ESPACIOS I?ll-\/
DEAPOYO | i

CAJA DE HERRAMIENTAS

ESPACIOS DE APOYO

SITUACION DE VENEZUELA

SEGUNDA EDICION




Caja de Herramientas Espacios de Apoyo
Segunda Edicion
Autor: Johan Aldana

Coordinacion general:

Catalina Fernandez Rojas, Especialista de Proteccidn de la Nifiez
UNICEF,

Paula Andrea Uribe, Gerente Técnica de RET International

Cristina Sousa Rodriguez, Asociada de Proteccion-Base Comunitaria
ACNUR

Maria del Pilar Peina Briceiio-Oficial de Proteccion Basada en la
Comunidad ACNUR

Diseno grafico: Phoenix Design Aid




Este informe ha sido encargado por el equipo de coordinacion regional del grupo de trabajo Espacios
de Apoyo, en el marco de R4V, liderado por Oficina Regional para América Latina y el Caribe del Fondo
de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF), RET International, Oficina Regional para las Américas
del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR).

Se permite la reproduccion total o parcial del contenido de este documento solamente para fines de
investigacion, abogacia y educacion; siempre y cuando, no sean alterados y se asignen los créditos
correspondientes (UNICEF, ACNUR y RET).



espacios | RN/
DE APOYOD | frmi

y Migrantes de Venezuela

Contenido desarrollado y coordinado como parte del esfuerzo del Grupo de Espacios
de Apoyo de la Plataforma de Coordinacion Interagencial para Refugiados y Migrantes
de Venezuela (R4V), 2021



Tabla de Contenido.....3
Carta de Presentacion.....4

o (Qué son los
Espacios de Apoyo?.....7

1.1 Definicion......8
1.2 Objetivo......9
1.3 Principios operacionales......9

1.4 Servicios y modalidades de Espacios

3. Procedimiento
Operativo Estandarizado
(POL).....31

3.1 Definicion......32
3.2 Manejo de datos personales......32
3.3 Compartir informacion......35
3.4 Monitoreo y reporte......36
3.5 Mecanismos de retroalimentacién y respuestas......
3.6 Descripcion de servicios......46
|. Orientacion e intercambio de informacion......46
Il. Identificacién y referencias seguras......47
[ll. Asistencia humanitaria basica......54
IV. Restauracion de vinculos familiares......57
V. Conectividad......57
VI. Espacios amigables para NNA......57
VII. Espacios para mujeres y nifias......59
VIIl. Mecanismo para la Proteccién contra la

Explotacion y el Abuso Sexual (PEAS)......61

« ¢Como establecer
un Espacio de Apoyo?.....15

2.1 Instalacion......16

2.2 Estructura organizacional...... 19

2.3 Personal......20

2.4 Visibilidad y comunicacién......22

2.5 Mapeo de Servicios......25

2.6 Medidas sanitarias y de higiene......27

2.7 Marco legal y politicas nacionales......29

2.8 Los Espacios de Apoyo paso a paso......30

ANEXO0S.....65

1. Formato de incorporacién a la red de Espacios de

6. Ficha de priorizacién de casos con necesidades
especificas......79

7. Formato de sugerencias......82

8. Acciones minimas de Wash......88

9. Ficha para la evaluacion rapida e inicial del Espacio

10. Listado de Espacios de Apoyo......102
11. Checklist para desarrollar un mecanismo de

sugerencias y quejas basado en la comunidad......104

¢QUE SON LOS
ESPACIOS DE
APOYO?

¢COMO
ESTABLECER
UN ESPACIO
DE APOYO0?

iNDICE

1.1 Definicion p. 8
1.2 Objetivo p. 9

1.3 Principios
operacionales p.9

1.4 Servicios y
modalidades de
Espacios de Apoyo
p. 11

iNDICE

2.1 Instalacion
p- 16

2.2 Estructura
organizacional p. 19

2.3 Personal p. 20

2.4 Visibilidad y
comunicacién p. 22

2.5 Mapeo de
servicios p. 25

2.6 Medidas
sanitarias y de
higiene p. 27

2.7 Marco legal y
politicas nacionales
p- 29

2.8 Los Espacios de
Apoyo paso a paso
p- 30

CONTENIDO

¢ Coordinacion, atencion integral,
comunicacion de doble via, identificacidon
y referencias seguras,Participacién de la
comunidad.

e Servicios minimos y adicionales.

¢ Modalidades de Espacios de Apoyo.
¢ Espacios de Apoyo fijos y moviles.

¢ Coordinacién con otros servicios.

CONTENIDO

e |Incorporacion, compromisos al unirse,
alternativas de instalacion

e Caracteristicas del espacio fisico
designado.

¢ Coordinacién interagencial, coordinacion
nacional, coordinacién local y coordinacién
del Espacio de Apoyo.

¢ Capacitaciones minimas y
complementarias.

¢ Personal minimo sugerido por drea de
intervencion.

* L0ogo y usos.
¢ Métodos de comunicacion para difusion.
¢ Material de difusidon y comunicacion.

¢ Mapeo de Servicios.
¢ Cédigo QR: Mapeo de Servicios.

e Recomendaciones.
e Sefialética para medidas sanitarias.
* Protocolo de reapertura por fases.

¢ Diagrama para la instalacién de Espacios
de Apoyo.

MATERIAL

Principios operacionales p. 9

Servicios minimos y
recomendados p. 14

MATERIAL

Anexo 1 Formato de
incorporacion a la Red de
Espacios de Apoyo p. 66
Anexo 9 Ficha para la
evaluacion rapida e inicial del
Espacio de Apoyo p. 92

Estructura organizacional

p. 19

Anexo 2 Términos de
Referencia de la Coordinacion
del Espacio de Apoyo p. 67

Anexo 3 Enfoques y principios
de los Espacios de Apoyo
p. 69

* Anexo 4 Formato para
Mapeo de Servicios p. 73




MATERIAL iNDICE MATERIAL

Anexo 3: Principios y
enfoques clave p. 69

INDICE CONTENIDO

3.1 Definicién p. 32 | e Principios y enfoques clave.

CONTENIDO

1. Asistencia * Propdsito.

humanitaria basica * Apoyo psicosocial, primeros auxilios

p. 54 psicoldgicos, chequeos médicos y primeros
auxilios, vacunacion, area para madres y bebés.
nutricion, bafios, duchas y otras facilidades de

Tabla de servicios p. 54
Anexo 8 Acciones minimas
WASH p. 88

3.2 Manejo de
datos personales

* Consideraciones generales.
e Sistema Unico de manejo de informacién.

Flujograma manejo de
informacion p. 35

PROCEDIMIENTO
OPERATIVO
ESTANDARIZADO
(POE)

p. 32

e Principios basicos de proteccion de datos
personales.
¢ Datos personales minimos.

3.3 Compartir
informacién p. 35

* Consideraciones clave.

3.4 Monitoreo y
reporte p. 36

* Reporte.
e Indicadores.

Presentacién de reportes y
sus caracteristicas. p. 37

3.5 Mecanismos de
retroalimentacién y
respuestas p. 38

e Compromisos y marcos base.

¢ Retroalimentacion.

* Mecanismos de sugerencias y quejas,
mecanismos activos y mecanismos reactivos.

e Recomendaciones clave en la instalacion del
mecanismo que gquejas y sugerencias.

* Canales de retroalimentacion y participacion.
» Gestion de quejas y sugerencias.

e Comité de Reclamaciones y Quejas.

Canales de retroalimentacion
y participacién p. 39

Flujo de gestion de quejas y
sugerencias p. 44

Flujo de analisis del comité
de retroalimentacion y
respuestas p. 45

Anexo 10 Formato de quejas,
sugerencias y hoja de
monitoreo p. 102

3.6 Descripcion de
servicios p. 46

|. Orientacion e
intercambio de
informacién p. 46

® Propdsito.
¢ Catalogo de servicios.

II. Identificacion y
referencias seguras
p. 47

® Propodsitos.

e |dentificacion.

* NNA no acompafiado, separado, en riesgo

o victima de violencia, abuso, negligencia o
explotacidn, sobreviviente de VBG.

* Persona adulta sobreviviente de VBG, victima de
trata de personas, mujer en riesgo.

e Persona viviendo con VIH, persona con
discapacidad, persona mayor en riesgo,
necesidades legales especificas y de protecciéon
fisica y persona con condicion médica seria.

e Referencia.

- Referencia interna y externa.

- Principios de referencia.

- Excepciones de confidencialidad, seguimiento y
consideraciones.

Anexo 5 Ficha Interagencial de
referencia de casos p. 74

Formato de referencia p. 52

Formato de priorizacién p. 74

Anexo 6 Ficha de priorizaciéon de

casos con necesidades especificas p. 79

PROCEDIMIENTO
OPERATIVO
ESTANDARIZADO
(POE)

agua, saneamiento e higiene.

e Plan de prevencion y respuesta en nutricién.

IV. Restauracién de
vinculos familiares
p. 57

¢ Propdsito.
® Acciones.

V. Conectividad
p. 57

® Propdsitos.
* Requisitos minimos.

VI. Espacios
amigables para
nifos, nifas y
adolescentes p. 57

* Propdsitos.

¢ Responsabilidades.

e Principios interagenciales.

e (Cémo instalo un espacio amigable?.

VII. Espacios para
mujeres y nifias
p. 59

* Propdsito.
e Servicios.
e (Cémo instalar un espacio?.

VIIl. Mecanismo
para la proteccion
contra la
explotacién y el
abuso sexual (PEAS)
p. 61

e Definicion.

e Pilares de trabajo.

¢ Mecanismos de sugerencias y quejas
basados en la comunidad (CMCM).

¢ Enfoque centrado en la victima o
sobreviviente y ejemplos.

® Pasos para la creacion de CBCM.

* Recomendaciones para establecer un

CBCM (Mecanismos de reporte basado en la

comunidad).

Anexo 11 Checklist
para desarrollar

un mecanismo

de sugerencias y
quejas basado en la
comunidad p. 104



Mas de 6 millones de personas refugiadas y migrantes de Venezuela® han salido de su pais en busqueda de protecciéon
y seguridad, viéndose expuestas a graves riesgos y situaciones de vulnerabilidad durante la salida, transito y llegada a los
paises de acogida en la region. Algunas de estas personas han accedido a mecanismos de regularizacidén migratoria, al pro-
cedimiento para el reconocimiento de la condicién de refugiado o a la proteccion complementaria, sin embargo, un gran
numero permanece todavia en situacion irregular exponiéndose a riesgos de deportacién, explotacién, abuso, violencia y
discriminacién, entre otros.

Algunas de las dificultades que las personas refugiadas y migrantes enfrentan son la falta de informacién confiable sobre
acceso a derechos y servicios, lo que dificulta su acceso a servicios de proteccién, documentacién, salud, nutricién, educa-
cién, vivienda, medios de vida, entre muchos otros. Esto tiene un impacto directo en su integracion efectiva, exacerbando
los riesgos de proteccion a las que se ven expuestas, incluyendo la trata y trafico de personas, el reclutamiento forzado,
crimenes, extorsion, robo, violencia de género, trabajo infantil, explotacion laboral, sexo por supervivencia, entre muchos
otros. Situacion que incrementa también los niveles de xenofobia y discriminacién resultando en un deterioro en su salud
fisica, emocional y psicoldgica.

Los Espacios de Apoyo (EA) son una iniciativa regional impulsada por la Plataforma R4V, dentro del Sector Regional de
Proteccién, que busca promover de forma coordinada y conjunta, una red de espacios donde se brinde informacion,
orientacion vy servicios de calidad que respondan a las necesidades mas urgentes de las personas refugiadas, migrantes
y comunidades de acogida en situacidon de mayor vulnerabilidad en los diferentes paises de la regidon. Los Espacios de
Apoyo trabajan de forma articulada, en red y coordinan con otras estructuras ya existentes en cada localidad. Se rigen por
estandares y principios minimos internacionalmente establecidos, cuentan con guias de atencidn para la identificacion
y referencia segura de personas con necesidades especificas y en alto riesgo, buscando prevenir y mitigar los riesgos de
proteccion.

Esta Caja de Herramientas nace en el 2019 con el objetivo de establecer estandares minimos operacionales requeridos para
el establecimiento y funcionamiento de los Espacios de Apoyo. En su segunda edicion en el 2021, busca proveer mayor infor-
macion sobre la definicion, estructura y gestion, algunos de los servicios que las personas pueden encontrar en estos lugares;
asi como la adaptacién de servicios durante la pandemia de la COVID-19. Se espera que la informacion aqui contenida pueda
orientar y fortalecer el funcionamiento de los Espacios de Apoyo y al mismo tiempo proporcionar estandares que faciliten la
armonizacion, coordinacién e intercambio de informacion a través de la red regional de Espacios de Apoyo.

SOBRE R4V

La Plataforma Regional de Coordinacion Interagencial para Refugiados y Migrantes de Venezuela (Plataforma R4V),
integrada por mas de 200 organizaciones nacionales e internacionales de la sociedad civil y el sistema de Naciones
Unidas, apoyadas por instituciones internacionales de financiamiento y mas de 30 donantes del sector privado e
institucional, representa un esfuerzo colectivo para ofrecer una respuesta regional e integral a las necesidades de
proteccidn, asistencia e integracién de las personas refugiadas y migrantes de Venezuela. Su objetivo es acompaiiar,
complementar y fortalecer las respuestas de los gobiernos nacionales y locales de acuerdo a los principios enunciados
en la Declaracion de Nueva York para Refugiados y Migrantes?.

1 5,667,835 de acuerdo a la ultima actualizacién del 05 de agosto de 2021. Esta cifra representa la suma de personas refugiadas, migrantes y
solicitantes de asilo de nacionalidad venezolana reportada por los gobiernos anfitriones. https://www.r4v.info/.

2 Asamblea General de las Naciones Unidas, Declaracion de Nueva York para Refugiados y Migrantes, 3 de octubre 2016, A/RES/71/1, http://www.
refworld.org/docid/57ceb74a4.html.

o ¢QUE SON
LOS ESPACIOS
DE APOYO?




1.1 Definicion

Los Espacios de Apoyo son una herramienta de proteccion, asistencia e integracion que brinda un lugar para que las
personas refugiadas y migrantes de Venezuela y de otras nacionalidades, las comunidades de acogida en situacion de
mayor vulnerabilidad, las personas retornadas y en riesgo de apatridia, entre otras, reciban informacién, orientacion, se
identifiquen sus necesidades especificas y se respondan a sus necesidades mas urgentes.

El concepto de Espacios de Apoyo esta basado en las buenas practicas de los “Centros de Apoyo para la Proteccion de la
Nifiez y la Familia”, también conocidos como Puntos Azules (Blue Dots, en inglés), establecidos en Europa en 2016°.

En respuesta al flujo de personas refugiadas y migrantes de Venezuela que llegaban al inicio de la emergencia, las auto-
ridades con el apoyo de los actores humanitarios establecieron en las fronteras una serie de estructuras para proveer
informacion y orientacion, primeros auxilios, vacunas, alimentacién y referencias a albergues seguros, entre varios otros.
Los Espacios de Apoyo nacen a partir de esas estructuras ya existentes y de iniciativas similares en areas urbanas y se-
miurbanas en diferentes paises de acogida. La iniciativa se basa justamente en identificar esas estructuras de atencidon y
donde no existian, se coordinaron esfuerzos a través de los mecanismos de coordinacidn interagencial (e.g. Plataformas
Nacionales y Plataformas Locales) para establecer las ubicaciones clave donde era necesario tener estos espacios.

A lo largo de estos tres afios, los Espacios de Apoyo se han ido consolidando en la regién como estructuras de atencién
que trabajan en red, implementando una metodologia de trabajo conjunto y coordinado de la respuesta humanitaria con
organizaciones civiles, Estados y organismos internacionales bajo los mismos principios y estandares. Esto permite fortale-

3 Ver, por ejemplo, ACNUR, UNICEF inauguran centros Blue Dots para aumentar la proteccidn a nifios y nifias y familias en movilidad a través de
Europa, 26 de febrero 2016, http://www.unhcr.org/news/press/2016/2/56d011e79/unhcr-unicef-launch-blue-dot-hubs- boostprotection-children-
families-move.html

cer la coordinacion entre los diferentes actores y mejorar la articulacién de esfuerzos. A medida que las necesidades van
cambiando y nuevos retos y emergencias van surgiendo, los Espacios de Apoyo se han ido adaptando y expandiéndose en
puntos clave de las fronteras, a lo largo de las rutas y en comunidades de acogida.

1.2 Objetivo

Proveer una respuesta integral y sostenible en un lugar de asistencia inmediata de primera linea, a través de servicios
directos o de referencia segura con estandares minimos operacionales, a mujeres, hombres, nifias, nifios y adolescentes
que estan en transito o residiendo en diferentes paises de la regién, asi como poblacion de acogida, para fortalecer los
mecanismos existentes de proteccion y apoyo.

1.3 Principios operacionales

Los Espacios de Apoyo deberan funcionar a través de cinco principios operacionales para garantizar la calidad en los ser-
vicios, el apego a derechos humanos y la efectividad de su trabajo.

Coordinacion

Atencion
Integral

ESPACIOS
DE APOYO

Comunicacion

de Doble Via Participacion
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1. Coordinacion

Los actores deberan trabajar de manera coordinada para proveer servicios eficientes que beneficien a la poblacidn en situa-
cién de movilidad humana. Se debe fomentar la colaboracion y complementariedad entre los distintos actores, incluyendo
gobiernos, ONGs nacionales e internacionales, agencias de Naciones Unidas, la sociedad civil y otros actores.

Los Espacios de Apoyo trabajaran de manera coordinada para identificar, referir de manera segura y proveer servicios
inclusivos. A fin de visibilizar el trabajo en red que realizan los espacios, es indispensable que se cuente con elementos de
visibilidad, como la inclusion del logo de la iniciativa que se presentard mas adelante.

2. Atencion integral

Los Espacios de Apoyo atienden a personas de todas las edades, género y necesidades diversas sin discriminacion. Se debe
garantizar el acceso a informacion y orientacion sobre la variedad de servicios, programas y asistencia disponibles en lugares
estratégicos a lo largo de las rutas.

La atencion debe ser oportuna, segura, expedita y de acuerdo a las necesidades de proteccién, vulnerabilidades especificas,
capacidades, recursos, competencias y herramientas personales, con respeto a su dignidad humana, sus derechos funda-
mentales y en el reconocimiento de su participacién activa como clave en el proceso de intervencién.

3. Comunicacion de doble via

La informacion debera ser complementada con las opiniones, sugerencias y retroalimentacion de las personas receptoras
de los servicios. Escuchar y atender las necesidades, promover el intercambio de ideas y hacerles parte de los procesos de
toma de decisiones es fundamental para la orientacién de las acciones, ademas de la rendiciéon de cuentas y la sostenibili-
dad de los espacios®. Para asegurar la estrategia participativa, también debera aplicarse el enfoque favorable para la nifiez y
adolescencia®.

El enfoque comunitario y la participacidn debe aplicarse no sélo en las personas refugiadas y migrantes, también de la comu-
nidad de acogida. Sera fundamental propiciar el adecuado intercambio de ideas y la construccion colectiva de acciones que
respondan a las necesidades de la comunidad. Se debe trabajar de forma constante en procesos de incidencia y abogacia con
redes, organizaciones de base comunitarias y lideres y lideresas comunitarios para erradicar practicas como la discrimina-
cion y la xenofobia para la integraciéon con las comunidades y desarrollo local y promover la implementacién de actividades
socioculturales y recreativas para la integracién con las comunidades y desarrollo local.

