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Presentacion

El debate sobre si las organizaciones no gubernamentales (ONGs) deben rendir cuentas y
ser transparentes, tal como se le exige al Estado, es una agenda cuya revisién y discusion
se encuentra en distintos dmbitos. En el caso del Perd, el tema se vincula también con un
proceso dindmico de descentralizacidn y construccion de una vida democratica que responde
a la necesidad de avanzar en la toma de conciencia y concrecién de los Derechos Humanos.
Este proceso ha traido cambios significativos en las estructuras y a varios niveles, por
ejemplo, 1) Gobernabilidad, donde las autoridades deben desarrollar mecanismos y promover
buenas practicas de gobernanza, 2] Participacién ciudadana, mediante el fortalecimiento
de capacidades para la incidencia politica, vigilancia y exigencia de derechos por parte de la
ciudadania y 3] Intervencion de la empresa privada nacional y extranjera, que juegan un rol
vital en el desarrollo econémico y social del pais, y tienen una gran responsabilidad sobre su
accionar.

Este reto implica una redistribucién justa de los recursos, pero también un cambio en las
relaciones de poder entre los diferentes actores, incluida la poblacién directamente involucrada.
Ha exigido una movilizacién multiple, desde la formalizacién de la capacidad de organizacion
de las organizaciones sociales, especialmente de hombres y mujeres mas afectados por
condiciones de pobreza econémica y exclusién social, pasando por la necesidad de romper
con la cultura del secretismo, asi como tomar conciencia que hay una responsabilidad social
cuando se interviene en un pais.

En ese camino, se ha promulgado una serie de leyes que regulan este proceso democratico,
a través de las cuales las autoridades del Estado, gobiernos regionales y locales, asi como la
poblacién deben y pueden hacer uso de una serie de procedimientos orientados a lograr un buen
gobierno y fortalecer la ciudadania. Por su parte, si bien, las organizaciones de sociedad civil como
las ONGs no tienen un mandato formal que les obligue a rendir cuentas a la poblacién en general,
los procesos democraticos y el uso de recursos en nombre de esta exigen una relacién mas
inclusiva, participativa y transparente con la poblacién.

Sumado a ello, el rol de algunas ONGs ha cambiado mucho a lo largo del tiempo, es decir, han

transitado de un trabajo principalmente asistencialista a ser un puente para la promocion,
vigilancia y exigibilidad de derechos, con alta capacidad para influenciar en la respuesta de los
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PRESENTACION

gobiernos ante situaciones de emergencia, ante actos de corrupcidn, entrega de servicios sociales,
entre otros aspectos. También se han convertido en un referente para el disefio de estrategias de
desarrollo a nivel de politicas publicas.

Convencidos/as de la necesidad de transformar las relaciones de poder entre las ONGs y la
poblacién participante de nuestro quehacer, CARE Perud ha decidido movilizar diversos procesos
al interior de la institucion para promover la rendicién de cuentas como un principio programatico
que es necesario comprender, interiorizar y concretar en la vida cotidiana de la institucion.

En este proceso y a lo largo del tiempo, hemos desarrollado diversas formas para interactuar con
la poblacidn participante de nuestro quehacer, en las que el recurso “cara a cara™ ha sido el mas
utilizado debido a multiples variables como la cercania, familiaridad, tiempo, modos culturales.
Sin embargo, fue, a partir de la experiencia del terremoto en el afio 2007, que se movilizaron otros
recursos como parte de la respuesta en situaciones de emergencia. Por ejemplo, para asegurar la
retroalimentacion de la poblacién se instal6 el uso de una linea telefénica gratuita 0800 — 14417
que nos permitié recibir, conocer y atender, oportunamente algunas demandas y sugerencias. La
retroalimentacion por parte de la poblacion, se convirtié en un medio importante para fortalecer
la respuesta.

En ese sentido, todo el trabajo desarrollado en el marco de la ayuda humanitaria de CARE
Internacional?, es un antecedente fundamental; alli se reconoci6 la necesidad inmediata de
adoptar medidas sencillas y practicas para asegurar la rendicién de cuentas a largo plazo, es decir,
mas alla de contextos de emergencias.

Dicho lo anterior, para CARE Perd, la rendicidn de cuentas es un derecho de la poblacién y un deber
de la organizacién. Es uno de los medios por el cual damos cuenta de nuestro cumplimiento sobre
acuerdos y compromisos con las poblaciones con las que trabajamos y con otros actores. Esto
implica identificar los recursos necesarios, con pertinencia cultural, que permitan:

! Recursos cara a cara, tales como, grupos focales, visitas de campo, entrevista personales, otros modos de evaluacién y monitoreo.
¢ Marco de Rendici6n de cuentas en la Ayuda Humanitaria ( HAF) , documento preliminar, febrero 2010 CARE Internacional.
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— Construir mejores relaciones de respeto, confianza y transparentes con los actores
claves, a partir de la difusién de informacidn sobre lo que hacemos para asi asegurar un
didlogo permanente con ellos/as.

— Involucrar a los actores claves en la toma de decisiones relacionadas con nuestras
intervenciones, por medio de la definicién de responsabilidades mutuas desde el principio
hasta el final de cada intervencion.

— Abrir oportunidades para recibir la retroalimentacion —sea positiva o negativa- que nos
brindan los actores claves y responder a esta oportunamente para mejorar el impacto de
nuestras intervenciones.

— Articularunagestiéninterna con apertura para alimentar aprendizajes y evaluar progresos
de forma continua con el personal.

Estas premisas guian la construccién de la estrategia institucional alrededor del tema. En ese
marco, el trabajo implica poner en marcha procesos de sensibilizacién, consulta, capacitacion,
generacion de herramientas, intercambio y sistematizacién de aprendizajes que suman a este
proceso colectivo. Si la rendicién de cuentas, como principio programatico, alimenta nuestra
mision; podremos afirmar que estamos por buen camino.

CARE Per, reafirma su compromiso en este reto institucional de largo aliento y coloca a disposicion
de todos/as los/as interesados la presente guia metodolégica, cuya finalidad es contribuir al
conocimiento, comprension y practica de la rendicién de cuentas desde las organizaciones no
gubernamentales. Las ONGs, desde su quehacer, necesitan construir y sostener legitimidad,
confianza y ética como parte del compromiso que asumen con la poblacién.

Eliana Cano Seminario
Asesora nacional en rendicion de cuentas









¢QUE ES LA RENDICION DE CUENTAS? 1
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Muchos factores inciden para que la rendicién de cuentas, hoy en dia, deba ser entendida desde
un enfoque mas amplio y real: el modelo econdmico predominante, los procesos de globalizacién,
la descentralizacion, conjuntamente con todos los problemas de desigualdad, exclusién y pobreza
que conlleva. Dichos factores exigen un cambio de perspectiva en los modelos participativos; en
este contexto, se enmarca la rendicién de cuentas.

Aunque aun se asume la rendicién de cuentas con un peso muy fuerte en lo cuantitativo, también

existe un cambio gradual en su concepcidn y esta diferencia es fundamental al momento que
ponemos en marcha acciones y procesos para su cumplimiento y ejercicio.
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CAMBIO EN EL CONCEPTO SOBRE RDC

SENTIDO

TRADICIONAL La mayoria todavia piensa que la rendicién de cuentas

DE LA RENDICION se refiere al cumplimiento de brindar informacion, segin

DE CUENTAS: determinados requisitos formales, de cémo se gastaron
los fondos para las finalidades propuestas (David
Bonbright, 2007).

SENTIDO
HORIZONTAL D

Este concepto contiene un criterio mas profundo

y dindmico; responde a la vision y mision de la
organizacion, y enfatiza la idea de la influencia mutua
entre componentes.

E LA RENDICION
DE CUENTAS:

< |

L00MO ESTA? VENGO A
VISITAR Y SABER COMO ESTA
FUNCIONANPDO LA OBRA

BUENOS DiAS,
ME DA MUCHO 6USTO VERLO

" LTIENE ALGUNA INQUIETU,
/1| PEVIPO U OPINION?

RENDICION DE CUENTAS

TRADICIONAL
Brindar solo informacion . - '
- : RENDICION DE CUENTAS
. %
o L 1l HORIZONTAL
f’ h | ’ Involucrar a las/los actores de nuestras
“ . = LL= intervenciones de principio a fin
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¢QUE ES LA RENDICION DE CUENTAS? 1

ldeas centrales sobre
la rendicion de cuentas

* Restituye la participacion ciudadana y posibilita un equilibrio de poderes entre la comunidad
y quienes llevan a cabo los proyectos en su nombre.

* No es una meta; es mas bien, un proceso vivo y permanente de dialogo, y mejora de las
actividades y proyectos.

* Esunejercicio de coherencia entre el trabajo cotidiano, y los valores y principios orientadores
de la organizacion.

CONCEPTO DE RI;NDICI(jN DE CUENTAS
PARA CARE PERU

La rendiciéon de cuentas es un derecho de la poblaciéon y un deber de
la organizacién. Es uno de los medios por el cual damos cuenta de
nuestro cumplimiento sobre acuerdos y compromisos asumidos con las
poblaciones con las que trabajamos y con otros actores.

