentación 


en la base de datos


CUÁNDO: frecuencia 


con la que se recopila 


la retroalimentación 


DÓNDE: lugar donde 


se recopilan los datos 


(de ser relevante)


Canal de retroalimentación 1


Canal de retroalimentación 2


Etc.


Categoría de la 
retroalimentación


QUIÉN: Cargos del 
personal responsable


QUÉ: 
Acciones


CUÁNDO: Plazo y 
frecuencia de las acciones


1 Expresión de gratitud Personal de 
retroalimentación/MEAL


Incluir en los informes de 
retroalimentación periódicos
Compartir con /notificar a los equipos a 
los que se refiere la retroalimentación 


Según los plazos de 
presentación de informes 


2 Sugerencias de mejora Personal de 
retroalimentación/MEAL 


Incluir en los informes de 
retroalimentación periódicos


Mejorar las acciones del programa si 
procede
Informar al personal de retroalimentación 
sobre lo que se ha hecho para dar 
seguimiento a la retroalimentación


Según los plazos de 
presentación de informes 


A intervalos regulares, como 
mínimo una vez a la semana


3 Solicitud de información Equipo en cuestión (por 
ejemplo, Programas, 
Operaciones)


Responder y dar seguimiento a la 
solicitud de información 
Informar al personal de retroalimentación 
sobre lo que se ha hecho para dar 
seguimiento a la retroalimentación 


A intervalos regulares, como 
mínimo una vez a la semana 


4 Solicitud de asistencia Equipo en cuestión (por 
ejemplo, Programas, 
Operaciones) 


Responder, verificar y dar seguimiento a 
la solicitud
Informar al personal de retroalimentación 
sobre lo que se ha hecho para dar 
seguimiento a la retroalimentación 


Solicitud urgente: Lo antes 
posible 
Solicitud no urgente: como 
mínimo una vez a la semana


5 Insatisfacción leve con 
los servicios/ayuda 
prestados


Equipo en cuestión (por 
ejemplo, Programas, 
Operaciones)


Responder, verificar y dar seguimiento 
a la queja
Informar al personal de retroalimentación 
sobre lo que se ha hecho para dar 
seguimiento a la retroalimentación 


A intervalos regulares, como 
mínimo una vez a la semana 


6 Insatisfacción grave con 
los servicios/ayuda 
prestados


Equipo en cuestión (por 
ejemplo, Programas, 
Operaciones)


Responder, verificar y dar seguimiento 
a la queja
Comunicar la queja a la dirección
Informar al personal de retroalimentación 
sobre lo que se ha hecho para dar 
seguimiento a la retroalimentación 


A intervalos regulares, como 
mínimo una vez a la semana 
Para los problemas 
urgentes, se exige una 
respuesta inmediata


7 Problema urgente:  
Denuncia de una violación 
de la Política sobre la 
Salvaguardia de los 
Niños, Niñas y Jóvenes


Punto focal nacional 
para la Salvaguardia de 
Niños, Niñas y Jóvenes


Seguimiento de acuerdo con la Política 
sobre la Salvaguardia de Niños, Niñas y 
Jóvenes de la organización


Respuesta inmediata 
exigida


3. Responder a la retroalimentación
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4. Closing the feedback loop


Canales de 


retroalimentación 


QUIÉN: personal responsa-


ble de informar a los 


proveedores de retroalim-


entación sobre las medidas 


adoptadas y de verificar su 


grado de satisfacción con 


la respuesta*


CUÁNDO: frecuencia 


con la que se cierra el 


ciclo de 


retroalimentación 


CÓMO: cómo se 


contacta con los 


proveedores de 


retroalimentación 


DÓNDE: lugar 


donde se recopilan 


los datos (de ser 


relevante)


Canal de 


retroalimentación 1


Canal de 


retroalimentación 2


Etc.


* Asegúrese de que el punto focal de Salvaguardia designado tramita todas las quejas de salvaguardia y SEA.