4. |dentificacion y referencias seguras

Las organizaciones deberan garantizar la identificacién segura y confidencial de personas en riesgo que necesiten protec-
cién o atencion especializada de forma inmediata. La informacidn recabada con perspectiva e identidad de género, respeto
a la privacidad, enfoque de diversidad y necesidades identificadas de la persona, podra ayudar en la referencia a espacios o
instituciones especializadas para garantizar un acceso oportuno a la atencion y a dar seguimiento al caso.

La identificacién y levantamiento de informacién para referencias, también ayudard a mejorar la coordinacion entre los
diferentes Espacios de Apoyo que integran la red, para dar seguimiento a casos especificos que necesiten monitoreo por su

4 El trabajo de Comunicacion con Comunidades (CwC) se fundamentan en lineamientos y estandares entre los que destaca la Politica sobre Edad,
Género y Diversidad de ACNUR, a fin de garantizar que hombres, mujeres, nifios y nifias puedan disfrutar de sus derechos en condiciones de
igualdad y participar de manera significativa en las decisiones que afectan a sus vidas, familias y comunidades. Buenas practicas en CwC disponible
en: http://www. refworld.org/pdfid/4fffe4af2.pdf

5 Las mejores practicas y la guia incluyen: Escucha y aprende: evaluacién participativa de nifios, nifias y adolescentes, ACNUR 2012, disponible en:
http://www.refworld.org/pdfid/4fffe4af2.pd

alto grado de vulnerabilidad atendiendo las recomendaciones de levantamiento de datos que se mencionan mas adelante.

5. Participacion de la comunidad

Se deberd promover la participacion equitativa entre mujeres y hombres en la toma de decisiones, incluyendo personas de
diferente edad, género y diversidad, involucrando a la comunidad de acogida para que de forma coordinada puedan trabajar
en redes de voluntariado, procesos de difusidn o estructuras de atencién adecuadas al contexto de la zona y las necesidades
detectadas.

La participacion activa es esencial para garantizar que todos los miembros de la comunidad participen en el proceso de toma
de decisiones y tengan una participacion activa en todas las etapas del ciclo de gestién de operaciones. Las intervenciones se
basan en una asociacion real entre las comunidades afectadas y los actores humanitarios.

Las comunidades deben participar de manera significativa y sustancial en todos los aspectos de la programacién que les afec-
ten, fortaleciendo el rol de liderazgo de la comunidad como una fuerza impulsora de cambio, a eso se le denomina enfoque
basado en la comunidad. Implica el reconocimiento de que la comunidad participa de manera activa en la toma de decisio-
nes. La participacion de la comunidad (incluidos hombres y mujeres) debe promoverse en todos los sectores, aprovechando
al maximo los recursos propios de la comunidad y fomentando la autosuficiencia individual, familiar y grupal. En el caso de
los nifios, nifias y adolescentes, implica que sus puntos de vista y sus opiniones sean debidamente valorados en funcién de su
edad y madurez. Los nifios, nifias y adolescentes deben ser informados en un lenguaje amigable para su edad y madurez so-
bre los asuntos que les afecten. Esto incluye decisiones sobre los servicios disponibles y opciones, referencias a proveedores
de servicios especializados, acogida y cuidado, seguimiento y reunificacion. Los programas deben involucrar activamente a
la nifiez y adolescencia en la prevencion y respuesta a los riesgos para la proteccién de la infancia, incluida la separacién de
sus progenitores o cuidadores.

1.4 Servicios y modalidades de Espacios de Apoyo

o]
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Los Espacios de Apoyo pueden existir en diferentes modalidades
y ser manejados por uno o varios actores, que pueden ser esta-
tales, de organizaciones civiles, organismos internacionales o aca-
demia, entre otros. Esto dependera del contexto donde se imple-
mente, las condiciones del lugar fisico o la infraestructura, los ac-
tores presentes para brindar servicios minimos y tener un plan de
crecimiento a otros servicios que son altamente recomendables,
una vez que las estructuras se fortalezcan y crezcan con el tiempo.

Como servicios minimos el Espacio de Apoyo debe:

Brindar informacion y orientacién sobre derechos y servicios a
todas las personas que acudan al lugar.

Identificar y referir de forma segura necesidades especificas
de proteccién.

Adicionalmente, se recomienda:

Ofrecer servicios de conectividad para uso de las personas que
tengan necesidad de comunicarse con familiares u obtener infor-
macion relevante.

Facilitar la restauracion de vinculos familiares a través de la
identificacion de nifios, nifias y adolescentes no acompafiados o
personas que busquen establecer contacto con sus familias.
Contar con un Espacio Amigable para nifios, nifas y adolescen-
tes donde se brinde acompafiamiento basico y apoyo de acuerdo
a su edad.

Establecer un Espacio Amigable para mujeres y nifias donde la
atencion sea diferenciada, de acuerdo a las necesidades de pro-
teccién con perspectiva de género.

Contar con servicios de asistencia humanitaria basica donde
las personas pueden tener acceso digno a servicios psicosociales,
de vacunacion, de primeros auxilios, de nutricion, agua segura,
saneamiento e higiene (WASH, por sus siglas en inglés), espacios
de lactancia y espacios para madres y bebés, entre muchos otros.
Brindar actividades, espacios y acceso a la poblacion que garan-
ticen la integracion como clases de idiomas, insercién laboral, etc.

Los Espacios de Apoyo deberdn contar con los servicios minimos
requeridos para poder formar parte de la red y se recomienda que
con la experiencia, capacitacion y obtencién de recursos puedan ir
abarcando otros servicios recomendados, con el objetivo de ofre-
cer servicios integrales que atiendan las distintas necesidades de
proteccion de las personas. También, se podran apoyar de organi-
zaciones especializadas a las cuales se podra referir a las personas
que asi lo requieran.

ESPACIOS DE
APOYO

Existen en diferentes
modalidades y son manejados
por uno o varios actores

ESTATALES

P~

;

ORGANIZACIONES
CIVILES

ORGANISMOS
INTERNACIONALES

ACADEMIA

¢{Cuales son las distintas modalidades de Es-
pacios de Apoyo?

1. Espacios integrales: Funcionan bajo la légica de un one-
stop-shop (ventanilla Unica, en espafiol), buscando proveer en un
solo lugar diferentes tipos de servicios a través de un paquete mi-
nimo de calidad que respondan a las necesidades mas urgentes y
priorizadas por la comunidad. Los espacios integrales deberan brin-
dar informacion y orientaciéon sobre derechos y servicios, realizar
identificacion y referencias seguras, como parte de los servicios mi-
nimos. Asi como brindar los servicios adicionales recomendados
que puedan ofrecer de acuerdo a su infraestructura y capacidad
en recursos humanos. Algunos ejemplos de espacios integrales son
los Centros Comunitarios y Espacios Municipales donde se realizan
charlas informativas y de sensibilizacion, se brinda asesoria indivi-
dual y colectiva en diversas tematicas, se fortalecen capacidades,
se realizan actividades recreativas y culturales, entre otras, pueden
fungir como espacios integrales a cargo de las autoridades comuni-
tarias locales. Otro ejemplo, son los Espacios de Apoyo en fronteras
donde debido a la emergencia humanitaria diferentes actores se or-
ganizan para brindar servicios de informacion y orientacion, salud,
vacunacion, conectividad, identificacion de casos con necesidades
especificas y referencias a servicios especializados para seguimien-
to, bafios y duchas seguras, entre otros (e.g. Espacio de Apoyo en
el Puente Internacional Simén Bolivar en el Norte de Santander, Co-
lombia o Espacios de Apoyo de la Operacién Acogida en Boa Vista,
Pacaraima y Manaos en Brasil).

2. Puntos de informacion y orientacion: se esta-
blecen a lo largo de la ruta o en zonas estratégicas de concentracién
de personas refugiadas y migrantes para proveer servicios minimos
como informacién actualizada y veraz, asi como las referencias a
servicios especializados que puedan dar seguimiento a mediano y
largo plazo. Otras denominaciones que tienen son Puntos de Aten-
cién y Orientacidn, escritorios juridicos, entre otros. Las Oficinas
de atencién de organizaciones o instituciones del Estado donde se
brinda informacién y orientacion, asesoria legal, entre otros, tam-
bién estan considerados en esta modalidad.

Existen estructuras preexistentes pertenecientes a organizaciones,
agencias o a los gobiernos locales y nacionales de los paises, algu-
nas de estas pueden ser otros ejemplos de Espacios de Apoyo.
Son parte de la iniciativa y funcionan de forma coordinada con los
demas espacios establecidos para la respuesta, algunas estructuras
pueden ser:

DISTINTAS
MODALIDADES

3

ESPACIOS

INTEGRALES

PUNTOS DE

INFORMACION
Y ORIENTACION

ALOJAMIENTOS
TEMPORALES

© P ©

CENTROS DE

ORIENTACION Y

RECEPCION

C

CENTROS DE

INTEGRACION

13



14

« Alojamientos temporales: Espacios que responden a las necesidades de alojamiento de las personas, sobre todo aquellas
en transito, aunque podrian ofrecer la asistencia a personas de la comunidad o de otras aledafias que necesiten el servicio.
Pueden ser considerados Espacios de Apoyo cuando brinden servicios no solo a las personas residiendo en el alojamiento,
pero también brinden los servicios minimos a aquellas personas externas (no residentes).

« Centros de Orientacion y Recepcion: Espacio de atencién que busca centralizar actividades de organismos estatales, organi-
zaciones de la sociedad civil y de la cooperacion internacional, con el fin de informar, atender y/o canalizar las necesidades de
las personas refugiadas y migrantes, con el propdsito de fortalecer su integracién y facilitar su transito hacia el pais de destino.

« Centros de Integracion: Lugares especializados en fortalecer las capacidades de personas refugiadas y migrantes, ofreciendo
informacion y orientacion sobre acceso a derechos y servicios, asesoria en temas de empleabilidad, cursos vocacionales y de
formacién, emprendimiento, entre otros.

« Otros: Diversos tipos de estructuras que van surgiendo de acuerdo a las necesidades detectadas, zonas estratégicas y a la
evolucion del contexto.

{Pueden ser los Espacios de Apoyo maviles?
Si, los Espacios de Apoyo pueden ser estaticos, méviles o una combinacion de ambos. Lo importante es que estén articulados,
trabajen en red y cuenten con elementos de visibilidad.

a) Fijos: Se encuentran localizados en zonas estratégicas y con mayor concentracién de personas refugiadas y migrantes. Por
ejemplo, los espacios integrales, alojamientos temporales y los centros de integracion.

b) Méviles: Brindan servicios itinerantes de acuerdo a la necesidad. Las estructuras méviles podran visitar cualquier espacio
pertinente de acuerdo a la concurrencia y frecuencia de asistencia de las personas refugiadas o migrantes. Por ejemplo, uni-
dades moviles de atencidn a la persona refugiada y migrante y algunos puntos de informacién en barrios y centros urbanos.

¢{Todos los servicios se brindan en un Espacio de Apoyo?

No, los Espacios de Apoyo no brindan todos los servicios que las personas refugiadas, migrantes y comunidades de acogida
necesitan. Son un primer punto de entrada. Es importante que los Espacios de Apoyo, independientemente del tipo de mo-
dalidad que sean, coordinen acciones con otros tipos de estructuras en cada localidad.

Para garantizar acceso a informacién y orientacion sobre derechos y servicios, asi como una atencion integral y referencia a
personas refugiadas y migrantes es prioritario fortalecer la coordinacién y los mecanismos de atencion, proteccién e inte-
gracién en las diferentes estructuras que atienden y reciben a personas refugiadas y migrantes. En este sentido, se promo-
vera la cooperacién y podra mejorar la articulacion entre los diferentes Estados, autoridades locales y actores humanitarios
trabajando en la proteccion y asistencia de personas refugiadas, migrantes y comunidad de acogida en situacién de mayor
vulnerabilidad.

A través de esta cooperacidn, adicionalmente, se podrad promover el fortalecimiento, instalacién de capacidades e inter-
cambio de conocimientos de las diversas estructuras de atencion, que podra dar sostenibilidad a la atencién de personas
refugiadas y migrantes en el mediano y largo plazo. Estas estructuras eventualmente podran sumarse al trabajo en red de los
Espacios de Apoyo.

Un ejercicio clave para garantizar esta articulacién entre los Espacios de Apoyo y otros servicios en cada localidad, es el levan-
tamiento de informacion a través de un mapeo de servicios. Ver mas adelante Anexo 4.

e :COMO
ESTABLECER
UN ESPACIO DE
APOYO?
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Foto: ©Camila Ignacio Geraldo-ACNUR.

2.1Instalacion

Los Espacios de Apoyo pueden ser manejados por uno o varios distintos tipos de actores, incluidas las instituciones del
Estado, gobiernos locales o municipales, organizaciones de la sociedad civil nacionales, locales, o internacionales, iglesias,
academia, agencias de Naciones Unidas, organizaciones de base, entre otras. La implementacién dependera de las gestio-
nes de coordinacidn y presupuestos asignados para cada uno.

¢Como me incorporo a la red de Espacios de Apoyo?

Para incorporar una organizacion o estructura existente a la Red de Espacios de Apoyo, se deberd entregar el Formato
Estandarizado de Incorporacion a la red de Espacios de Apoyo que se encuentra en el Anexo 1 a los/as puntos focales de
Espacios de Apoyo en cada una de las Plataformas Nacionales, firmado por el representante de cada organizacion que
se adhiera. Los/Las puntos focales acompafiaran la revision de la estructura existente para determinar si cumple con lo
necesario para integrarse a la red de Espacios de Apoyo con base en la Ficha para la evaluacién répida e inicial de Espacios
de Apoyo que se podra encontrar en el Anexo 9.

La organizacién que decide integrarse a la red de Espacios de Apoyo se compromete a:
e Incorporar los estandares y adaptar la metodologia propuestos en esta Caja de Herramientas, incluidos los procesos de

reporte y monitoreo, para trabajar de forma coordinada con las otras organizaciones de la sociedad civil, las agencias de
Naciones Unidas y otros actores claves miembros de esta red;

e Colocar en un lugar visible logos y sefialética armonizados que indiquen a las personas refugiadas, migrantes y comu-
nidad de acogida la existencia de un Espacio de Apoyo. El logo de Espacio de Apoyo es un comun identificador en todas las
estructuras, por lo que adicional a la identidad, logos y visibilidad con la que ya cuente una estructura de atencion, debera
llevar también el logo de Espacios de Apoyo para poder cumplir esta funcién de referente;

¢ Designar a una persona de contacto para facilitar la comunicacién;

e Adherir y respetar los Codigos de Conducta y estandares para la Proteccion contra la Explotacion y el Abuso Sexual
(PEAS).

El establecimiento ideal de un Espacio de Apoyo consiste en la instalacion de todos los servicios disponibles en un solo
punto fisico. Sin embargo, se pueden considerar varias alternativas cuando esto no es posible como se explica en la sec-
cion anterior. Cada estructura perteneciente a la iniciativa de Espacios de Apoyo podrd llenar el formato del Anexo 10 para
identificar las organizaciones involucradas, horarios, personal y servicio.

A) Varios servicios operan en un mismo lugar.
e Evaluar la capacidad para incluir servicios adicionales.
¢ Negociar con otras organizaciones su inclusion para ampliar la oferta en un mismo espacio.

B) Varios servicios operan cercanos entre si.

e Establecer un perimetro alrededor del sitio para unificar el Espacio de Apoyo o trasladar todos los servicios a un nuevo
lugar seguro y accesible.

e Instalar un mapa informativo sefialando de forma clara la ubicacién de los servicios cercanos si no es posible unificarlos.

C) No hay servicios operando.

¢ Organizar grupos focales con personas refugiadas y migrantes, asi como comunidad de acogida para identificar necesi-
dades y servicios requeridos y espacios fisicos para tener acceso a servicios.

* Realizar una visita de evaluacion a los lugares para determinar la viabilidad y necesidades®.

e Hacer incidencia con actores clave, incluidos gobiernos locales, nacionales, sociedad civil, organizaciones de personas
refugiadas y migrantes, actores humanitarios para visibilizar la importancia y necesidad de llegar a acuerdos para crear el
Espacio de Apoyo de forma coordinada.

* En algunas ocasiones la solicitud de apertura de un Espacio de Apoyo puede venir directamente de un Gobierno, por lo
que es importante llegar a acuerdos con la Plataforma Local/Nacional y luego con los actores interesados en participar y
apoyar.

La implementacién y gestién de los Espacios de Apoyo se desarrollard de acuerdo a las dinamicas cambiantes de las
personas refugiadas y migrantes, respondiendo a sus necesidades en transito o en comunidades de acogida. Las coor-
dinaciones regional y nacional evaluardn de manera continua las dinamicas y el contexto para determinar acciones de
establecimiento, necesidades y adaptacion.

Los Espacios de Apoyo deben ubicarse en las zonas mas frecuentadas y accesibles para personas refugiadas y migrantes.
Por ejemplo, a lo largo de las rutas de transito, en ciudades importantes o de mayor concentracion de personas refugiadas
y migrantes, en sitios de descanso, lugares de residencia o acogida. También, se debe considerar la evaluacion de riesgos
y un plan de contingencia para adaptarse a distintas emergencias y asegurar la continuidad de la seguridad y facilidad de
acceso a otros servicios.

6  Ver, por ejemplo, ACNUR, UNICEF inauguran centros Blue Dots para aumentar la proteccidn a nifios y nifias y familias en movilidad a través de
Europa, 26 de febrero 2016, http://www.unhcr.org/news/press/2016/2/56d011e79/unhcr-unicef-launch-blue-dot-hubs- boostprotection-children-
families-move.html
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Las caracteristicas del espacio fisico deberan cumplir ciertos estandares minimos que podran ser ampliados de acuerdo a la
capacidad en infraestructura. Algunas a tener en cuenta son las siguientes:

lluminacion Visibilidad de Espacios Puntos de Distancia moderada
adecuada al interior los logos de la ventilados. abastecimiento de de las estructuras
y exterior. iniciativa al interior agua potable. de seguridad.

y exterior.

2.2 Estructura organizacional

Los Espacios de Apoyo son estructuras pertenecientes a una red instalada para la respuesta a personas refugiadas, mi-
grantes y comunidades de acogida. Se establecen como parte del trabajo interagencial y se implementan por instituciones
gubernamentales nacionales y locales, ONGs nacionales e internacionales, agencias de Naciones Unidas, organizaciones
comunitarias, entre otras.

En cada pais existe una Coordinacion Interagencial Nacional’compuesta por las distintas organizaciones que trabajan
para responder ante las necesidades de la poblacién refugiada y migrante. Estas organizaciones asignan una o mas per-
sonas responsables de la Coordinacion Nacional de Espacios de Apoyo o punto(s) focal(es) de acuerdo a la estructura
nacional que gestionara y coordinara el trabajo a nivel pais. La Coordinacion Nacional de Espacios de Apoyo o punto(s)
focal(es) se enmarcan dentro del trabajo del Sector Nacional de Proteccion.®En algunos paises la coordinacién de los Es-
pacios de Apoyo se enmarca de forma trasversal a los sectores.

Para reforzar la coordinacion y atencién en los diversos contextos subnacionales, se cuenta con una Coordinacion Intera-
gencial Local que apoyara en una regién especifica y que asignarad una o varias personas responsables de la Coordinacién
Local de Espacios de Apoyo activo en dicha drea geogréfica. Se deberd tomar en cuenta la estructura en el pais para
establecer estos roles.

A su vez, cada Espacio de Apoyo debera contar con una persona encargada de la coordinacidn, que sera el vinculo entre
el personal laborando en terreno y la coordinacion local y nacional. En caso de cualquier cambio, los Términos de Referen-
cia podran ser actualizados una vez cada afio si es necesario. Los Términos de Referencia para la Coordinacion del Espacio
de Apoyo podrdn revisarse en el Anexo 2 del presente documento.