Este proceso implica asegurar la participacion directa y sostenida de la
poblacién, asi como la retroalimentacién mutua, mediante la promocion
de relaciones de poder mas equitativas y el fortalecimiento de la gestion

de la organizacion.
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AVANCES Y PUNTOS PENDIENTES EN LA RENDICIGN DE CUENTAS 2

UN DIALOGO
EN COMUNIDAD

a | AHORA TAMBIEN LA ﬂ
POBLACIGN VIGILA Y
NO S0L0 JAN
| ASISTENCIA TECNIGA. ﬂ HAYLEVES PARA ESO.
/ TAMBIEN FORTALECEN

, POR EJEMPLO, AHOR A

\ | CAPACIDAPES CIUDADANAS. | PARTICIPAMOS EN EL PRESUPUESTO
AHORA EXISTEN MAS | B % | PARTICIPATIVO, EN UN REFERENPUM,
| ORGANIZACIONES EN LA POPEMOS PEDIR EL CAMBIO DE LAS
SOCIEPAD CIVIL QUE ANTES

. AUTORIPADES QUE NO CUMPLEN.

%4 MUCHAS ONGS SIEMPRE EXIGEN -

| TRANSPARENCIA Y RENDICIGN PE CUENTAS AL |
GOBIERNO Y A LAS EMPRESAS, PERO DEBEN  F
EMPEZAR A PRACTICAR LO QUE DICEN.

»

\ i 11 v g
T g | WY \7
NUESTRA CONFIANZA ¥ NOS EBEN &S5 Sy U

INVOLUCRAR JESTE EL INICIO HASTA (=08
EL FIN UE LOS PROVECTOS.

TAMBIEN POPEMOS PEDIR INFORMACION
¥ =/ MEPIANTE LA LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO
7 MRS | ALAINFORMACION PUBLICA. EMANVAR LA
NEN LA RESPONSABILIDAD . RENDICION DE CUENTAS AL ESTAPO Y A LAS

N

A continuacion, mostramos algunos avances y limitaciones en el tema de rendicion de cuentas en

~—_ LAS ONGS TAMBIEN TIE
DE RENDIR CUENTAS A LA POBLACION PORQUE . EMPRESAS PRIVADAS, ETC.

| | ' BUSCAN PINERO EN NOMBRE PE NOSOTROS. ﬁf 5 P | :
| = a

# i T—

los ambitos de gobierno y de sociedad civil.
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AVANCES PUNTOS PENDIENTES
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Persiste una cultura del secreto

Existe normatividad que

formaliza estos procesos,
aunque solamente a nivel del

por parte de las autoridades y
la idea que no es una obligacién

visibilizar todo.

Estado. (Véase Anexo 1).

Aun existe desconfianza de la
poblacién hacia sus autoridades,
organizaciones u otras empresas
que operan en una comunidad.

Algunas autoridades y
funcionarios de los gobiernos
locales muestran interés

en procesos de rendicion

de cuentas y transparencia;
consideran que contribuye a
la gobernabilidad local.

Solo se exige rendicidn de cuentas
en los gobiernos locales, pero no a
otras entidades del Estado, ni de la

Progresivamente, la
sociedad civil va mostrando
interés en acceder ala
informacion, vigilancia social
y rendicién de cuentas.

Existen experiencias
interesantes de vigilancia
social, principalmente, en los
procesos de presupuestos
participativos.

Desde las organizaciones

de la sociedad civil, hay una
mayor conciencia de evitar el
asistencialismo y de ejercer
un rol mas democratico e

sociedad civil.

Se utilizan metodologias poco
adecuadas y no enfatizan en

los procesos. Solo se centran en
resultados de cifras.

La informacion no se brinda

periédicamente, las convocatorias

son variables, los insumos
que se entregan a la poblacién
son, a veces, poco claros o
incomprensibles.

Algunas ONGs creen que solo
se debe rendir cuentas a los
organismos donantes yno ala

inclusivo, pero todavia queda comunidad.
un largo camino que recorrer.
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AVANCES Y PUNTOS PENDIENTES EN LA RENDICIGN DE CUENTAS 2

Cabe senalar el rol crucial en la promocién de la transparencia y de la rendicién de cuentas que
las organizaciones de la sociedad civil han desempefiado sobre los gobiernos y sector privado,
con resultados muy positivos. Por ejemplo, en situaciones de emergencia, se ha demostrado la
capacidad de dichas organizaciones para influenciar la respuesta de los gobiernos. Asimismo, en
actos de corrupcion, el papel ejercido ha sido crucial para transparentar procesos y exigir justicia.

La experiencia del estado y de las organizaciones de

la sociedad civil en el tema de rendicién de cuentas ha
ayudado a prevenir actos de corrupcion y a fortalecer
nuevas formas de redistribuir el poder, pero aun falta un
largo camino por recorrer.




3.

Rendicion de cuentas
en las ONGs,
legitimidad y
confilanza

El tema de la rendicién de cuentas en las organizaciones de la sociedad civil,
como factor de legitimidad, esta siendo discutido por un amplio numero
de interesados. Los gobiernos, las agencias de cooperacion que apoyan
proyectos en las ONGs, las empresas, los organismos internacionales y el
sistema interamericano se han involucrado plenamente en el debate.



RENDICION DE CUENTAS EN LAS ONGS, LEGITIMIDAD Y CONFIANZA

£S0L0 LAS AUTORIPAVES PEBEN RENPIR CUENTAS?

: POR QUE LAS ONGS
DEBEN RENDIR CUENTAS?

TAMBIEN PEBEN RENDIR CUENTAS LAS
ORGANIZACIONES QUE NO SON PEL ESTADO,
SEAN ONGS, EMPRESAS PRIVADAS,
QUE EXTRAEN RECURSOS U OTRAS
. ORGANIZACIONES QUE RECIBEN FONPOS Y
- —_ GENERAN EL BIENESTAR PUBLICO.

. PERO LAS LEVES SOLO EXIGEN AL ESTADO;
A5 5 LAS PEMAS NO ESTAN OBLIGADAS.

ey #

“'l'-;" III R

e
Ry e )

n L S AN

ES VERDAD RINDEN CUENTAS A LAS
INSTITUCIONES QUE LAS FINANCIAN, PERO NO
SIEMPRE LO HACEN CON LA POBLACION.

/ }c_q f
RENPIR CUENTAS Y SER TRANSPARENTES

By

e

ES UN RETO TANTO PARA EL ESTADO
COMO PARA LAS ORGANIZACIONES DE LA
SOCIEPAD CIVIL. ES HORA PE EMPEZAR

Y LA POBLACION PUEDE APORTAR

PEROQ ELLOS TIENEN UN COMPROMISO CON LA

te

PARTICIPANDO ACTIVAMENTE.

COMUNIPAD. POR ESQ, LAS ORGANIZACIONES QUE Si
RINDEN CUENTAS SON, PAR A NOSOTROS, LAS MAS
SERIAS Y TRANSPARENTES.

IS 6 i SR

| Lad

En los dltimos afos la sociedad, en su conjunto, esta cuestionando, con mas fuerza, el papel de
las organizaciones sociales en la movilizacion de la poblacion. En ese contexto, la rendicién de
cuentas cobra cada vez mayor importancia por la posibilidad inherente de instaurar la confianza y
recobrar legitimidad.
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LA POBLACION TAMBIEN  ALGUNAS RAZONES
PREGUNTA

@ e e 0000000000000 000000000000000000

* Las ONGs movilizamos personas
y recursos en busqueda del bien
publico.

¢Quién controla al controlador?

¢Quién eligié a las ONGs? ¢ A quién

representan? . -
Nos relacionamos con distintos

socios e interesados que nos

¢ Por qué las ONGs se atribuyen la -
reclaman rendicion de cuentas.

capacidad de critica y de denuncia?

No es suficiente decirles que
trabajamos para los grupos menos
favorecidos.

¢ Por qué las ONGs no demuestran
ellas mismas lo que tanto exigen a
otros sectores?

Este sesgo sugiere asistencialismo y
promueve que la poblacidn sea vista
como un actor pasivo, sin derecho a

reclamo.

La Rendicién de Cuentas trae consigo algunas ventajas para las organizaciones, entre ellas:
* Las ylos ciudadanos se sienten respetados/as; y con esto, se asegura la confianza y
credibilidad de la organizacidn, lo cual a su vez genera que los ciudadanos se identifiquen

y trabajen en conjunto.

* Seasegura la participacion activa de la poblacién, con ello, se mejora el desemperio dentro
de la organizacion y contribuye a la sostenibilidad de esta.

* Todos aprenden de todos y, en el proceso de desarrollo, se alcanza la madurez de la
organizacion.
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RENDICION DE CUENTAS EN LAS ONGS, LEGITIMIDAD Y CONFIANZA 3

BENEFICIOS QUE LA BENDICIﬁN DE CUENTAS
APORTA A CARE PERU

* Mejora nuestro trabajo.
* Nos fortalece en credibilidad y confianza.

* Nos legitima mejor ante la poblacién y podemos ser un referente para que
otros lo hagan.

