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Definiciones

Participantes del programa
Personas que participan o se ven afectadas por el trabajo de CBM Global y sus socios,
incluidas las personas con discapacidad, los cuidadores y otros miembros de la comunidad.

Retroalimentacion

Cualquier opinidon u observacién sobre las actividades de los programas apoyados por CBM
Global, o sobre la conducta del personal de CBM Global o de sus socios. Esto incluye
elogios, sugerencias, inquietudes o quejas, expresadas a través de canales formales o
informales.

Quejas

Una forma negativa de retroalimentacidon por parte de cualquier persona que considere
que ella u otras personas se han visto afectadas negativamente por las actividades
apoyadas por CBM Global, o que considere que CBM Global o cualquiera de sus socios no
han cumplido con los compromisos o estandares establecidos.

Socios

Organizaciones internacionales, nacionales o subnacionales, incluidas las Organizaciones
de Personas con Discapacidad (OPD), que disefian y ejecutan proyectos de manera
conjunta, y que lideran el disefio y la gestidn de los sistemas de retroalimentaciéon y
respuesta, asi como de los casos. Esta politica se refiere especificamente a los socios
contratados directamente por CBM Global, pero da por sentado que dichos socios aplican
los principios a las organizaciones a las que subcontratan para llevar a cabo las actividades
de los programas apoyados por CBM Global.

Localizaciéon

Un medio para garantizar que los esfuerzos de desarrollo sean liderados por las personas
con discapacidad de las comunidades, las incluyan y respondan a sus necesidades y
opiniones.

Objetivo

El propdsito de esta politica es garantizar que las personas que entran en contacto con
proyectos financiados por CBM Global y/o con el personal de CBM Global tengan acceso a
mecanismos inclusivos, seguros y receptivos para gestionar la retroalimentacion.

Esta politica tiene tres componentes distintos pero complementarios:

1. La primera parte de la politica define un conjunto de principios generales para los
sistemas inclusivos de retroalimentacion y respuesta.

2. La segunda parte de esta politica describe los pasos implementados por CBM Global
para gestionar y responder a los comentarios que recibimos directamente.
Estos garantizan que cumplamos con nuestros principios y con las hormas de
rendicidon de cuentas reconocidas.

3. El tercer componente de esta politica describe nuestro compromiso de apoyar a
los socios en la implementacién de sistemas inclusivos de retroalimentacion y
respuesta. Al hacerlo, esta politica pone en practica nuestro compromiso de
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empoderar a las organizaciones asociadas para que lideren los programas, tal como
se define en nuestro Enfoque de la Asociacién, al tiempo que se prioriza la voz y los
derechos de los participantes en los programas dentro de la cartera de programas
de CBM Global.

Declaracion de politica

CBM Global reconoce que los participantes en los programas, sus familias y las
organizaciones que los representan son las principales partes interesadas ante las cuales
rendimos cuentas. Nos comprometemos a escuchar, responder, aprender y adaptar
nuestros programas basandonos en los comentarios de los participantes, de acuerdo con
el socio correspondiente. Como organizacidn comprometida con la colaboracion y la
localizacién, apoyaremos y proporcionaremos recursos a huestros socios para que:

e Proporcionar mecanismos seguros, accesibles e inclusivos para que los participantes
de los programas puedan dar su retroalimentacion.

e Garantizar respuestas oportunas, una toma de decisiones transparente y canales
claros de retroalimentacion a las comunidades o personas sobre las medidas
tomadas.

e Utilizar los comentarios para impulsar la mejora continua, la equidad y la dignidad
en nuestros programas, de manera conjunta con nuestros socios.

e Respetar los principios de proteccidn (incluida la proteccion contra la explotacion
sexual, el abuso y el acoso —PSEAH—) y de proteccion de datos.

