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LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

En los tltimos quince aiios, la rendicién de cuentas de las Organizaciones No Gubernamentales
y las Organizaciones de la Sociedad Civil ha sido gradualmente cuestionada, al mismo tiempo
que se ha incrementado la presién de fiscalizar las actividades de estos actores, con el
mismo nivel de cuidado que cualquier otro actor del desarrollo. El Proyecto Esfera de 1997,
la Asociacién de Rendicién de Cuentas de Agencias Humanitarias de 2003, el Proyecto de
Construccién de Capacidades de Emergencias (ECB) y la Carta de Rendicién de Cuentas de
ONGs Internacionales de 2006, mas el interés reciente de donantes como DFID respecto a
mecanismos de retroalimentacién de beneficiaros e iniciativas de transparencia, son evidencia
de que la rendicién de cuentas es cada vez mas importante en el trabajo cotidiano de agencias
humanitarias y de desarrollo.

Para CARE, la rendicién de cuentas es un medio hacia un fin, porque ayuda a mejorar la
relevancia, calidad e impacto de nuestro trabajo, y un fin en si mismo, dado que las personas
cuyas vidas intentamos mejorar tienen el derecho a hacernos rendir cuentas. La rendicién
de cuentas hacia donantes no deja de ser importante, pero argumentamos que la rendiciéon
de cuentas hacia los actores involucrados principales (forward accountability) es ain mas
importante (por ejemplo, hacia aquellas personas cuyas vidas intentamos mejorar y en cuyo
nombre movilizamos fondos).

Este tipo de rendicién de cuentas es también conocida como rendicién de cuentas hacia
beneficiaros o hacia abajo, y captura un espectro amplio de practicas, herramientas y
mecanismos que ayudan a los participantes de proyectos (o “beneficiarios”) a entender
e influenciar el trabajo y los programas de los cuales se deberian beneficiar. El acceso a
informacién, la participacion en toma de decisiones, la consolidaciéon de mecanismos de
retroalimentacién que provean respuestas, que sean seguros y fidedignos, mas un ambiente
facilitador que refleja estos principios; son los componentes fundamentales de la rendicién de
cuentas hacia los participantes.

Por varios afios, CARE Perti ha mostrado buenas practicas en acciones de rendicion de cuentas
hacia los participantes, habiendo incorporado varios mecanismos para que la poblaciéon
afectada pudiera entender e influenciar en el programa de respuesta a la emergencia después
del terremoto del 2007, abriendo también la opcién para que los participantes provean
retroalimentacion. En los afios siguientes a esta experiencia, la practica de rendicién de cuentas
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PRESENTACION

evoluciond en un enfoque mas sistematico, expresado en la Guia para organizar sistemas de
rendicion de cuentas de las ONGs a la ciudadania. Desde entonces, la practica de rendicién de
cuentas se ha incorporado progresivamente en CARE Perti a través de la implementacioén de
una Politica Institucional de Rendicién de Cuentas y Transparencia.

Al mismo tiempo, CARE International como una organizacién global ha dedicado interés
especial a la rendicién de cuentas hacia participantes, generando un Enfoque de Rendicién de
Cuentas, que aplica tanto a las acciones humanitarias como a las de desarrollo.

Con este fin, a través de esta sistematizacion se analiza:

e Las caracteristicas del sistema de rendicién de cuentas de CARE Pert.

® Los actores clave y sus roles en el sistema.

e la adecuacién y efectividad de la informacién proporcionada a nuestros stakeholders
principales.

e (Como se involucraron estos actores en el disefio, implementacién, monitoreo y evaluacion
de iniciativas.

e (Como funcionaron los mecanismos de retroalimentacion, y qué determina su efectividad.

e (Como distintos grupos de actores (especialmente mujeres) tenian oportunidades de
entender e influenciar en las decisiones programaticas de la organizacion.

o Cudles fueron los principales factores facilitadores para la implementacion sostenible.

e (Como las exigencias del sistema aumentd la carga de trabajo del personal de CARE, y;

e (Cuales son los elementos innovadores que se podrian llevar a escala o ser replicados en
otros programas y paises.

Esperamos que esta reflexién inspire y motive mejoras en las formas en que CARE involucra
a los participantes en el trabajo humanitario y de desarrollo que llevamos adelante, al mismo
tiempo que inicie un dialogo mas activo con organizaciones afines, interesadas en trabajar
mecanismos conjuntos que promuevan la rendicién de cuentas hacia los participantes
principales.

CARE PERU .






LA PROPUESTA DE RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA DE CARE PERU

Linea de tiempo de la experiencia

CARE Perii, miembro de CARE Internacional, es una organizacién nacional sin fines de lucro
con mas de 40 afios de trabajo en el pais conformada por una diversa y compleja red de
programas tematicos, sedes territoriales y proyectos de diversas dimensiones, liderados por un
equipo de direccién central.' Desde hace un tiempo atras, la organizacién viene desarrollando
una experiencia de rendicion de cuentas (RDC), la cual ha merecido la atencién de sus pares
internacionales, de las instituciones ptublicas, de otras ONGs, de agencias de cooperaciéon
internacional y de las empresas privadas.

La experiencia se centra en la aplicacion de procedimientos y mecanismos de rendicién
de cuentas y transparencia. Tiene como precedente la practica, en varios proyectos, de
brindar informacién a la poblacién al inicio y al final de las intervenciones y se refuerza por
condiciones internas y externas, como la voluntad politica de institucionalizar la practica,
el soporte técnico y econdmico de la Confederacion de CARE (CARE UK), los mandatos de
ayuda humanitaria de CARE Internacional, las exigencias del marco normativo nacional y las
demandas de transparencia por parte de la poblacién.

SE PUEDEN IDENTIFICAR LAS SIGUIENTES ETAPAS:

2007 - 2008 2009 - 2010 2011 - 2013 Rendicién
de cuentas y
transparencia,
Los inicios: la RDC en la El sistema de RDC: El reto de la .cultl..lra .
atencion de la emergencia el salto a la institucionalizacion institucional
y la reconstruccion transversalizacion y y la réplica
la construccién del
sistema

! http://www.careenperu.org/
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LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

Inicialmente, la organizacion identificé dificultades para desarrollar y materializar practicas de
rendicion de cuentas en las propuestas y los proyectos; fue, entonces, cuando se compromete a
tomar accion y emprender, con mas énfasis, procedimientos para transparentar y rendir cuentas
del quehacer institucional, tanto al interno como al externo de la organizaciéon. Entonces el
proceso se focalizd en los proyectos de atencion a la emergencia en Ica, al sur de Lima, después
del sismo del afio 2007, trabajando principalmente con poblaciones afectadas.

El 2008, a través de la aplicacién de una de las herramientas de monitoreo y evaluacién
de calidad programatica de CARE Perti (DAO - Desempefio y Aprendizaje Organizacional) se
identifica que el personal de la organizacién tenia dificultades para poner en practica el
principio programatico institucional de rendicién de cuentas y transparencia. En su momento
se discutieron y se pusieron a prueba algunas iniciativas o pilotos para escalar la experiencia
desarrollada en las zonas de emergencia a proyectos requlares.

En 2009, se concreta el apoyo de un proyecto especifico de RDC financiado por CARE UK con
la finalidad de capitalizar el aprendizaje generado durante la emergencia con miras a construir
un sistema que permita escalar la experiencia y el modelo de rendicién de cuentas hacia los
otros proyectos y programas de CARE y, con la practica, institucionalizar la RDC como una
politica institucional. En este marco, se amplia la experiencia a dos nuevos ambitos: Ancash
y Huancavelica. Después se establecen los componentes del sistema y, luego, se diseiian los
instrumentos de RDC. En paralelo, se conforma un equipo central de asistencia técnica y
se institucionaliza el Area de Monitoreo, Evaluacién, Aprendizaje y Rendicién de Cuentas
(MEDARC) como parte de la estructura de CARE Peru y se designan puntos de referencia en las
regiones. Esta practica es sistematizada y se validan los instrumentos, como la guia de RDC de
las ONGs a la ciudadania,’ el cuaderno de quejas y reclamos, la linea telefonica gratuita y se
elabora una propuesta de politica institucional de transparencia y rendicidon de cuentas.

Luego de un proceso de evaluaciéon de la experiencia, en el afio 2011, la RDC en CARE Pert
se constituye en una politica institucional transversal (politica aprobada en junio de ese
ano). Paulatinamente, se incorpora en el sistema de monitoreo; se genera un espacio en la
pagina web institucional para difundir los materiales, reportes, informes y otros relacionados
a RDC;?® se instala en los diversos proyectos y se amplia a otras regiones, contando con el
acompafnamiento del equipo central.

Con el transcurrir del tiempo, la experiencia recibe el reconocimiento de actores externos, como
son las entidades publicas, otras ONGs, las empresas, entidades internacionales incluyendo
otras filiales de CARE. A su vez, reciben solicitudes de asistencia técnica en RDC, pero
también identifican dificultades institucionales internas para su consolidacién en términos
administrativos y programaticos, entre ellos, recursos econdémicos y humanos limitados.