* Previene y/oreduce diferentes formas de corrupcidn, por ejemplo, favoritismo,
nepotismo, desvio de recursos, fraudes o alguna forma de comportamiento
que atente contra la integridad personal.

* Aporta al aprendizaje y madurez organizacional.

* Fortalece capacidades y empoderamiento en la poblacidn.

-




4.

Propuesta
metodologica para
organizar un sistema
de rendicion de cuentas

Larendiciénde cuentas escentral parapreservarlalegitimidad de laorganizacion
y se convierte en un medio de expresidn para quienes no tienen oportunidad de
ser escuchados/as. Dicha legitimidad es necesaria para influenciar y convocar
a la poblacién de manera efectiva.



PROPUESTA METODOLOGICA PARA ORGANIZAR UN SISTEMA DE RDC 4

Para disefar e implementar la rendicién de cuentas, es importante concebir un sistema dinamico
y multifuncional que responda a la visién y misién de la organizacion, que considere el conjunto
de actores claves, incluida la poblacién directamente involucrada, las relaciones entre ellos/as,
sus necesidades y expectativas, la creacion de estrategias, los diversos tipos de informacion a
brindar, etc.

A continuacién, presentamos una secuencia metodoldgica, que puede servir para ordenar los
procesos y concretar acciones que conduzcan a la realizacion sistematica de la RDC.

PASO 1

Reflexionar con el equipo sobre Ia
organizacion

I. HACER UNA ANALISIS DE LA VISION Y MISION

Realizar, conjuntamente con todo el equipo de la organizacién, la visién y misidn de la organizacion,
los valores y principios enmarcados en aquella. Esta reflexion es clave para comprender el proceso
de rendicién de cuentas y no perder perspectiva en el camino.

Preguntas clave:

¢ Cudl es la visién y la misién de tu organizacion?
e ¢ Cdémo se relacionan los valores y principios de la organizacién con la rendicion de cuentas?

* ¢Por qué nos interesa emprender acciones concretas para la rendicion de cuentas y
transparencia?

* ¢De qué manera la rendicién de cuentas impulsa y consolida los valores y principios* de la
organizacién?

* Cominmente, los valores y/o principios de una organizacién no siempre estan explicitos en el proyecto institucional; en ese caso, es
pertinente identificar, con el equipo, dichos valores en la visién del proyecto.
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(EJEMPLO EN NUESTRA 0RGANIZACION>

VISION: EL SUENO DE CARE

Buscamos un mundo lleno de esperanza, tolerancia y justicia
social en el que la pobreza haya sido superada y en donde las
personas vivan con dignidad y seguridad. CARE Internacional

serd una fuerza global y un socio de eleccién dentro de

un movimiento mundial dedicado a erradicar la pobreza.
Seremos reconocidos en todas partes por nuestro compromiso
inquebrantable a favor de la dignidad de las personas.

ooooo

MISION: )
¢ COMO HACEMOS REALIDAD NUESTRO SUENOQ?

Servimos a las personas y a las familias de las comunidades mas pobres

del mundo. Ademas, nos fortalecemos de nuestra diversidad, recursos y
experiencia a nivel mundial; promovemos soluciones innovadoras; abogamos
por la responsabilidad global y facilitamos el cambio sostenible fortaleciendo la
capacidad de auto-ayuda, brindando oportunidades econémicas, ayudando en
emergencias, mediante procesos de incidencia politica a nivel local, regional y
nacional; abordando la discriminacidn en todas sus manifestaciones.

VALORES ¢ QUE VALORES NOS GUIAN?

Respeto

Integridad
Compromiso
Excelencia

ooooo

PRINCIPIOS : COMO TRABAJAMOS DIA A DIA?

Promovemos el empoderamiento y la distribucién equitativa de poder.
- Trabajamos en asociacién con otros.
- Aseguramos y promovemos la responsabilidad.
- Nos oponemos a la discriminacién.
- Nos oponemos a la violencia.
- Buscamos resultados sostenibles.
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PROPUESTA METODOLOGICA PARA ORGANIZAR UN SISTEMA DE RDC 4

EMPRENDER PROCESOS DE RENDICION DE CUENTAS
PARA CARE PERU SIGNIFICA:

A) Relacién con los valores institucionales

* Respeto: considera que todos y todas son personas en igualdad de derechos para ser
informados y consultados.

* Integridad: implica actuar con responsabilidad y transparencia, siendo coherentes con lo
que predicamos.

* Compromiso: conlleva asumir la responsabilidad de lo que decimos y cumplir con lo que
ofrecemos.

* Excelencia: se miden los procesos del trabajo realizado y se adoptan medidas oportunas
para mejorar la eficiencia de las acciones.

B] Alimentar la misién

ENFOQUE DE
DERECHOS

‘e

1.- PROMOVER EL
EMPODERAMIENTO
2.- TRABAJAR EN ASOCIO

VALORES

‘s

6.- BUSCAR

VISIGN Y MISION

3.- ASEGURAR LA
RENDICION DE CUENTAS
Y EL CUMPLIMIENTO DE
LA RESPONSABILIDAD

RESULTADOR

g’

4.- OPOSICION A LA
VIOLENCIA

5.- OPOSICION A LA
DISCRIMINACION

Todos los principios programaticos tienen relacion y alimentan la misién de la organizacién. Por lo
tanto, la rendicién de cuentas contribuye y es parte de una gestién integral.
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Il. IDENTIFICAR ROLES Y FUNCIONES

Es importante tener claro quiénes son las y los miembros de la organizacién y cémo estan
organizados/as. Esto servira para identificar roles y establecer responsabilidades alrededor de la
implementacion de la rendicién de cuentas.

Preguntas clave:

e ¢Cuantos son?

« ¢ Como estan organizados a escala local o nacional?
e ¢;Cdémo se relacionan?

* ¢Qué responsabilidades tiene cada uno?

* ¢Quiénes serian las personas claves y responsables de impulsar acciones de RDC en los
difereentes equipos?




PROPUESTA METODOLOGICA PARA ORGANIZAR UN SISTEMA DE RDC 4

UN EJEMPLO DE ORGANIZACION INTERNA DEL EQUIPO

ALREDEDOR DE LARDC
AUTORIDADES 2
REGIONALES/ LOCALES RENDICION
DE CUENTAS
VN
POBLACION CON LA
QUE TRABAJAMOS
S0CIOS ALIADOS

ASESOR/A DE RDC

- ASESORIA/
MONITOREO

- SISTEMATIZACION
DE LA
EXPERIENCIA

- EMISION DE

\ REPORTES J

Explicacién del grafico:

Es importante identificar dénde esta cada quién (equipos y cargos), ya que esto permite ver, con
claridad, el circuito y sus diferentes niveles sobre el cual se fortalecerd un sistema de rendicién de
cuentas, de acuerdo con las responsabilidades de cada equipo o persona.

Por ejemplo, en CARE Perd, se cuenta con tres niveles principales de coordinacion: 1] oficina
central, oficinas regionales y equipo de proyectos. Existe una persona en el puesto de Asesora/o
nacional de RDC, cuya labor es promover mecanismos para instalar el principio programatico y
articular un flujo de relaciones e informacion, de ida y vuelta, que permita movilizar un sistema

ordenado y con evidencias.

Todo ello tendria que permitir una mejor relacién con actores externos con quienes nos vinculamos
por medio de nuestro quehacer, entiéndase, autoridades regionales, locales, socios y poblacién

participante.

OFICINA CENTRAL
CARE PERU

OFICINAS
REGIONALES

EQUIPO DE LOS
PROYECTOS

PERSONAL
DE CAMPO
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PASO 2

|dentificar a los actores involucrados®
y sus relaciones

La rendicién de cuentas implica establecer relaciones multiples con diferentes audiencias que nos
solicitan prioridades diferentes; por ello, es importante identificar a estos actores, establecer con
quiénes nos relacionamos mas y a quiénes debemos rendirles cuenta de nuestras intervenciones.

Preguntas clave

* ¢Cualessonlasrelaciones principales de la organizacién? Sus socios, actores clave, donantes,
y otros interesados (stakeholders)

* ¢ Qué relaciones son prioritarias y por qué?

°  ¢Quétipodeinformacion esimportante brindara cada uno de los casos yal publico en general?

GEJEMPLO DE MAPEOQ DE ACTORES PARA RENDIR CUENTAS )

ACTOR 1:

DONANTES

ACTOR 2:

ACTOR 5: POBLACION

OTRAS ONGS Y MEDIOS DE INVOLUCRADA

COMUNICACION RDC

ACTOR 4: ACTOR 3:
SECTORES SOCIOS CON QUIENES

GUBERNAMENTALES COMPARTIMOS
RESPONSABILIDADES

El equipo de la ONG puede completar las preguntas anteriores mediante este grafico a partir del
establecimiento y nombramiento de los diferentes actores, sus relaciones y orden de prioridad (no
gerarquia) para la rendicion de cuentas.