Alcance

Esta politica abarca los comentarios relacionados con los programas y aquellos
relacionados con la conducta del personal de CBM Global, provenientes de partes
interesadas externas, incluidos los participantes en los programas, en todos los
paises donde opera CBM Global. Los comentarios cubiertos por esta politica incluyen
aquellos recibidos a través de canales formales (por ejemplo, correo electrénico, teléfono,
SMS, oficinas de retroalimentacién) y canales informales (por ejemplo, reuniones
comunitarias, interacciones ad hoc con el personal o los voluntarios, estructuras
comunitarias tradicionales). Los canales informales suelen ser los sistemas mas confiables
y accesibles para los miembros de la comunidad. Por lo tanto, CBM Global y sus socios
deben estar preparados para gestionar los problemas planteados a través de ellos.

Como organizacidon que trabaja en colaboracion con otras entidades para ejecutar
proyectos, reconocemos que los socios suelen estar en la mejor posicion para
disefar e implementar sistemas adecuados al contexto para gestionar y
responder a los comentarios. La forma y la funcién de estos sistemas variaran segun el
contexto. Esta politica describe un conjunto de principios generales para sistemas
inclusivos de retroalimentacion y respuesta que pueden considerarse universales para
todos los proyectos financiados por CBM Global. La politica define las medidas que
tomaremos como organizacién para empoderar y apoyar a los socios a fin de que cumplan
con estos principios.
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Al reconocer que CBM Global puede recibir comentarios directamente, esta politica
también describe las medidas que tomaremos para gestionar cualquier comentario
recibido directamente por la organizacion.

Principios de los sistemas inclusivos de
retroalimentacion y respuesta

Para que los sistemas de retroalimentacidn y respuesta sean accesibles, inclusivos,
seguros y eficaces, es importante que la forma y la funcion de cada sistema se adapten
al contexto especifico en el que se desarrolla un proyecto. A pesar de esta necesidad de
flexibilidad y adaptacién, los siguientes principios generales pueden aplicarse de manera
universal a todos los sistemas de retroalimentacion y respuesta dentro de la cartera de
programas de CBM Global.

Analisis del contexto

CBM Global y sus socios se aseguraran de que los mecanismos de retroalimentacion y
respuesta se basen en una comprension profunda del contexto local, incluyendo la
diversidad de las poblaciones afectadas y las barreras que puedan limitar el acceso equitativo
a la participacién.

Consulta con las comunidades

CBM Global y sus socios involucraran a las comunidades, incluidos los participantes en los
programas, las OPDs y los representantes comunitarios, para garantizar que los sistemas de
retroalimentacién reflejen sus preferencias, necesidades y expectativas, y para promover la
confianza y la ausencia de represalias.

Procesos adecuados al contexto

CBM Global y sus socios estableceran procesos de retroalimentacion y respuesta que
sean adecuados al contexto, estén alineados con las politicas pertinentes y respondan a los
distintos niveles de riesgo, gravedad y a la dindmica local.

Seguridad, accesibilidad y confidencialidad

CBM Global y sus socios daran prioridad a la seguridad, la accesibilidad y la
confidencialidad en todos los sistemas de retroalimentacion y respuesta, asegurandose de
que haya personal diverso (incluidas personas con discapacidad) disponible para gestionar la
retroalimentacion y adoptando enfoques centrados en los sobrevivientes, especialmente en lo
que respecta a la salvaguardia y la proteccion frente a la explotacién sexual, el abuso y el
acoso.

Comunicacion

CBM Global y sus socios se aseguraran de que todas las partes interesadas conozcan su
derecho a proporcionar retroalimentacién de manera segura y sin temor, y se comunicaran
con ellas utilizando métodos y formatos accesibles y adecuados al contexto.

Seleccion y capacitacion de los manejadores de retroalimentacion

CBM Global y sus socios se aseguraran de que el personal responsable de la gestion de la
retroalimentacion sea seleccionado, capacitado y apoyado adecuadamente, y de que

se asignen recursos suficientes para mantener sistemas inclusivos, eficaces y responsables.
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Tramitacion y respuesta a los comentarios

CBM Global y sus socios reconoceran, evaluaran y responderan a los comentarios de
manera oportuna, adecuada y accesible, y utilizaran los comentarios para orientar la toma
de decisiones y la mejora de los programas.