2 http://rendircuentas.org/wp-content/uploads/2010/08/Guia-sobre-como-rendir-cuentas-CARE-Peru-2010.pdf
http://www.careenperu.org/rendicion-de-cuentas/
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LA PROPUESTA DE RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA DE CARE PERU

Rendicion de cuentas en CARE Peru

La rendicién de cuentas o accountability, segin su denominacién en inglés, es ain un
concepto en debate; definirla es una tarea compleja, pues depende, muchas veces, de la forma
como se concibe y se relaciona segin el contexto, el tipo de entidad, su misién, el marco
regulatorio del pais, entre otros elementos.

Pau Vidal y Laia Grabulosa, miembros del Observatorio del Tercer Sector*
sefialan que, cuando se habla de rendicion de cuentas, no solo se hace referencia a las cuentas
econodmicas, sino se alude a entidades que rinden cuentas a la sociedad del impacto que tienen sus
actuaciones, sus actividades, de como ayudan a mejorar la sociedad y el compromiso con su mision.

Algunos otros destacados en el tema subrayan que la rendicién de cuentas y transparencia va
mas alla de la simple transmisién de informacién. Es, mas bien, un proceso vivo y permanente
de didlogo, de relaciones y aprendizajes, que, en adelante, van a generar una mayor legitimidad
y credibilidad en la institucién.

Para CARE Pert la rendicion de cuentas es uno de los principios programaticos
fundamentales para el logro de la misién y vision institucional;® por ende, el
ejercicio de este principio esta basado en el enfoque de derechos y, en esa
perspectiva, es concebido como un derecho de la poblaciéon y un deber de la
organizacion; es el medio por el cual se da cuenta del cumplimiento sobre
acuerdos y compromisos asumidos con las poblaciones y con otros actores.

Rendicién de cuentas exige el establecimiento de un conjunto de medios y mecanismos por los
cuales el poder se ejerce de manera responsable. Ello implica brindar informacién de manera
proactiva y sistematica, asegurar la participaciéon sostenida de la poblacién, establecer canales
para la retroalimentacién reciproca y mejorar la gestion de la organizacion.

En CARE Per, la transparencia y rendicién de cuentas se institucionaliza a través de una politica,®

cuyo objetivo es promover la implementacion de un sistema que organiza, metodoldgicamente,
recursos, herramientas y mecanismos. Mediante este sistema, distintos actores pueden expresar
e influir en la calidad, eficiencia y responsabilidad del accionar de CARE.

El sistema de rendicién de cuentas y transparencia esta basado en cuatro componentes o
subsistemas, que deben ser aplicados al interno y al externo de la organizacién. Cada uno tiene
sus mecanismos e indicadores, que permiten realizar el monitoreo y evaluacién, y conocer si
se estan desarrollando adecuadamente.

“ www.tercersector.org.es
5 Asegurar y promover la responsabilidad: www.careenperu.org/vision-y-mision/
¢ Politica de Rendicion de Cuentas y Transparencia: http://www.careenperu.org/rendicion-de-cuentas/
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LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

ESTOS COMPONENTES SON:

Informacién piblica y transparencia
Participacion y toma de decisiones
Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
Gestion de la calidad
Es un sistema flexible, es decir, es una propuesta que puede adaptarse al contexto local. Lo

importante es garantizar la participacién activa de la poblacién y los diversos actores en el
proceso mismo de la RDC y su influencia sobre las decisiones.

1. Informacion
plblica
y transparencia

//\

4. Gestion de 2. Participacion

la calidad Rdc y toma de

RENDICION DE CUENTAs  decisiones

\ 3. Gestion de /
quejas, reclamos

y sugerencias

DE LA PROPUESTA DE RDC EN REGIONES:

En una de las regiones del Pert (Ancash), la experiencia de rendicién de cuentas de CARE
se inicia hacia el afio 2007-2008, y concurren dos hechos: la propuesta institucional basada
en la experiencia de respuesta a la emergencia y la implementacién del proceso de RDC en
ambitos financiados con fondos mineros, que ven con simpatia y, luego, como condicién la
RDC de sus proyectos como una forma de prevenir conflictos. Cabe mencionar que CARE, en
Ancash, ya tenia algunas practicas de transparencia y RDC, de tal manera que se puede hablar
de una cultura institucional que permiti6 facilmente asimilar dicho sistema. Luego, en 2008,
se conforma el comité de vigilancia de los proyectos financiados por fondos privados de CARE.
En el afio 2009, se desarrollan mecanismos de retroalimentacién y de gestion de la calidad.
Desde entonces, se pone en funcionamiento el sistema planteado.

10 . CARE PERU



LA PROPUESTA DE RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA DE CARE PERU

El proceso de implementacién del sistema, en otra regién (Ayacucho), se inicia en el Gltimo
trimestre del afio 2010, con la capacitacién del equipo de trabajo, y logran insertar el sistema
de RDC en cinco proyectos. La incorporacion del sistema se realiza con menos dificultades en
los proyectos sociales que en los proyectos de infraestructura o micro empresariales. Durante
el afio 2011, desarrollan los cuatro componentes del sistema: informacién, participacion,
retroalimentacioén y gestion de la calidad. Destacan, en esta experiencia, el uso de los cuadernos
de quejas y reclamos por parte de la poblacién. Asi mismo, se desarrollan eventos pablicos
de rendicién de cuentas de proyectos que terminan y proyectos que comienzan; se conforma
el Comité de Vigilancia constituido por un grupo de personas elegidas democraticamente,
quienes se encargarian de vigilar los proyectos que CARE ejecuta en la zona. De este modo,
los diversos mecanismos empleados en la rendicién de cuentas son sistematizados, analizados
y utilizados para mejorar diversos aspectos de la intervencién (aspectos técnicos, aspectos
administrativos, relaciones humanas, mayor transparencia, etc.).

En La Libertad, otra regién donde interviene CARE Perii, el proceso de RDC se inicia con
un proyecto financiado por la Agencia Canadiense de Desarrollo Internacional (ACDI) y la
Empresa Minera Barrick en 2012. Asi, se conforman, entre agosto y noviembre de 2012, los
comités de vigilancia de Usquil, Quiruvilca y Sanagoran. Igualmente, se desarrollan eventos
publicos de rendicién de cuentas y uso de diversos mecanismos para recibir retroalimentacion,
principalmente, por parte de la poblacion participante.

Organizacion interna del equipo para
la implementacion

La propuesta de rendicion de cuentas y transparencia, en CARE Perf, se desarrolla en el marco de
dos dindmicas: la dinamica interna institucional y la dinamica externa frente a los otros actores.

La dindmica interna institucional ha sido un proceso activo y en construccién permanente; a
este nivel se pueden identificar tres procesos paralelos, interdependientes y complementarios:
la del equipo central institucional, la de los equipos regionales y la de los equipos de los
proyectos.

A nivel central, en el Area de Monitoreo, Evaluacion, Aprendizaje y Rendicién de Cuentas
(MEDARC), se ha conformado una unidad técnica de RDC que ha logrado consolidarse como la
principal facilitadora de todo el proceso. En esta unidad, existe una persona en el puesto de
Asesora/o de Rendicién de Cuentas, cuya responsabilidad es promover la implementacion de
los lineamientos de la politica de rendicién de cuentas y transparencia, acompaiiando a los
equipos de trabajo, a socios y demas actores. Asi mismo, la unidad de RDC cuenta con el apoyo
de la jefatura del area de MEDARC y el apoyo de un personal a tiempo parcial, el operador
de la linea telefénica gratuita, cuya funcién es recepcionar y sistematizar los mensajes que
ingresan por este medio.
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A nivel regional, se designa un personal de enlace’ o punto focal de rendicién de cuentas,
cuyo rol es monitorear, sistematizar y reportar el nivel de implementacién y funcionamiento

del sistema en su espacio de trabajo.

Sibien los equipos regionales tienen un nicleo de profesionales con cierta estabilidad, también
tienen miembros que rotan periédicamente. Asi, los equipos de proyectos se conforman
con profesionales, técnicos, promotores y consultores que son contratados por periodos

LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

determinados; estos requieren induccién y actualizacién respecto al tema.

Organizacion del equipo

La dinamica externa, frente a los otros actores, también se desarrolla a nivel nacional, regional

Coordinadora de soporte estratégico a programas

L 4

Coordinadora MEDARC

A 4

Asesora de rendicion de cuentas

A 4

Operador de linea gratuita

y local, dependiendo de los objetivos y las caracteristicas de los proyectos.

12

Autoridades
regionales/locales

Poblacion con la
que trabajamos

Socios aliados

7 El personal de enlace es un miembro del equipo de trabajo, elegido democraticamente. Esta designacién puede recaer en un
personal de proyectos o de areas de apoyo de las oficinas departamentales, oficinas de enlace o en la oficina central (segun la

naturaleza del proyecto).