Coordinacion Nacional Plataforma R4V

" Coordinacién ¥ Coordinacién

de Espacios

Nacional P

"~ ACTIVIDADES

~ ACTIVIDADES

"~ ACTIVIDADES

- Es designado por la Coordi-
nacion Nacional para apoyar
con el trabajo a nivel pais, se
apoyara en el trabajo de los
coordinadores locales por re-
giones y en las coordinaciones
de los Espacios de Apoyo.

- Apoya la coordinacion en areas es-
pecificas en estados, departamentos o
regiones dentro del mismo pais. Cada
persona encargada de la coordinacion
debera tomar en cuenta el contexto
local de su region y trabajar de forma
estrecha con las coordinaciones de los
Espacios de Apoyo.

- Encabezar reuniones y minutas.
- Crear plan de capacitacion.

- Coordinar con otros EA.

- Reportes.

- Mapeo de servicios disponibles.

- Encabezar reuniones puntos focales.

- Integrar comité de sugerencias.
- Coordinar apertura de buzén.

Instalaciones Accesibilidad para Lugares no Salas o zonas de Espacios privados
privadas de higiene personas con propensos a descanso inclusivas y adecuados para
y agua seguras diferentes tipos inundaciones, y separadas por entrevistas y

y, si es posible, de discapacidad deslizamientos género y edad si es consultas.

diferenciadas por y personas o afectaciones posible.

género (baios, mayores, incluida por fendmenos

duchas, lavaderos). la visibilidad y naturales.
comunicacion
inclusiva dentro de
las instalaciones.

Estandares de Ubicacion Mapeo de Servicios Medidas de Informacion escrita
seguridad para estratégica y visible y material prevencion para y oral que indique
el personal y las sobre informacion informativo prevenir la violencia que la persona ha

personas usuarias. de los codigos de relevante. en todas sus llegado a un espacio
conducta, reglas manifestaciones, seguro y protector.
de convivenciay incluyendo la
prevencion contra violencia de género.
la Explotacion y el
Abuso Sexval.
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7 A propdsito de este y otros documentos relacionados, los términos “plataforma nacional” y “plataforma local” se refieren a las estructuras de
coordinacion interagenciales presentes a nivel nacional o local, por ejemplo, el Grupo Interagencial sobre Flujos Migratorios Mixtos (GIFMM) en
Colombia o el Grupo de Trabajo sobre Personas Refugiadas y Migrantes (GTRM) en Ecuador y Peru.

8  Sector de Proteccién o Grupo dependiendo de la estructura interagencial de coordinacidn en los diferentes paises.
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2.3 Personal

Asignar personal adecuado es esencial para brindar proteccién de calidad y asistir a las personas de acuerdo a sus nece-
sidades especificas. La cantidad de personal contratado para prestar servicios en el Espacio de Apoyo dependera de las
capacidades en infraestructura, recursos econémicos y el nimero de personas beneficiarias que se atiendan. Cada
Espacio de Apoyo contara con los recursos humanos que crea necesario para garantizar su correcta operacion.

Las personas contratadas deberan contar con la experiencia y competencias necesarias en su profesion y para el rol que
fueron designadas, para garantizar la calidad en la prestacion del servicio de acuerdo a las necesidades especificas de los
usuarios®. Todas las personas que laboran o realizan voluntariado en los Espacios de Apoyo tendran que ser capacitadas
como minimo en los siguientes temas:

1. Médulo sobre Derechos humanos, Derecho Humanitario y Proteccion.
2. Médulos sobre los protocolos, estandares y operacion de los Espacios de Apoyo de acuerdo a la presente Caja de Herramientas.
3. Médulo sobre identificacion y referencia segura (incluidos nifios, nifias y adolescentes -NNA).

Adicionalmente, podran ser capacitadas en médulos de temas especificos de acuerdo a las actividades y responsabilida-
des que tengan dentro del Espacio de Apoyo. Entre alguna de las tematicas a considerar, se encuentran:

Interés superior del nifio, nifia y adolescente.
Primeros Auxilios Psicoldgicos (dentro de las 72 horas).
Guias para integrar intervenciones de violencia de género dentro de la accion humanitaria.
Apoyo a sobrevivientes de violencia basada en género cuando no hay un actor para VBG disponible en el area.
Estdndares minimos para la prevencion y respuesta a la violencia basada en género en emergencias.
Enfoque comunitario.
Mecanismos de queja y respuesta.
Técnicas de autocuidado y desactivacion.
Proteccién de datos.
. Comunicacién intercultural.
Métodos de atencion y entrevista a personas en situacion de vulnerabilidad.
. Atencidn a personas con discapacidad.
. Atencién a personas LGBTIQ+
. Atencidn a personas mayores
. Atencidn a personas viviendo con VIH.
. respuesta/Rendicién de cuentas a las personas afectadas (AAP).
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Los Espacios de Apoyo cuentan con un Plan de Formacion que incluyen estos minimos y otros modulos en diferentes
tematicas disponibles para el proceso de empoderamiento y capacitacion a coordinadores/as, puntos focales y personal
que trabaja en los Espacios de Apoyo a nivel nacional y local. Es importante que se coordine con los diferentes sectores de
la Plataforma R4V y actores para facilitar las sesiones.

En todo momento de la operacidn, las personas que laboren o realicen voluntariado, personal de apoyo y guardias de se-
guridad deberadn atender y respetar los Cédigos de Conducta de las organizaciones que coordinen el Espacio de Apoyo.

9 Esto incluye, por ejemplo, la prevencion de Violencia de Género (GBV por sus siglas en inglés) en linea con la Guia para Integrar Intervenciones de
Violencia Basada en Género dentro de la Accién Humanitaria, Comité Permanente Interagencial, IASC (2015), https://gbvguidelines.org/en/home/

Su firmay aceptacidn es indispensable para poder ingresar a realizar sus actividades. Se recomienda contar con una copia
de dicho codigo en los espacios fisicos y exponer de forma clara los principios y estandares bajo los que opera el Espacio
de Apoyo que podran ser consultados en el Anexo 3.

El personal a cargo de los Espacios de Apoyo debera también contar con capacitacion sobre el manejo del mapeo regional
de servicios y los procesos aplicados en los Espacios de Apoyo para poder brindar informacidn relevante, actualizada y con
perspectiva de derechos humanos, enfoque de género y diversidad. Se podra usar el Anexo 4 para recabar la informacion
que alimentara el mapeo regional de servicios.

Cada Espacio de Apoyo contara con el personal necesario de acuerdo a sus capacidades y necesidades de atencion.
Puede usar como referencia la siguiente tabla para identificar puestos clave de acuerdo a las Areas de Intervencién con
las que cuenta.

AREA 0 SERVICIO PERSONAL SUGERIDO
Coordinacion e Coordinador/a
Identificacion y referencias seguras e  Coordinador/a

e  Especialista/s en: Trabajo social, gestion de casos, Violencia
Basada en Género, proteccion de la infancia o psicologia.

Apoyo psicosocial y otros servicios de salud e  Especialista/s en: Psicologia, enfermeria o medicina.
Espacios amigables para nifios, nifias y e Coordinador/a

adolescentes e  Especialista/s en: Trabajo social o psicologia.
Espacios para mujeres y niiias e Coordinador/a

e  Especialista/s en: Trabajo social o psicologia.

Restauracion de vinculos familiares e  Coordinador/a
e  Especialista/s en trabajo social.

Orientacion e intercambio de informacion e Especialista/s en trabajo social o consultoria legal.

Conectividad e  Especialista/s en conectividad y redes (IT).

e  Guardias de seguridad u oficiales de policia.

Personal complementario Sesul
e  Personal de limpieza.
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2.4 Visibilidad y comunicacion

La Plataforma Regional ha creado un logo comun para los Espacios de Apoyo, con el fin de que las estructuras que forman
parte de la iniciativa puedan ser identificadas de forma clara a lo largo de las rutas y en los distintos paises. Se sugiere que
el logo sea empleado en las estructuras, material de difusion y material de comunicacién fisico y en linea para que las
personas refugiadas y migrantes puedan reconocerlo y relacionarlo con un espacio de ayuda en su camino.

1. Uso del logo de Espacio de Apoyo en las estructuras (comun identificador):

@ ESPACIO
DE APOYO

ESPACIO
DE APOYO

BB L0GOS EspAP+R4V B MANUAL DE MARCA

Este logo debe ubicarse en un lugar estratégico y visible a la entrada de la estructura. Debe estar impreso en un material
resistente. Este logo es el referente para que las personas refugiadas, migrantes y comunidades de acogida en situacion
de vulnerabilidad sepan que es parte de la red regional de Espacios de Apoyo.

Para decidir qué orientacion del logo usar (vertical u horizontal), considere qué forma se adapta mejor al espacio disponi-
ble y con el fin de que sea lo mas grande y visible posible.

Los/as coordinadores o puntos focales nacionales se encargaran de dar seguimiento a la visibilidad de los Espacios de
Apoyo en cada pais.

El logo debera estar en el exterior de forma visible para ser identificado con facilidad por las personas que accedan a los
servicios. Cuando exista necesidad de convivencia con logos de otras organizaciones, se debera consultar las politicas de
uso de las organizaciones para establecer un orden de mutuo acuerdo. Sin embargo, se deberd cumplir con el objetivo
primordial del logo de Espacios de Apoyo, que las personas puedan identificarlo, por lo que debera ser el mas visible en
el exterior para llamar la atencién.

Ejemplo de uso:

ESPACIO
DE APOYO

2. Uso del logo de Espacios de Apoyo en material de comunicacion:

ESPACIOS
ESPACIOS DE APOYO
DE APOYO
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https://www.dropbox.com/sh/flz39s48rss27e5/AAC7VXUhWejh792SXSI_8OYha?dl=0
https://www.dropbox.com/s/oi4lk0l6ujxfxe3/Brandbook%20R4V%20v02.0%20%28ESP%29.pdf?dl=0
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El logo debera ser usado de acuerdo a lo estipulado en el Manual de Marca'®para respetar tamafio, color, orientacion y
escalamiento proporcional para no deformarlo. Para tener mas detalles sobre los usos correctos del logo se debera referir
a dicho manual, algunos ejemplos de lo mencionado a continuacion:

Reduccion maxima:

20mm 10mm
&— ‘ >

@ ESPACIOS @

DE APOYO ESPACIOS
DE APOYO

1. Uso del logo de Espacios de Apoyo en material de reporte (informes, factsheets,

QN

Plataforma de Coordinacion

ESPACIOS
DE APOYO

Interagencial para Refugiados

y Migrantes de Venezuela

Se debe utilizar siempre la version de firma conjunta que incluye el logo de R4V y evitar el uso del identificador de “Es-
pacios de Apoyo” solo. Hay algunas excepciones previstas para contextos donde R4V ya esté referenciado de alguna otra
manera.

Otras consideraciones

También, se debera contar con una adecuada sefializacion de las recomendaciones para el uso de los servicios, incluidas
las medidas de higiene y sanidad, accesos y acciones prohibidas dentro de los espacios. Esta sefialética debera estar en
lugares visibles y el personal de trabajo debera cumplirla e invitar a las personas usuarias a que las cumplan.

Existe una amplia variedad de métodos de comunicacion que pueden emplearse para difundir la iniciativa de Espacios de
Apoyo, cada contexto podra reconocer las formas mas efectivas para llegar a la poblacién meta y consolidar la presencia
de los distintos espacios presentes en la localidad y a través de las rutas. Algunos de los objetivos que se buscan alcanzar
son:

10 https://drive.google.com/file/d/1jOF_wU_tATj-0alYJNBtsq96AdelTx5h/view?usp=sharing

e Visibilizar los Espacios de Apoyo y su ubicacién.

e Difundir informacién sobre los servicios que ofrecen.

e Posicionar a los Espacios de Apoyo como referentes en la atencidn a la poblacion refugiada, migrante y comunidades
de acogida en situacién de mayor vulnerabilidad.

e Atraccion de fondos que apoyen en el financiamiento de los espacios.

e Procurar que la visita a un Espacio de Apoyo sea parte de las agendas de misiones de alto nivel de embajadores, au-
toridades de gobierno y donantes, entre otros.

El Grupo de Espacios de Apoyo en conjunto con el Grupo de Comunicacion con Comunidades y Comunicacién para el De-
sarrollo -CwC/C4D (CwC", por sus siglas en inglés) ha desarrollado un Plan de Comunicacién para los Espacios de Apoyo
(ver Anexo 12) y creado material de difusion que puede ser adecuado y modificado de acuerdo al contexto en el que sera
usado y que puede emplearse en el espacio fisico o diseminarse a través de varios medios como redes sociales, mensajes
SMS y sitios Web. El material estara disponible a través del siguiente vinculo:

Cada organizacién puede publicar sus propios comunicados o material de difusion para atender necesidades especificas
de los espacios en los que participan o coordinan. Se recomienda que estas iniciativas sean conversadas y socializadas
con los coordinadores/puntos focales para mantener una buena comunicacién dentro de la red. Se debera incorporar el
logo de Espacios de Apoyo de acuerdo a lo estipulado en los apartados anteriores.

Algunos ejemplos de material de visibilidad de los Espacios de Apoyo se pueden encontrar en el Anexo 12. Repositorio
Espacio de Apoyo.

2.5 Mapeo de Servicios

Con el objetivo de contar con una herramienta que proporcione informacién util sobre los Espacios de Apoyo y servicios
para personas refugiadas y migrantes, se cre6 el Mapeo Regional de Servicios. Es una aplicacion Web que permite el
acceso de forma gratuita a través de teléfonos maviles y otros dispositivos digitales. Para que su Espacio de Apoyo pueda
aparecer en dicha plataforma, podra seguir los pasos detallados en el Anexo 4 y enviarlo a la Coordinacion Nacional.

La informacion disponible por cada Espacio de Apoyo ayudarad a las personas a identificar su ubicacion a través de la locali-
zacion referenciada, los horarios de atencion, servicios, actividades y su estado de operacidn con referencia a la pandemia
por la COVID-19.

En el mapeo regional de servicios las personas refugiadas, migrantes y comunidades de acogida en situacién de vulnera-
bilidad podran encontrar en un solo lugar, informacién actualizada sobre servicios y Espacios de Apoyo.

Esta aplicacién web permite también a proveedores de servicios y actores humanitarios encontrar informacién nacional y
regional, facilitando la coordinacion, articulacidn y referencias seguras entre las diferentes estructuras. La aplicacion web
ha sido adaptada a dispositivos moviles, y a través de un mapa interactivo, facilita la busqueda de servicios a personas
refugiadas y migrantes segun sus necesidades. Para mas informacién sobre cémo funciona esta herramienta consulte el
Manual de Uso en: R4V.info

11 El trabajo de Comunicacién con Comunidades (CwC) se fundamentan en lineamientos y estandares entre los que destaca la Politica sobre Edad,
Género y Diversidad de ACNUR, a fin de garantizar que hombres, mujeres, nifios y nifias puedan disfrutar de sus derechos en condiciones de
igualdad y participar de manera significativa en las decisiones que afectan a sus vidas, familias y comunidades. Buenas practicas en CwC disponible
en: http://www. refworld.org/pdfid/4fffe4af2.pdf
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https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1B_lCB7WgiT2ZPDIuLsHVhcA6OnaJA_ok
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La informacion del mapeo podra ser accesible a través del link:

espacios.rdv.info o con la lectura del cédigo QR a través de la cama-
ra de un dispositivo mévil con acceso a internet. Las personas que
laboran en los Espacios de Apoyo deberan informar a las personas
refugiadas y migrantes sobre su uso para orientarles en su ruta, asf
como tener de forma visible esta informacion en sus instalaciones.

e

Cadigo OR

Mapeo Regional de Servicios

Los/as coordinadores/as o puntos focales nacionales tienen la res-
ponsabilidad de contactar de forma bimensual a los Espacios de
Apoyo, y reportar la informacién actualizada en la herramienta de
Mapeo Regional de Servicios. Esto permitird llevar un control de
cuantos Espacios de Apoyo estan operando en el pais, por locali-
dad y estado de funcionamiento de cada uno. Ayudara también a
identificar vacios en la atencion y canalizar esfuerzos para mejorar
la respuesta.

Los/as coordinadores/as o puntos focales nacionales aseguraran
una comunicacién fluida con el Grupo de Espacios de Apoyo Regio-
nal para el seguimiento de la iniciativa. Esto ayudara también al re-
porte mensual sobre el indicador de Espacios de Apoyo en el RMRP:
# de Espacios de Apoyo en funcionamiento

La forma de usar la herramienta digital de Mapeo Regional de Servi-
cios puede ser consultada en el Manual de Usuario.

¢CUALESLA
DIFERENCIA ENTRE
ESPACIOS DE APOYO
Y SERVICIOS?

Los Espacios de Apoyo son una
red regional de organizaciones que
brindan informacion, orientacion y
servicios basicos en respuesta a las

necesidades mas urgentes de las

personas refugiadas y migrantes,

asi como de las comunidades de
acogida.

Los servicios se refieren a cualquier
provision de asistencia y apoyo en
diferentes areas, que se encuentran
disponibles en la comunidad, y
que no pertenecen a lared de
Espacios de Apoyo. Algunos de estos
servicios pueden ser especializados,
por ejemplo, servicios de salud,
educacion, gestion de casos para
sobrevivientes de violencia de
genero, entre otros.

2.6 Medidas sanitarias y de higiene

Para proteger el espacio, al personal y a las personas usuarias de
enfermedades infecciosas como la COVID-19 y conservar el lugar
sano y seguro para todos es importante adoptar algunas medidas
de prevencion e higiene'*:

e Guarde al menos un metro de distancia entre usted y otras
personas, a fin de reducir su riesgo de infeccion cuando otros
tosen, estornudan o hablan.

e Convierta el uso del cubrebocas en un accesorio indispensable
en su interaccion con otras personas, recuerde usar, guardar,
limpiar y desecharlas de forma correcta.

e lave sus manos cuidadosamente de forma periddica con gel
hidroalcohdlico o con agua y jabdn.

e  Evite tocarse los ojos, nariz y boca.

e Cubra su bocay nariz con un pafiuelo o con el codo flexionado
al toser o estornudar.

e las superficies y lugares de trabajo deben ser limpiadas y desin-
fectadas de forma frecuente, especialmente los picaportes, grifos,
pantallas y accesorios de uso comun.

e Todas las oficinas deberan mantener una buena ventilacion.

e Serecomienda identificar un area donde personas con posible
infeccién o enfermedad transmisible puedan aislarse de forma
segura, y seguir los protocolos de seguimiento para tales casos
del Protocolo de Reapertura®.

Para reforzar la seguridad en el entorno, la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) recomienda evitar espacios con las tres “C”: Cerra-
dos - Congestionados - Contacto Cercano™.