® El término “actores involucrados” hace referencia al concepto Stakeholder.
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PASO 3

Organizar el sistema de rendicion
de cuentas

Llevar a cabo la RDC involucra una serie de acciones permanentes al interior de un equipo y
también por parte de la poblacién participante. Se concibe como un proceso proactivo y reciproco
deida yvuelta, esto implica lo siguiente:

El equipo de una ONG debe ‘ La comunidad debe saber que

° Involucrar a la comunidad en todas las * Tienen el derecho de ser involucrados
fases de la intervencién o proyecto desde el inicio hasta el final de un

proyecto que se realiza con ellos/as.

°  Conocer oidentificar las caracteristicas
de las personas con las que se va a °  Pueden brindar informacidn clave a los
trabajar equipos de las ONGs sobre lo que ocurre

en el cotidiano del proyecto.

*  Conocerlos cambios que la comunidad

necesita °  Deben ser consultados por las personas
de la ONG respecto a los cambios que
°  Hacer seguimiento y retroalimentar el necesitan, quieren ver y trabajar en
proceso conjunto por eso.
°  Usar laretroalimentacién para mejorar el * Tiene el derecho a monitorear la
impacto del proyecto ejecucion y el impacto del proyecto,
expresar quejas y recomendaciones sin
miedo.

Desde CARE Perd, se han realizado algunas experiencias piloto y se estd validando un sistema de
referencia que permite concretar lo anteriormente sefalado.

No es un sistema rigido; sin embargo, la finalidad es aproximarnos a un modelo conceptual y
metodol6gico que sea inclusivo y participativo, mediante el cual los distintos actores puedan
expresar e influir, de una u otra forma, sobre el proceso en las diferentes intervenciones que
realizamos.
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La idea es organizar la rendicidn de cuentas en un sistema que facilite su desarrollo; para ello, se
han identificado cuatro componentes:

i. Informacidn publica y transparencia

iil. Participacion ytoma de decisiones

iii. Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
iv. Gestion de la calidad

EL SISTEMA DE RDC

INFORMACION PARTICIPACION Y GESTION DE QUEJAS GESTION DE LA
PUBLICAY TOMA DE DECISIONES RECLAMOS Y CALIDAD

TRANSPARENCIA SUGERENCIAS

RECURSOS: RECURSOS: RECURSOS: RECURSOS:

- Informes escritos/ - Visitas de campo - Uso de unalinea Mediciones de
orales sobre los - Trabajo en conjunto telefénica gratuita desempeno de la ONG
procesos con comités - Correos - Marco de politica

- Reuniones directas representativos de electronicos institucional
y periédicas la poblacion - Formatos y/o libros - Reuniones

- Material informativo - Otras herramientas de registro permanentes con los
adecuado y veraz participativas - Otros equipos

- Medios personales, - Fichas de monitoreo y
grupales y masivos evaluacion

- Procesos de reflexién
y aprendizaje

- Comités internos para
gestionar la RDC

Cada equipo puede recrear estos componentes,
adecuandolos a la realidad sociocultural en la que
intervienen. La poblacién participante deberia ser parte
activa de esta construccion.
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PROPUESTA METODOLOGICA PARA ORGANIZAR UN SISTEMA DE RDC 4

Significados y desarrollo de
cada componente

COMPONENTE N°1:

INFORMACION PUBLICA Y TRANSPARENCIA

Mantener una comunicacién permanente con los actores claves implica facilitar el acceso a
informacion y asegurar un didlogo constante. Esto nos permite construir mejores relaciones de
confianza y respeto, asi como un proceso reciproco y transparente en rendicion de cuentas.

?

PREGUNTA CLAVE |
¢ QUE INFORMACION SE DEBE BRINDAR?

Siempre que llegamos a una comunidad y tenemos la oportunidad de desarrollar alguna
intervencion, se debe considerar lo siguiente:

* Brindarinformacion general de la organizacion

¢Quiénes somos?

¢ Qué objetivos tenemos?

¢ Por qué estamos aqui?

¢De dénde procede el financiamiento?

* Brindar detalles del proyecto en marcha |

Nota: Si hay contrapartes de sociedad civil o gobiernos locales deben presentarse, especificando

¢Qué area cubre el proyecto?

¢ Por qué se decide realizar este proyecto?

¢Cudl es el plan de trabajo?

¢ Cuanto tiempo durara?

¢ Quiénes son los participantes en la comunidad?

¢ Cudles son los criterios de seleccion de los participantes?
¢Cémo funcionara el proyecto?

¢ Como seria la participacion y contribucién de la poblacion?

¢ Cudles el monto total y desagregado por linea de trabajo, fases, productos, resultados

y plazos?
¢Quiénes son las personas responsables y de contacto del proyecto?

su rol, niveles de intervencién y compromisos en el proyecto.

CARE PERU .29



* Dialogaracercadel proceso del proyecto a partir de la entrega de informacién considerando
los siguientes aspectos:
- Informes regulares sobre los resultados del proyecto
- Informes financieros regulares
- Informes sobre modificaciones significativas al proyecto

IDEA FUERZA

La informacion que brindamos debe permitir que los actores claves participen, tomen
decisiones informadas y nos pidan cuentas sobre nuestras responsabilidades. De esta
manera, la transparencia es mas que un flujo unidireccional de datos; es un dialogo
permanente entre una organizacion y sus actores claves en funcién de la informacion
que brindamos y que nos solicitan.

COMPONENTE N°2:
PARTICIPACION Y TOMA DE DECISIONES

La participacién es un proceso por el cual una organizacién permite a los actores clave
desempenar un papel activo en la toma de decisiones que les afectan. No es sencillo esperar que
una organizacién involucre a los actores claves en las decisiones y durante todo el tiempo; sin
embargo, es fundamental hacerlo como forma de cambiar relaciones de poder

?

PREGUNTACLAVE
¢COMO HACER PARTICIPES A LOS ACTORES CLAVES EN NUESTRAS
INTERVENCIONES DESDE PRINCIPIO A FIN?

Promover sostenidamente los siguientes aspectos:

— Laelaboracidn con la poblacién de un cronograma de trabajo debidamente anticipado

— Reuniones consultivas y no solo informativas, que deben realizarse de manera combinada, es
decir, en las oficinas de la ONG y en la propia comunidad

— Realizacion de visitas de campo periddicas, por parte del personal de la ONG, para conocer las
necesidades y respuestas de la poblacién en el marco de la intervencion
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PROPUESTA METODOLOGICA PARA ORGANIZAR UN SISTEMA DE RDC 4

Mecanismos que contribuyan a garantizar la voz de la poblacién mediante el uso de
herramientas con enfoque participativo. Por ejemplo, fortalecer la promocién de grupos o
comités representativos de la poblacién que acompafien y vigilen el proceso de la intervencién
y nos brinden retroalimentacién oportuna.

ACCIONES DE UN COMITE DE VIGILANCIA

Realizacion de un plan de trabajo

Construccidon de herramientas sencillas para el recojo de informacién
Reuniones de presentacion ante la poblacion

Visitas de recojo de informacion

Emisién de informes preferentemente cada tres o seis meses), con
recomendaciones y/o sugerencias

Reuniones periddicas, entre el comité y el equipo de la ONG, para socializar en
conjunto todo lo avanzado, lo que se ha modificado y resuelto

Revision de los informes del comité de vigilancia e incorporacion de todas las
recomendaciones posibles

Comunicacién permanente a la poblacién sobre todo lo ocurrido en el proceso

IDEA FUERZA

Promover que estos actores se involucren y participen durante todas
las fases de nuestras intervenciones: 1) disefio 2) implementacidn, 3)

monitoreo y evaluacion final

Facilitar, de esta forma, el fortalecimiento de capacidades locales y
empoderamiento de la poblacién
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COMPONENTE N°3:
GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

La retroalimentacion que recibimos de los actores claves es importante porque nos permite
comprender y verificar si estamos logrando los cambios necesarios en nuestras intervenciones.
De este modo, nos identificaremos con ellos y ellas.

La retroalimentacion puede ser positiva o negativa, pero las quejas pueden denotar que algin
aspecto marcha mal. Entonces, se debe poner a disposicion de la poblacién un mecanismo seguro
y confiable para que ellos y ellas presenten quejas, denuncias y reciban respuesta oportuna y
segura sobre estas. Los canales utilizados deben ser diversos y con adecuacion cultural.

?

PREGUNTAS CLAVE i
¢ QUE SE PUEDE HACER SI ALGUN ASPECTO FALLA EN EL PROYECTO?

¢COMO INCORPORAR LAS OBSERVACIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS QUE PROVIENEN DE LA COMUNIDAD?

¢COMO RESPONDER OPORTUNAMENTE?