. CARE PERU
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Rendicion de cuentas

Asesoria de RDC

- Asesoria/
Monitoreo

- Sistematizacion
de la experiencia

- Emision de
reportes

Oficina Central
Care Pera

I

Oficinas
Regionales

I

Equipo de los
proyectos

)

Personal de
campo




LA PROPUESTA DE RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA DE CARE PERU

Los actores

En el desarrollo de la experiencia de RDC de CARE Perdi, se identifica un conjunto de actores
vinculados con sus respectivas dinamicas de relacién en tres niveles.

A nivel nacional se encuentran los pares de CARE, los donantes (incluyendo los donantes
privados), las redes e instituciones socias, entre otros. A nivel regional se tienen como
actores también a los donantes, a las instituciones piblicas regionales, a la poblacién regional
(opinién publica), a los comunicadores (formadores de opinién), a las ONG, y organizaciones
del ambito regional. A nivel local, en los proyectos, los principales actores son las comunidades
u organizaciones socias, las familias participantes y las autoridades locales. Las relaciones
entre actores varian en cada nivel, dependiendo de cémo estan involucrados en el proceso.

Con relacién a los actores externos, destacan, por su compromiso con la RDC, los comités de
vigilancia distrital y regional, los participantes o beneficiarios de los proyectos, los comités de
desarrollo comunal, algunas empresas mineras y ONGs, y proyectos especificos que impulsan
la iniciativa, entre ellos, el Proyecto de Fortalecimiento de la Capacidad de Emergencia (ECB)
y la Iniciativa Regional por la Transparencia y Rendicién de Cuentas de la Sociedad Civil, que
involucra a organizaciones a nivel nacional.

Los actores clave a nivel institucional son el equipo del area de Monitoreo, Evaluacién,
Desempefio, Aprendizaje y Rendicién de Cuentas (MEDARC) y algunos directivos, con el
acompanamiento de especialistas de CARE UK. Al inicio, se produjo una conjuncién favorable
de actores que impulsaron el proceso: el Director Nacional, el Director de Programas, el area
de monitoreo como encargado de conducir el proceso, CARE UK, que financié un proyecto
de apoyo a la iniciativa y brindé asistencia técnica. También han sido actores relevantes:
los coordinadores de programas, los coordinadores departamentales, los responsables de los
proyectos, los especialistas y el equipo de emergencia de CARE Latinoamérica.
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LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

Razones principales para el desarrollo
de la experiencia

De acuerdo a la revision de la experiencia de CARE Perd, se pueden identificar tres elementos
fundamentales que impulsaron el desarrollo de la propuesta en cuestion:

Desarrollo de una cultura institucional

En CARE Per(i, desde antes de los afios 2007-2008, varios proyectos fueron adoptando
iniciativas voluntarias de brindar informaciéon a diversos publicos, sobre los objetivos y
resultados esperados al inicio; durante y al final de la intervencién, esta practica se fue
insertando progresivamente en el quehacer, como parte de la cultura institucional, adin sin
el nombre de Rendiciéon de Cuentas, ni como parte de un sistema, sino como una practica
especifica percibida como usual.

Estas iniciativas se ven reforzadas fundamentalmente por las declaraciones de compromisos
que CARE Internacional asume en el marco de su responsabilidad y rendicién de cuentas,
principalmente, con los grupos de interés (mujeres, nifias, poblaciones pobres y vulnerables).
En ese mismo sentido, CARE UK se suma al esfuerzo de hacer realidad el discurso, brindando
asistencia técnica y financiera para que CARE Perti desarrolle, con mas énfasis, estas iniciativas,
no solo en los proyectos de emergencia y ayuda humanitaria, sino a nivel de toda la institucién
y en los proyectos de desarrollo en general.

Definitivamente, ha resultado esencial la decisién politica de la direcciéon de CARE Pert de
asimilar y capitalizar la experiencia de RDC en los proyectos de emergencia y ayuda humanitaria
para su posterior réplica, adaptacién e implementaciéon en otras regiones y en otros proyectos,
y para su establecimiento como politica, sistema y ejercicio transversal institucional.

Las demandas de transparencia y rendicion de cuentas
por parte de la poblacion

En el Perfi, para la mayoria de la poblacién la corrupcién es percibida como el principal
problema del pais y del Estado. Frecuentemente, se cuestiona a autoridades de los diferentes
niveles de gobierno, a las instancias publicas y a algunas organizaciones de apoyo. Los
ciudadanos demandan mayor transparencia del uso de los recursos piblicos, pero también
exigen a las ONGs mayor transparencia; a veces, las consideran como usufructuarias de los
recursos destinados a las comunidades, lo que crea una sensacion de escasa transparencia y,
practicamente, nula disposicién a la rendicién de cuentas.

CARE Perd, en el marco de su visién y mision institucional, consider6 esta problematica como
una oportunidad para implementar, con mayor precision y responsabilidad, las politicas vy los
compromisos de CARE Internacional en materia de transparencia y rendicién de cuentas, sobre
todo, con poblaciones afectadas por la pobreza y la injusticia. Se propuso promover, con mas
énfasis, el ejercicio de la transparencia y la rendicién de cuentas hacia los beneficiarios para
que tengan voz y participacion en las acciones y en la toma de decisiones que afectan sus
vidas, propuesta pensada “de cara a la poblacién”.
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El marco normativo en el pais

En el Perti, existe un conjunto de leyes, normas e iniciativas que promueven el ejercicio de la
transparencia, acceso a la informacién, rendicién de cuentas y participacion ciudadana. Estas
normas e iniciativas rigen para los diferentes niveles de gobierno (nacional, regional y local),
para las organizaciones como las ONG y el sector privado.

De acuerdo a ley, la transparencia y la rendicién de cuentas, principalmente a nivel de gobierno
regional y local, se constituyen en procesos por medio de los cuales la autoridad cumple con
su deber legal y ético de responder e informar a la ciudadania, por la administracién, manejo
y uso de fondos, bienes y/o recursos piblicos asignados y los resultados obtenidos. Para tal
efecto, se plantea un conjunto de mecanismos que garantizan la participacion y el control
ciudadano, por ejemplo, procesos del presupuesto participativo y vigilancia social.

Ademas, las organizaciones de la sociedad civil, por regulacién de la Agencia Peruana de
Cooperacién Internacional (APCI), estan obligadas a presentar informacioén peridédica sobre la
ejecucidén de los recursos de cooperacién, sujetas a supervision y evaluacién.

Con relaciéon al sector privado, el Gobierno peruano estd comprometido en promover
la transparencia en la gestién de los recursos relacionados con las industrias extractivas,
habiéndose adherido, en 2013, a la alianza mundial denominada iniciativa para la
Transparencia de las Industrias Extractivas (Extractives Industry Transparency Initiative —EITT)?

En este marco, la transparencia y la rendicién de cuentas resultan ser mecanismos validos
para construir confianza y legitimidad entre el Estado y la sociedad; sin embargo, hay mucho
camino por recorrer, principalmente, voluntad de los gobernantes y mayor participacién
ciudadana para lograr niveles dptimos de implementacién de las normas.

8 http://www.careenperu.org/
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2. EL SISTEMA DE RENDICION DE CUENTAS

Y TRANSPARENCIA

La propuesta de rendicién de cuentas y transparencia de CARE Perii considera el desarrollo de
una serie de procedimientos y mecanismos organizados en un “sistema” de cuatro componentes,

que facilitan su implementacién y funcionamiento.

ESTOS COMPONENTES SON LOS SIGUIENTES:

Informacién publica y transparencia

e Participacién y toma de decisiones

Gestion de quejas, reclamos y sugerencias

® Gestidén de la calidad
El sistema de RDC
Informacion pdblica Participacion y toma Gestion de quejas Gestion de calidad
y transparencia de decisiones reclamos y sugerencias
Recursos: Recursos: Recursos: Recursos:
- Informes/escritos - Visitas de campo - Uso de una linea - Mediciones de
orales sobre los Trabai unt telefonica gratuita desempefio de la ONG
procesos - Trabajo en conjunto

de comités - Correos electrénicos

- Reuniones directas y
periddicas

- Material informativo
adecuado y veraz

- Medios personales,
grupales y masivos

representativos de la
poblacion

- Otras herramientas
participativas

- Formatosy/o libros de

(CARE Perii, 2010: 28)

- Marco de poliitica

institucional

- Reuniones

permanentes con los
equipos

- Fichas de monitoreo y

evaluacion

- Procesos de reflexion y

aprendizaje

- Comités internos para

gestionar la RDC
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Informacion publica y transparencia

Este es, tal vez, el componente mas consolidado del sistema de RDC. Incluye el desarrollo
de un conjunto de acciones relacionadas al ambito de la comunicacién, que proporciona a
los interesados la informacién que necesitan para tomar decisiones informadas con respecto
a la gestién de los proyectos. Esto implica la elaboracién coherente de informacién escrita,
oral o audiovisual y la definicién de los canales por los cuales se transmitira la informacién
dependiendo a qué publico va dirigida.