Seguridad de los datos

CBM Global y sus socios mantendran sistemas seguros y confidenciales para almacenar y
gestionar los datos de los comentarios, garantizando el cumplimiento de las leyes de
proteccién de datos aplicables y las normas de la organizacion.

Monitoreo y evaluacion

CBM Global y sus socios supervisaran, revisaran y evaluaran periédicamente los
mecanismos de retroalimentacion para garantizar su eficacia, accesibilidad y relevancia, y
promoveran la transparencia y la mejora continua a través de la participacién de las
comunidades.

Enfoque de CBM Global para la gestion de
la retroalimentacion

CBM Global o su personal pueden recibir comentarios directamente. Los casos en los
que CBM Global puede recibir comentarios directamente incluyen las siguientes
situaciones:

e Un miembro del personal de CBM Global se retne directamente con los
participantes del proyecto y/o con otras partes interesadas del proyecto
(incluidos proveedores y representantes del gobierno o de las autoridades locales, o
un socio) como parte de una visita al proyecto o al socio, una evaluacién u otra
actividad comunitaria.

e Las quejas temen represalias por parte de una organizacién socia y, por lo tanto,
desean eludir el sistema de gestion y respuesta a los comentarios de dicha
organizacion.

e Una persona que ha presentado comentarios considera que la gestidén de los
comentarios por parte de un socio no es satisfactoria y, por lo tanto, desea volver
a presentar su inquietud directamente a CBM Global.

e Los comentarios se refieren al trabajo de CBM Global o a la conducta del
personal de CBM Global

Canales para enviar comentarios

La retroalimentacidén puede transmitirse al personal de CBM Global durante reuniones,
debates, visitas de seguimiento, por correo electrénico o en cualquier otro tipo de
interaccion. CBM Global también ha creado los siguientes canales formales para enviar
comentarios a la organizacion:

Correo electronico: feedback@cbm-global.org
Correo postal: Dr.-Werner-Freyberg-Str. 7, 69514 Laudenbach, Alemania

Formulario en linea: Canal de denuncias vy salvaguarda de CBM Global Disability
Inclusion
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Al utilizar estos canales, se recomienda a las personas que proporcionen su nombre, su
relacién con CBM Global y su informacién de contacto, y que incluyan detalles claros sobre
el asunto en cuestion. Se aceptan comentarios anénimos, aunque el anonimato puede
limitar la capacidad de CBM Global para investigar y resolver el problema.

Gestion y respuesta a la retroalimentacion

Cuando CBM Global reciba comentarios directamente, estos asuntos se gestionaran y se
respondera a ellos de acuerdo con los procesos desarrollados por el socio de CBM
Global para el proyecto en cuestién. Esto garantiza que el socio esté al tanto del asunto
sefalado y tenga la capacidad de responder en consecuencia.

Si existe una razon valida por la que los comentarios recibidos directamente por CBM
Global no deban gestionarse a través del sistema de comentarios y respuestas del socio, el
asunto se gestionara mediante las estructuras jerarquicas de CBM Global para que
pueda tratarse de acuerdo con la naturaleza y la gravedad del mismo. La gestién del
asunto seguira los procesos establecidos en la Guia (interna) de CBM Global sobre el
proceso de retroalimentacion y quejas del programa. Dichos casos pueden incluir
situaciones en las que el asunto esté relacionado con fraude, corrupcion u otras formas de
conducta delictiva, en las que el denunciante tema represalias, o0 en las que la denuncia se
refiera a las practicas o comportamientos de CBM Global y/o de su personal.

Cuando una queja se refiera a cualquier preocupacidon por dafio, explotacion o abuso que
haya ocurrido o que ocurra si no se toman medidas, esto constituye una preocupacion
de salvaguarda y se gestionara de acuerdo con la Politica de Salvaguarda de CBM
Global. Cuando una queja se refiera a una sospecha de desvio de recursos o uso
indebido de poder para beneficio personal, el asunto se gestionara de acuerdo con la
Politica de Prevencion de la Corrupcion y el Fraude de CBM Global. CBM Global
toma muy en serio todas las inquietudes relacionadas con la proteccion o de caracter
penal. Dichas inquietudes deben ser reportadas a través de los mecanismos establecidos.
Ninguna persona debe llevar a cabo su propia investigacién al margen de los
procedimientos formales.