Promover sostenidamente los siguientes aspectos:

El uso de un cuaderno para registrar quejas, sugerencias, opiniones por parte de la poblacion

— El uso de una linea telefénica gratuita y accesible para la poblacién, que implica o requiere
contar con una persona entrenada para recibir y canalizar las quejas, reclamos o sugerencias
al equipo de la ONG y este debe resolver rapida y oportunamente, asegurando que la persona
quede satisfecha con la solucién. Es importante llevar un registro sistematico de todo ello
(Véase anexo N2 2)

— Eluso de fichas de registro para visitas de campo, que permita al personal de la organizacién
tomar nota de todo aquello que la comunidad le comunique durante su visita

— Promover grupos focales o reuniones periddicas en la comunidad para escuchar sus
percepciones, inquietudes, alcances sobre los procesos de nuestras intervenciones

— Otrosrecursos que los equiposidentifiquenyque respondanalas caracteristicas y expectativas
de los distintos contextos socio culturales donde se trabaja
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IDEAS FUERZA

La organizacién debe asegurar un sistema formal, con personal entrenado, para el
registro, monitoreo y respuesta a la retroalimentacidon positiva o negativa. Dentro
de estos mecanismos, se debe asegurar un procedimiento para atender también
quejas graves, tales como acusaciones de abuso sexual, fraude u otras denuncias de
naturaleza delicada.

Toda queja, sea que provenga de una persona identificada o que opte por no identificarse,
es igualmente valida; debe ser atendida y nos debe servir para evaluar nuestros
procesos. Silogramos un sistema confiable, las quejas anénimas disminuiran.

El proceso para solucionar una queja o reclamo debe asegurar un didlogo directo con
la persona afectada para llegar a una solucién mutuamente aceptable. Si la persona
no queda satisfecha con la solucidn, puede volver a presentar su queja utilizando los
medios que estén a disposicion.

AYUDENQS AMEJORAR NUESTRO TRABAJO
iCOMUNIQUESE CON NOSOTRQOS!

LINEA GRATUITA 0800 - 14417
Atencion:

Lunes aviernes de 9:00 - 5:00pm
Solo desde teléfonos fijos o piblicos

Escribanos a:
postmast@care.org.pe

Contacto directo con
nuestros actores

(Poblacién, socios, _ ,
autoridades...) 2. M=) . y 2 NEridjie—
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COMPONENTE N°4:
GESTION DE LA CALIDAD

Comprende los procesos mediante los que una organizacién alimenta su aprendizaje y evalla sus
progresos de forma continua.

?

PREGUNTA CLAVE )
¢COMO EL SISTEMA DE RENDICION DE CUENTAS
FORTALECE LA GESTIGN ORGANIZACIONAL?

Esto solo es posible a partir de los siguientes aspectos:

Si aseguramos la informacién, participacién y retroalimentacién de los actores claves
dentro de nuestros procesos, identificando con ellos/as nuestras metas y objetivos,
haciéndoles parte del monitoreo, ejecucién y resultados. Todo ello nos debe permitir
realizar cambios y mejoras en cada intervencion, asi como generar un impacto a nivel
organizacional.

Si utilizamos diversos mecanismos qua nos permitan valorar, desde un inicio, la
pertinencia de cada intervencion, desde el analisis previo y disefo, implementacion,
monitoreo y evaluacion final.

Siidentificamos mecanismos que nos permitan evaluar nuestro desempefio y aprendizaje
institucional.

Promover sostenidamente los siguientes aspectos:

Herramientas para la evaluacién de desarrollo y aprendizaje organizacional, que son
completadas por el personal y la informacién se sistematiza anualmente, como las
herramientas del sistema de desempefio y aprendizaje organizacional (DAO]. Esta tendria
que reflejar cuanto hemos avanzado en todos los aspectos, incluida la RDC.

Se pueden utilizar otros medios que son parte del monitoreo y evaluacién que nos
reporten avances, obstaculos, pendientes en la comprensién y practica de los valores
institucionales, principios programaticos y evaluaciones individuales de desempenfio.

Se pueden realizar euniones de orden cualitativo para conversar con los equipos sobre
cémo nuestra practica se aproxima a nuestra vision, misién y eso cémo impacta en la
calidad de las gestiones.
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IDEAS FUERZA

La organizacién debe disponer de mecanismos para examinar e informar sobre
sus procesos, resultados e impactos con el fin de saber cémo se ha desarrollado
cada intervencién y qué diferencia ha marcado en las vidas de las personas.

Se deben utilizar los resultados del monitoreo y evaluacion para introducir cambios
inmediatos cuando es necesario.

Se requiere llevar a cabo acciones de evaluacion, revisiones y aprendizaje en el
ambito interno, asi como otras de caracter externo para ayudarnos a mejorar las
practicas, politicas, el aprendizaje, la calidad y la rendicion de cuentas. Esto se
debe realizar tanto a nivel de proyecto, programas, entre oficinas y como gestion
institucional.




PASO 4

Monitoreo y evaluacion
¢ Como medir nuestro progreso en la
implementacion de la RDC?

El monitoreo es una herramienta utilizada en la gestion de proyectos sociales disefiada para dar
informacién continua, permitiendo verificar la ejecucion de las acciones y el uso de los recursos,
segun las metas y plazos previstos en el plan operativo. También se conoce como seguimiento de las
actividades, enrazon de que se obtiene informacion continua sobre los avances de las intervenciones.

Una caracteristica adicional es que la retroalimentacién permanente, realizada a partir de la

informacién obtenida, permite tomar medidas correctivas para mejorar la eficacia y eficiencia de
las acciones, en el marco de los objetivos propuestos.

USO DE LOS INDICADORES EN LA RENDICION DE CUENTAS

Losindicadores resultan un excelente medio para la rendicidn de cuentas por cuanto permite explicitar
cuanto se esta avanzando en cada intervencion. Y brinda la posibilidad de discutir y retroalimentar
con la comunidad y arribar hacia medidas correctivas que mejoren las acciones de los mismos.

¢POR QUE ES IMPORTANTE CONTAR CON UN SISTEMA DE MONITOREO
Y EVALUACION?

Nos permite,

Recabar y consolidar la informacién generada por los actores involucrados en las
diferentes etapas de implementacidn del sistema de rendicién de cuentas

Generar informacion para garantizar el desarrollo de las actividades planificadas

Retroalimentar, en forma oportuna, a los diferentes actores involucrados en la ejecucion del
sistema de rendicién de cuentas sobre los procesos generados y los aprendizajes obtenidos

Brindar herramientas para la toma de acciones correctivas respecto a los nudos criticos
encontrados en los diferentes niveles de ejecucidn, que velen porque estas sean

efectuadas en forma adecuada y oportuna
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4

A continuacidn, facilitamos algunos indicadores por componente:

A) Componente
Informacién publica y
transparente

*  Nudmero de reuniones
de presentacion de
proyectos (Sistemas
de RDC)

e  Frecuencia de
reuniones de andlisis
de avances por zona
de intervencion
y por un periodo
determinado

e  Frecuencia de
reuniones de
analisis de avances
y devolucién de la
informacién a la
poblacién

B) Componente
Participacion, toma de
decisiones

e Nuamero de reportes
de los comités de
vigilancia

e Numero de reuniones
entre el comité de
vigilancia y el equipo
de la ONG

e Porcentaje de
recomendaciones del
comité de vigilancia
incorporadas en la
gestion o rechazadas
sustentada mente

e Ndmero de reuniones
publicas que el comité
de vigilancia promueve
con la poblacién para
reportar informacién

C) Componente Gestién de
quejas, reclamos y sugerencias

* Ndmero de quejas
recibidas en la gestion

*  Porcentaje de quejas
“respondidas” en un
periodo no mayor a 7 dias

* Porcentaje de quejas
“resueltas” en un periodo
no mayor a 21 dias

e  Numero de sugerencias
recibidas en la gestion

e  Porcentaje
de sugerencias
“Incorporadas” en la
gestion del proyecto en el
Gltimo periodo

e Namero de reportes
internos

D) Componente Gestién de
la calidad

e Porcentaje de
personal de planta y
contratados que han
recibido capacitacion
sobre rendicion de
cuentas

e Numero de reuniones
de analisis de
rendicién de cuentas
en los equipos y por
periodo determinado

e  Politica Institucional
de rendicién de
cuentas aprobada y
otras herramientas
sobre el tema

ALGUNOS EJEMPLOS DE INDICADORES DE IMPACTO

* Porcentaje de satisfaccion de la poblacién por medio de reuniones

especificas de rendicion de cuentas

* Porcentaje de asistentes a las reuniones de rendicién de cuentas y que
perciben que la comunidad ha podido participar en la toma de decisiones de

los proyectos

* Porcentaje de satisfaccion de los y las integrantes del comité de vigilancia
sobre la labor realizada

* Porcentaje de satisfaccion de las personas por la resolucién de la queja o la
incorporacion de sugerencias después de tres meses de haberla realizada

* Porcentaje del equipo de trabajo que considera que la rendicién de cuentas es
importante en su labor
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EXPERIENCIAS DEMOSTRABLES EN CARE PERU

PROYECTO DE RECONSTRUCCION DE HUANCAVELICA — HRP-

OBJETIVO

Apoyar a 2,000 familias de Huancavelica
afectadas por el sismo, en la reconstruccién

y rehabilitacion de la infraestructura social,
productiva y de sus viviendas

Financiado por ACDI
Periodo 2008 -2010

COMPONENTE N°1

INFORMACION PUBLICA

COMPONENTE N° 2
PARTICIPACION Y TOMA DE
DECISIONES

AMBITO DE INTERVENCION

COMPONENTE N° 3
GESTION DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Cuenca Castrovirreyna, Cuenca San Juan y
Cuenca Huaytara

COMPONENTE N° 4
GESTION DE LA CALIDAD

-Para la informacién, se
utiliza una cartilla sobre el
proyecto y otros materiales
de difusién.