Si su organizacion cuenta con sefalética destinada a informar sobre
las medidas sanitarias y de higiene que las personas usuarias de-
ben seguir dentro del Espacio de Apoyo podra emplearla, en caso
contrario puede hacer uso de las disefiadas dentro de la iniciativa
de Espacios de Apoyo**a fin de generar mensajes claros, accesibles
e inclusivos para todas las personas, se sugiere lo siguiente:

e Utilizar imagenes y simbolos para las rotulaciones e indicacio-
nes, a fin de que permita que toda persona pueda tener clari-
dad del mensaje que se desea transmitir.

e Los mensajes deberan ser sencillos y claros, con palabras colo-

MEDIDAS SANITARIAS

Y DE HIGIENE

GUARDE AL MENOS

e o
UN METRO DE
—> DISTANCIA ENTRE
USTED Y OTRAS

PERSONAS

USAR, GUARDAR
Y DESECHAR DE
FORMA CORRECTA

SU CUBREBOCAS

ﬂ JABON 0 CON GEL
HIDROALCOHOLICO

LAVE SUS MANOS DE
FORMA PERIODICA
CONAGUAY

DESINFECTAR

n DE FORMA
FRECUENTE LAS
SUPERFICIES
Y LUGARES DE
TRABAJO

12 https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public

13 https://drive.google.com/drive/folders/1QXNs2xcf6h-PEehGrcGB_MVzrkL _TGu6

14 https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-2019/advice-for-public

15 https://drive.google.com/drive/folders/1f3ISHUN7_SSebCrcSwiRtu4iOFYBpApO
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quiales para la transmision de indicaciones y protocolos de actuacion.

e Se recomienda la traduccién de la documentacidn y los mensajes en diversos idiomas de acuerdo con las necesidades
del contexto.

e Serecomienda preparar mensajes visuales y auditivos para que toda persona pueda acceder a la informacién oportuna
y necesaria para el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad y la prevencidn de contagios.

e Encasode tener acceso a radios comunitarias, podcasts, chatbots, redes sociales, entre otros, utilizarlos para comunicar
las medidas de reapertura de los Espacios de Apoyo.

Ejemplo de seiialética:

SORFAVGE o0R FAVge

ENTRADA SALIDA

ESPACIO ESPACID
[

SORFAVD,

J

By
*@f}?ﬂ :w”"ﬁ@

“scar

La iniciativa de Espacios de Apoyo ha disefiado un protocolo de reapertura por fases®®, para los Espacios de Apoyo que se

16  https://drive.google.com/drive/folders/1QXNs2xcf6h-PEehGrcGB_MVzrkL_TGu6

encuentren en lugares donde las autoridades locales hayan establecido que se puede volver a operar en instalaciones fisicas
con atencion directa a las personas usuarias. La reapertura por fases permite ir preparando las instalaciones de acuerdo con
sus necesidades para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad correspondientes y minimos. A su vez, permite la
implementacién por escala, brindando espacio de mejoras en la atencion.

PRIMERA FASE m TERCERAFASE | CUARTA FASE

Preparacion de e Apertura parcial Apertura de otros Apertura total.
las instalaciones de servicios en servicios.
acorde a las beneficio de la
medidas sanitarias. poblacion refugiada
y migrante.

e Activacion de
servicios remotos a
través de lineas de
atencion.

2.7 Marco legal y politicas nacionales

Todos los actores que provean servicios dentro de la iniciativa de Espacios de Apoyo deberan acatar las leyes y la politica
nacional de cada pais. El Estado tiene la responsabilidad de proteger y asistir a las personas de todas las edades sin impor-
tar su estatus migratorio dentro de su territorio. El trabajo que realizan los Espacios de Apoyo busca fortalecer la capaci-
dad y apoyar la respuesta de los Estados, y sus procesos deben ser coordinados con las autoridades nacionales y locales a
través de un involucramiento activo para evitar sistemas paralelos y la duplicacion de esfuerzos.

Los Espacios de Apoyo trabajan con los sistemas de proteccién nacional de cada pais, con el fin de contar con informacion
actualizada sobre la oferta de servicios estatales para establecer canales de comunicacion, informacion y articulacién con
las comunidades donde se requiera.

También, se promovera la coordinacidn con otras redes y foros que tengan incidencia en los contextos y comunidades de
trabajo de los Espacios de Apoyo y que fortalezcan estructuras ya existentes. Por ejemplo, la Red Regional de Proteccion
a Personas LGBTI+, la Red Latinoamericana de Organizaciones No Gubernamentales de Personas con Discapacidad y sus
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Familias (RIADIS), Red Clamor, la Red de Espacios Seguros en las Américas (RSSNY’, por sus siglas en inglés) y los Centros
de Orientacion y Recepcidon Temporal/Espacios de Apoyo del Proceso de Quito como foro gubernamental de coordinacion

regional, entre otros.

2.8 Los Espacios de Apoyo paso a paso

En el siguiente diagrama encontrara un resumen de los pasos recomendados desde la identificacidn, implementacién y
monitoreo de la iniciativa de Espacios de Apoyo.

INICIO
PRESENTACION

Introduccién de la Iniciativa dea

Espacios de Apoyo a actores

involucrados.

e Coordinar

e  Crear alianzas

e Asignar Coordinador
Nacional

GRUPO LOCAL

Creacion del Grupo de
Espacios de Apoyo a nivel local
con miembros de la plataforma
local.

UBICACION

|dentificar ubicaciones para crear
o expandir servicios en Espacios de
Apoyo de acuerdo a necesidades.
e Asignar coordinadores locales.

ADAPTACION e

Revisar, adaptar y
contextualizar el Manual de
Referencia y los procesos
aportados de otros actores.
e Ajustar el Marco
Operacional
Ajustar al contexto

PUNTOS FOCALES

Asignar puntos focales e

tematicos del Espacio de

Apoyo.
e  Violencia Basada en
Género

e Proteccion de la Infancia

e  Prevencion del acoso
sexual

3 Otros

CONSULTAS
Organizar consultas con Q
personas refugiadas y
migrantes en cada ubicacion
seleccionada.
e  Contextualizar

3 Garantizar servicios
adecuados

TALLER

Implementar un taller de Q

planeacién con organizaciones
y actores involucrados.

e  Establecer plazos

e Asignar roles

e Asignar responsabilidades

PLAN OPERATIVO

Disefiar Plan Operativo del e

Espacio de Apoyo de acuerdo

al presente Manual de

Referencia.

e  Entrega de Formato de
Incorporacion.

APERTURA

Asignacidn del presupuesto, e

contratacion de personal, plan
de capacitacion e instalacién
fisica.

e  Coordinar

e Crear alianzas

MEJORA
CONTINUA

Monitoreo y revision de @

progreso.

. Reportes

3 Mejoras y ampliaciones

e Intercambio de
experiencias

FIN

17 Un ejemplo es la Red Regional de Espacios Seguros (RSSN por sus siglas en inglés) en las Américas. La RSSN es una iniciativa que fue establecida
en 2017 por ACNUR. En diferentes lugares de la regién, se han tomado medidas para establecer una respuesta coordinada a las necesidades
de las personas sobrevivientes de VBG y los NNA en riesgo. El Kit de Herramientas y Lecciones Aprendidas de la RSSN (2018) incluye una guia y
herramientas Utiles, que estan disponibles en: https://www.unhcr.org/5c05b97d4.pdf

o
PROCEDIMIENTO

OPERATIVO
ESTANDARIZADO
(POE)
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3.1 Definicion

El Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) busca establecer los procedimientos estandarizados para la provision
del paquete de servicios incluidos en las Areas de Intervencién que integran en los Espacios de Apoyo.

El POE se revisara y ajustara cada seis meses si el contexto asi lo amerita. Sin embargo, los cambios especificos a situa-
ciones particulares se mantendran dentro del marco general del concepto de Espacios de Apoyo y la presente Caja de
Herramientas. Cualquier actor podrad proponer una revision en caso de verificar que no se esta facilitando de manera ade-
cuada la coordinacion y presentacién de los servicios por falta de informacidn o inconsistencias en lo que el POE establece.

El POE establece el funcionamiento y servicios que brindan los Espacios de Apoyo, los cuales estan guiados por los
siguientes principios y enfoques clave:

PRINCIPIOS Y ENFOQUES CLAVE

Acciodn sin dafio Interés superior del nifio, nifia y adolescente
Confidencialidad No discriminacion
Consentimiento informado Rendicion de cuentas

Cooperacion y coordinacion Respeto

Desarrollo de las capacidades de nifios,
niiias y adolescentes

Responsabilidad del Estado

Edad, género y diversidad (EGD) Seguridad y proteccion

Enfoque basado en derechos Servicios gratuitos y oportunos

Enfoque basado en el/la sobreviviente Unidad familiar

Enfoque basado en la comunidad y su
participacion

Usted podrd encontrar una definicién amplia de cada uno de ellos en el Anexo 3.

3.2 Manejo de datos personales

El manejo seguro, confidencial y oportuno de los casos individuales es esencial para asegurar que las personas en ries-
go, sobrevivientes de Violencia Basada en Género, y victimas de trata de personas reciban servicios de proteccion y

seguimiento adecuados. Los Espacios de Apoyo deben trabajar de la mano con los gobiernos nacionales y locales y otras
redes para fortalecer el manejo de casos de proteccion en toda la region y asegurar que la gestion de casos se lleve a
cabo en coordinacién y respeto a los derechos humanos. Para asegurar esto, la informacién debe ser recopilada, analizada
de forma debida, almacenada de forma segura y compartida de manera responsable de acuerdo a lo estipulado en este
apartado.

CONSIDERACIONES GENERALES

La toma de datos personales es un proceso voluntario y abierto a todas las personas refugiadas y migrantes, sin distin-
cién de edad, raza, religion, género y orientacion sexual, identidad y expresion de género.

La confidencialidad de los datos personales debe ser respetada en todo momento por cada proveedor de servicios que
maneje los datos.

Las personas de quienes se recopilan sus datos deben dar su consentimiento, ya sea de forma verbal o por escrito.

La informacién siempre es solicitada directamente a la persona contenida, incluyendo a nifios, nifias y adolescentes
cuando sea posible.

Se tomaran las medidas necesarias para acomodar las necesidades de mujeres, nifios, nifias y personas con necesidades
especificas para la toma de datos.

Los datos confidenciales de casos individuales_nunca se discuten en reuniones de coordinacion, medios escritos, de
mensajeria electrénica o alguna otra forma de comunicacién formal o informal.

El registro, almacenamiento e intercambio de informacion sobre personas asistidas debe realizarse en concordancia con
las guias de confidencialidad y politica de proteccion datos de cada organizacion y en apego a los estandares interna-

N O o »» N =

cionales?®,
8 El registro de datos debe en todo momento facilitar el acceso a los servicios disponibles y desarrollar vias de referencia,
y apoyar a las personas en mayor riesgo, incluidas las mujeres, sobrevivientes de violencia basada en género (VBG),

nifios, nifias y adolescentes, entre otros.

9 La informacién recogida debe ser debidamente analizada y utilizada para disefiar una respuesta programatica adecuada.

10 Evaluar los riesgos de proteccion y seguridad antes de iniciar la recopilacion de datos particularmente sobre la nifiez y
la adolescencia y casos de sobrevivientes de VBG.

11 Identificar y capacitar al personal que forma parte de los Espacios de Apoyo para que garanticen la confidencialidad
y una referencia segura de acuerdo a los estandares y lineamientos establecidos en el POE de los Espacios de Apoyo.

‘]2 Las estrategias y protocolos de manejo de casos deben ser condensados por los actores implicados.

13 Limitar la recopilacion de informacidn sobre casos de alto nivel de riesgo y exposicidn (vida, libertad, seguridad e integri-
dad fisica), y referir al actor competente. El manejo de estos casos se debe realizar siguiendo los protocolos de atencién

existentes en cada pais.

18 UN High Commissioner for Refugees (UNHCR), Policy on the Protection of Personal Data of Persons of Concern to UNHCR, May 2015, disponible en:
http://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html
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Para poder asegurar un manejo seguro de casos, sin revictimizacion y con respeto a los derechos humanos se recomienda
contar con un sistema de manejo de informacion Unico o con estandares minimos entre los Espacios de Apoyo y una
base de datos en comun.

Un sistema uUnico de manejo de la informacion y base de datos asegurara un manejo eficiente y confidencial de los datos
individuales y facilitard un mejor analisis y reporte, contribuyendo a que las personas no tengan la necesidad de repetir
sus datos personales y su historia multiples veces a distintas personas lo que puede resultar doloroso y re victimizante.

La responsabilidad de la instauracién de un sistema Unico de informacién y base de datos recae en el Grupo Regional
de Espacios de Apoyo en coordinacién con el Sector Regional de Proteccidn. Se coordinara con los paises las diferentes
alternativas para su disefio, implementacion y adopcidn respetando los estandares de proteccion de datos y protocolos
informaticos de seguridad. Sin embargo, todos los proveedores de servicios deberan recolectar informacion basica de
quienes acceden a sus servicios.

Toda informacién personal es catalogada como confidencial y se debe tener el consentimiento, oral o escrito, de cada
persona que sea registrada. Cada Espacio de Apoyo y organizacién podra hacer uso de sus propios formatos para recabar
la informacion de las personas, pero deberan comprometerse a seguir los protocolos para un manejo de casos seguro, el
respeto de los derechos humanos y principios basicos de proteccion de datos personales. El levantamiento de la infor-
macién deberd ayudar a priorizar y sistematizar los siguiente:

La identificacidn de personas con necesidad de proteccion y asistencia.

La evaluacion preliminar de necesidades especificas y riesgos de proteccién.

La intervencién de proteccién (No devolucién en frontera, reubicacion, etc).
Facilitar el acceso a servicios bdsicos y las referencias a servicios especializados.
Mejorar la programacion de las actividades para la prevencion y respuesta.

A wN e

Los nifios, nifias y adolescentes deben ser consultados y se les dard toda la informacién necesaria para que puedan tomar
una decisién informada usando técnicas adecuadas que les permita expresarse libremente segtin su edad y madurez.
Siempre se debe tomar en cuenta el interés superior del nifio, nifia o adolescente estén acompafiados o no, y en caso de
estar con padres/madres o tutores, también se debe obtener su consentimiento.

Los datos sobre casos de Violencia Basada?®en Género deben respetar el consentimiento de las personas sobrevivientes
de acuerdo a los estandares minimos®y principios de confidencialidad. Estos datos deben ser recopilados y almacenados
siguiendo las normas internacionales.

Se espera que cada formato contenga los datos minimos presentados a continuacién, para permitir que el intercambio
con otros Espacios de Apoyo pueda llevarse a cabo sin informacion faltante e incluir las necesidades especificas, a fin de
facilitar la identificacién de las personas en mayor riesgo y asegurar un mejor seguimiento y respuesta. Si su Espacio de
Apoyo no cuenta con un formato propio, podra encontrar en esta Caja de Herramientas?? una propuesta que podraadap-
tar siguiendo las recomendaciones ya enunciadas, tomando en cuenta un enfoque de edad, género vy diversidad para no
pasar por alto necesidades especificas.

19 Politica sobre la proteccién de datos personales de las personas de interés del ACNUR. Disponible en: https://www.acnur.org/filead- min/
Documentos/Publicaciones/2016/10909.pdf

20 Para mensajes clave, ver la Guia de Bolsillo del Comité Permanente Interagencial (IASC por sus siglas inglés), Como apoyar a sobre- vivientes
de violencia basada en género cuando un actor VBG no estd disponible en su érea, disponible en: https://GBVguidelines.org/wp/wp-content/
uploads/2018/03/GBV_PocketGuide021718.pdf.

21 Ver pagina 33 de Documentacion, Almacenamiento e Intercambio de Casos, disponible en: http://www.GBVims.com/wp/wp-content/uploads/
Interagency-GBV-CaseManagement-Guidelines_Final_2017.pdf

22 Estandares Minimos para la Prevencion y Respuesta a la Violencia de Género en Situaciones de Emergencia: https://www.unfpa.org/sites/default/
files/pubpdfGBVIE.MS_.FINAL .ESP_.12-22_0.pdf

DATOS PERSONALES MIiNIMOS

Nombre

Fecha de nacimiento

Género con el que se identifica

Pais de origen y en qué otros han estado

Si se considera parte de algtn grupo étnico
Numero de identificacion si cuenta con uno

DATOS PERSONALES

Si cuenta con alguna discapacidad y de qué tipo
Estado civil

Nivel educativo

Si viaja con familiares y cuantos

PERFIL

Fecha de llegada

Motivo de la visita

Duracién en el pais

Persona en transito o con intencién de quedarse

ASISTENCIA

Direccion actual o persona de contacto
CONTACTO e Numero de celular, WhatsApp o correo electrénico

Cada organizacién serd responsable de asegurar que los datos registrados estén seguros y protegidos?®, e implementara pro-
cedimientos apropiados para mantener la confidencialidad, la capacitacion del personal y el mantenimiento de la seguridad
fisica de las instalaciones o equipos de trabajo donde se guarde dicha informacién.

3.3 Compartir informacion

La informacién sobre casos de proteccidon reportados se compartira con el Sector de Proteccion Nacional y Local de forma
armonizada y consolidada a fin de contribuir a identificar, abordar, priorizar acciones, mejorar la coordinacion interagencial
y programacion para esfuerzos de prevencion y respuesta e incidencia. Un protocolo de intercambio de informacion (ISP,
por sus siglas en inglés) sera desarrollado y acordado como parte de esta Caja de Herramientas. Cuando comparta informa-
cién debe asegurarse que:

Consideraciones Clave

Capacitar a todo el personal en
manejo de la informacion basica.

Compartir informacion
“estrictamente necesaria” una

&

vez discutida y acordada con la
persona beneficiaria

Ningun reporte contara con datos
que identifiquen o pongan en
riesgo a las personas.

Proteger los datos electrénicos

con contrasefias y enviarlos a
través de la web como archivos de trabajo debe ser consolidada,

analizada y compartida de vuelta

con los actores relevantes, - - -
incluyendo a las personas afectadas
de la forma mas apropiada. la
informacion de casos de VBG debera |
ser anonimizada.

encriptados.

Guiarse por los principios
establecidos en los protocolos de
intercambio de informacion.

La informacidn de VBG no podra )

ser usada para estadistica sin el

consentimiento de la persona (ni
de forma anénima)

Seguir los protocolos para
referencia y manejo de casos
sobre VBG, trata y trafico y
proteccion de la infancia.

La Coordinacién Local sera el
punto focal para coordinar el
monitoreo de referencias a otros
servicios.

B T T LT T T TP e e

23 UN High Commissioner for Refugees (UNHCR), Policy on the Protection of Personal Data of Persons of Concern to UNHCR, May 2015, available at:
http://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html
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3.4 Monitoreo y Reporte

Cada organizacion que implementa servicios dentro de los Espacios de Apoyo es responsable del monitoreo y la evalua-
cién continua de sus actividades. Esta informacién debe realizarse siguiendo el reporte de la Plataforma R4V en Activity
Info.

Indicador RMRP 2022:
# de Espacios de Apoyo en funcionamiento

Ejemplo de indicador y descripcion para el RMRP 2022

SECTOR/SUBSECTOR/GT Proteccion/Grupo de Espacios de Apoyo

Brindar asistencia critica de proteccion y servicios
especializados, incluida la gestion de casos y la referencia
para abordar las necesidades de proteccidn prioritarias de las
personas refugiadas y migrantes de Venezuela.

OBJETIVO_SECTOR

INDICADOR #de Espacios de Apoyo en funcionamiento

HASHTAG #supportspaces

Se refiere a todos los Espacios de Apoyo en funcionamiento,
incluidas las nuevas estructuras que se incorporan a la
iniciativa. El indicador busca medir el nimero total de
Espacios de Apoyo que prestan servicios. El indicador

debe ser reportado por los puntos focales de Espacios de
Apoyo en las Plataformas Nacionales para evitar una doble
contabilizacion. Se debera reportar mensualmente. Si no
hay nuevas estructuras que informar o no hay cambios en
el funcionamineto de las estructuras, se debe registrar el
nimero del mes anterior.

DESCRIPCION DEL
INDICADOR/RACIONAL

No

Mecanismo/Abogacia

TIPO DE INDICADOR

Debido al contexto de la COVID-19, se entendera que un
Espacio de Apoyo esta operando incluso si esta brindando
servicios remotos o virtuales.