La retroalimentacién que quede fuera del alcance del trabajo de CBM Global se remitiran a
la parte pertinente, de acuerdo con las normas de rendicidon de cuentas reconocidas.

En los casos en que CBM Global reciba una queja directamente y el denunciante haya
proporcionado su nombre y datos de contacto, se le mantendra informado sobre el
avance y los resultados de la investigacion y/o la gestion del asunto.

Aplicacion de esta politica desde la
perspectiva de la localizacion

Como organizacidon comprometida con la colaboracién con organizaciones locales,
deseamos poner en practica los principios para sistemas inclusivos de retroalimentacion y
respuesta establecidos en esta politica de manera que se alineen con nuestro Enfoque de
la Asociacion. Lo haremos tomando las siguientes medidas.
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Evaluacion de socios

A través de nuestro marco de evaluacién de la capacidad de los socios, CBM Global
evaluara la capacidad de los socios para desarrollar e implementar sistemas de
retroalimentacion y respuesta proporcionales a la escala y el riesgo del programa.
Cuando se identifiquen brechas, CBM Global trabajara con el socio para fortalecer sus
sistemas y procesos.

Sensibilizacion

CBM Global se asegurara de que todos los socios conozcan esta politica y los
principios asociados a ella mediante sesiones de orientacién, reuniones con los socios y
materiales de comunicacion accesibles. La sensibilizacién sobre la politica se integrara en
el proceso de incorporacién de los socios y en las revisiones de los programas. La politica

también se menciona en todos los contratos de proyectos firmados entre CBM Global y sus
socios.

Diseiio conjunto

CBM Global trabajara en colaboracion con los socios para desarrollar sistemas
inclusivos de retroalimentacion y respuesta al tiempo que se disefian
conjuntamente los proyectos. Cuando los socios ya cuenten con sistemas y procesos
en los que puedan basarse, se les dara la autonomia para liderar el proceso de diseno.
Cuando los socios carezcan de sistemas, CBM Global apoyara el desarrollo de sistemas
adecuados al contexto. Reconocemos que los socios suelen estar en la mejor posicién para
brindar orientacién sobre aspectos clave como la inclusién, la accesibilidad y el contexto.

Asignacion de recursos

Durante el disefo conjunto de los proyectos con los socios, CBM Global garantizara la
asignacion de recursos dentro de los presupuestos para establecer y mantener sistemas
de retroalimentacién y respuesta. Esto incluye financiamiento para personal, adaptaciones
razonables, tecnologia, traduccidn, participacion comunitaria, y una compensacién justa
para los representantes comunitarios y las OPDs involucradas.

Acceso a capacitacion y orientacion

Los socios tendran acceso a modulos de capacitacion, documentos de orientacion y
asistencia técnica sobre sistemas inclusivos de retroalimentacion y respuesta, proteccién
de menores y proteccion de datos. El fortalecimiento de capacidades se adaptara a los
contextos locales y a las necesidades de los socios.

Reflexion

Como parte integral de la gestidn del ciclo de proyectos, CBM Global facilitara sesiones
peridédicas de reflexion con los socios para evaluar la eficacia de los sistemas de
retroalimentacién y respuesta, compartir las lecciones aprendidas e identificar
oportunidades de mejora. Estas sesiones contribuirdn a los procesos de aprendizaje y
adaptacion del programa.
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Principales referencias y documentos de
apoyo

Todos los documentos mencionados anteriormente estan disponibles para el personal de la

Federacion Global de CBM en Global Connect. Los documentos relevantes para el publico
externo se pueden encontrar en_www.cbm-global.org.

Marco de calidad de los programas de CBM Global (Programme Quality Framework)
Enfoque de la Asociacion de CBM Global

Politica CBM Global: Salvaguarda

Politica CBM Global: Denuncia de irregularidades

Politica CBM Global: Prevencién de la corrupcién y el fraude

Guia sobre el proceso de retroalimentacién y quejas sobre los programas (interna -
Process Guide Programme Feedback and Complaints)
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