A nivel de la comunidad, la informacion es particularmente necesaria al inicio de las acciones,
pero se mantiene a lo largo de la intervencion. La informacién se brinda en asambleas,
reuniones y eventos publicos. Se exponen los objetivos, los resultados, las actividades, el
presupuesto en general. También se utilizan medios radiales e impresos con contenidos y
lenguaje sencillo, accesibles a la poblacién con escaso nivel educativo.

A nivel de los donantes, directivos, entidades de cooperacién, socios pares y entidades
publicas, la informacién que se brinda estd en funcién de los requerimientos especificos,
sobre todo, de corte técnico.

Otro de los medios por los cuales se brinda informacién es la pagina web institucional. Ademas,
a nivel interno se cuenta con sistemas especificos que proporciona mayores precisiones sobre
el desarrollo técnico y presupuestal de los proyectos.

Es importante mencionar que la institucién cuenta con un area de comunicaciones que asesora
y acompaiia en el tema de su especialidad, lo que facilita la entrega de la informacién.

Promovienda

L
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Dos casos en Ancash

En un proyecto de mejoramiento de animales menores, se requeria comprar
cuyes. Por el cambio de sistema administrativo, hubo una demora en la com-
pra. Luego del analisis, el equipo llegd a la conclusion de que sus pedidos
deberian ser solicitados con una antelacidn de 30 dias. Si bien se generd inco-
modidad y dudas en las familias beneficiarias, el hecho de informarles sobre el
motivo de la demora permitié6 modular y distender los reclamos.

En otro caso, se evité un acto de corrupcion. Para la instalacion de un sistema
de riego tecnificado en un terreno comunal, financiado por el municipio, este
convoco a una licitacion. En las propuestas, la diferencia de costo de la pro-
puesta de CARE respecto a una consultora privada era de 1 a 4. La informacion
permitio detener el proceso de adquisicion de los servicios sobrevalorados. De
este modo, la poblacidn observo los beneficios de la transparencia en directo.

Al hacerse visible la informacién, difundir los objetivos y resultados de un proyecto, la
poblacién puede ver si hay avances o no, y ejercer la vigilancia ciudadana. Esta practica
permite fortalecer la confianza y la presencia del equipo en la comunidad.

Sobre la RDC, se pueden tener dos visiones: entenderla como el hecho de brindar informacién
econémica y técnica, sobre los resultados y el trabajo articulado, o entenderla como la
actividad de fiscalizar y saber cuanto le corresponde a determinada comunidad. Los miembros
de dicha comunidad asumen, con frecuencia, esta Gltima perspectiva, puesto que sienten
recelo de que se pueda gastar dinero que les han asignado. La poblacién desea saber cuanto
se estd destinando a su comunidad, a su distrito, pero hay temores de brindar esa informacion
principalmente en los proyectos de desarrollo de capacidades, ya que, en estos proyectos, el
presupuesto de personal es importante.

Los proyectos de desarrollo social o de fortalecimiento de capacidades no son faciles de abordar.
Las personas de la comunidad no valoran mucho este tipo de iniciativas y dificultan la rendicién
de cuentas. Es mas facil la RDC en los proyectos de entrega de bienes e infraestructura.
Los resultados relacionados con el desarrollo de capacidades no son tangibles; comprenden,
principalmente, actividades educativas, reuniones, talleres. En tanto otros, si brindan bienes
o servicios tangibles, como la construccién de viviendas, el mejoramiento de ganado, lo que
hace mas sencillo presentar el presupuesto detallado. Las intervenciones tangibles son mas
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valoradas, debido a que el Estado ha generado practicas de asistencialismo (“qué me traes”).
En CARE, se ha planteado que los proyectos combinen lo tangible con lo intangible, dindmica

que implica el desarrollo de capacidades.

«

En los talleres de la comunidad, se han
trabajado diversas técnicas para explicar,
claramente, el proyecto. No obstante, aiin

existe el interés de las comunidades en

saber mas sobre nuestro presupuesto,

tal como ocurriéo en Tambillo, donde

la Municipalidad distrital, solicito un
balance del presupuesto invertido en cada
comunidad intervenida por CARE, como
una forma de seguimiento a los recursos
que se destinan al distrito»

No se tiene problemas en brindar informacién
sobre aspectos generales de los proyectos,
pero hay temor de informar sobre el tema
presupuestal, particularmente, sobre el
tema de honorarios. En algunos proyectos,
si se brind6 esta informacién y no hubo
inconvenientes, ni cuestionamiento
por parte de la poblacién al conocer el
presupuesto del personal. En casos aislados,
ha habido actitudes de considerar que la
poblacién beneficiaria no necesita saber
del proyecto, es decir que no debe de ser
informada. Esta actitud se puede percibir en
otras instituciones y en el personal nuevo
que se contrata. Por ello, se requiere de una
permanente labor de induccién.

La RDC también requiere de la organizacion del
sistema presupuestario. En el caso de CARE,
los cambios en la transicién al nuevo, sistema
contable financiero, en el transcurso del 2012 y
2013, generaron dificultades para poder contar
con informacién oportuna y ocasionaron
demoras en los procesos administrativos.

Participacion v toma de decisiones

Este componente del sistema tiene relaciéon directa con otros procesos necesarios de la
participacion ciudadana. Se trata del control y la vigilancia ciudadana, dos caras de un mismo
proceso de afianzamiento de las condiciones para la prevencion de conflictos y la gobernabilidad

democratica.

CARE Perdi, por medio de la propuesta de rendicién de cuentas y transparencia, promueve
la instauracién de mecanismos de participaciéon, donde los representantes de los grupos de
interés, de manera organizada y voluntaria, desarrollan acciones de sequimiento y vigilancia
a los acuerdos y compromisos que CARE establece con ellos, identificando problemas, posibles
soluciones y sugerencias para la toma de decisiones que permitan alcanzar los resultados
previstos. Esto se traduce en la formacién de grupos de trabajo, denominados Comités de
vigilancia, organizacion constituida por representantes de los diversos grupos de interés con
los cuales trabaja CARE Perti, representantes elegidos democraticamente, que asumen, de
manera voluntaria, la responsabilidad de vigilar los acuerdos y compromisos establecidos en el

marco de las intervenciones de CARE.
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La participaciéon de la poblacién se produce, de manera cada vez mayor, desde el disefio del
proyecto y la identificacién de las necesidades. Luego de ser recogida en la propuesta de
proyecto, y al ser aceptada por el donante, se regresa a la consulta con la comunidad. Si el
proyecto es aprobado, se elabora su plan de implementacién (PIP), ya que, por la demora
en el proceso de su aprobacién, ha transcurrido tiempo y las condiciones del problema
identificado han cambiado. El PIP es un mecanismo que permite ajustar el disefio original
del proyecto, objetivos, resultados, actividades, indicadores, con la poblacién, lo que logra su
involucramiento y participacion.

En algunas zonas como Ancash, Ayacucho, Huancavelica y La Libertad, se us6 como mecanismo
de participacion, la conformacién de Comités de Vigilancia para observar el cumplimiento de
acuerdos y compromisos. La importancia de conformar estos radica en la necesidad de que
la poblacion participe activamente en el proceso de RDC, que, con una actuacién activa,
organizada, con valores y principios, promuevan una cultura de la vigilancia, empoderando a
la ciudadania en el ejercicio de sus derechos.

Siguiendo estas estrategias, en las diferentes zonas, se han promovido Comités de Vigilancia
que tienen distintos matices y perfiles, segin el contexto y la dindmica social local, con la
siguiente estructura organizacional: presidente, vicepresidente, secretaria, tesorero y vocales.

En el caso de la experiencia del Comité de Vigilancia de Luricocha (Ayacucho), este realiza
el sequimiento y la vigilancia no solo a un proyecto en especifico, sino a los proyectos que
desarrolla el Comité Interinstitucional del Distrito. Es presidido por una autoridad local, y
conformado, principalmente, por mujeres lideres locales.

El Comité de Vigilancia de los proyectos de CARE en Ancash supervisa los proyectos ejecutados
con fondos mineros y es liderado por dos profesionales jubilados, con una participacién mas
regular que los otros miembros.

En el caso de La Libertad, el proyecto apoyado por el fondo minero ha conformado tres comités
de vigilancia, uno por localidad. Cada uno presenta sus propias caracteristicas y dinamicas.

En la gestion del proyecto, la formacién de los comités de vigilancia o grupos que cumplen
ese rol, es importante para el sequimiento y la observacion del cumplimiento de las acciones
programadas. Ello requiere el desarrollo de las capacidades de sus miembros, brindarles
instrumentos de planificacién y gestion, designar roles y funciones, y buscar su acreditaciéon
a nivel de los gobiernos locales y regionales. Estos espacios funcionan como un tercero que
vigila y motiva la mejora de la intervencién.