-La informacién esta
referida al proyecto en
su parte financiera y
programatica.

-Para asegurar la escucha
y atencién directa a los
actores, se cuenta con
las oficinas de enlace
donde pueden acudir,
reuniones periddicas en
la comunidad, fichas de
campo que el personal
debera utilizar en sus
visitas.

-Para asegurar un real
proceso de participacion

y toma de decisiones, se
han formado 05 comités de
vigilancia para el proyecto.
Estos comités han recibido
capacitacion en vigilancia

y su funcidn es supervisar
el proceso de ejecucién del
proyecto.

-Estan conformados por
actores de la comunidad
que forman parte del
comité para la vigilancia del
presupuesto participativo
del gobierno local y otros
actores participantes del
proyecto de CARE Peru.

-Reciben asesoria y
capacitacion técnica por

el personal de CARE; han
elaborado un plan de
trabajo para el afio 2010,

en el que definen roles y
responsabilidades al interior
de cada uno.

-Son auténomos para emitir
sus percepciones e informes
alainstitucion. Esta
informacion debe servir para
mejorar el curso de nuestra
intervencion y su impacto a
mediano plazo.

Recursos utilizados:
-Linea gratuita 0800- 14417

-Cuadernos foliados de
registro en oficinas de
enlace para uso directo de la
poblacién

-Fichas de visita de campo
utilizadas por el personal
para recepcionar informacién
de la poblacién

Procedimiento:

-La atencidn de una queja,
reclamo o sugerencia se
trabaja en coordinacion

con los responsables de la
zona involucrada y el comité
coordinador del proyecto

-Se emite un breve reporte
cuando esta es resuelta y
se registra en un formato de
manejo interno, el cual se
envia trimestralmente a la
sede

Reflexién y andlisis en

equipo sobre indicadores que
debemos considerar para
direccionar nuestras acciones
en funcién del sistema de
desempenfio y aprendizaje
organizacional de CARE Peru
—DAO

Analisis en equipo de los
procesos considerados

en el marco dela

ayuda humanitaria y la
reconstruccidn, asi como su
relacién con otros principios
programaticos de la
institucion
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ADAPTACION AL IMPACTO DEL RETROCESO ACELERADO DE
GLACIARES EN LOS ANDES TROPICALES-PRAA

OBJETIVO

Fortalecimiento de las capacidades para la
adaptacion al cambio climatico en areas

-ACDI
- Scotiabank

asociadas a los nevados Salkantay y Sacsara.

-Iniciativa de Fondo de mujeres en Nueva York
-CARE Reino Unido

AMBITO DE INTERVENCION

Son 03 proyectos que abarcan el periodo: 2009

-2012

-Banco Mundial

-Municipalidad de Santa Teresa

COMPONENTE N°1

INFORMACION PUBLICA

COMPONENTE N° 2
PARTICIPACION Y TOMA DE
DECISIONES

Distrito de Santa Teresa, provincia de la
convencién, region Cusco

COMPONENTEN®3
GESTION DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

COMPONENTE N° 4
GESTION DE LA CALIDAD

Informacion :
-Presentacidn Institucional
de CARE Peru

-CARE y Cambio Climatico:
retroceso de los glaciares
en los Andes

-Socializacién de los
proyectos(PRAA,
ACDI,SCOTIA,NYWI)

-Validacién de los &mbitos
del proyecto

-Socializacién y aprobacién
de un plan de trabajo para
la formulacién del PIP

Se viene trabajando en
-Acuerdos de cooperacién

-Conformacion de comité

de gestién del proyecto con
representacion de donantes,
gob. local, funcionarios

de instituciones, y
representacion de
beneficiarios(as)

-Mapeo de actores
(comunales e
institucionales)

-Conformacién de comités
para la formulacién del PIP
en cada micro cuenca

-Acuerdos de participacion e
implementacién de acciones
de asistencia técnica
familiar y comunitaria

-Asambleas comunales en
cada micro cuenca para
ejecucion de actividades

-Reuniones con familias/
participantes en actividades

especificas

-Reuniones con instituciones

-Difusién inicial de la linea
0800 14417 a la poblacién
participante del proyecto.

-Reuniones con autoridades
comunales, lideres, alcalde

y miembros del equipo
técnico de la municipalidad
(segln corresponda). Estas
sirven para recoger la voz

de la comunidad y saber qué
percepciones tienen respecto
alaintervencion.

Para generar procesos

de reflexion al interior del
equipo, se ha contemplado
la realizacion de un taller
de induccién a consultores
contratados por el proyecto

Es importante que todos/

as manejemos la misma
informacidn, acuerdos,
decisiones que se toman en
el transcurso y convoquemos
con un mismo lenguaje hacia
la poblacién. Esto previene
informacién distorsionada y
nos cohesiona como equipo
CARE.

-Resulta fundamental
valorar nuestros procesos
mediante su andlisis en
funcién de documentos
rectores de la institucién,
asi como instrumentos que
utilizamos para el monitoreo
y la evaluacion de los
aprendizajes.
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EXPERIENCIAS DEMOSTRABLES EN CARE PERU 5

ALLI ALLPAYY ALLI MAMA

OBJETIVO -Alli Allpa

Financiado por Fondo Minero Antamina
Proyecto de Periodo 2007 -2009. Ampliacién al 2012
neonatales

“Allimama, Alliwawa”. Contribuir en la reduccion

de la mortalidad y morbilidad materna neonatal

emergencias obstétricas y

-Alli Mama, Alli Wawa

Financiado por Fondo Minero Antamina
Periodo 2009 -2010

- Programa de cadenas productivas

“Alli Allpa”. 1990 familias pobres del ambito
de intervencién incrementan sus ingresos
econémicos Yy generan empleos producto
del manejo de tecnologias mejoradas en
actividades agropecuarias.

AMBITO DE INTERVENCION

Departamento de Ancash

COMPONENTE N°1

INFORMACION PUBLICA

COMPONENTEN®2
PARTICIPACION Y TOMA DE
DECISIONES

COMPONENTEN®3
GESTION DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

COMPONENTE N° 4
GESTION DE LA CALIDAD

-Plan de comunicaciones
para la implementacion del
sistema

-Pagina web que permite
acceder a informacién de
los proyectos en ejecucién

-Eventos publicos de
lanzamiento del sistema
de RDC

-Difusién del sistema a
través de medios radiales
(piloto y expansidn
regional

-Entrega de los informes
de los proyectos a aliados
directos

-Conferencias de prensa
para dar a conocer nuestro
accionar

-Absolucién de consultas y
solicitudes de informacion

A participantes:
informacidn por
organizacion (asambleas,
espacios de capacitacion] e
individual (Visitas)

-Constitucién y
fortalecimiento del comité
de vigilancia, en funcién de
credibilidad y trayectoria de
los integrantes

-Presentacion de reportes
producto de la vigilancia

-Plan de trabajo para la
implementar las sugerencias
del comité de vigilancia

-Socializacién de dos
reportes elaborados por
el comité al interior de la
oficina

-Asambleas, reuniones
de capacitacion y visitas
individuales

-Encuestas realizadas por
el Comité de vigilancia en
los proyectos de desarrollo
econémico y emergencias
neonatales

-Entrevistas a actores clave
en la implementacién de
estos proyectos

-Uso de la linea gratuita:
0800-14417 (castellano y
quechua)

-Recepcion de quejas y
sugerencias via email

-Recepcién casos en la
oficina regional (escrita o
personalmente)

-Solicitud de informacién por
los diferentes medios.
fichas de campo para

el registro de quejas,
sugerencias, etc

-Valoracién sobre el nivel de
cumplimiento de politicas,
cddigo de ética, principios,
valores y herramientas DAQ

-Induccién a los proveedores
técnicos y consultores

de proyectos de la oficina
regional

-Andlisis sobre el
cumplimiento de objetivos de
proyectos

-Reuniones de evaluacion
y retroalimentacion con
el personal, proveedores
de asistencia técnica y
consultores
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GESTION DE RIESGOS Y EMERGENCIAS

OBJETIVO Financiado por diversos donantes para varios

proyectos durante la emergencia del afio 2007

Brindar ayuda humanitaria a las familias

damnificadas del terremoto ocurrido el 15 de

agosto de 2007 en el sur del pais, cuyas casas
fueron destruidas o dafadas

COMPONENTE N°1

INFORMACION PUBLICA

COMPONENTE N° 2
PARTICIPACION Y TOMA DE
DECISIONES

AMBITO DE INTERVENCION

Lima (Cafiete), Ica (Chincha) y Huancavelica

COMPONENTEN°3
GESTION DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

COMPONENTE N° 4
GESTION DE LA CALIDAD

- Se orient6 el equipo sobre
principios humanitarios y
la rendicién de cuentas.

-Se aclaré los tipos

de informacion clave;
también oportunidades y
herramientas utilizadas en
la emergencia.

-Se distribuy6 un resumen
de los estandares de
esfera.

-Se hizo incidencia con los
donantes usando la esfera.