8 Problema urgente: 
Denuncia de una 
violación del Código de 
Conducta, incluidos la 
explotación y los abusos 
sexuales (SEA)


Punto focal designado Seguimiento de acuerdo con las políticas 
de la organización


Respuesta inmediata 
exigida


9 Problema urgente:  
Problema de seguridad


Punto focal designado Seguimiento de acuerdo con las políticas 
de la organización 


Respuesta inmediata 
exigida


Todos los demás 
problemas, notificaciones y 
quejas que no entran dentro 
de la categorías anteriores


Derivar a las agencias 
correspondientes


Ponerse en contacto con las respectivas 
agencias


Lo antes posible


Abordar a través de la 
respuesta programática 


Dar seguimiento en coordinación con los 
supervisores de programa designados


Lo antes posible
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Concienciación en cuanto a SEA  
y salvaguardia de los niños, niñas  
y jóvenes 1


Definir la explotación y los abusos sexuales, así como las violaciones de la Política Global sobre la Salvaguardia de 


los Niños, Niñas y Jóvenes puede ser un buen punto de partida para concienciar a la comunidad sobre lo que es 


una conducta apropiada e inapropiada por parte del personal. 


1   Grupo de Trabajo del IASC para la Rendición de Cuentas a las Poblaciones 


Afectadas y la Protección contra la Explotación y los Abusos Sexuales, 2016, 


PSEA Best Practice Guide: Inter-Agency Community-Based Complaint 


Mechanisms, (p.95) [Versión en castellano: Guía de mejores prácticas: 


Mecanismos interinstitucionales de denuncia comunitaria para la protección 


contra la explotación y los abusos sexuales, (p.134)].


2   La definición aceptada de SEA figura en el Boletín del Secretario General sobre 


la explotación y los abusos sexuales (2003) y en la terminología fundamental que 


se incluye al principio de la Guía de mejores prácticas. 


3  Se pueden encontrar más ejemplos en “PSEA Basics Training Guide” de InterAction.


1.  Presente la definición aceptada de la SEA 2. Invite a los 


participantes a compartir lo que ellos piensan que significa 


la SEA. 


2.  Dé ejemplos de conductas no apropiadas por parte del 


personal y debata con los participantes sobre por qué cada 


uno de los ejemplos es una violación de la Política de 


Salvaguardia y del Código de Conducta de Plan International 


(seleccione ejemplos adaptados al contexto).


Ejemplos de explotación sexual:  


• El director de una escuela, empleado por una ONG, se niega 


a aceptar a un niño desplazado en su escuela si su madre 


no le hace favores sexuales. 


• Un conductor de una ONG lleva regularmente a los niños de 


una comunidad a la escuela de la población vecina en el 


vehículo oficial de la ONG, a cambio de que ellos le permitan 


que él les saque fotografías posando desnudos. 


• La jefa de la oficina de una ONG se niega a dar empleo a un 


hombre joven que ha solicitado trabajar como ayudante de 


cocina, si no se acuesta con ella. 


Ejemplos de abuso sexual:  


• Un refugiado, empleado como trabajador por incentivo por una 


organización internacional, le engaña a una mujer refugiada 


que ha ido a recoger alimentos para que vaya a un almacén 


abandonado, la viola y le advierte que él le contará a su marido 


que tuvieron una aventura si ella denuncia el caso. 


• Un trabajador de una ONG local toca a una niña de 6 años 


de forma inadecuada mientras juega con ella como parte de 


una sesión de apoyo psicosocial. 


• Solicitar servicios de prostitución. 3


Ejemplos de otras formas de abusos y violencia contra 


niños/niñas:


• Un maestro de la comunidad pega a un niño que se está 


portando mal en clase.


• Un trabajador de una ONG se casa con una chica de 16 años.


• Un trabajador social le llama a un joven ‘estúpido’ delante de 


sus compañeros.