Otro espacio lo constituyen los comités directivos locales o regionales, donde los gobiernos
locales, autoridades y representantes de las poblaciones dialogan para tomar decisiones
conjuntas sobre temas o problemas que se plantean alrededor de un proyecto de CARE, para
luego acompaiiar y monitorear. Estos mecanismos de participacién generan una actitud de
compromiso en las personas, las familias, los actores locales; mas que solo vigilar, se sienten
parte del proceso y consideran que es su proyecto.
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Gestion de quejas, reclamos
y sugerencias retroal1mentac1on)

Este componente esta relacionado con la gestién de diversos mensajes (quejas, reclamos,
sugerencias, agradecimientos y felicitaciones) que las personas pueden colocar a través de los
mecanismos puestos a disposicion del piblico.

LOS MECANISMOS DE RETROALIMENTACION SON LOS SIGUIENTES:

La linea gratuita 0800-14417
El correo electronico (opinion@care.org.pe)
El cuaderno de registro de quejas y reclamos

La comunicacion directa

Estos mecanismos permiten recibir mensajes de retroalimentacién, sea positiva o negativa,
haciendo que la organizacion se disponga a responderlas de manera oportuna. lLa
retroalimentacion es esencial para saber si se esta cumpliendo con los acuerdos y compromisos
previamente establecidos.

1. Informacion
plblica
y transparencia

(/

4. Gestion de 2. Participacion

la calidad Rdc y to_m_a de

RENDICION DE CUENTAS  decisiones

\ 3. Gestion de /
quejas, reclamos

y sugerencias

opinion@care.org.pe

Linea telefonica
0800 14417

Comunicacion directa
(fichas de campo)

Cuaderno de registro

de quejas y reclamos Respuesta al caso

7 a 21 dias

EL COMPONENTE DE RETROALIMENTACION SE HA DESARROLLADO EN VARIOS NIVELES:

A nivel de los proyectos, funcionan mediante reuniones, asambleas con las comunidades y
socios locales/regionales, mediante grupos focales, encuestas de opinion, los cuadernos de
quejas v las audiencias publicas. Estas instancias permiten identificar las principales demandas
y reclamos, asi como diagnosticar los puntos criticos en la implementaciéon de los proyectos.
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Estos son participativos, de manera que la poblacion
se involucra desde la formulacion del proyecto
que responde a una demanda, pero también la
retroalimentacién se realiza en la implementacion.
Ademas, se opina sobre la calidad de los productos,
si se requiere capacitacién, si se realiza de acuerdo
a las necesidades, entre otros. A nivel de los socios
pares, también se recoge la percepcién sobre el
trabajo de CARE Perd.

A nivel del ptblico en general, se ponen a disposicién,
el correo electronico y la linea telefénica 080014417.
La linea es gratuita y funciona solo a través de
teléfonos fijos.

Existen otros mecanismos, como son las fichas de
campo de los técnicos de los proyectos, que recogen
las percepciones y problemas cotidianos que
expresan las contrapartes. El cuaderno de registro de
quejas y reclamos, ubicado en las oficinas, también
es utilizado, pero en menor medida que el primero;
registra precisamente las quejas y sugerencias -en la
mayoria de casos- por parte del equipo a solicitud
del beneficiario/a.

Cada cierto periodo, se consolida los mensajes
que ingresan a través de los mecanismos de
retroalimentacién. Desde la apertura del sistema de
rendicién de cuentas y transparencia en 2007 hasta
finales de 2012, se han registrado y gestionado 1205
mensajes de retroalimentacién por diversos motivos:
reclamos, quejas, sugerencias, agradecimientos y
felicitaciones relacionadas a las intervenciones de
CARE Pert y sus socios.

Las quejas, reclamos y pedidos son gestionados en
un plazo determinado, entre 7 a 21 dias calendario,
tiempo en el cual los equipos responsables emiten
una respuesta, previa investigaciéon y coordinacion
con los entes involucrados.

El balance general es que, en el nivel operativo,
es donde se pueden cambiar aspectos de diseiio
o planificaciébn de los proyectos, mas atn en
los concernientes a fondos privados; en los de
cooperacién, existe mayor exigencia para sequir los
disefios originales. Los cambios a nivel institucional

«

Para nosotros es dificil llamar a la
linea gratuita de CARE porque en
mi comunidad no tengo teléfono
fijo en casa y tampoco tenemos
teléfono en nuestra comunidad.
Tendria que ir a la comunidad
vecina quitandome tiempo y dinero
para la movilidad. Es preferible
para nosotros hacer las [lamadas
desde el celular porque la mayoria
de nosotros tenemos eso [...] »

«

El cuaderno es mas utilizado para
registrar las quejas, sugerencias,
entre otros. Sin embargo, es
importante resaltar que el

Comité de Vigilancia manifestd
que los cuadernos deben ser
manejados por algin dirigente

y/o autoridad en la zona, porque
existe incomodidad de acercarse al
equipo técnico para registrar sus
quejas (es dificil quejarse sin tener
miedo a las represalias)»
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interno son mas lentos. Si bien pueden alcanzar incluso su acuerdo como politicas
institucionales, su implementacién lleva tiempo y requiere de decisién politica de todos los
niveles institucionales.

Gestion de la calidad

La influencia de los mecanismos de RDC en la toma de decisiones puede verse en dos planos,
al externo y al interno de la institucién.

Al externo, el control y la vigilancia de la poblacion ha permitido que se implemente, de
manera mas eficiente, el monitoreo, que la informaciéon del proyecto esté ordenada. Ademas,
ha logrado la mejora del compromiso de los equipos con el trabajo, lo cual genera que las
actividades, como reuniones o eventos, se realicen a tiempo y que la provisién de insumos
bienes o servicios se produzcan oportunamente. Asimismo, exige que el sistema administrativo
funcione, ya que debe responder no solo al equipo, sino a la poblacion. A su vez, facilita que
se identifique si las fallas son administrativas o técnicas ayudando a los equipos para que
realicen ajustes en sus procesos, al ejercer una presion para la toma de decisiones.

Sobre las quejas o reclamos registrados por el equipo, existen algunos dirigidos a otras
instituciones socias. Esta situacién ha motivado una intervencién por parte del equipo (se
convierte en arbitro de las demandas) al canalizar documentadamente las quejas o sugerencias
a la entidad piblica o privada. Asi mismo, se han preocupado por apoyar, técnicamente, a otras
instancias ptblicas para mejorar la calidad de sus servicios al publico.
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Caso Los Loros (Huamachuco, La Libertad)

En esta comunidad, se presentd un conflicto debido a una estrategia
inadecuada, que causd el secuestro del técnico de campo por unas horas.
Este hecho sucedié porque estaban trabajando con un grupo de familias que
no tenian autorizacién para vivir en la zona (considerados para muchos de
los pobladores como invasores), lo que incomodé a la comunidad. A raiz de
esta situacion, se inicié un proceso de evaluacion para identificar los puntos
débiles en la estrategia y fortalecer los lazos de confianza con la poblacién.
El hecho fue superado y permitio6 realizar los ajustes a tiempo, decisiones que
han servido para mejorar la intervencion.

La evaluacion delequipo permitié identificar como puntos débiles: no haberatendido
las quejas con oportunidad, no haber contado con respaldo de las autoridades
comunales, no identificar, adecuadamente, a las contrapartes beneficiarias.

Los ajustes implementados fueron un mayor monitoreo de los reportes
registrados, la informacion regular a los pobladores y autoridades sobre el
proyecto, el buscar el respaldo local antes de la intervencion e identificar con
las autoridades locales quiénes pueden ser las contrapartes beneficiarias.

Respuesta del equipo: Debido a las exigencias del componente de RDC, el equipo
técnico de CARE en Huamachuco ha abierto un espacio de retroalimentacion que
permite conocer el avance de la relacion con las comunidades (fortalecimiento
de confianza), los reportes recogidos y entre otros temas. A partir de esta
informacion, se pasa al analisis para identificar cuales podrian ser los ajustes
en la estrategia (si lo amerita), para darle respuesta a todos los reportes.

Al interno, se producen modificaciones o ajustes sobre todo a nivel local o regional. No
obstante, estos cambios son mas lentos cuando no son decisiones urgentes, o son temas
recurrentes que implican cambios en el modelo organizativo central, por el hecho de que CARE
es una instituciéon grande y compleja.

Los equipos técnicos, a partir de esta experiencia, han resaltado la importancia de empezar el
proceso de rendicion de cuentas al interior de CARE, que, en perspectiva, permita mejorar la
comunicacioén y el clima organizacional.
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Institucionaligacién de la rendicion de cuentas
y transparencia

La voluntad politica de los directivos, el compromiso del personal y el desafio de pasar del
discurso a la practica fueron elementos esenciales que provocaron la progresiva instauraciéon
del ejercicio de la transparencia v la rendicién de cuentas en CARE Perd. Este compromiso
y voluntad se materializé con la aprobacién de la politica institucional, el desarrollo de
instrumentos que facilitan su aplicacién (Guia para organizar sistemas de rendicion de cuentas)
y la promocién de mecanismos de participacion y acceso a la informacion.

Definicion del destinatario clave de la rendicion
de cuentas

Lograr la confianza y la credibilidad es el desafio actual de las organizaciones humanitarias y
de desarrollo. Por esa razén, el sistema de rendicién de cuentas de CARE Perti considera que los
beneficiarios o los participantes de los proyectos son los grupos privilegiados a quienes debe
estar orientada la rendicién de cuentas.