- Se trabajé con las
estructuras existentes de la
comunidad.

-Se consultd con grupos
vulnerables y se solicité su
retroalimentacion.

-Se usaron los resultados
para tomar decisiones y

hacer cambios a nuestra
intervencion.

-Se desarroll6 el sistema para
la rendicién de cuentas en
equipo.

- Se lanz6 la linea 0800-
14417 y se llevo a cabo una
campafia de comunicacién.

-Se contratd a una persona
para la recepcién de llamadas
(en quechua y castellano).

-Se fortalecid el equipo de
monitoreo (2 personas) para
ayudar con la verificacién e
investigacion.

-Se registré y analizé toda la
informacién.

-Se colgéd informacién en la
web.

-Se realizé monitoreo y
evaluacion del proceso.

-Evaluacién con lo equipos.
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EXPERIENCIAS DEMOSTRABLES EN CARE PERU

DERECHQS, IDENTIDAD CULTURAL Y PARTICIPACION DE PUEBLOS
INDIGENAS AMAZONICOS: EL CASO DEL PUEBLO AWAJUN

OBJETIVO

Financiado por Comisién Europea
Periodo 2007-2010

Promover el cumplimiento de los compromisos
internacionales respecto a derechos de los
pueblos indigenas en el Pera y, en particular,

de los derechos del pueblo Awajun

COMPONENTE N°1

INFORMACION PUBLICA

AMBITO DE INTERVENCION

Moyobamba y Rioja

COMPONENTEN°2
PARTICIPACION Y TOMA DE
DECISIONES

COMPONENTEN®3
GESTION DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Amazonas: Bagua y Condorcanqui, San Martin:

COMPONENTE N° 4
GESTION DE LA CALIDAD

-Se realizaron acciones de
difusién de los contenidos
de los convenios
internacionales y de la
problematica indigena.

-Al iniciar la intervencion,
Se generaron CONSeNsos,
COMpromisos y
responsabilidades con las
contrapartes.

-Se gener6 un ambiente de
confianza y sinceramiento,
con nuestras contrapartes
y se definio, con toda la
informacidn del proyecto,
una agenda de trabajo.

Se asegurd la participacion
real mediante :

-La participaci6n de las
contrapartes en todas

las fases del proyecto:
planeamiento, ejecucion y
evaluacion.

-Se generaron alianzas
basadas en la confianza y
transparencia que faciliten
el RDC.

-La poblacién Awajun tuvo
participacion directa, sea
como facilitadores/as y/o
conferencistas, en los
eventos de capacitacion.

-Se buscé mecanismos para
que los dirigentes estén
informados del presupuesto
y gastos del proyecto.

-Las contrapartes
participaron en las
principales actividades del
proyecto.

-Se realizaron reuniones
periddicas con los dirigentes
de las Federaciones, Apus de
las comunidades, lideresas y
profesionales Awajun.

-En eventos centralizados
donde cada Federacién
Awajun envia a sus
delegados.

No se contemplé un sistema
formal para canalizary
resolver quejas, sugerencias
y reclamos.

En Gestidn de la calidad,

se valoran los siguientes
aspectos:

-Lograr que los equipos
hagan suyo o se empoderen
de los principios de CARE y
del proceso RDC

-Generar al interior del equipo
voluntad politica y técnica
que facilite la aplicacion

del RDC, como herramienta
de gestion intercultural y
como una metodologia Util y
necesaria
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PROGRAMAS FINANCIADOS POR EL FONDO MUNDIAL:
LUCHA CONTRA EL VIH/SIDA, TUBERCULQSIS Y MALARIA

OBJETIVO

Financiado por Fondo Mundial
Periodo 2003 hasta la actualidad.

CARE Perd ,en su rol de receptor principal

del Fondo Mundial, canaliza los recursos

que permitan prevenir y tratar las tres

enfermedades que cobran la vida de millones

de personas.

COMPONENTE N°1

INFORMACION PUBLICA

COMPONENTEN° 2
PARTICIPACION Y TOMA DE

A nivel nacional

COMPONENTEN®3
GESTION DE QUEJAS,

AMBITO DE INTERVENCION

COMPONENTE N° 4
GESTION DE LA CALIDAD

Se difunde informacion
fisica y por pagina web
como:

-Actividades por ambito
geografico

-Actividades por programa

-Calendario de actividades
con su manual de consulta

-Proceso de adquisiciones
de bienes y productos

-Procesos de licitaciones

-Informacion financiera y
programatica por periodo

-Boletin informativo

-Realizacién periédica de
reuniones informativas de
transparencia y rendicion
de cuentas llamadas para
“Ver para confiar”

DECISIONES

-El plan de monitoreo y
evaluacion de los programas
del Fondo Mundial incorpora,
desde el inicio, las reuniones
de retroalimentacion
trimestral. La finalidad es
compartir informacién sobre
la gestién de los Programas
sefalando logros e
identificando nudos criticos.

-Se produce el desarrollo
permanente de reuniones
de coordinacién y toma de
decisiones descentralizadas,
fusionadas o independientes
y por componente- con
actores a nivel interno :

o Conamusay coremusas
o Contrapartes técnicas
o  SubReceptores

o Unidad de gestion
de los programas del
Fondo Mundial de CARE
Perd

o Agente local del Fondo
(Price Water House
Coopers)

Reuniones con actores
externos, como
comunidades, agencias
cooperantes, gobiernos
locales y regionales,
organizaciones de la
sociedad civil y publico en
general

RECLAMOS Y SUGERENCIAS

-El Comité Asesor
Comunitario es el encargado
de mantener el enlace entre
CARE y las comunidades de
personas con VIH, LGBT y TS.
Ademas, provee asistencia

a las comunidades para
mejorar su participacién en el
desarrollo de los programas
del Fondo Mundial.

- En caso de denuncia o
queja, el comité confirma y
canaliza a quien corresponda.

Reflexiones sobre el proceso
y la gestién:

-Contribucién para que los
sub receptores también
adopten estas buenas
practicas

-Construccién de confianza
con los actores clave:
CONAMUSA, Fondo Mundial,
ALF, SR, contrapartes
nacionales etc.

-Resultados de las auditorias
programaticas y financieras
que revelan un desempefio
del conjunto (receptor
principal y sub receptores)
progresivamente mas
eficiente y con menos
debilidades

-Aportar al fortalecimiento de
otras politicas institucionales
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EXPERIENCIAS DEMOSTRABLES EN CARE PERU 5

ALGUNAS VALORACIONES DE ESTOS PROCESOS
POR PARTE DEL PERSONAL DE CARE PERU

© © ¢ 0 0 0 0 0 0000000000000 0000 0000000000000 0000000000000 0000000000000c00000

A mayor transparencia, crece la demanda por informacidn. Por ello, es importante
identificar y precisar nuestros limites.

Cuanta mas informacién acerques a la comunidad, logras mayor compromiso.

La rendicién de cuentas hace la diferencia y el compromiso de las instancias
directivas es fundamental.

La rendicién de cuentas no es solamente un sistema de quejas y reclamos; este
componente es importante, sin embargo, no es el unico.

Hay que llegar al punto de que la rendicidn de cuentas sea parte integrante de los
sistemas de gestidn, incluyendo la respuesta en la emergencia.

La implementacion de acciones para la rendicién de cuentas implica fortalecer las
capacidades internas que, luego, permitan promoverla en dmbitos externos.

Organizarnos, para esta practica, nos permite : 1) analizar, con mayor
detenimiento el desarrollo de los que hacemos y decimos, 2] poner en practica un
proceso de toma de decisiones permanente, 3] disponer de un tiempo adecuado
para resolver y comunicar una respuesta oportuna a las personas, 4] ordenar y
actualizar la informacién permanentemente, 5) direccionar algunas acciones o
decisiones en las intervenciones y 6] reflexionar sobre el sentido de este principio
programatico, como parte de nuestro quehacer

La rendicién de cuentas puede ser adoptada y adaptada por socios, aliados y otros
actores u organizaciones
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Constitucién Politica: (articulo 2 numeral 17)

Toda persona tiene derecho a “participar, en forma individual o asociada, en la vida politica,
econdmica, social y cultural de la Naci6n”

Ley de bases de la descentralizacion N° 27783

Articulo 17.- Participacion ciudadana, los gobiernos regionales y locales estan obligados a
promover la participacién ciudadana en la formulacién, debate y concertacién de sus PDC y
presupuestos, y en la gestion publica.

Para este efecto deberan garantizar el acceso de los ciudadanos a la informacién publica, con
las excepciones que sefiala la ley, asi como la conformacién y funcionamiento de espacios y
mecanismos de consulta, concertacidn, control, evaluacion y rendicién de cuentas.

Ley organica de los gobiernos regionales N° 27867

Articulo 8.- Principios rectores de las politicas y la gestion regional

Participacion.- La gestion regional desarrollara y hara uso de instancias y estrategias concretas
de participacion ciudadana en las fases de formulacion, seguimiento, fiscalizacién y evaluacion
de la gestion de gobierno y de la ejecucion de los planes, presupuestos y proyectos regionales.