DEFINICIONES

DESAGREGACION N/A

COBERTURA Regional

Por otro lado, el nimero de personas refugiadas y migrantes de Venezuela asistidas se reportard no como indicador de
Espacios de Apoyo sino de forma transversal en todos los servicios brindados por los diferentes actores. Los actores de-
beran indicar a momento de reportar sus actividades si los servicios fueron realizados en un Espacio de Apoyo si 0 no.
Esta informacidn serd reportada con la desagregacion de edad, género y diversidad. Para mayor informacion ver Guia de
Reporte RMRP.

Los/as coordinadores/puntos focales de los Espacios de Apoyo a nivel nacional tendran la responsabilidad de monitorear
el reporte del indicador de Espacios de Apoyo, asi como el reporte de actividades realizadas en los Espacios de Apoyo.
Esta labor de monitoreo se la debe realizar en coordinacion y con el apoyo de colegas de Manejo de Informacién. La
Coordinacion del Grupo Regional de Espacios de Apoyo realizard asimismo un monitoreo de este reporte a nivel regional
y coordinara el seguimiento con sus contrapartes a nivel nacional.

Adicionalmente, con el objetivo de analizar los resultados e impacto de la iniciativa, la Coordinacién del Grupo Regional
de Espacios de Apoyo se encargara de sistematizar los resultados regionales de forma trimestral. Esto permitird una eva-
luacion y monitoreo continuo de la iniciativa, identificar vacios, retos y oportunidades. Esta buena practica se recomienda
también a nivel de Coordinacién Nacional de los Espacios de Apoyo.

El reporte trimestral podra contener las caracteristicas minimas establecidas a continuacion. Los datos recabados para los
reportes no contendran informacién o datos personales identificables a cada individuo.

REPORTES Y MONITOREO

La informacion recaba por los Espacios de Apoyo debera
contar con cifras desagregadas por:

COORDINACION - Edad COORDINACION

. G 3
DE ESPACIOS : R;:g:; de Proteccion NACIONAL DE
DE APOYO - Nacionalidad ESPACIOS DE
Etnia APOYO

- Fecha de llegada al pais

- Servicios recibidos

- En transito o intencion de permanencia
- Si cuenta con alguna discapacidad

REPORTE MENSUAL

Los Espacios de Apoyo, con el liderazgo de su coordinacion deberan crear reportes mensuales con la
informacion desagregada para informar a la Coordinacién Nacional los siguientes indicadores. En caso
de que existan Coordinadores Locales, deberan apoyar la facilitacion y coordinacion en la entrega de
los reportes.

- Numero de Espacios de Apoyo establecidos y operando.
- Numero de personas que han sido referidas a servicios externos al Espacio de Apoyo (i.e. comedores,
centros de salud, servicios especializados, etc.)
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3.5 Mecanismos de retroalimentacion y respuestas

La respuesta
humanitaria es

Los recursos se adec.uada y La respuesta
gestionan y se usan pertinente humanitaria es
de forma eficazy
responsable para los proporcionada a

fines previstos » d
oS
8 <&
El personal cuenta v \19 .
con apoyo para hacer Comunidades
su trabajo con eficacia ¢
y recibe un trato y personas

justo y equitativo ©
e
7 \ )

Los actores IS

humanitarios estan A »

en un proceso de peQ\-\ (
aprendizaje y mejora

La respuesta
humanitaria fortalece
las capacidades locales

afectadas y evita causar efectos
por crisis negativos
humanitarias

La respuesta
humanitaria se basa en
la comunicacion, la
constante 6 5 partici!aacién y !a

retroalimentacion
La res!)ue‘sl:a Las quejas son
humanitaria es bien recibidas y

coordinada y gestionadas
complementaria

Norma Humanitaria Esencial Calidad y rendicion de cuentas®

24 Pagina 4. https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/Core%20Humanitarian%20Standard%20-%20Spanish.pdf

Los Espacios de Apoyo se basan en los “Compromisos sobre la
rendicion de cuentas a las personas afectadas” del Comité Perma-
nente entre Organismos (IASC), a la Norma Humanitaria Esencial
en materia de Calidad y Rendicién de cuentas (Core Humanitarian
Standard) en cuanto a mecanismos de retroalimentacion y quejas
en las respuestas humanitarias®.

Lo anterior exige que los equipos de respuesta de los Espacios
de Apoyo informen, identifiquen impresiones, escuchen y actien
respecto de las opiniones, prioridades y sugerencias de las perso-
nas afectadas, garantizando que tanto las personas refugiadas y
migrantes, como las comunidades de acogida tengan una influen-
cia significativa en la toma de decisiones sobre los programas y
servicios, de manera inclusiva, no discriminatoria, receptivos a la
diversidad y accesible a los grupos mas vulnerables.

La retroalimentacion proporciona informacion sobre la experien-
cia de las personas frente a la calidad de los servicios, el personal
y los procedimientos dentro del Espacio de Apoyo, y responde a la
Norma Humanitaria Esencial®®, que plantea que las comunidades
y personas afectadas por crisis humanitarias conocen sus dere-
chos, tienen acceso a la informacion y participan en todas las
decisiones que les conciernen.

Mientras que los mecanismos de retroalimentacion y respuestas
permiten identificar, atender y hacer seguimiento a situaciones
concretas relacionadas con la calidad y la cantidad de los servicios
(quejas programaticas, sugerencias) o a denuncias de explotacion,
abuso sexual y acciones antiéticas o ilegales como fraude y co-
rrupcion. Estos mecanismos responden a la Norma Esencial 5. Las
comunidades y personas afectadas tienen acceso a mecanismos
seguros y agiles para gestionar su retroalimentacion cuyo pro-
posito es que las personas refugiadas, migrantes y usuarias pro-
porcionen de manera segura y agil informacion sobre la calidad
y pertinencia de los servicios, las brechas de acceso, capacidad
de respuesta, niveles de satisfaccion, al igual que aclarar posibles
rumores y desinformacién?.

Cada Espacio de Apoyo, de acuerdo a la modalidad, al contexto
sociocultural y a las caracteristicas de la poblacién debe definir:

e Los mecanismos y su manejo: los procesos para recopilar y
sistematizar la recepcion, resolucidon de quejas y evaluacién

ACCIONES EN EL MARCO
DE LA RENDICION DE
CUENTAS

LOS EQUIPOS DE RESPUESTA DE LOS
ESPACIOS DE APOYO DEBEN INFORMAR

IDENTIFICAR LAS IMPRESIONES
DE LAS PERSONAS AFECTADAS

ESCUCHAR Y ACTUAR REPECTO
DE LAS SUGERENCIAS DE LAS
PERSONAS AFECTADAS

@

TOMA DE DECISIONES SOBRE LOS
PROGRAMAS Y SERVICIOS DE
MANERA INCLUSIVA RECEPTIVOS
A LADIVERSIDAD

T

25 https://communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/07/Spanish_Start-Network_-Feedback-and-Complaints-in-MM-

learning-piece_Final.pdf

26 Idem.

27  https://app-inclusion-psea.alnap.org/system/files/content/resource/files/main/UNICEF_AAP_Handbook ES_0.pdf
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de las sugerencias para integrarlas en la operacion y en las actividades de monitoreo y evaluacion.
Los canales de comunicacién a doble via mas adecuados al contexto.

Las organizaciones deben asegurarse que el mecanismo sea facil de utilizar, accesible y confiable para la poblacion y que
los equipos se encuentren capacitados para integrar el proceso en sus labores cotidianas.

Los Espacios de Apoyo se acogen a la propuesta de Start Network y se consideran mecanismos activos y mecanismos
reactivos?.

MECANISMOS REACTIVOS

Los Mecanismos Reactivos, por su parte, per-
miten que la retroalimentacion se dé a conve-
niencia de la poblacion, cuando una situacion
particular se presente e incluye los buzones de
sugerencias y reclamaciones (analogos y digi-
tales), lineas directas (telefonica o WhatsApp)

MECANISMOS ACTIVOS entre otros.

Los Mecanismos Activos son integrales a las acciones coti-
dianas de los equipos en campo, permiten contar con retro-
alimentacion permanente en todos los ciclos del programa
/ proyecto en el que se enmarca el Espacio de Apoyo, con-
tribuyendo a mejorar la calidad, gestion y sostenibilidad de
las acciones. Ejemplo: Entrevistas de salida, entrevistas de
seguimiento, encuestas de percepcion y satisfaccion, reu-
niones con la comunidad, preguntas de retroalimentacion
en otras actividades de recopilacion de datos.

En el establecimiento de un mecanismo de retroalimentacidn y respuesta, se recomienda seguir las acciones claves pre-
vistas en la Norma Humanitaria Esencial:

Consultar con diferentes grupos de las comunidades y personas afectadas sobre el disefo, la ejecucion y el segui-
miento de los procesos de gestion de quejas: écudles son sus habitos y preferencias? écémo tomamos en cuenta su
contexto? ¢A quién estamos incluyendo o excluyendo? También es importante vincular a las comunidades cercanas a
los Espacios de Apoyo como se explica en el apartado de Enfoque Comunitario.

Recibir y aceptar las quejas, asi como informar sobre como se puede acceder al mecanismo correspondiente y cual
es el alcance de los asuntos que trata.

Gestionar las quejas de manera oportuna, justa y apropiada, dando prioridad a la seguridad de aquellos que recla-
many a los que se han visto afectados en todas las etapas.

28

http://communityengagementhub.org/wp-content/uploads/sites/2/2020/07/Spanish_Start-Network_-Feedback-and-Complaints-in-MM-
learning-piece_Final.pdf

Adicionalmente,

%

10.

11.
12.

Cuando el Espacio de Apoyo estd conformado por varias organizaciones, se debe garantizar que el mecanismo sea co-
lectivo, es decir, construido, socializado e implementado conjuntamente con compromiso comun frente a la implemen-
tacién, seguimiento y socializacion.

Los Espacios de Apoyo desarrollan y acogen una cultura en relacion a la rendicién de cuentas, por lo tanto, el personal
debe ser capacitado, orientado y apoyado para la implementacién de los mecanismos.

Garantizar que el mecanismo sea accesible e inclusivo considerando la edad, género y discapacidad, para ello se reco-
mienda que se implementen mecanismos activos y reactivos usando canales andlogos y digitales de acuerdo al contexto.
Elaborar, socializar e implementar procedimientos operativos y directrices en materia de ética, confidencialidad y trata-
miento de datos.

Tener un enfoque basado en la comunidad, es decir, incentivar la incorporacion de soluciones locales y estructuras exis-
tentes con enfoque de edad, género y diversidad.

Que tenga cardcter colectivo y que el personal esté capacitado y cuente con recursos para atender, sistematizar y res-
ponder a las quejas y sugerencias.

Campafias efectivas de sensibilizacion comunitaria frente a los mecanismos y su uso para adaptar la respuesta.
Promover un enfoque participativo, no solo de consulta u opinidn.

Garantizar respuestas a las necesidades inmediatas de proteccion.

Identificar reclamaciones sensibles, e incentivar el reporte seguro y confidencial de incidentes. Se deberan desarrollar
procesos especificos para explotacion y abuso sexual, discriminacién o fraude (al igual que garantizar que su manejo sea
cuidadoso y atendido con la sensibilidad que merece).

La retroalimentacion debe contribuir a mejorar la calidad, pertinencia y calidad de los programas y servicios.

Cuando el Espacio de Apoyo esta implementado sobre una ruta de transito hay que definir mecanismos y canales agiles
de retroalimentacion (y promover activamente su uso).
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13. Prever los diferentes escenarios de cambios en el contexto
a nivel demogréfico, normativo, seguridad y sanitarios (CO-
VID-19 y otras enfermedades). Se deberd analizar de forma
constante la retroalimentacién para monitorear los cambios
en la percepcién de la poblacion de acogida que puedan ge-
nerar situaciones de violencia y xenofobia.

14. Hacer una evaluacion de riesgos para determinar si los datos
recogidos por los mecanismos de retroalimentacion, suge-
rencias y reclamaciones pueden utilizarse con fines politicos,
incluso en contra del interés superior o los deseos de las per-
sonas afectadas, e identificar las medidas de mitigacion.

e Los Espacios de Apoyo podrdn contar con los mecanismos
activos y reactivos que mejor se adapten a su contexto y
a los desafios especificos asociados a la participacion de las
personas afectadas en el disefio de programas, para encon-
trar vias de informacion para recibir retroalimentacién y ha-
cer seguimiento considerando la movilidad de las personas
alo largo de las rutas.

De alli la importancia de fortalecer la comunicacion entre los dife-
rentes Espacios de Apoyo, incluido a nivel transfronterizo y com-
partir los aprendizajes obtenidos en un espacio puede contribuir
no sélo a mejorar su actuacion, sino también contribuye a mejorar
la actuacidn de otros espacios en los diferentes paises de acogida.

Canales de retroalimentacion y participacion

Es importante que los espacios tengan diversos canales de retro-
alimentacion, se recomienda hacer un andlisis del contexto para
elegir los mas adecuados. Se proponen a continuacion algunas
opciones, pero se anima a desarrollar otros canales que sean in-
novadores y respondan a los desafios del contexto y las particula-
ridades de la poblacién.

CANALESDE
RETROALIMENTACION

BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

LINEAS DIRECTAS, MENSAJES DE
TEXTO SMS 0 APLICACIONES MOVILES

CORREO ELECTRONICO U OTRAS
PLATAFORMAS WEB

RECOMENDACION

ESTANDARES

RECOMENDACION

ESTANDARES

CANAL BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

Se recomienda que el Espacio de Apoyo instale un buzdn, el cual podra recibir sugerencias y quejas de todas
las personas que sean atendidas. Se debera crear un comité encargado de la apertura del buzdn.

Proceso de Manejo
1. Se abrira dos dias a la semana (por ejemplo, cada martes y viernes) al final del dia laboral o los dias acor-
dados.

2. Una vez el buzén sea abierto, se debera atender de forma expedita las quejas y recomendaciones
a través de un proceso que garantice el seguimiento y resolucién, de acuerdo en lo descrito en la seccion
de Manejo de la Informacion.

e  Estar ubicados en el drea de la recepcion, en un lugar visible y accesible para todas las personas que
ingresen a la estructura, incluidas personas con discapacidad. Se recomienda que el lugar ofrezca pri-
vacidad para que las personas se sientan comodas haciendo uso de él.

e Deben contar con el logo del Espacio de Apoyo.

e Debe tener una visibilidad apropiada (incluidos afiches y folletos) e informacién acerca del mecanismo
de sugerencias y quejas, incluyendo la definicién de PEAS, la ruta de denuncia y el nimero de contacto
gratuito, los cuales deben estar ubicados junto al buzén.

e Incluir copias suficientes de los Formatos de Sugerencias y Quejas estandarizados que pueden ser
consultados en el Anexo 7.

e Garantizar la privacidad y confidencialidad de la informacion de las personas son de suprema impor-
tancia.

e lapersona que presenta una queja puede incluir su nombre, teléfono o direccién de contacto, pero no
debe ser obligatorio. Si se proporciona suficiente informacion, las quejas que denuncien casos relacio-
nados con PEAS serdn evaluadas incluso si son presentadas de manera anénima.

e  las sugerencias pueden ser también andnimas y pedir datos de contacto solo si es necesario y se ob-
tiene el consentimiento.

e Se podra proveer asistencia para diligenciar el formato, previa solicitud.

CANA LINEAS DIRECTAS, MENSAJES DE TEXTO SMS 0 APLICACIONES MOVILES

Se recomienda que cada Espacio de Apoyo cuente con una linea directa y especifica para la recepcién de
sugerencias y reclamaciones. Se debe considerar que, aunque tiene un alcance amplio es posible que se
excluya a personas que no suelen usar la tecnologia o que algunos EA se encuentran en zonas con baja
cobertura de internet.

Los Centros de Llamadas pueden ser muy efectivos en lugares con alto nimero de Espacios de Apoyo y
poblacion refugiada y migrante, a través de una linea telefénica Unica que pueda ayudar a canalizar las
demandas.

En algunos contextos tener un sistema de mensajes de texto SMS puede ayudar a garantizar de que las per-
sonas reciban informacion actualizada, sobre todo cuando hay limitaciones en el acceso al internet.

El uso de las redes sociales presenta una oportunidad para mantener un mecanismo continuo de retroali-
mentacion y respuesta que no se ve afectado por la ubicacion fisica de las personas. No necesita recursos
a largo plazo para su implementacién, aunque si deben considerarse recursos para su mantenimiento. La
priorizacion de canales de comunicacion que usan las personas refugiadas y migrantes es esencial a la hora
de definir los mecanismos de quejas y retroalimentacion. Buenas practicas como evaluaciones de necesida-
des de informacidn y comunicacién interagencial®es clave para identificar estos canales inclusivos, asi como
los vacios y oportunidades existentes en cada localidad.

e Debe implementarse un protocolo de atencién y registro de la informacién, al igual que los datos de
contacto si la persona asi lo decide. No olvide informar a las personas de los tiempos de respuesta
estimados para manejar sus expectativas.

e Requieren esfuerzos de promocién y generacion de confianza sobre su uso.

e Debe prestarse suma atencién a las cuestiones relativas a la privacidad y seguridad de los datos ya
abordados.

e Asegurar la capacitacion de los equipos y de las personas responsables de la gestion de la linea.

29 https://www.rdv.info/es/documents/details/73683
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CANA CORREO ELECTRONICO U OTRAS PLATAFORMAS WEB

Al igual que el canal anterior se debe considerar que al ser un medio digital puede ser que no tenga un
. alcance a todos los grupos de poblacién, sobre todo a aquellos que no cuentan con acceso a conectividad
d a0 )3 ) [0] ' v cuyo nivel de conocimiento y uso de herramientas digitales puede representar una barrera. Sin embargo,
para aquellas poblaciones con acceso a conectividad puede resultar muy Gtil sobre todo durante las emer-
gencias (e.g. pandemia COVID-19).

e Debe implementarse un protocolo de atencién y registro de la informacién, al igual que los datos de
contacto si la persona asi lo decide. No olvide informar a las personas de los tiempos de respuesta

ESTANDARES estimados para manejar sus expectativas.
e Requieren esfuerzos de promocidn y generacion de confianza sobre su uso.
e Debe prestarse suma atencién a las cuestiones relativas a la privacidad y seguridad de los datos ya
abordados.

e  Asegurar la capacitacion de los equipos y de las personas responsables de la gestion de Ia linea.

Se recomienda realizar lluvias de ideas con los equipos en campo y con la poblacién afectada, a veces las ideas creativas
y sencillas son las mas accesibles y exitosas, por ejemplo, poner carteles en la pared que describa las sugerencias y como
se han incorporado en la accién. Incluya informes amigables sobre la gestion del programa.

Gestion de quejas y sugerencias

Una vez obtenida la retroalimentacidn por parte de la persona afectada por cualquiera de los canales establecidos:

PASO 2

El Comité debe determinar si esta
relacionada con PSEA, corrupcion
o fraude, en este caso debe
canalizarse de manera inmediata al
PASO 1 punto/s focales que gestionan estas PASO 3
reclamaciones sensibles. Cuando
el Espacio de Apoyo es gestionado
por varias organizaciones se debe
acordar si existira un solo punto focal
o si se conforma un petit comité con
los puntos focales del tema de cada
organizacion, considerando que la
actuacion se realizo en el marco de las

acciones del Espacio de Apoyo.

Si la sugerencia o reclamacion
tiene que ver con la calidad,
cantidad y efectividad del
programa, continGa siendo
tramitado por el Comité.

La persona del equipo
desplegado en terreno que
recibe la retroalimentacion o la
recoge de los canales previstos
debe registrar, anonimizar y/o
codificar y canalizar la sugerencia
y/o reclamacion al Comité de
Sugerencias y Reclamaciones.