La poblacién en general no tiene costumbre de exigir rendicién de cuentas porque estan
concentrados en otras necesidades y problemas, esto se ve alimentado por la existencia de
algunos rasgos de una cultura politica de “secretismo”, de nepotismo y clientelismo que en su
conjunto son generadoras de desconfianza.

CARE Perti, en el marco de su misién institucional, se empefla por asegurar mecanismos
de participacién y consulta con las comunidades y reconocer su contribucién en el disefio,
identificacion y posterior ejecucion de los proyectos. En el largo plazo, este conjunto de
procedimientos aportan a la prevencién y mitigacién de conflictos.

El acercamiento que se promueve entre la institucion y las familias facilita espacios de dialogo,
ayuda al entendimiento de los procesos en los que estan involucrados. De esta manera, la
poblacién se siente escuchada y empoderada, lo que genera un clima armoénico, un cambio en
la percepcidn y la valoracién del trabajo institucional.

Es importante mencionar que en el trabajo con comunidades y poblaciones siempre se
presentan un conjunto de tensiones, sobre todo cuando los proyectos o las intervenciones
abordan elementos muy sensibles. Por ejemplo, en el Pert, el desarrollo de proyectos con
fondos mineros estd generando resistencias en varios sectores de la poblacién que muchas
veces se convierten en conflictos, pues ellos esperan que las operaciones mineras generen
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mejoras importantes en sus condiciones de vida; por ello, se hace necesario un trabajo de
sensibilizacion, informacién y transparencia.

Asegurar recursos economicos
y técnicos a nivel institucional

Existen algunos factores de caracter econémico y técnico que pueden obstaculizar el proceso,
pues la implementacion de procedimientos para rendir cuentas demanda de inversiéon
econdmica, de tiempo, de conocimiento y de recursos humanos especializados. Asi, en CARE
Perti, el equipo central dedicado al tema es de una persona y otra a tiempo parcial, que
requiere de recursos propios, del compromiso explicito del personal de la organizacién y del
trabajo voluntario de los miembros de los comités de vigilancia.

Los costos de la implementaciéon son pocas veces contemplados en los presupuestos
y, por tanto, cubiertos por los aportes de la cooperacién, sean donantes nacionales o
internacionales. Pues la implementacién de practicas de rendicién de cuentas y transparencia
exige el establecimiento de acciones minimas y la respectiva asignacién de recursos.’

Cabe sefalar que la organizacién puede estar mas preocupada por obtener recursos para
subsistir que para fortalecer sus procesos de rendicién de cuentas, pues, en la actualidad,
proliferan proyectos con recursos limitados y para periodos cada vez mas breves.

Los procesos administrativos propios de la dinamica de la organizacién son otros de los
factores que limitan el ejercicio pleno de la rendicién de cuentas. Estos procesos, que muchas
veces se burocratizan o generan tiempos de espera por encima de las expectativas, son muy
pocas veces entendidos por las poblaciones o familias participantes de los proyectos, lo que
ocasiona malestar e incomodidad, como por ejemplo, la demora en la provisiéon de insumos o
productos y los pagos por servicios.

Monitoreo y evaluacion de los mecanismos
de retroalimentacion

Es importante realizar el monitoreo y la evaluacién del desarrollo de los mecanismos de
retroalimentacién que se ponen a disposicién del ptblico para hacer los ajustes pertinentes.

En el caso de CARE Peri, atin existe dependencia de la comunidad y las familias participantes
respecto a los equipos de los proyectos, respecto a los mecanismos de informacién y
retroalimentacioén, que limitan el uso de los mismos. Por ejemplo, existe dificultad para
escribir y registrar sus reclamos en los cuadernos de registro de queja. Se puede seiialar,
entonces, que el analfabetismo es uno de los aspectos que limita el uso de ciertos mecanismos
de retroalimentacion, principalmente, en el grupo de mujeres, quienes no tienen la confianza

° Una referencia de las acciones minimas a considerar en el desarrollo del sistema y sus cuatro componentes se observa en el
Anexo 1. Esta referencia puede ayudar a valorar el costo de su implementacion segin el contexto donde se desarrolla la propuesta.
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para quejarse libremente. En general, existe temor a identificarse en el momento de la denuncia
o reclamo, es decir que el posible denunciante tiene temor a las represalias.

La linea telefénica gratuita y el correo electrénico no son usados de manera frecuente por los
pobladores, sobre todo, de lugares lejanos con acceso limitado a medios de comunicacién. La
linea telefénica que ofrece CARE requiere un teléfono fijo y la mayoria de la poblacién, en
estos tltimos afios, esta optando por el uso de telefonia moévil.

Ademas, las limitaciones econdémicas de los miembros de los comités de vigilancia dificultan
sus labores de seguimiento y control. Por ejemplo, tienen la necesidad de movilizarse, de
asistir a reuniones, de emplear su tiempo a esta accién voluntaria; todo ello representa costos
de la participacién.
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Esta propuesta podra mostrar resultados definitivos en el largo plazo. No obstante, en el
proceso de construccion e implementacién, se alcanzaron resultados importantes que aqui se

describen.

A nivel de los grupos vulnerables

de la poblacion

La propuesta de CARE Perd, centrada, sobre todo, en rendir cuentas a la poblacion participante,
ha llevado a la basqueda y disefio de mecanismos a través de los cuales los distintos grupos,
sobre todo los grupos vulnerables, tengan voz, participacion y capacidad de influencia en
los asuntos que se relacionan con su vida, la de sus familias y comunidad, asuntos que son
abordados, de alguna u otra manera, en las diferentes etapas de desarrollo de un proyecto.

La participacibn de los grupos vulnerables
(particularmente mujeres), en los programas, se ha
visto reforzada de manera indirecta por el proceso de
RDC. Asi, el hecho de que la institucién tenga como
politica transversal el enfoque de género y la atencion
de las necesidades de los grupos mas vulnerables
se complementan con los instrumentos para su
implementacién, lo cual favorece la atencién de estos
sectores de la poblacién. Sin embargo, el sistema de
RDC no esta disefiado para que, de manera directa, se
apoye a estos grupos.

En los reportes que periédicamente genera el sistema
de rendicién de cuentas y transparencia de CARE Perd,
se valora la participaciéon de la poblacién en funcion
a la variable género, especialmente en el uso de los
mecanismos de retroalimentacién. En ese sentido, se
distingue relativamente mayor participacién de las
mujeres en el uso de mecanismos de retroalimentacion
en comparacion con la poblacibn masculina (un
promedio de 55% de mensajes de retroalimentaciéon
proviene de mujeres).

«

En el trabajo con el enfoque

de familia saludable, siempre
promovemos la participacion de
la familia desde la casa. Hemos
podido promover la participacion
de la mujer en los comités
multisectoriales y en el comité de
vigilancia, que son la mayoria»
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También es importante destacar que, en los comités de vigilancia, se observa una presencia
importante de mujeres, que de manera organizada e informada, desarrollan acciones orientadas
al sequimiento y la verificacion del cumplimiento de las obligaciones y compromisos que CARE
establece con los diferentes grupos de interés. Estas particularidades dependen, a su vez,
del mandato sobre la incorporacién o no del enfoque de género en el proyecto. Si es una
condicién del donante o CARE Perdi cuenta con un financiamiento flexible para impulsar el
empoderamiento de las mujeres, hara visible la participacion de la mujer, tanto en el proyecto
como en el acceso a los mecanismos de RDC.

La mayoria de los proyectos de CARE Perdi incluyen el enfoque de género y buscan fortalecer
el empoderamiento de las mujeres desde la participaciéon en diversas actividades. Sin embargo,
existen problemas de corte cultural (machismo) que no permiten a la mujer tomar decisiones
y participar libremente de las reuniones, ni asumir algin tipo de responsabilidad o cargo
(tradicionalmente, ocupan cargos como el de secretaria y tesorera debido a la imagen de
honestidad que se les atribuye) y, a veces, también la mentalidad de ellas mismas respecto
de su participacién; por ejemplo, solo asumen que son capaces de representar al esposo. No
obstante, una de las estrategias que ha podido lograr el empoderamiento de las mujeres es
la generacién de alianzas con lideresas de la zona que han facilitado el ingreso del sector
femenino a este proceso y han podido darles a conocer los mecanismos formales de rendicion
de cuentas.

Otro resultado se visibiliza con los comités de vigilancia (en proceso de fortalecimiento), este
proceso permite promover el pensamiento critico en las personas y, asi, convertirse en los
“ojos” de la comunidad para verificar el progreso y el cumplimiento de los compromisos, en
especial en las zonas mineras que son mas propensas a los conflictos. En este sentido, ha sido
fundamental la comunicacién constante con las comunidades, eso ha permitido tener un lazo
de confianza s6lido a pesar del cuestionamiento a socios que, en ocasiones, no tienen buena
imagen para la poblacién.