3.  Explique qué canales de retroalimentación existen para 


denunciar casos de SEA y violaciones de la Política de 


Salvaguardia, incluida la denuncia en persona ante puntos 


focales dedicados específicamente a casos de 


salvaguardia. Informe a las niñas, niños, jóvenes y a sus 


comunidades sobre la posibilidad de denunciar 


anónimamente, pero explique también las limitaciones que 


supone responder a denuncias incompletas. Facilite unas 


pautas generales sobre qué información mínima se debe 


aportar para poder iniciar una investigación.


4.  Explique lo que pasa después de presentar una queja. Explique 


los procedimientos de acuerdo con la legislación local (por 


ejemplo, informe a las comunidades sobre la legislación 


existente en cuanto a la notificación obligatoria) y cómo y hasta 


qué punto se mantiene la confidencialidad de las quejas, cómo 


se protegerán los datos, quién tendrá acceso a la información 


aportada y cómo se responderá a las quejas.
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Recepción de quejas sobre SEA  
y violaciones de la política de  
salvaguardia 1


Aunque el personal implicado en la recopilación de 


retroalimentación desempeña un papel importante en el acuse 


de recibo y registro de la retroalimentación y de las quejas, no 


es competencia suya verificar o descartar denuncias de SEA y 


salvaguardia, ni investigar los hechos, ni recopilar pruebas. 


El papel del personal general en cuanto a la recepción de quejas 


se limita estrictamente a:


• Recibir la queja inicial.


• Determinar la naturaleza de la queja.


• Notificar inmediatamente la queja al punto focal de salvaguardia 


de Plan International para que este le dé seguimiento.


El punto focal de salvaguardia es responsable de los siguientes 


pasos: 


• Acusar recibo de la retroalimentación: notificar al denunciante 


que se ha recibido la queja (si esta no se ha presentado en 


persona).


• Siempre que sea posible, llevar a cabo el registro de la queja 


en presencia del denunciante (por ejemplo, manteniendo una 


entrevista directamente con el niño, niña o adulto).


• Adoptar las medidas de seguimiento apropiadas (véase el 


paso 2.3 Responder a la retroalimentación).


Sólo un punto focal de salvaguardia que haya sido capacitado 


podrá realizar las entrevistas a un niño, niña o adulto 


superviviente/denunciante. Durante la entrevista, se deberán 


respetar en todo momento el protocolo definido por la Política 


Global sobre la Salvaguardia de los Niños, Niñas y Jóvenes y los 


procedimientos de denuncia para acusaciones de SEA en su 


calidad de violaciones del Código de Conducta.


 


En caso de que un niño/niña o un adulto comunique personalmente 


una violación de la política de salvaguardia o un incidente de SEA 


a un miembro del personal, éste deberá notificárselo 


inmediatamente al punto focal de salvaguardia. Se deben recibir 


todas las quejas de acuerdo con los siguientes principios:


Confidencialidad Tanto el denunciante como la persona 


denunciada tienen derecho a la confidencialidad; sin embargo, no 


prometa nunca una ‘confidencialidad absoluta’ porque puede crear 


expectativas imposibles. Sea franco con el denunciante en cuanto 


a la importancia que la agencia le da a la confidencialidad, infórmele 


de los posibles requisitos de notificación obligatoria en vigor en su 


país y permítale que tome una decisión informada. Explique que 


Plan International cuenta con un punto focal capacitado y dedicado 


exclusivamente a casos de salvaguardia para llevar a cabo las 


investigaciones pertinentes y apoyar al superviviente. 


Seguridad La seguridad del superviviente debe ser siempre una 


consideración prioritaria. Evalúe y reduzca los riesgos de represalias 


contra el denunciante y la persona denunciada. Asegúrese de que 


hay disponible un espacio seguro para documentar la queja y 


garantizar la protección física siempre que sea necesario.