PASO 4 PASOS PASO 6

En todos los casos se debe Verificar riesgos de
cortar con los plazos de proteccion frente a los
respuesta, seguimiento y mecanismos de respuesta.
tramitacion.

Garantizar un cierre
efectivo del proceso.

Comité de Reclamaciones y Quejas

Con el fin de garantizar que los procesos se cumplan y que el mecanismo funcione en favor de las personas beneficiarias,

cada Espacio de Apoyo instalard un Comité de Sugerencias y Quejas de acuerdo a las siguientes consideraciones:

Los canales de
retroalimentacion deben
ser revisados y canalizados

directamente al comité, que
debe reunirse periddicamente
Los integrantes del (al menos una vez por semana)
Comité (minimo dos, maximo para analizar la informacion y
un representante por determinar la ruta de accion.
organizacion) deben ser elegidos
entre las organizaciones que
trabajan con el Espacio de Apoyo.
En lo posible, se debe garantizar 3
1 una participacion equitativa
de todas las personas. La
coordinacion del espacio de apoyo
debe estar presente involucrado
en las reuniones del comité.

Los miembros del comité
deben tomar acciones
relevantes de acuerdo a la
gravedad y la naturaleza de la
queja remitida. Estas acciones
pueden incluir discusiones con
el encargado de la organizacion
relevante, remision a dicha
organizacion, contacto al
beneficiario en caso de que
haya informacion ambigua o
incompleta.

Cuando sea relevante y luego
de completar las acciones
necesarias, la persona afectada
debera ser contactada por los
5 miembros del comité quienes
le daran sus comentarios y
presentaran una respuesta.

Informar las acciones
realizadas sobre las sugerencias
El comité debe analizar la o reclamacion (queja) recibidos,
retroalimentacion considerando al personal de primera linea,
4 los elementos de causa y efecto incluso si la persona continGa su
de manera multidimensional ruta migratoria, asegurarse que

y centrado en la persona o el problema fue resuelto y que
personas afectadas. la respuesta no cause un riesgo
de proteccion o seguridad.
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3.6 Descripcion de servicios

Cada uno de los servicios que se ofrecen en los Espacios de Apoyo, minimos y adicionales, abarcan distintas acciones
de ayuda y asistencia para la satisfaccion de las necesidades de las personas refugiadas y migrantes y la alimentacion
del mapeo de servicios. El abanico de posibilidades que cada Espacio de Apoyo ofrezca dependera de su capacidad en
infraestructura, recursos financieros y personal, de tal forma que algunos podrian incluso ofrecer mas servicios de los
planteados en este manual.

Se recomienda que los espacios puedan incorporar con el tiempo nuevos servicios adicionales de acuerdo a su crecimien-
to, capacidad y disponibilidad de recursos.

gt
Espacios Amigables
para ninos, ninas y

@
E adolescentes ?@

Identificacion y Espacios para

referencias mujeres y ninas
seguras G

Orientacion e ..
. . Integracion
intercambio
de informacion

Asistencia
humanitaria

Conectividad

basica

|. Orientacion e intercambio de informacion

Su propdsito es proporcionar informacidn, orientacion, asesoria y apoyo a personas refugiadas y migrantes de una manera
segura y confidencial.

Los servicios que se ofrecen a través de esta area pueden ser, aungue no estan limitados, a los siguientes:

¢ Informacion sobre servicios disponibles en el Espacio de Apoyo y otros servicios brindados en la localidad.

¢ Informacion de contexto del territorio en donde esta y los posibles riesgos de proteccién y seguridad de la zona.

¢ Informaciony asesoria sobre el procedimiento de la condicion de refugio, asi como alternativas migratorias existentes
en el pais.

e Informacion sobre politicas publicas, incluyendo acceso a atencion médica, educacion, registro, regularizacion y registro

de nacimiento entre otros.

e Asesoria legal y acompafiamiento.

e Asistencia para el registro o la obtencion de documentos legales.

¢ Informacion sobre derechos y servicios especializados para mujeres, nifios, nifias y adolescentes, personas LGBTIQ+
y otros grupos en riesgo, asegurando servicios seguros y oportunos de respuesta y prevencion multisectorial para la
prevencion de la VBG.

e Establecimiento de didlogo e interaccion para la recepcion de comentarios, retroalimentacion y sugerencias.

e  Contar con traductores o intérpretes de acuerdo a las caracteristicas del contexto y personas que asisten a los servicios.

e Informar las medidas nacionales, y sobre todo las locales, de prevencion y restricciones de movilidad, de acuerdo a
la situacién del territorio (toques de queda, medidas de control para salidas de ciudadanos, como el pico y cédula en
Colombia, entre otros).

La informacion sera comunicada a través de medios apropiados, preferidos y acostumbrados en el idioma, formato y
medios culturalmente apropiados y accesibles a todos los grupos de la comunidad. Incluidas personas indigenas, con
discapacidad, nifios, nifias y adolescentes.

Es importante asignar el tiempo suficiente para escuchar las preocupaciones y preguntas para responder con claridad y
detalle. Se debe responder con empatia y la informacién deberd ser veraz y verificable. Los equipos de respuesta deberan
contar con mujeres calificadas en caso de que las mujeres prefieren ser atendidas por personas de su género.

II. Identificacion y referencias seguras

Su proposito es garantizar que las personas con necesidades especificas de proteccion, incluyendo a sobrevivientes de Vio-
lencia Basada en Género (VBG), victimas de trata de personas y nifios, nifias y adolescentes en riesgo, indigenas, poblacion
LGBTIQ+, adultos mayores, personas con discapacidad y otros grupos que requieren proteccion sean identificados de manera
segura y oportuna, con asistencia y proteccion inmediatas, y referidas a servicios especializados®.

Identificacion3!

El personal laborando en los Espacios de Apoyo debe recibir informacion sobre identificacion segura para garantizar no
solo que las personas en riesgo y con necesidades especificas puedan comunicar por si mismas sus preocupaciones o
situacion, sino que ademas el personal pueda identificar factores de riesgo o incidentes de proteccion (secuestro, ex-
torsion, acoso, violacidn, etc.) prestando atencidn a las interacciones entre las personas. La identificacion puede darse en
los puntos de prestacion de servicios o de informacidn.

Las agencias proveedoras de servicios designaran de manera colectiva a un miembro del personal como punto focal para
los casos con necesidad de proteccidn. Esta persona debe recibir capacitacion y tener las competencias para responder
y atender en los casos identificados. Si el tamafio del Espacio de Apoyo lo amerita, se podran designar puntos focales de
proteccion por area de intervencién o necesidades identificadas.

A continuacion podra encontrar una tabla con las acciones clave en caso de identificar personas con necesidades espe-
cificas o riesgos de proteccion que le informaran sobre las acciones clave que deben seguirse por parte del personal que
hace la identificacion y la persona especializada a la que serd referida y le dara el seguimiento correspondiente. Tome en
cuenta que estas acciones sirven de guia, pero deberan complementarse con el contexto y la situacion particular de
cada persona que necesite la atencion.

30 Incluye puntos de apoyo y orientacién (PAQ), centros de informacidn y orientacidn, puntos de informacion y otras denominaciones.

31 ACNUR utiliza un conjunto estandarizado de necesidades especificas y codigos para ayudar a identificar y administrar la informacion de personas
con necesidades especificas. Esta categorizacion estandarizada y estos cddigos ayudan al personal a detectar personas en riesgo, proveer proteccion
y asistencia apropiadas, y manejar informacién. La Guia Sobre el Uso de Cédigos Estandarizados de Necesidades Especificas, ACNUR, ANEXO OIM
030-FOM 030-2009 estd disponible en: https://cms.emergen-cy.unhcr.org/documents/11982/43248/UNHCR%2C+Guidance+on+the+Use+of+Sta
ndardized+Specific+Needs+Codes+Annex-+2+I0M+030-FOM+030-2009/ cf93¢c655-c996-4573-8681-23b3824d058d.
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NECESIDADES
ESPECIFICAS Y/0

RIESGOS
DE PROTECCION

NINO, NINA,
ADOLESCENTE
NO ACOMPANADO??

ACCIONES CLAVE

TODO EL
PERSONAL

Informar al NNA acerca de la presencia de un
punto focal de Proteccién de la Nifiez y Adoles-
cencia.

Asesorar al NNA y pidiendo su consentimiento
referirse con el punto focal de Proteccion de la
Nifiez y Adolescencia.

PERSONAL
ESPECIALIZADO

Hacer la entrevista y evaluacién de acuerdo al
Manejo de Casos de Proteccion de la Nifiez y
Adolescencia®®.

Identificar y suministrar la atencién apropiada.
Iniciar proceso de Restauracion de Vinculos Fa-
miliares y Rastreo Familiar si estd de acuerdo al
interés superior del NNA.

Referir a un servicio de apoyo.

Monitorear el caso de acuerdo al plan de se-
guimiento.

NECESIDADES
ESPECIFICAS Y/0
RIESGOS
DE PROTECCION

PERSONA ADULTA
SOBREVIVIENTE DE
VIOLENCIA BASADA
EN GENERO*

NINO, NINA,
ADOLESCENTE
SEPARADO*

Informar al NNA y a su cuidador acerca de la
presencia de un punto focal de Proteccion de la
Nifiez y Adolescencia.

Asesorar al NNA y a los cuidadores pidiendo
su consentimiento para referirlos con el punto
focal de Proteccion de la Nifiez y Adolescencia.
Tomar nota sobre cualquier muestra de angus-
tia y desconexién entre el NNA y el cuidador e
informar al punto focal de Protecciéon de la Ni-
fiez y Adolescencia.

Hacer la entrevista y evaluacion de acuerdo al
Manejo de Casos de Proteccion de la Nifiez y
Adolescencia.

Evaluar y confirmar el parentesco o relacién
para la seguridad del NNA.

Iniciar proceso de Restauracion de Vinculos Fa-
miliares y Rastreo Familiar si esta de acuerdo al
interés superior del NNA.

Referir a un servicio de apoyo.

Monitorear el caso de acuerdo al plan de se-
guimiento.

NINO, NINA,
ADOLESCENTE EN
RIESGO 0 VICTIMA
DE VIOLENCIA,
ABUSO,
NEGLIGENCIA O
EXPLOTACION

Informar al NNA sobre los servicios especializa-
dos a su disposicion y sobre el punto focal de
Proteccion de la Infancia. Obtener su consenti-
miento informado para hacer su referencia.

Si es un NNA acompafiado por un cuidador,
buscar también su consentimiento. Si el cuida-
dor es el presunto perpetrador, informar a la
institucién de proteccién de la infancia de for-
ma inmediata.

Evaluar las necesidades de proteccidn, los ries-
gos, capacidades y fortalezas del NNA.
Organizar el cuidado seguro del NNA en caso
que el perpetrador sea su cuidador.

Referir a los servicios de apoyo, incluyendo a la
asistencia legal.

Monitorear y apoyar de acuerdo al plan de se-
guimiento.

32 Losnifiosy las nifias no acompafiados son menores que han sido separados de ambos padres y de otros parientes, y que no estan al cuidado de ningun

adulto que, por ley o costumbre, es responsable de hacerlo. Por favor tener en cuenta que algunos Estados todavia se refieren a esta poblacién como
“menores no acompafiados” en sus legislaciones y politicas; ACNUR utiliza el término “Nifio/a, adolescente no acompafiado/a”.

33 En caso de que estos POEs no existan, deberan ser establecidos. Incluso en contextos donde hay protocolos nacionales establecidos, los POEs
interagenciales proveen el marco necesario para aclarar roles y responsabilidades y estandarizar la respuesta entre los actores colaboradores. Ver Guia
para la Evaluacion y Determinacion del Interés Superior del NNA, noviembre 2018, disponible en: https://www.refworld.org/docid/5¢18d7254.html.

34 Nifios y nifias separados son aquellos que han sido separados de ambos padres, y de un anterior tutor primario legal o consuetudinario, pero no
necesariamente de otros parientes. Esta categoria, por lo tanto, puede incluir NNA acompafiados de otros miembros adultos de la familia.

35 Niflos y nifias en riesgo son aquellos que estan en peligro de afrontar violencia, explotacién, abuso, o negligencia como resultado de su exposicion a riesgos

en un entorno de proteccién mas amplio o riesgos que resultan de circunstancias individuales. Nifios y nifias en riesgo incluyen, pero no estan limitados a:
NNA no acompafiados y separados, particularmente aquellos que provienen de hogares encabezados por nifios o nifias, asi como aquellos acompafiados
por adultos abusadores o explotadores; menores apatridas; menores que son padres; menores victimas de trata y abuso sexual, entre otros.

ACCIONES CLAVE

TODO EL
PERSONAL

No buscar de manera activa a las personas so-
brevivientes de VBG hasta identificarlas. Mos-
trarse disponible por si alguien pide apoyo y cree
un ambiente seguro donde las personas se sien-
tan comodas para revelar algun incidente.

Si la persona revela algun incidente, de tranquili-
dad, hagale saber que lo que pasé no es su culpa
y usted le cree.

Haga una evaluacion rapida de las preocupacio-
nes inmediatas en términos de dafios, riesgos y
seguridad.

Pregunte si la persona se sentiria comoda ha-
blando con el punto focal. Si la persona va acom-
pafiada, no asuma que es seguro hablar frente al
acompafiante.

Es clave mencionar la importancia en caso de
violencia sexual de ir a un centro médico para
minimizar el riesgo de contraer una enfermedad
de transmisién sexual (72 horas para la profilaxis
post-exposicion para prevenir el VIH)

Informar a la persona sobre los puntos focales
de VBG y PEAS, la organizacion especializada y
los servicios a su disposicion. Recuerde obtener
siempre el consentimiento de la persona.
Referir el caso al punto focal si la persona es
consciente.

PERSONAL
ESPECIALIZADO

Garantizar que las conversaciones con la perso-
na sobreviviente se realicen en un lugar seguro
y confidencial y que la escucha es libre de jui-
cios 0 expresiones.

Todos los servicios deben estar basados en pro-
cesos interagenciales para la prevencion y res-
puesta a VBG.

Proteja la integridad y seguridad de la perso-
na. No escriba, tome fotografias ni comparta
informacién que haga posible su identificacién
0 su experiencia, incluido su supervisor y deje
de lado aparatos electrénicos para evitar que la
persona se preocupe de que su voz pueda ser
grabada®.

NO exagere sus habilidades ni haga falsas pro-
mesas o provea informacion falsa.

NO ofrezca consejos u opiniones propias sobre
el mejor camino a seguir o qué hacer a conti-
nuacion.

Todos los actores en la respuesta deben enten-
der las leyes y las obligaciones sobre el reporte
obligatorio en casos de VBG.

Confirmar con el actor especializado si recibid
la referencia y si brindo la asesoria o servicios
necesarios.

VICTIMA DE TRATA
DE PERSONAS

Y TRAFICO DE
PERSONAS

Asegurar que cualquier conversacion con la
victima sea en un lugar seguro y confidencial,
pida a la victima que no divulgue informacion
confidencial ni detalles con usted.

Evalle de forma rapida las preocupaciones in-
mediatas de la victima relacionados a dafios,
riesgo y seguridad para determinar necesida-
des de proteccion.

Informe a la persona sobre los servicios dispo-
nibles y el actor responsable.

Refiera a la victima al punto focal si asi lo cons-
ciente.

Informe a la persona sobre las organizaciones
especialistas.

Garantizar que toda conversacién sea en un lu-
gar seguro y confidencial y que la escucha sea
hecha sin juicios.

Apoyar e informar a la victima sobre el proce-
dimiento del pais y rol de la autoridad com-
petente para la identificacion y proteccién de
victimas de trata.

Conformar con el actor especializado que la re-
ferencia fue recibida y los servicios necesarios
brindados.

37 Paramensajes clave, ver la Guia de Bolsillo del Comité Permanente Interagencial (IASC por sus siglas inglés), Cémo apoyar a sobrevivientes de violencia
basada en género cuando un actor VBG no estd disponible en su area, disponible en: https://GBVguidelines. org/wp/wp-content/uploads/2018/03/

GBV_PocketGuide021718.pdf.

38 Varias de estas recomendaciones aplican también a otras categorias de necesidades especificas, tomar en cuenta la confidencialidad y proteccién de

los datos.
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NECESIDADES
ESPECIFICAS Y/0

RIESGOS TODO EL
DE PROTECCION PERSONAL

Identifique la situacion de riesgo y/o necesida-
des especificas de la mujer (lactancia, cabeza de
familia, sola, minoria étnica, trabajadora sexual,
entre otras).

2. Asesorar sobre derechos y servicios especificos
de acuerdo a su situacién de riesgo o necesida-
des para referirse a la organizacién especializada
con su consentimiento.

3. Informar sobre la presencia de puntos focales de
VBG, PEAS, Proteccion de la Nifiez y Adolescen-
cia y Mujeres donde estén presentes. Informe
sobre el Espacio Amigable para mujeres y nifias.

4. Refiera de forma oportuna a servicios de apoyo

adecuados.

MUJER EN RIESGO

ACCIONES CLAVE

PERSONAL
ESPECIALIZADO

Entrevista, evalle y apoye de acuerdo a proce-
dimientos de manejo de casos de proteccion.
Suministre atencion adecuada de acuerdo a la
situacion de riesgo.

Garantice que toda conversacion sea en un |u-
gar comodo, seguro y confidencial y que la es-
cucha sea sin juicios.

Confirme con el actor de referencia que los ser-
vicios necesarios fueron brindados.

Sila mujer no habla la lengua del lugar donde se
encuentra, identifique a un intérprete que pue-
da facilitar la comunicacién (este punto aplica
también para otras personas).

PERSONA VIVIENDO Infor_mar a la persona sobre la disponibilidad de
servicios sobre VIH.

CONVIH 2. Referir a la persona al punto focal designado,

centro médico u organizacién que estén pro-

porcionando asesoria y tratamiento para el VIH/

SIDA. Si la persona estd sola y necesita apoyo,

serd necesario acompafiarla.

Confirmar con el actor de referencia que la ase-
soria y servicios necesarios fueron brindados.

Refiera a una agencia que proporcione servicios
de apoyo a personas con discapacidad si la per-
sona da su consentimiento.

2. Acompafie a la persona si esta no cuenta con al-

guien que pueda ayudarla.

PERSONA CON
DISCAPACIDAD

Evaluar y dar apoyo de acuerdo a los procedi-
mientos interagenciales para personas con ne-
cesidades especificas.

Confirme con el actor de referencia si se brindd
la asesoria y servicios necesarios.

NECESIDADES
ESPECIFICAS Y/0
RIESGOS
DE PROTECCION

PERSONA
MAYOR EN RIESGO

ACCIONES CLAVE

TODO EL
PERSONAL

Refiera a una agencia que proporcione servicios
de apoyo a personas mayores si la persona da su
consentimiento.

Acomparie a la persona si esta no cuenta con al-
guien que pueda ayudarla.

PERSONAL
ESPECIALIZADO

Evaluar y dar apoyo de acuerdo a los procedi-
mientos interagenciales para personas con ne-
cesidades especificas.

Confirme con el actor de referencia si se brindo
la asesoria y servicios necesarios.

PERSONAS CON
NECESIDADES
LEGALES
ESPECIFICAS Y DE
PROTECCION FiSICA

Refiera a la persona al punto de informacion y
orientacion para asesoria.

En casos urgentes, incluyendo riesgo de violen-
cia fisica o psicoldgica, abuso, negligencia o ex-
plotacién o cualquier otro. Refiera al punto focal
especializado para que se pueda realizar la refe-
rencia segura a una organizacion especializada o
a las autoridades.