A nivel institucional

(( Alinicio, el proceso de adecuacién organizativa

y de gestion de los proyectos de la instituciéon

La RDC es como una bisagra entre para la rendicién de cuentas ha sido un proceso
el proyecto, el drgano regional y que comienza con la percepcién de que RDC
las familias participantes en los representa una carga adicional de trabajo.

Progresivamente, se va incorporando como
parte de la cultura institucional, al mostrar
que permite mejorar la gestién, tener la
informacién organizada y accesible, facilitar el
monitoreo de los proyectos. De esta manera, son
parte del sistema de gestion e implementacién
de los proyectos institucionales, del ejercicio

proyectos, ya que establece una
relacion dinamica entre todos,
ayudandonos a facilitar la presencia
de la institucion y del mismo proyecto
a nivel local, regional y del donante»

directivo y profesional de los miembros de los
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distintos equipos. Los proyectos que no han implementado la RDC en su gestién y los nuevos
colegas que se incorporan al trabajo de CARE son los que, al principio, la perciben como una
practica nueva, no usual, y pueden considerarla como una carga, pero, al ser una politica
institucional, es asimilada progresivamente como parte del trabajo mismo.

En cada sede regional de CARE Persi, un personal de la organizaciéon, de manera rotativa
y elegida, democraticamente, asume ser punto focal en RDC. Su funcién es centralizar la
informacion sobre dicha practica, sistematizarla y derivarla a nivel central. También requiere
facilitar su retroalimentacién a los equipos regionales. Todo ello le demanda una dedicacién
extra, pero este encargo es valorado y asumido con responsabilidad.

La perspectiva sistémica de la RDC en CARE Peri, mas que un conjunto de acciones
desagregadas, pretende el desarrollo de una cultura de transparencia y rendicion de cuentas
a todo nivel: a las comunidades, a los socios, a los donantes, a nivel local, regional, incluso
nacional. Se trata de la incorporacién de la ética social y profesional y el fortalecimiento
de la credibilidad como un capital intangible muy valioso. Algunos ejemplos son los casos
cotidianos como la puntualidad, la austeridad, el uso responsable de los recursos, el respeto
a la diversidad y la coherencia para evitar la brecha entre lo dicho y lo hecho.

Igualmente, se ve fortalecida la coordinacién permanente y el didlogo institucional, entre los
niveles local, regional y nacional, realizando operaciones dentro de los cuatro componentes
del sistema. Esta ldgica permite superar el hecho de limitar la RDC a transparencia y logra
fortalecer la retroalimentacién, pudiendo constituirse en una estrategia para la prevencién
y manejo de conflictos.

Por otra parte, la construcciéon y definicién de
conceptos y contenidos simples alrededor de la
rendicién de cuentas, permiten su incorporaciéon ((
en el quehacer cotidiano de la organizaciéon y de

las contrapartes sociales. Ademas, se evidencia un
proceso participativo de construccién, evaluacion
y sistematizacién de los instrumentos de cara a las

La percepcion de los actores ha
cambiado desde que se inicid

précticas de los equipos. la promocion de la rendicion de

cuentas, de ser una ONG que solo
En relacion con el trabajo en alianza y con socios, ejecuta proyectos a una institucion
promocionar la transparencia y la rendicion de transparente»

cuentas es muy interesante, pues ayuda a fortalecer

procesos no solo a nivel de sociedad civil, sino
también a nivel de gobierno y a nivel del sector
privado. Una muestra de esto es la experiencia de
trabajo de CARE con Grupo Propuesta Ciudadana
(2009-2012) un espacio de interaprendizaje muy
importante para fortalecer la transparencia de las
industrias extractivas en el Peru, principalmente,
sobre los pagos que hacen las empresas extractivas
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al Estado (impuestos). Legalizar estos procedimientos, para garantizar su implementacién a
nivel de pais, se constituye en el actual reto en el marco de la iniciativa EITI (Extractives
Industry Transparency Initiative).
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Si bien la propuesta de RDC de CARE Pera tiene un soporte principal en la sede central, es
importante seilalar que los referentes locales o puntos focales constituyen la pieza clave que
dinamiza el ejercicio. Por tanto, el proceso exige el compromiso de cada persona involucrada
en el proyecto, sean estos coordinadores, especialistas, consultores, autoridades, lideres, etc.,
siendo necesario la induccion, asistencia técnica, incentivos, acompafiamiento permanente
y reconocimiento a la labor principalmente, si existe un alto nivel de rotaciéon de personal.

Una valoracién del nivel de dinamismo de los diferentes componentes o subsistemas de RDC
muestra mayor desarrollo de los componentes de informacion y transparencia, y de gestion de
la calidad. Precisamente, los componentes mas relacionados con la participacién y vigilancia
ciudadana son los que ameritarian un reforzamiento.

Informar sobre los objetivos, resultados, actividades y presupuesto de los proyectos se ha
establecido como practica y cultura institucional; sin embargo, para transmitir informacién
es importante tomar en cuenta las demandas de los grupos de interés. Una de esas demandas
mas sensibles esta relacionada con el tema de honorarios del personal.

En relacién con la participacion, se puede afirmar que trabajar con comités de vigilancia es una
buena forma de promover la participacion ciudadana; no obstante, existen algunos factores
que pueden limitar su sostenibilidad; entre ellos, se encuentran el costo de la actuacion de
sus miembros y la alta rotacion por ser una accién voluntaria.

Los mecanismos de retroalimentacion empleados han permitido afianzar los lazos de
relacionamiento entre la organizacién y los diversos actores, especialmente, con la poblacion
local. Sin embargo, es importante considerar que hay algunos mecanismos de retroalimentacion
que necesitan ser reorientados. La linea gratuita 0800 no justifica su actual sistema de
funcionamiento, pues corresponde solo a telefonia fija, cuando la mayoria de la poblacion



usa telefonia movil. Ademas, el cuaderno de quejas y reclamaciones necesita mejorar sus
procedimientos de recojo de informacion, ya que su uso se restringe solo cuando el personal
de CARE lo ofrece.

El analisis de la informacion que ofrece el sistema a través del componente de gestion de la
calidad, permite tomar decisiones que mejoran el desempeiio de los proyectos, su legitimidad
social y la prevencion de conflictos. Asi, la conjuncion de factores internos institucionales y
factores externos favorables ha llevado a que la experiencia de RDC de CARE Pert se afirme
como una experiencia positiva que esta ain en desarrollo.

El sistema de rendicion de cuentas y transparencia valora la participacion de la mujer. Por medio
de los reportes, se evidencia relativamente mayor participacion de la poblacién femenina en
el uso de los mecanismos para la retroalimentacion; sin embargo, es esencial reforzar que las
practicas de rendicién de cuentas deben estar articuladas a las politicas de equidad de género
e igualdad de oportunidades, incluyendo, por ejemplo, mecanismos e indicadores sensibles al
género.



RECOMENDACIONES

Para consolidar la institucionalizacion del proceso de rendicion de cuentas, es
esencial el desarrollo sostenido de capacidades y asistencia técnica; por tanto,
se recomienda considerar dentro del Sistema de RDC la incorporacién de nuevos
subsistemas, como el de desarrollo de capacidades, que responda a la demanda
existente, tanto al interno, con los miembros de la organizacién, como al
externo con autoridades, lideres, poblacion y otras organizaciones, de manera
que se permita asegurar mejores practicas de responsabilidad y control social.

Resulta indispensable que la organizacién promueva e incentive actitudes favorables a la
rendicion de cuentas, pero ademas, establezca criterios basicos para la seleccién de personal
(incluyendo consultores), que posibilite identificar y valorar su actitud de apertura a la
participacién ciudadana, a la transparencia y la rendicién de cuentas.

La informacion que se brinda al piblico debe considerar, también, las demandas y expectativas
de la poblacién. Para ello, es importante recoger y consultar los aspectos de mayor interés.

Para asegurar la participacion activa de los grupos de interés y hacer frente a algunos factores
que limitan la sostenibilidad de los comités de vigilancia, se recomienda desplegar un proceso
de capacitaciéon a lideres y autoridades en temas de RDC, previa a la conformacién de los
comités. Esto contribuira a contar con una masa critica de potenciales miembros, no solo
de los comités de vigilancia, sino de otros grupos que pueden ejercer acciones de control
social en otros espacios. Asi mismo, para garantizar mayor legitimidad de los comités, sera
fundamental gestionar su reconocimiento por parte de entidades representativas, como los
Gobiernos Locales. De igual manera, se debe evaluar la posibilidad de considerar, dentro del
presupuesto de los proyectos, una “dieta” o incentivo a los miembros de los comités que les
permita al menos afrontar algunas necesidades propias de su organizaciéon (movilidad local,
refrigerios, etc.).