Ley organica de municipalidades N° 27972

Articulo IX Planeacién local

El proceso de planeacion local es integral, permanente y participativo y articula a las
municipalidades con sus vecinos. En dicho proceso, se establecen las politicas publicas a nivel
local, teniendo en cuenta las competencias y funciones especificas, exclusivas y compartidas
para municipalidades provinciales y distritales.

El sistema de planificacién tiene como principio la participacidon ciudadana por medio de sus
Vvecinos y organizaciones vecinales, transparencia, gestion moderna y rendicion de cuentas,
inclusién, eficiencia, equidad, imparcialidad, neutralidad, subsidiaridad, consistencia con las
politicas nacionales, especializacién de funciones, competitividad e integracion.
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Ley marco del presupuesto participativo N° 28056

Manda a transparentar el uso de los recursos publicos y asegura la participacion de la sociedad
civil en la programacion del presupuesto.

Capitulo 2.- De la programacidn participativa

Articulo 5. La sociedad civil toma parte activa en el proceso de programacidn participativa de los
presupuestos de los gobiernos regionales y gobiernos locales.

Articulo 6. Son parte de las fases del proceso participativo: 1] Identificacién de los agentes, 2)
Capacitacion a los agentes participantes, 3] Desarrollo de talleres de trabajo, 4) Evaluacion técnica
de prioridades, 5) Formalizacién de acuerdos, 6] Rendicion de cuentas, 7] Otros que acuerde la
instancia participativa.

Capitulo IV.- De los mecanismos de vigilancia participativa

Articulo 11. Rendicidn de cuentas, los titulares de pliego de los gobiernos regionales y locales
estan obligados a rendir cuentas en forma periédica ante las instancias del presupuesto
participativo, sobre los avances de los acuerdos y logros de la programacion participativa, asi
como del presupuesto total de la entidad.

Ley de Transparencia y acceso a la informacion para entidades piblicas N° 27806
La norma sefnala que las entidades publicas, bajo responsabilidad de su maximo representante,

estan obligadas a identificar al responsable encargado de brindar informacién a toda persona que
lo solicite, sin explicacion y sin pago alguno.
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ANEX0S

ANEXO 2:
2.1 FORMATOS PARA REGISTRAR QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Sistema de rendicion de cuentas

Componente: Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
1.- Oficina regional :

2.- Responsable de la region :

3.- Responsable del tema RDC:

4.- Mes de reporte :

CODIGO | PROYECTO | MOTIVO/ FECHA | PERSONAL QUIEN REPORTA LA QUEJA

DESCRIPCION | Y HORA | QUE _ | NOMBRES | SEXO | EDAD OCUPACION
DE LA QUEJA RECEPCIONO | y

0 PEDIDO LA QUEJA APELLIDOS

MEDIO POR EL CUAL LLEGA LA QUEJA O PEDIDO PROCEDENCIA

LIBRO DE FICHADE | CORREO DISTRITO | CENTRO
REGISTRO CAMPO ELECT. POBLADO
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TIPO DE QUEJA O PEDIDO

SOBRE ACUERDOS | SOBRE

NO CUMPLIDOS PROCEDIMIENTOS
DEL PROYECTO

SOBRE INSUMOS 0 | SOBRE
MATERIALES RELACIONES
HUMANAS

TIPO DE QUEJA O PEDIDO

SOBRE ACUERDOS | SOBRE

NO CUMPLIDOS PROCEDIMIENTOS
DEL PROYECTO

SOBRE INSUMOS 0 | SOBRE
MATERIALES RELACIONES
HUMANAS

S

ESTADO DE LA QUEJA 0 PEDIDO

EN INVESTIGACION RESUELTA

RESPONSABLE
NO RESUELTA DEL SEGUIMIENTO

COMO SE SOLUCIONO

MENOS DE 7 DiAS

TIEMPO DE RESPUESTA

7 DIiAS MAS DE 7 DIAS
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Sistema de rendicion de cuentas
Componente: gestion de quejas, reclamos y/o sugerencia

Fecha: Hora:

Datos Generales:

Nombres y Apellidos : Sexo: M( ]  F[()
DNI :
Localidad
Distrito
Cargo/Ocupacion:
Queja () Reclamo [ ) Sugerencia )

Motivo (descripcion):

Solucién conjunta propuesta en campo:

Seguimiento a la propuesta de solucién (Situacién final):

Firma/huella del interesado Responsable del registro
Care —Peru
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ANEXO 3 ,
EJEMPLO DE RESOLUCION DE QUEJAS

Proyecto de reconstruccidn

Oficina regional de Huancavelica
Componente del sistema de rendicién de cuentas: Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
Recurso: Linea telefénica gratuita 0800 14 417

Quién llamé : Beltran Solano Maldonado
Ocupacién : presidente del comité de vigilancia de Pillpichaca
Zona : Pilpichaca-Huancavelica

Recepcion
Por Héctor Ledn, encargado de responder la linea telefénica en la oficina de Lima

Reclamo

Informan que varias de las viviendas que se estan construyendo en su jurisdiccion se estan
deteriorando en poco tiempo, especialmente, los acabados e inclusive se pueden observar las
mallas que van dentro del tarrajeo.

Respuesta

Una vez recibida la informacién nos comunicamos con el equipo correspondiente y el coordinador
de la oficina regional , Bibiano Huamancayo, convocé a una reunién inmediata con el alcalde
de la Municipalidad Distrital, 02 miembros del comité de vigilancia, incluido el sefior Beltran,
09 participantes del proceso de construccién de esa localidad y 02 representantes de CARE (el
coordinador y el responsable de infraestructura).

Los acuerdos fueron los siguientes: 1) se identificaron pequefas fisuras por falta de arena
que seran reparadas de inmediato; 2] el alcalde se comprometid a apoyar con transporte para
movilizar arena fina, 3] se consultaria con la comunidad un cronograma que permita llegar a todos
los beneficiarios afectados por igual.

Para el seguimiento y verificacion directa del acabado y techado de las casas, se programd una
pasantia en la localidad de Pacococha y Castrovirreyna, debido a que es una tecnologia nueva
validada por la Pontificia Universidad Catélica del Perd. También el comité de vigilancia apoyara
en la recepcion de los materiales en obra y verificara la calidad de acuerdo a los requerimientos y
cantidad.

Estado de la solicitud: Resuelta en lo inmediato
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ANEX0S

ANEX04 ,
INFORMACIGN QUE UNA ONG DEBE DIFUNDIR AL PUBLICO
EN GENERAL

e Fundamentos: visién, misién, valores, principios, metas, objetivos, lineas estratégicas,
registro legal, direccién postal y otros datos para contactarnos

» Estructura organizacional y funcionarios: organigrama de la institucion, procesos claves de
toma de decisiones, junta directiva, equipos directivos, consultivos, miembros con breves
biografias, cargos y responsabilidades en todos los niveles, contactos de prensa

* Politicas institucionales: las politicas organizacionales, el c6digo de conducta, politicas de
programa, fianza, recaudacion de fondos, recursos humanos, y de administracion

* Planes de trabajo: plan estratégico organizacional, plan operativo anual de la organizacién
e Desempenio: reportes de los resultados, impactos, aprendizajes, e innovaciones

* Fondos y finanza:
* Total gastos administrativos mediante la identificacion de principales rubros y el
overhead anual.
* (astos por area programatica y sus proyectos a nivel nacional
¢ Total de donaciones recibidas, que senale la identidad de cada donante y el monto,
que considere las zonas de intervencion

* Personal: nimero de personal, identificados por género, grupo étnico, procedencia y lengua
(acorde con la politica de equidad social)

* Relaciones: quiénes son los actores claves con los que se trabaja: comunidades, socios, redes,
coaliciones, alianzas, gobiernos, donantes y otros espacios en los que participamos

* Posiciones institucionales: posiciones frente a algunos temas en concordancia con la misién,
los objetivos y estrategias, en particular, las relacionadas con nuestro trabajo de incidencia
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GUIA PARA ORGANIZAR SISTEMAS DE RENDICION DE CUENTAS DE LAS ONGS A LA CIUDADANIA. LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

Recursos Informativos

Approach to Quality in Non-Governmental Organizations: Putting Beneficiaries First. KEYSTONE &
ACCOUNTABILITY, 2006

Brown David. Legitimidad y Rendicion de Cuentas de la Sociedad Civil: Temas y Desafios. CIVICUS
& CYSD, 2007
<http://www.lasociedadcivil.org/uploads/ciberteca/accountability brown jaga in spanish.doc>.

Cruz Anabel y Pousadela Inés. VER a través. Poder, Rendicién de cuentas y Sociedad Civil. Instituto
de Comunicacién y Desarrollo (ICD), 2008

Ebrhaim Alnoor. Accountability in Practice: Mechanisms for NGOs. Revista World Development Vol.
31. pp.813-829, 2003.
<http://www.lasociedadcivil.org/uploads/ciberteca/wdaccpractice 1.pdf>.

Entrevista a Director ONG, Espafa “Falta de seriedad de ONG estd haciendo mucho dafio al
desarrollo”
<http://www.periodistadigital.com/periodismo/object.php ?70=322568>.
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