Asigne tiempo suficiente para la escucha.
Provea informacion con detalle suficiente y clari-
fica la informacion.

En caso de NNA, proporcione la informacién de
forma comprensible y accesible de acuerdo a la
edad. Refiera al punto focal de proteccion de la
infancia o agencia especializada si es necesario.

PERSONA CON
CONDICION MEDICA
SERIA

Informe a la persona sobre la disponibilidad de
servicios de salud.

Refiera a la persona al centro médico, si es nece-
sario, acompafiala.

Si es un nifio, nifla o adolescente, informe a la
persona a su cargo antes de realizar cualquier
accion.

Las mujeres con embarazos complicados de-
berdn ser asesoradas sobre la importancia de
acudir a los servicios de salud materna, repro-
ductiva, nutricién e informadas sobre derechos
y servicios especificos.

Referirse al centro médico que provea servicios
a mujeres embarazadas e informar al punto focal
si la mujer da su consentimiento.

Confirme con el actor de referencia la recepcion
y su brindd la asesoria y servicios necesarios.

En caso de mujeres y adolescentes con embara-
zo de alto riesgo, identifique si hay otros riesgos
o necesidades de proteccion (matrimonio tem-
prano o forzado, desnutricion, mujer sola, VIH,
entre otros.)

Acompafie a la mujer, en especial a sus hijos e
hijas, y si no cuenta con alguien que le ayude. Si
sus hijos o hijas estan en riesgo, refiere el punto
focal de proteccidn de la infancia u organizacién
especializada.

Confirme con el actor de referencia si brindd la
asesoria y servicios necesarios.
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Referencia

Una vez que se haya llevado a cabo el proceso de identificacion de la persona con necesidades de proteccion por parte del
personal responsable, el punto focal de proteccién es responsable de referirla para que reciban la atencién adecuada a
su situacion. Esta referencia deberd darse de manera oportuna, con un enfoque centrado en la persona, respetando sus
derechos humanos, su consentimiento informado, su identidad de género vy, si es menor de 18 afios de edad, el interés
superior del nifio, nifia o adolescente.

La referencia es el proceso de solicitar servicios** de manera formal a otro actor y hacer seguimiento del caso a través
de un procedimiento o formato establecido de acuerdo a las necesidades especificas y la urgencia de una intervencién.
En caso de que no se cuente con un Formato de Referencias, en el Anexo 5 podra encontrar uno sugerido que puede
ser adaptable a sus necesidades, asi como un Formato de Priorizacién que le ayudara a identificar de forma més facil la
urgencia en el Anexo 6.

Referencia interna: La realiza cualquier miembro del personal del Espacio de Apoyo que identifique un caso y lo remita
a los puntos focales designados.

Referencia externa: La realizan los puntos focales designados y remiten al actor especializado o el proveedor de servicios.
Todas las referencias hechas deberdn seguir los siguientes principios:

e Seguridad

e Dignidad

e Confidencialidad de la persona
e Consentimiento informado

e No revictimizacién®

En este Ultimo punto es muy importante, que quienes tomen los datos se aseguren de hacerlo con claridad y exactitud
para evitar volver a entrevistar a las personas para tener todos los datos necesarios. El actor que hace la referencia tiene
la responsabilidad de hacer el seguimiento correspondiente. Esto significa verificar si se tomaron acciones de manera
oportuna y solicitar retroalimentacion sobre las acciones que fueron tomadas. Sin embargo, no podra conocer detalles o
informacion que se considere confidencial.

En algunos casos, por obligaciones de los marcos legales nacionales los datos personales son requeridos para iniciar pro-
cesos de proteccion bajo las leyes e instancias legales. En este caso se debera hacer un analisis exhaustivo antes de tomar
la decision. Algunos ejemplos en los cuales se podrian compartir los datos de una persona son los siguientes:

e Sjla persona referida estd en riesgo de lastimarse a si misma o sufrir dafio de otros.
e Sjelinterés superior del nifio o nifia asi lo indica.
e (Casos de explotacidn sexual y abuso cometido por miembros del personal humanitario.

Es de suma importancia evitar la revictimizacién de las personas. Si se trata de personas sobrevivientes a Violencia Basa-
da en Género (VBG), victimas de trata de personas y explotacidn sexual, nifios, nifias y adolescentes o personas LGBTIQ+,
victimas de grupos armados y/o redes del crimen organizado, trata y trafico de personas no se debe realizar mas de una
entrevista y si es necesario debera realizarla un especialista y se deberan realizar de acuerdo a los procesos, politicas
nacionales y recursos con los que cuente la comunidad. Por ejemplo, las referencias de casos de nifios, nifias y adoles-

39  Ver ANEXO — 3 como ejemplo. Otros formatos estan disponibles para casos de proteccién de menores y VBG dentro de las herramientas de la
Red Regional de Espacios de Apoyo (RSSN por sus siglas en inglés) en https://acnur.org/5c05b97d4# _ ga=2.19806008.1834196660.1545065037-
812882126.1545065037. Ver también La Guia Interagencial para Manejo de Casos y Proteccion a Menores, disponible en: http://www.cpcnetwork.
org/wp-content/uploads/2014/08/CM_guidelines_ENG_.pdf.

40 En este punto es muy importante que quienes tomen los datos se aseguren de hacerlo con claridad y exactitud. En la practica, en ocasiones el
proceso no se hace de manera exhaustiva, y se hace necesario volver a entrevistar a las personas para tener todos los datos necesarios.

Foto: ACNUR_Santiago Escobar_Jaramillo_Cucuta_Colombia.
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centes deben hacerse de acuerdo al Sistema Nacional de Proteccion de la Nifiez vigente o con base en los procedimientos

estandarizados interagenciales sobre Manejo de Casos de Proteccién de la Nifiez y Adolescencia.

lll. Asistencia humanitaria basica

Su propdsito es responder a las necesidades psicoldgicas, emocionales y fisicas de las personas. Los servicios que ofrezca
el Espacio de Apoyo responderan a su capacidad en infraestructura y personal, pero podran verse ampliados de acuerdo a la

necesidades identificadas del contexto. Algunas recomendaciones son las siguientes:

Apoyo psicosocial

¢QUIEN PRESTA EL

SERVICIO?

¢ Una organizacién o persona
especializada en la implemen-
tacion de acompafiamiento
psicosocial.

e E| Espacio Amigo de la Infan-
cia en caso de nifios y nifias.

e El Espacio para Mujeres y
Nifias.

¢QUIEN RECIBE EL
SERVICIO?

e Las personas que se encuen-
tren en situacion de afliccién o
buscan proteccién y apoyo en
los servicios brindados.

e Las personas recibiran el ser-
vicio una vez otorguen su con-
sentimiento y sean referidas al
proveedor especializado para
su evaluacion y seguimiento.

ESTANDARES

¢ Guia de Apoyo Psicosocial y
Salud Mental en Contextos de
Emergencia del Comité Per-
manente Interagencial*.

e Guia para Integrar Interven-
ciones de Violencia Basada en
Género dentro de la Accion
Humanitaria®2.

Areas para madres y bebés
(MBA, por sus siglas en inglés)

¢QUIEN PRESTA EL

SERVICIO?

e las dreas para madres y
bebés son espacios privados
para descanso y cuidado para
amamantar y recibir informa-
cion sobre higiene menstrual,
salud sexual y reproductiva,
cuidado infantil, salud mater-
na, parto seguro, nacimiento
y servicios de salud materna
disponibles en el pais.

¢QUIEN RECIBE EL
SERVICIO?

e Madres y bebés permitien-
do el intercambio de experien-
cias, retos, ideas e informacion
entre ellas en un espacio tran-
quilo y privado para fortalecer
sus vinculos.

ESTANDARES

e Las dreas para madres y be-
bés deberdn estar separadas
de los Espacios Amigables de
la Infancia para evitar hacina-
miento.

Primeros Auxilios Psicoldgicos
(PAP)

e El personal capacitado en
Primeros Auxilios Psicoldgicos
y disponible en terreno en ho-
ras picoy en lugares accesibles
donde pueda operar.

® Las personas que requieran
primeros auxilios psicolégicos
de forma visible o solicita.

¢ Sobrevivientes de Violencia
Basada en Género (VBG), victi-
mas de trata de personas, mu-
jeres y nifias o nifios y adoles-
centes en riesgo que puedan
requerir atencion.

e Primeros Auxilios Psicolégi-
cos: Guia para trabajadores en
terreno de WHO, War Trauma
Foundation y World Vision*.

Nutricién

¢ Personal capacitado o espe-
cializado en nutricién en coor-
dinaciéon con las autoridades
de salud y nutricion.

e Casos identificados con di-
ficultades de alimentacién en
niflos y nifias menores de dos
afios.

e Personas con desnutricién y
necesidad de asistencia y se-
guimiento inmediatos.

* Asesoramiento y orientacion
sobre alimentaciéon de bebés
lactantes y nifios y nifias pe-
quefios.

e Mujeres embarazadas vy
lactantes sobre nutricion ma-
terna para prevenir la desnu-
tricion.

e Suplementos nutricionales
para nifios y nifias menores de
5 afios y comprimidos diarios
de micro nutrientes para mu-
jeres embarazadas y lactantes.

e Estdndares nacionales e in-
ternacionales de nutricién vy
salud.

Chequeos médicos y primeros
auxilios

e Actor en salud capacitado,
autorizado y designado en
coordinacién con el Ministerio
de Salud.

® Las personas que necesiten
atencion meédica o primeros
auxilios.

e Si es necesario un tratamien-
to médico adicional, seran re-
feridas al proveedor de salud
designado en el area.

e Facilitar y promover la priva-
cidad entre la persona atendi-
day el médico o paramédico.

Vacunacién

e Actor de salud capacitado,
autorizado y designado en
coordinacién con el Ministerio
de Salud.

e Personas o familias que des-
pués de la averiguacion inicial,
no cuenten con la vacuna que
se les va a suministrar.

¢ Informacion sobre el pro-
grama de vacunacion en el
pais, ya que puede ser distin-
to al de su pais de origen.

e Expedicion de certificado
de vacunacion con fecha, tipo
de vacuna y firma de quien la
administré.

e Estandares internacionales
de salud.

Barfios, duchas y otras facilida-
des de agua, saneamiento e
higiene. El programa comple-
to puede ser consultado en el
Anexo 8.

El actor responsable de agua,
saneamiento e higiene en
coordinacién con entes del
Estado encargados de la re-
cogida de residuos y otros
servicios para asegurar areas
limpias, operacionales y bien
iluminadas.

e Todas las personas que soli-
citen servicios o asistan al Es-
pacio de Apoyo podran hacer
uso de bafios y duchas sepa-
rados por género, accesibles
para personas mayores y con
discapacidad y si es posible
diferenciados por edad. Tam-
bién lavamanos, puntos de re-
coleccién de agua potable, ba-
sureros y puntos de reciclaje.
¢ Actividades de promocién y
concientizacion en temas de
higiene, higiene menstrual y
autocuidado.

e las instalaciones de agua
y saneamiento contaran con
productos esenciales para la
higiene menstrual y su mane-
jo.
e Se deberan establecer cerca
de los servicios de salud y nu-
tricion.

¢ Accesibles a personas mayo-
res y con discapacidad.

e Cambiador cémodo y segu-
ro para bebés y accesible para
padres y madres.

41 Comité Permanente Interagencial (IASC), Guia sobre Salud Mental y Apoyo Psicosocial en Contextos de Emergencia, disponible en: https://www.who.
int/mental_health/emergencies/guidelines_iasc_mental_health_psychosocial_june_2007.pdf.

42  Comité Permanente Interagencial (IASC), IASC Guia para la Integracién de Intervenciones VBG en la Accién Humanitaria, disponible en: https://
gbvguidelines.org/wp/wp-content/uploads/2015/09/2015-IASC-Gender- based-Violence-Guidelines_lo-res.pdf.

43 Organizacion Mundial de la Salud, War Trauma Foundation y World Vision Internacional, Primeros Auxilios Psicolégicos: Guia para Trabajadores en
Terreno, disponible en: http://apps.who.int/iris/bitstream/ handle/10665/44615/9789241548205_eng.pdf.
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Plan de prevencion y respuesta en nutricion

Se recomienda que se cuente con un plan de prevencion y respuesta en nutricion que incluya las siguientes acciones
minimas:

1. Realizar una evaluacién rapida de las necesidades e|dentificar la poblacion necesitada: bebés menores de 6 me-
nutricionales para tener una idea de la cantidad de ses, bebés y nifios y nifias de 6 a 24 meses, nifios y nifias meno-
grupos vulnerables que necesitan apoyo nutricional res de 5 afios y mujeres embarazadas y lactantes.

e Evaluar las practicas de alimentacién de la nifiez de 0-24 me-
ses: practicas y dificultades de la lactancia materna, diversidad
dietética en los nifios y las nifias, solicitudes de apoyo para la
alimentacion, nutricion del bebé y estado de salud.

e Evaluar si las mujeres embarazadas y lactantes reciben com-
primidos de micronutrientes (hierro/ acido félico).

para prevenir la desnutricion

e Evitar los sustitutos de la leche materna, los productos lac-
teos y biberones. La alimentacion con férmula infantil siempre
conlleva riesgos, y estos aumentan en circunstancias en las
gue puede gue no haya agua limpia para preparar la férmula
infantil o para limpiar biberones y tetinas. Los sustitutos de la
leche materna solo deben ser usados como Ultimo recurso con
el apoyo de personal técnico capacitado.

e Asegurar el acceso a agua potable para beber y lavarse las
manos (presencia de jabdn necesaria), y el acceso a instala-
ciones de saneamiento separadas por sexo, accesibles, en
cantidad suficiente, con inspeccion de limpieza y equipada de
manera apropiada.

* Proporcionar asesoramiento de alimentacion para bebés y
nifios pequefos (enfocado en nifios de 0-24 meses), por un
profesional de la salud calificado.

* Proporcionar un suplemento nutricional para nifios de 6 a
59 meses si las practicas de alimentacion no son adecuadas
(Suplemento a base de lipidos de cantidad media (MQ-LNS),
50g) - 1 bolsita (50 g) por dia por nifio o nifia.

e Proporcionar comprimidos diarios de micronutrientes a mu-
jeres embarazadas y lactantes (incluido hierro / acido félico).

2. Medidas de apoyo para prevenir la desnutricién

e Llevar a cabo una evaluaciéon nutricional de nifios y nifias
menores de 5 afios con cinta métrica MUAC para identificar a
nifios y nifias con desnutricion aguda. Buscar signos visibles de
desnutricion e informes sobre casos de diarrea.

¢ Remitir casos de desnutricién aguda a servicios de salud para
recibir tratamiento especializado.

3.  Medidas de apoyo para tratar la desnutricién.

IV. Restauracion de vinculos familiares (RFL, por sus siglas en inglés)

Su proposito es prevenir la separacion, restaurar y mantener el contacto entre los miembros de las familias y esclarecer el
destino de las personas reportadas como desaparecidas®.

Las personas que reclamen haber perdido un pariente o busquen establecer conexidon con un miembro de su familia
podran ser remitidos a los servicios de restauracion de servicios familiares. Algunos de los servicios a los que podran tener
acceso son los siguientes®, que dependen de la capacidad de infraestructura del Espacio de Apoyo, el cual podra apoyarse
en los actores especializados en el servicio en el pais.

e Buscar personas en nombre de sus familias.

e Restaurar y mantener el contacto con la familia.

e Registrar y monitorear a los individuos, con el objetivo de prevenir desapariciones, e informar a sus familias sobre sus
paraderos.

e Reunificary repatriar a miembros de la familia.

e Ayudar a las autoridades a esclarecer lo que ha sucedido con las personas desaparecidas.

e Recolectar, administrar e informar acerca de las personas fallecidas.

V. Conectividad

Su propdsito es brindar conexion a internet y acceso a llamadas telefénicas para mujeres, hombres, nifios y nifias que
visiten el Espacio de Apoyo. El actor encargado sera responsable de instalar los equipos y mantener su funcionamiento.
Algunas de las actividades y requisitos para el funcionamiento son:

e Equipo de computo funcional con acceso a internet.

e  Estaciones o enchufes de carga para teléfonos celulares o tabletas electroénicas.
e Teléfonos fijos o celulares con lineas telefénicas funcionales.

e Servicio de internet inalambrico (WiFi)*

Se debera garantizar que el acceso a este servicio sea universal para todas las personas que lo requieran. Si es posible,
se recomienda instalar estos servicios en los Espacios para Mujeres y Nifias y en espacios para adolescentes para poder
conectarse a sesiones de informacidn.

VI. Espacios Amigables para ninos, ninas y adolescentes (CFS, por sus siglas en inglés)

Su propdsito es proveer a nifios, nifias y adolescentes de todas las edades con un ambiente seguro para socializar, aprender
y recuperarse. También busca fomentar la resiliencia y su bienestar con acceso a servicios basicos de agua y saneamiento.

Este espacio es establecido y operado por el actor especializado en Proteccidn de la Infancia, quien organizara actividades
para jugar, socializar, aprender y expresarse a medida que experimentan un ambiente estimulante, adecuado y seguro®
donde se da una primera respuesta a sus necesidades especificas®.

44 Comité Internacional de la Cruz Roja, Restaurando Vinculos Familiares en Desastres — Manual de Campo, disponible en http://icrcndresourcecentre.
org/wp-content/uploads/2016/12/RFL_Disasters_and_After_Disasters_ LR_1-1.pdf.

45  Esta lista pertenece al paquete de servicios estdndar que hace parte del RFL. No todos los servicios estan disponibles en todas las ubicaciones. Por
favor contactar al ICRCy la Sociedad Nacional de la Cruz Roja en los respectivos paises para contextualizar la lista. En los Espacios de Apoyo en los
que los servicios de RFL son proveidos por actores diferentes al ICRC/Sociedad de la Cruz Roja, por favor consultar con dicho actor para actualizar/
contextualizar la lista.

46  Un ejemplo es la Iniciativa de Conectividad para Refugiados de ACNUR que pilotea la provisién de servicios de conectividad a través de Wi-Fi
hotspots en Espacios de Apoyo en Colombia y Perl de manera inclusiva y sostenible, pretendiendo expandir la intervencién a otros paises de la
region. Para conocer mas ver: https://www.unhcr.org/innovation/connectiv-ity-for-refugees/
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Aun cuando la estadia de nifios, nifias y adolescentes sea corta, por ejemplo en puntos fronterizos, se podra proveer de
un lugar seguro para el cuidado infantil mientras sus padres o tutores completan los procedimientos legales y hacen los
preparativos para poder continuar su viaje. Las responsabilidades del personal encargado de los Espacios Amigables cuen-
tan entre ellas:

e Contactar a familias y nifios y nifias para incentivar la participacion durante el dia.

e Tomar las medidas de proteccion y seguridad necesarias para el ingreso y salida de nifios y nifias.

e Brindar un espacio para nifios, nifias y adolescentes no acompafiados donde se sientan seguros y se atiendan sus
necesidades.

e Garantizar a la nifiez de todas las edades el acceso sin discriminacion.

e Complementar los servicios educativos con actividades extracurriculares, grupos de apoyo a tareas y actividades recreativas
adecuadas a las distintas edades.

e Crear un espacio abierto a personas refugiadas, migrantes en transito o residentes, y comunidades de acogida para
promover la cohesién social.

e Organizar actividades adecuadas para adolescentes.

e I|dentificar a nifios, nifias y adolescentes en riesgo y referir al punto focal de proteccion.

e Brindar apoyo y seguimiento en la recuperacién de casos referidos.