En términos de retroalimentacién, se recomienda mejorar los mecanismos que, actualmente,
se emplean brindando facilidades de acceso y registro de informacién directa por parte de la
poblacion y sus autoridades (cuaderno de quejas y reclamos). Ademas, es indispensable ensayar
la aplicacién de otros mecanismos de mayor cobertura que garanticen el recojo de mensajes
de diversa indole y de todos los grupos (en particular los mas vulnerables), por ejemplo, linea
telefénica gratuita por medio de celulares; uso de espacios de concentracion masiva de la
poblacién (asambleas, reuniones, eventos) para el recojo de mensajes; y programas radiales
con espacios de presentacion de quejas y reclamos mediante llamadas telefonicas y mensajes
por redes sociales.
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Al interno de la institucion, se observan dinamicas paralelas: lo administrativo y lo técnico, la
sede central, las regiones, y los proyectos. Estas dindmicas aun necesitan consolidar su didlogo
por medio de la implementacion interna de politicas, normas y mecanismos de transparencia y
participacion, pero también mediante la mejora continua de la gestion.

Por medio de la propuesta de RDC, se propone construir relaciones de poder mas equitativas.
Entonces, es una propuesta abierta, flexible, que puede mejorar a su interno, pero que también
puede replicarse adaptandose a otras condiciones.

Elementos minimos para asumir un sistema de RDC

. Decision politica de la institucién al mas alto nivel para implementar un
sistema de RDC.

. Tener en cuenta que es el inicio de un largo proceso de institucionalizacion
y desarrollo de una nueva cultura institucional y personal, que requiere
de incrementar capacidades institucionales y personales, iniciando por los
equipos centrales.

. Asignacion de recursos, tiempo y personal.

. Definicion de roles y responsabilidades para la implementacion de la

propuesta por areas/niveles de acuerdo a la estructura de la organizacion,
incluyendo la creacién de una estructura de incentivos que fomente la
practica transparente y responsable de todos.

. Programa de desarrollo de capacidades y de gestion de conocimiento para
la transparencia y rendicion de cuentas.

. Implementacién del sistema al interno:

. Implementacion del sistema al externo:
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La declaracién de una politica que promueva la transparencia y rendicién de cuentas, en una
organizacion, se constituye en la expresion valiosa de la voluntad politica institucional al mas
alto nivel. A partir de la norma, todos y cada uno de las y los trabajadores, colaboradores,
socios de la organizacién tienen un papel importante, tanto en la puesta en marcha como
en la vigilancia de la misma; asi, sin ese compromiso individual, es dificil institucionalizar la
practica.

La definicién de utilizar mecanismos comunes (linea telefénica gratuita, correo electrénico,
cuaderno de mensajes, etc.) para recibir retroalimentaciéon (quejas, reclamos, sugerencias)
permite concentrar y analizar informacion de los diferentes proyectos para la mejor toma de
decisiones. El analisis conjunto de toda esta retroalimentacion es la practica mas importante,
porque es aqui cuando se visualiza cuales son las principales fortalezas y debilidades como
organizaciéon en la gestién misma de las iniciativas, y permite reflexionar para mejorar y
actuar de manera diferente.

En el contexto actual, los recursos electronicos, como la pagina web, se constituyen en
fuente principal para transparentar informacion debidamente actualizada. En la pagina web
institucional de CARE Peru, se ha organizado un espacio exclusivamente dedicado a rendicion
de cuentas, donde se accede a informacion actualizada sobre los procedimientos de RDC que
ayudaran a visibilizar mas este trabajo, y también a contribuir con otras organizaciones que
vean ftil esta experiencia.

Los procedimientos que se van estableciendo para transparentar las acciones exigen mayor
nivel de responsabilidad en el manejo, uso y analisis de la informacién, asi como la propia
gestion de los procesos internos. La utilizacién de indicadores, como los considerados por el
Global Reporting Initiative (GRI),* es una forma muy util y eficaz para una organizaciéon de
desarrollo en analizar sus propios procesos internos de gestion y, sobre ello, encontrar qué
tanto ha avanzado en esta ruta y qué le falta por mejorar. CARE Peru desarrolld el primer
informe de GRI en el formato de ONGs en el afio 2009. Dicho informe revel6 que, de los 18
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indicadores considerados para este andlisis de sostenibilidad de ONGs, se cumplia con todos.
Esto refuerza el compromiso de seguir mejorando y continuar transparentando los resultados
del trabajo.

Resulta fundamental la socializacién permanente de procedimientos y metodologias en
espacios de interaprendizaje, con otras organizaciones, basada en evidencias para seguir
mejorando los procesos de rendicion de cuentas.
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RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA:

LA EXPERIENCIA DE CARE PERU

ANEXO 1: MATRIZ DE ACCIONES MINIMAS DE RENDICION DE CUENTAS Y TRANSPARENCIA

A INCORPORAR EN UN PROYECTO

Componentes del sistema

de rendicion de cuentas y
transparencia

Actividades minimas a
considerar

Alcance minimo
sugerido

Frecuencia

Responsabilidad

1. INFORMACION PUBLICA Y
TRANSPARENCIA

Procedimiento que se llevara a
cabo periédicamente, poniendo a
disposicion informacion oportuna,
clara y manejable sobre temas que
sean de interés piblico y que se
relacionen directamente con la
gestion del proyecto asegurando
un didlogo permanente. Esto
implica la elaboracién coherente
de informacion escrita, oral o
audiovisual y la definicion de los
canales por los cuales se transmitira
la informacion.

2. PARTICIPACION Y TOMA DE
DECISIONES

Se promovera el involucramiento
efectivo de los actores claves,
como una oportunidad de
empoderamiento y desarrollo de
capacidades que garanticen el
ejercicio de deberes y derechos que
las personas tienen en asuntos de
interés piblico.

Los grupos involucrados en

el proyecto, a través de sus
representaciones o portadores

de interés social, participaran
activamente en comités de
vigilancia identificando problemas,
posibles soluciones y sugerencias
para la toma de decisiones.
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Reuniones publicas

de presentacion

del proyecto (sobre
aspectos de la
implementacion,
presupuesto y procesos
de las intervenciones).

01 presentacion

Inicio de
proyecto

Eventos de informacion

02 eventos

De acuerdo a

plblica sobre avances y | (avance - cierre) | periodos de
logros del proyecto. ejecucion del
proyecto.
Elaboracién e impresion | 02 material Al inicio y
de materiales de informativo. de acuerdo a
informacion y periodos de
transparencia. ejecucion del
proyecto.
Trabajo con grupos 01 grupo Constituido
representativos de organizado y al inicio del
la poblacion y otros constituido proyecto y con
actores (comités) que por mujeres y acompafiamiento
desempefiaran el rol varones. permanente.
de vigilancia de la
intervencion, segln
ambito.
Capacitacion y 02
asistencia técnica a capacitaciones
Comités en temas de o asistencia
vigilancia ciudadana. técnica
Semestral
elemental: roles
y funciones,
instrumentos de
vigilancia, etc.
Visitas de campo por 02 reportes al
parte del comité de afio, producto de | Semestral
vigilancia. la verificacion.
Reuniones técnicas 02 reuniones al
con comités para aflo que permitan
abordar sugerencias y recoger las
recomendaciones en recomendaciones | Semestral

funcion a reportes de
vigilancia.

del comité e
incorporarlas en
la gestion.

Coordinador del
proyecto

Responsable
del area de
comunicaciones
del proyecto

Coordinador del
proyecto

Responsable o
punto focal de
RDC
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Componentes del sistema

de rendicion de cuentas y

Actividades minimas a

Alcance minimo

Responsabilidad

transparencia

3. RETROALIMENTACION

Se pondra a disposicion un conjunto
de mecanismos para recibir
retroalimentacion, sea positiva o
negativa de parte de los diversos
actores que interactdan en el
proyecto. La retroalimentacion
puede estar expresada en

reclamos, quejas, solicitudes de
informacion, pedidos, sugerencias o
agradecimientos.

4. GESTION DE CALIDAD
Corresponde a esta linea de accion
la revisién constante de los avances
en el proyecto y la valoracion

de la eficiencia de las acciones
desarrolladas. Esto permitira a los
principales decisores reorientar
algunas acciones, si el caso lo
amerita, o potenciar algunas
fortalezas que garanticen la
sostenibilidad del proyecto.

considerar sugerido
Difusién y 4 mecanismos
mantenimiento funcionando
de mecanismo de
retroalimentacion.
Elaboracion de Gestion de

reportes trimestrales
de funcionamiento del
sistema de RDC.

Capacitacion a
miembros del equipo
para implementacion
del sistema de RDC.

quejas, reclamos
y sugerencias.

04 Reportes

Induccion de
personal nuevo
y asistencia
técnica a
personal de
proyectos.

Reporte trimestral

Segin dinamica
de proyectos

Coordinador(a) de
Proyecto

Responsable o
punto focal de
RDC

Responsable o
punto focal de
RDC

Reuniones de equipo
para el analisis,
toma de decisiones

y reorientacion de
procesos en el marco
de la transparencia y
rendicion de Cuentas.

02 reuniones
de analisis de
la dindmica de
rendicion de
cuentas en los
equipos.

Semestral
(generalmente,
asociada a
reuniones de
equipo de
proyecto)

Coordinador(a) de
proyecto
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