Consentimiento informado Antes de recopilar información sobre 


un problema, se debe pedir el consentimiento informado al 


denunciante. El consentimiento informado se refiere a la obligación 


que tienen las agencias de informar al denunciante sobre el 


procedimiento de denuncia, sobre su derecho a la confidencialidad, 


así como sobre las posibles limitaciones, por ejemplo, las leyes de 


notificación obligatoria en ciertos países. En el caso de niños 


pequeños, se debe pedir el consentimiento informado a sus padres, 


cuidadores o tutores legales antes de proceder a la entrevista y a 


la introducción de la retroalimentación en la base de datos 2.


Recibir quejas en persona
En caso de mecanismos de retroalimentación directamente 


implementados por Plan International y sus contrapartes, se 


recomienda que las entrevistas para registrar las denuncias de 


SEA y de violaciones de la política de salvaguardia las lleve a 


cabo siempre un punto focal dedicado específicamente a la 


salvaguardia, que haya sido capacitado para atenerse a los 


protocolos normalizados de interacción con niños, niñas y 


adultos supervivientes. El Grupo de Trabajo del IASC para la 


Rendición de Cuentas a las Poblaciones Afectadas y la 


Protección contra la Explotación y los Abusos Sexuales ha 


identificado un protocolo normalizado3  para la recepción de 


quejas en persona, en el que se incluye:
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• Tratar al denunciante con respeto y hacerle sentirse lo más 


cómodo posible.


• Abordar el tema de la confidencialidad explicando que existen 


límites en cuanto a la confidencialidad debido a la obligación 


de notificación que incumbe al personal institucional y 


asegurar al mismo tiempo al denunciante que la información 


solo se compartirá con terceras personas si existe una 


“necesidad de conocer”. 


• Evitar hacer demasiadas preguntas. Formular únicamente el 


número de preguntas necesarias para formarse una idea clara 


de la queja y remitirla al punto focal de salvaguardia. No se 


debe acuciar al denunciante en el momento de la presentación 


de la queja y se le debe permitir que explique la situación por 


completo y con sus propias palabras antes de pedir 


aclaraciones. 


• Hacer solo preguntas pertinentes. Por ejemplo, la virginidad 


del superviviente de violencia sexual no es pertinente y por lo 


tanto es un tema que no se debe abordar. 


• Garantizar que toda la información se ha documentado 


correctamente durante la entrevista en persona para que 


la acusación se pueda remitir inmediatamente al punto 


focal de salvaguardia o a otra agencia de investigación. Se 


debe evitar llevar a cabo múltiples entrevistas, ya que ello 


puede contribuir a una posible traumatización y puede 


poner en peligro la investigación debido a una posible 


contaminación de las pruebas. 


• Preguntar al denunciante cómo preferiría recibir futuras 


comunicaciones de la organización (por ejemplo, en persona, 


en el domicilio, en un lugar neutral, por teléfono, etc.).


• En el caso de supervivientes de sexo femenino, intentar 


siempre llevar a cabo las entrevistas con personal femenino, 


incluidos los intérpretes. En caso de supervivientes de sexo 


masculino, lo mejor es preguntarles si prefieren que sea un 


hombre o una mujer quien les haga la entrevista. 


• Dejar constancia por escrito de la queja utilizando el formulario 


de notificación normalizado elaborado con ese fin. 


En la entrevista se debe registrar la máxima cantidad posible de 


información relevante, teniendo siempre en mente que no se 


trata del proceso de investigación formal. Registre en todo caso 


la siguiente información:


• Los nombres correctos de todas las personas y agencias 


involucradas, incluidos los testigos.


• El testimonio exacto del denunciante en sus propias palabras.


• Una descripción de cualquier signo visible de abuso o de otras 


lesiones (tenga en cuenta que el punto focal de salvaguardia 


nunca lleva a cabo un examen físico, que es algo que debe 


realizarse exclusivamente en un centro médico).


• Cualquier observación relevante hecha por la persona que 


recibe la queja.


• Si alguien más tiene conocimiento de la información notificada 


o recibió dicha información. 


• Fotografías que puedan servir para el caso (por ejemplo, de 


signos visibles del abuso cometido por el presunto perpetrador).


Quejas anónimas  4


Puede ocurrir que se presenten quejas anónimamente, en especial 


en los casos más delicados como los de SEA y violaciones de 


salvaguardia. El hecho de que el denunciante no se identifique no 


implica automáticamente que su queja revista menos importancia 


que una en la que el proveedor de la retroalimentación es conocido 


y está dispuesto a prestar declaración. Las quejas anónimas se 


deben tratar con la misma seriedad que las quejas “identificadas” 


y se deben derivar de la misma manera al punto focal de 


salvaguardia. Sin embargo, la derivación y la investigación pueden 


resultar más difíciles cuando no se conoce la identidad del 


superviviente y/o del presunto perpetrador. Por eso, asegúrese 


de que los niños, niñas, jóvenes y sus comunidades están al tanto 


de dichas limitaciones a través de las actividades informativas y 


de concienciación, y continúe invirtiendo en garantizar unos 


mecanismos de notificación seguros y confidenciales para reforzar 


la confianza de las comunidades en dichos canales.  


1  Grupo de Trabajo del IASC para la Rendición de Cuentas a las Poblaciones Afectadas y la Protección contra la Explotación y los Abusos Sexuales, 2016, PSEA Best 


Practice Guide: Inter-Agency Community-Based Complaint Mechanisms, (p. 52-54) [Versión en castellano: Guía de mejores prácticas: Mecanismos interinstitucionales 


de denuncia comunitaria para la protección contra la explotación y los abusos sexuales, (p. 75-77)].


2  En el caso de niños o niñas de menos de 15 años, se debe pedir el consentimiento a sus cuidadores/tutores para documentar y guardar su retroalimentación en la 


base de datos de retroalimentación. En el caso de niños o niñas de más de 15 años, se debe pedir el consentimiento informado al niño o niña en cuestión. 


3  IASC Task Team on AAP/PSEA, 2016, PSEA Best Practice Guide: Inter-Agency Community-Based Complaint Mechanisms, (p.55-56) (p. 79 en la versión en castellano).


4 Ibid (p.56) (p. 80 en la versión en castellano).






Base de datos retroalimentación

		







				1 = Sí                      2 = No		Fecha de recepción de la retroalimentación		Escriba el contenido del mensaje/retroalimentación
No rellene las categorías de retroalimentación 7 u 8, ya que son CONFIDENCIALES. Siga los procedimientos de salvaguardia locales para la notificación.		Añada un código según la categoría de retroalimentación:
1 = Expresión de gratitud
2 = Sugerencias de mejora
3 = Solicitud de información
4 = Solicitud de asistencia
5 = Insatisfacción leve con los servicios/ayuda prestados
6 = Insatisfacción grave con los servicios/ayuda prestados
7 = Denuncia de un problema de salvaguardia infantil
8 = Denuncia de una violación del código de conducta
9 = Problema de seguridad		Canal por el cual recibió la retroalimentación.
1. Caja de sugerencias
2. Visita de campo
3. Debates con grupos focales
4. Reuniones comunitarias
5. Estructura para denuncias en materia de salvaguardia infantil
6. Por SMS
7. .............
(añada o modifique según sus canales de retroalimentación) 		Programa al que se refiere la retroalimentación:
1. ...............
2. ...............
3. ...............




(añada los nombres de los programas de su oficina nacional)		Sector al que se refiere la retroalimentación:
1. Protección de la infancia
2. Educación
3. Salud
4. ...........
5. ...........

(añada los sectores de su oficinal nacional)		Estatus actual de la retroalimentación:
Abierto Cerrado				Introduzca la edad
(no la fecha de nacimiento)		Sexo
Mujer
Varón
Desconocido		1 = Sí, 2 = No		Datos personales sobre el proveedor de retroalimentación.

Adapte las columnas de dirección a los niveles administrativos existentes en el contexto local en cuestión. NO rellene estos datos en caso de problemas relativos a la salvaguardia de niños, niñas y jóvenes o casos de SEA (categoría 7 u 8)								¿Plan International ha confirmado la recepción de la queja al proveedor de retroalimentación? 
1 = Sí
2 = No
3 = Imposible (retroalimentación anónima)
4 = Imposible (datos de contacto no disponibles)
		¿El equipo ya ha hablado sobre la retroalimentación o se ha derivado la retroalimentación a otra agencia? ¿Y se ha convenido cómo se le dará seguimiento?

En caso afirmativo = fecha
En caso negativo = No
 		Persona responsable del seguimiento.
Introduzca el nombre/código del miembro del personal.		Describa brevemente qué medidas se han adoptado (actualice este apartado cuando proceda)		Fecha en la que se adoptó la medida (actualice cuando proceda)		¿Se ha informado al proveedor de retroalimentación de la medida o medidas adoptadas?
En caso afirmativo = fecha
En caso negativo = No				Nombre/código del miembro del personal.
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1Tool 20. Feedback Database Guidance


Pautas para la base de datos 
de retroalimentación
Objetivo de esta herramienta: Esta herramienta sirve como 


complemento de la Herramienta 19 – Base de datos de 


retroalimentación y facilita pautas sobre los campos de la base 


de datos de retroalimentación. 


Cómo utilizar esta herramienta: Utilice esta herramienta para 


codificar e introducir la información en la base de datos de 


retroalimentación. Adapte los campos y la codificación en 


función del contexto local.


Descripción de los campos de la base de datos


1.  Código del caso de retroalimentación  Facilite un código único para cada retroalimentación o queja.


2.  ¿La retroalimentación se refiere a Plan International?  Sí/No 


    Indique si la retroalimentación se refiere a actividades, programas 


o personal de Plan International y si le compete a Plan International 


responder a dicha retroalimentación. 


3.  Fecha de recepción de la retroalimentación   Introduzca la fecha en la que Plan International (o su contraparte) 


recibió la retroalimentación.


4.  Contenido de la retroalimentación Introduzca un breve resumen (narrativo) de la retroalimentación. 


  


  Esta información NO se facilita cuando la retroalimentación 


está relacionada con un problema de Salvaguardia o con una 


violación del Código de Conducta. Siga los procedimientos 


específicos para la notificación.


5.  Categoría de retroalimentación Seleccione el código correspondiente a la categoría 


   de retroalimentación :  


   1 = Expresión de gratitud, 


   2 = Sugerencias de mejora,


   3 = Solicitud de información,


   4 = Solicitud de asistencia,


   5 = Insatisfacción leve con los servicios/ayuda prestados,


   6 = Insatisfacción grave con los servicios/ayuda prestados,


   7 = Denuncia de un problema de salvaguardia,


   8 = Denuncia de una violación del Código de Conducta,


   9 = Problema de seguridad, 0 = Otro. 


6.  Canal de retroalimentación   Seleccione el código correspondiente al canal de retroalimentación. 


Cree un código único para cada canal de retroalimentación posible.


    Adapte la lista de los canales de retroalimentación en la base de 


datos según su contexto.
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7.  Programa  Seleccione el código correspondiente al programa. Cree códigos 


para los principales programas de respuesta (si procede).


8.  Sector    Indique a qué sector (distribución, salud, educación, protección 


de la infancia, etc.) se refiere la retroalimentación (si procede).


9.  Estatus de la retroalimentación  Seleccione el estatus. El estatus de retroalimentación permanece 


‘abierto’ hasta que se han adoptado las medidas de seguimiento 


convenidas. El estatus puede pasar a ‘cerrado’ cuando : 1. La 


retroalimentación no le concierne a Plan International y se ha 


derivado a otra organización, o cuando 2. Se han acordado y 


adoptado las medidas para responder a la retroalimentación, y 


se ha cerrado el ciclo de retroalimentación con el proveedor de 


retroalimentación.


11.  Nombre del proveedor (opcional)  Introduzca el nombre del proveedor de retroalimentación, de ser 


posible. Esta información NO se facilita cuando la 


retroalimentación está relacionada con un problema de 


Salvaguardia o con una violación del Código de Conducta.


12.  Edad    Introduzca la edad del proveedor de retroalimentación, si dispone 


de ese dato. No facilite la fecha de nacimiento, sólo la edad en 


años. Esta información NO se facilita cuando la retroalimentación 


está relacionada con un problema de Salvaguardia o con una 


violación del Código de Conducta.


13.  Sexo     Introduzca el sexo del proveedor de retroalimentación, si dispone 


de ese dato. Esta información NO se facilita cuando la 


retroalimentación está relacionada con un problema de 


Salvaguardia o con una violación del Código de Conducta.


14.  Discapacidad  Indique si el proveedor de retroalimentación tiene una discapacidad 


o una deficiencia (sí/no). Esta información NO se facilita cuando 


la retroalimentación está relacionada con un problema de 


Salvaguardia o con una violación del Código de Conducta.


15.  Dirección renglón 1  Introduzca los datos del primer renglón de la dirección del 


proveedor de retroalimentación (especifique el nivel 


administrativo, por ejemplo, distrito/ciudad/pueblo). Esta 


información NO se facilita cuando la retroalimentación está 


relacionada con una violación de la política de Salvaguardia o 


del Código de Conducta.


 


16.  Dirección renglón 2  Introduzca los datos del segundo renglón de la dirección del 


proveedor de retroalimentación (especifique el nivel 


administrativo, por ejemplo, barrio/calle/número de la casa). Esta 


información NO se facilita cuando la retroalimentación está 


relacionada con una violación de la política de Salvaguardia o 


del Código de Conducta.
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17.  Número de teléfono del remitente (si procede)   Introduzca el número de teléfono del proveedor de 


retroalimentación. Esta información NO se facilita cuando la 


retroalimentación está relacionada con una violación de la política 


de Salvaguardia o del Código de Conducta. 


 


18.  Otros datos de contacto (correo electrónico, etc.)  Introduzca otros datos de contactos del proveedor de 


retroalimentación. Esta información NO se facilita cuando la 


retroalimentación está relacionada con una violación de la política 


de Salvaguardia o del Código de Conducta. 


 


19.  Acuse de recibo de la queja al proveedor    Sí/No 


  de retroalimentación  Indique si Plan International ha acusado recibo de la 


retroalimentación al proveedor.


  


20.  Retroalimentación compartida a nivel interno,  Sí/No. Indique las medidas de seguimiento   


  seguimiento convenido. acordadas a nivel interno. 


 


21.   Nombre del responsable de las medidas  Introduzca el nombre/código del responsable  


  de seguimiento de las medidas de seguimiento convenidas.


22.  Medidas adoptadas (describa)  Indique las medidas adoptadas para responder a la 


retroalimentación y actualícela regularmente (necesidad de 


comunicación entre el responsable y el supervisor de la base de 


datos de retroalimentación).  


23.   Date action taken  Enter date(s) when action(s) was/were taken (requires 


communication between responsible and Feedback Database 


manager). 


24.  Información al proveedor de retroalimentación  Sí/No. Indique si se ha informado al proveedor de retroalimentación 


sobre las medidas adoptadas.


25.  Comentarios adicionales  Introduzca cualquier otro dato relevante relacionado con la 


retroalimentación en cuestión.


26.  Introducido por   Introduzca el nombre/código del miembro del personal que ha 


introducido los datos de esta retroalimentación.