Existen seis principios interagenciales que promueven buenas practicas en el disefio e implementacién de los espacios
amigables:

1. Son ambientes seguros y protectores.
2. Proveen un ambiente de apoyo y estimulacion.

47  Save the Children, Espacios Adecuados para Nifios en Emergencias: un Manual para el Personal de Save the Children, disponible en: https://www.
savethechildren.org/content/dam/global/reports/education-and-child-protec- tion/cfs-handbook-08.pdf.

48 Comité Permanente Interagencial (IASC), Guia para Espacios Adecuados para Nifios/as en Emergencias (Versiéon de Evaluacién en Terreno),
disponible en: https://www.unicef.org/protection/Child_Friendly_Spaces_Guide- lines_for_Field_Testing.pdf.

Se construyen con las capacidades y estructuras existentes dentro de la comunidad.
Usan un enfoque completamente participativo en el disefio e implementacion.
Ofrecen servicios y programas integrales.

Son inclusivos y no discriminan.

o v AW

¢Como instalar un Espacio Amigable?*

Para la instalaciéon de un espacio amigable es importante tomar en cuenta los siguientes pasos de acuerdo a la capacidad
del Espacio de Apoyo y el personal necesario para su operacion:

1. Integrar la proteccion de nifas y nifios: Comprende un entendimiento general de los derechos de los nifios y las
nifias® , asi como los estdndares minimos de proteccién®.

2. Realizar una evaluacion: Una evaluacion es esencial como punto de partida en la instalacion de un Espacio Amigable.
Es importante evaluar si es pertinente en el contexto, cémo localizarlo en el mejor sitio, disefiar de acuerdo a los re-
cursos y necesidades, asi como la implementacién.

3. Seleccionar un lugar adecuado: Invite a los nifios y nifias, cuidadores y otros miembros de la comunidad a participar
en un mapeo para encontrar un sitio donde los nifios se sientan y estén seguros. Incluya nifios y nifias de distintas
edades y areas, asi como los distintos grupos que asistiran al espacio y tome en cuenta las necesidades especificas.

4. Equipar el espacio: El espacio debera ser seguro y protector, cdmodo y saludable para nifios y nifias. Debera contar
con buena ventilacién, clima interior apropiado de acuerdo al contexto, agua bebible, bafios separados y seguros
por género y areas de lavado de manos con jabdn, alfombra para reducir lesiones, juguetes adecuados y limpios,
sistema de seguridad, kit de primeros auxilios, productos de higiene menstrual para nifias adolescentes, extinguidor,
desinfectante y material educativo. Adicionalmente, debera cumplir con todas las medidas sanitarias y de higiene que
estén implementadas en el Espacio de Apoyo debido a la pandemia por COVID-19.

5. Seleccion del personal: Se debe contar con una persona encargada de la coordinacion del espacio y con personal de
implementacion que se encargara de la facilitacion, seguridad y limpieza.

6. Capacitacion, supervision y mentoria: Todas las personas que realicen actividades en el espacio amigable, desde la co-
ordinacion hasta los voluntarios, deberan recibir capacitacion inicial y de reforzamiento mientras laboren en el espacio.

7. Monitoreo y evaluacion: El espacio amigable deberd contar con un sistema de monitoreo y evaluacion que sera de-
sarrollado e integrado a la planeacién e implementacion. Esto ayudara a aclarar los objetivos y saber si el plan se esta
desenvolviendo de forma adecuada.

Las actividades y planes que seran implementados deberdn responder al contexto, necesidades de las nifias, nifios y adoles-
centes y los recursos con los que se cuente. Existen muchas actividades lddicas que pueden implementarse de forma sen-
cilla. Para conocer algunas de ellas y un formato de planeaciéon propuesto puede referirse a la Guia operativa para espacios
amigables en situaciones humanitarias®? (Operational Guidance for Child Friendly Spaces in Humanitarian Setting, en inglés).

VII. Espacio para Mujeres y Ninas

Su propdsito es proveer un lugar seguro y confidencial para fortalecer el empoderamiento, cuidado, bienestar, solidari-
dad, liderazgo vy resiliencia teniendo en cuenta los enfoques de género, edad y diversidad, entre otros. Esto promovera
la interaccion para compartir sentimientos, pensamientos y retos que mejorara sus redes de apoyo promoviendo la par-

ticipacidn y el trabajo conjunto.

Es importante contar con espacios para mujeres y nifias dentro de los Espacios de Apoyo, ya que se sabe que ellas son

49  https://reliefweb.int/report/world/operational-guidance-child-friendly-spaces-humanitarian-settings-enar#:~:text=The%200perational %20
Guidance%20for%20Child,CFS%20managers%20and%20facilitators%2Fanimators.&text=Working%20with%20caregivers%20and%20
community%20members

50 https://www.ohchr.org/sp/professionalinterest/pages/crc.aspx

51 https://www.unicef.org/lac/informes/normas-minimas-para-la-proteccion-de-la-infancia-en-la-accion-humanitaria
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afectadas de manera diferenciada por las crisis debido a sus
necesidades especificas y exposicidn a riesgos pre existentes de
desigualdad y discriminacién de género.

Los espacios para mujeres y nifias deberan ser: accesibles, disponi-
bles, pertinentes, auténomos, participativos y ofrecer servicios de
autocuidado y referencia oportuna y segura.

Los espacios para mujeres y nifias en los Espacios de Apoyo les
garantizaran el acceso al resto de servicios con perspectiva de
género, y en caso de que asi lo prefieran, con el apoyo de mujeres
capacitadas para ayudarlas. Algunos de los servicios que podran
aplicarse con perspectiva de género en estos espacios son:

e Apoyo psicosocial, asistencia legal y acompafiamiento.

e Informacioén sobre derechos y servicios (incorporacion socioeco-
ndmica, autocuidado, salud sexual y reproductiva, etc.).

e  Kits de higiene, higiene menstrual y adaptados a sus necesi-
dades.

e Informacién sobre mecanismos y servicios para sobre-
vivientes de Violencia Basada en Género.

e Referencia a servicios especializados.

e Promocidn del acceso y participacion de las mujeres en los
diferentes servicios del Espacio de Apoyo.

¢Como instalar un espacio para mujeres y niiilas?

El establecimiento de un espacio para mujeres y nifias debe seguir
las siguientes recomendaciones para garantizar su disefio e imple-
mentacion adecuados®?:

1. Evaluacion inicial: El primer paso es reunir informacioén basi-
ca sobre las necesidades, preferencias, desafios y fortalezas
de las mujeres y nifias que asistiran. Se tendra que tomar en
cuenta la seguridad, el lugar, el tiempo, las actividades y ser-
vicios que se harany las alianzas que colaboraran en la insta-
lacion e implementacion del espacio.

2. Personal: Se asignan los roles y puestos necesarios para la correc-
ta operacién del espacio, asi como un plan de capacitacion.

3. Actividades y servicios: Algunos de los servicios basicos que
ofrece un espacio son el apoyo a sobrevivientes de violen-
cia basada en género, actividades psicosociales y recreativas,
proveer informaciény crear conciencia, asi como la prevencién.

4. Monitoreo y evaluacidn: Planear desde el inicio es indis-
pensable para alcanzar los objetivos que busca el espacio, el
monitoreo constante y el compromiso con las mujeres y nifias
debe ser constante.

RECOMENDACIONES
PARA INSTALAR
ADECUADAMENTE UN

ESPACIO PARA MUJERES

Y NINAS

EVALUACION
INICIAL

| ] X
= PERSONAL

ACTIVIDADES Y
SERVICIOS

MONITOREO Y
EVALUACION

TRANSICION

52 https://reliefweb.int/report/world/operational-guidance-child-friendly-spaces-humanitarian-settings-enar#:~:text=The%200perational %20
Guidance%20for%20Child,CFS%20managers%20and%20facilitators%2Fanimators.&text=Working%20with%20caregivers%20and%20

community%20members

53  https://www.unfpa.org/sites/default/files/resource-pdf/UNFPA%20UNFPA%20Women%20and%20Girls%20Safe%20Spaces%20Guidance%20

%5B1%5D.pdf

5. Transicidn: Es necesario realizar un plan de transicion a un plan de recuperacion mas extenso consultado con las co-
munidades y otras organizaciones participantes para el desarrollo de capacidades locales con perspectiva de género.

VIIl. Mecanismo para la integracion de la Proteccion contra la Explotacion y el Abuso
Sexual (PEAS)

La Explotacion y el Abuso Sexual (EAS) son una forma de violencia de género (VBG) cometida por el personal de una respues-
ta o programa, ya sean actores humanitarios, de desarrollo o de mantenimiento de la paz. En el marco de la iniciativa de
Espacios de Apoyo, el personal incluye a toda persona que trabaja o representa una organizacion miembro, incluyendo
voluntarios. Estas organizaciones pueden ser agencias de Naciones Unidas, ONG internacionales, nacionales y locales y los
socios implementadores. Por lo tanto, es fundamental que los lideres de la respuesta desde el nivel local hasta el regional,
estén a la vanguardia de las medidas de proteccidn, prevencién y respuesta.

Pilares de trabajo en PEAS

Los Estandares Operativos Minimos del Comité Permanente Interagencial (IASC por sus siglas en inglés) establecen cuatro
pilares a nivel para el trabajo en proteccién contra la explotacién y el abuso sexual, los cuales pueden formar parte de un
plan de accién a nivel nacional, local y organizacional para la iniciativa de Espacios de Apoyo.

PILARES

Gestiony Colaboracion Prevencion Respuesta
Coordinacion Yy apoyo dela -identificar riesgos de EAS - Establecer nuevos

- Incorporar las funciones comunidad local dentro de las actividades. mecanismos de quejas y

y responsabilidades de los retroalimentacion internos
puntos focales de PEAS en - utilizar mecanismos para a cada organizacion y

los planes de trabajo y las evitar la vinculacion de fortalecer mecanismos
evaluaciones de desempefio afectada. personal que ha sometido existentes.
actos de SEA.

- Sensibilizar sobre los
derechos de la poblacion

- Obtener comentarios de
la poblacion local sobre la
eficacia de las actividades.

- Establecer canales de
denuncia para las victimas de
explotacion y abuso sexual.

- Establecer codigos de
conducta donde adn no
existan.

- Establecer protocolos
organizacionales de
denuncia.

- Organizar capacitaciones
para lideres y personal de las

organizaciones.

- Planificar un presupuesto
para la asistencia a las
victimas, incluido el
apoyomeédico y psicologico.



Por lo tanto, la responsabilidad de cada persona involucrada en los Espacios de Apoyo es realizar actividades de proteccion
contra la explotacién y el abuso sexual e integrarlas de manera coherente y sistematica a la respuesta regional.

Para garantizar que las personas afectadas estén en el centro de cualquier iniciativa de PEAS, se debe establecer un claro
vinculo entre el Mecanismo de Rendicion de Cuentas del Espacio de Apoyo vy las acciones y actores de PEAS. Por su parte,
las plataformas nacionales y locales deben garantizar que las estrategias, las redes y los mecanismos de presentacién de
informes estén estrechamente vinculados.

En los paises de la plataforma en los que exista la figura de Task Force de PEAS o Red PEAS (PSEA Network) las acciones en
materia de PEAS deben ser articuladas con este grupo de trabajo.

Mecanismos de sugerencias y quejas basados en la comunidad

El objetivo de un mecanismo de reporte basado en la comunidad (CBCM, por sus siglas en inglés) es permitir que las
poblaciones afectadas reporten casos o sospechas de explotacion y abuso sexual de Explotacion y Abuso Sexuales (EAS)
de una manera segura, eficaz y culturalmente apropiada. Se debe tener en cuenta aspectos practicos, como el contexto
local, las culturas, los idiomas y los niveles de alfabetizacion, y los mecanismos de queja deben estar acordes con los es-
tandares minimos establecidos a nivel global (seguridad, accesibilidad, transparencia y confidencialidad) y sensibles a las
caracteristicas y necesidades de las personas de acuerdo con el curso de vida, el género, la etnia, |a situacion de discapaci-
dad). Dado que los aspectos relacionados al EAS son, usualmente, de naturaleza privada, es importante considerar como
las poblaciones afectadas se sienten seguras y comodas para denunciar este tipo de abuso. El CBCM debe basarse en las
necesidades y prioridades de las poblaciones afectadas.

Para asegurar el respeto de los derechos humanos se debe emplear el enfoque centrado en la victima o sobreviviente,
que tiene como objetivo poner los derechos de cada persona al centro de todas las acciones y garantizar que sea tratada
con dignidad y respeto. Al situar a la victima o sobreviviente en el centro del proceso, se promueve su recuperacion, re-
duce el riesgo de dafios y refuerza su capacidad de accion y autodeterminacion. Es establecer una relacion con la persona
victima o sobreviviente para promover su seguridad emocional y fisica, y recuperar el control de su vida.

Ejemplos

Recabar informacion durante la entrevista sin compartirla.

Compartir informacion sélo de acuerdo a las leyes y politicas en caso de necesidad.
Almacenamiento seguro de toda la informacion.

Obtener el consentimiento informado sobre cualquier uso de la informacion.

CONFIDENCIALIDAD

Considere la seguridad fisica y emocional de la victima o sobreviviente.
® Y de los miembros de la familia y las personas que los apoyan.
SEGURIDAD o Las personas que les prestan apoyo y proteccion.

 Tener un enfoque de validacion sin culpar ni juzgar.

© Valorar al sobreviviente y valorar su historia, presente y futuro.

o Las personas toman decisiones sobre la atencion que reciben y se debe respetar
y atender.

RESPETO

Se debera atender a toda persona que necesite la ayuda.

No discriminar por edad, género, raza, sexo, discapacidad ni otra condicion.
respetar la diversidad sexual e identidad de género.

Atender en igualdad de condiciones sin importar condicion o estatus politico.

NO DISCRIMINACION

Pasos para la creacion de CBCM

1. Mapear los canales actuales de sugerencias y quejas disponibles, formales e informales, y un estudio documental. No
solo deben ser accesibles a los diferentes grupos poblacionales, deben contar con pardmetros de confidencialidad y
seguridad

a. Canales internos: éSon accesibles para mujeres, hombres, nifios, nifias y adolescentes? ¢Son accesibles para personas

mayores, personas con discapacidad, personas LGBTIQ+? éSon accesibles para personas de diferentes niveles educativos

y que no hablen el idioma local?

b. Canales de autoridades locales: ¢ El gobierno cuenta con mecanismos de quejas y sugerencias sobre EAS? ¢ Se ha toma-

do en cuenta el acceso equitativo de las distintas poblaciones? ¢ Los canales son seguros y confidenciales? ¢ Se garantiza la

proteccion de la persona denunciante? ¢ Confia la comunidad en estos canales?

c. Canales interinstitucionales: Trazar los canales existentes en caso de que los grupos tematicos (VBG, proteccion, géne-

ro, etc.) hayan establecido y/o creado sus propios canales de informacion.

2. Consultary disefiar con la participacion de la poblacion.

a. Consultar con la poblacién a todos los niveles para garantizar que los canales tengan en cuenta la edad, el género y la
diversidad.

b. Las personas que realicen las consultas deberan estar capacitadas en el manejo seguro y confidencial sobre EAS y pro-
teccién de datos personales.

c. Consultar con el Task Force de PEAS/ la Red PEAS y los/las puntos focales PEAS de las entidades SNU/ organizaciones
miembros a nivel nacional y territorial.

d. Consultar con otros proveedores de servicios y socios clave, como instituciones especializadas o las autoridades.
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3. Campafias eficaces de sensibilizacién a la comunidad.

a. Para poder denunciar la explotacién y los abusos sexuales, las y los miembros de la comunidad deben saber identificarla
y que tienen derecho a reportar y buscar proteccion frente a esta situacidn. Una vez que se haya establecido el mecanismo
con la plena participacion de los miembros de la comunidad, hay que comunicar que cualquier queja es tratada de forma
objetiva de acuerdo al conjunto de normas estandar de organizaciones/entidades que establecen acuerdos de acuerdo
con la dindmica territorial.

4. Actualizar el mapa y analizar los diferentes canales como parte del trabajo continuo.

a. Si el uso del mecanismo de reporte es limitado, es decir, si no se reciben muchos reportes a lo largo del tiempo, se de-
bera analizar para descubrir la razén.

b. Aceptar y reconocer que las quejas pueden ser dificiles, pueden revelar problemas que pueden ser incomodos, que
requieren mucho tiempo y que son politicamente dificiles de abordar.

5. Capacitacion al personal.

a. Cuando se capacite al personal, asegurese de abordar posibles cuestiones como el conflicto de intereses o la confiden-
cialidad: équé significa y cdmo se ve en la practica? éretroalimentacion? écomo debe hacerse y quién debe hacerlo? No
olvide considerar la seguridad del personal que gestiona el CBCM.

Recomendaciones para establecer un CBCM

Importancia de trabajar en articulacién con los equipos/subgrupos/sectores de VBG.

Implementar el Procedimiento Operativo Estandar a nivel local que garantice la debida diligencia y el proceso desde
la recepcion de las denuncias, el reconocimiento, el registro de la queja, la asistencia adecuada de acuerdo con el
Protocolo de las Naciones Unidas para la provision de asistencia a las victimas de explotacién y abuso sexual (2019).
Analizar, reflexionar y aprender de los comentarios y las quejas.

Implicar y adaptar los sistemas para satisfacer las necesidades de las comunidades.

Establecer un proceso para todas las eventualidades. Por ejemplo, cémo se abordardn las denuncias anénimas.

Vias de derivacién para el apoyo de las personas sobrevivientes y garantizar que los/las profesionales de los servicios
estén informados sobre la EAS.

En el Anexo 11, podra revisar un Checklist a considerar en el desarrollo de un mecanismo de sugerencias y quejas basado
en la comunidad.

En &l Comed
sncont
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ANEXO0 -1
FORMATO DE INCORPORACION A LA RED DE ESPACIOS DE APOYO

YO e representante de la organizacion.......................... libremente acuerdo en que la organizacion que
represento sea parte de la iniciativa regional de Espacios de Apoyo impulsada por la Plataforma Regional de Coordinacion
Interagencial para Refugiados y Migrantes de Venezuela.

Al ser parte de la Red Regional de Espacios de Apoyo me comprometo a:

e Incorporar la metodologia propuesta y a trabajar de forma coordinada con las otras organizaciones de la sociedad civil,
las agencias de Naciones Unidas y otros actores claves miembros de esta Red;

e Colocar en un lugar visible logos y sefializacion armonizados que indiquen la existencia de un Espacio de Apoyo;

e Designar a una persona de contacto para facilitar la comunicacioén;

e Adherir y respetar los Cédigos de Conducta y los estandares para la Prevencién de la Explotacién y el Abuso Sexual.
(PEAS, por sus siglas en inglés).

Por ultimo, al firmar esta nota, autorizo a que el nombre de mi organizacion, su logo y la informacién de contacto aparezcan

en los recursos de informacién (folletos, redes sociales, paginas web) disponibles para responder a la situacién de personas
refugiadas y migrantes de Venezuela.

INFORMACION ESPACIO DE APOYO

Nombre Espacio de Apoyo

Organizacidn encargada

Pais

Ciudad

Municipio

Coordenadas (GPS longitud
y latitud)

ACUERDO Y FIRMAS

Organizacion Nombre del Punto Focal Firma Fecha

ANEXO0 -2
TERMINOS DE REFERENCIA COORDINADOR/A DEL ESPACIO DE APOYO

CONTEXTO

Los Espacios de Apoyo (EA) hacen parte de una iniciativa promovida por la Plataforma Regional de Coordinacion Inter-
agencial para Refugiados y Migrantes de Venezuela (en adelante “Plataforma Regional”), con el objetivo de proveer un
espacio de apoyo de primera linea, ya sea a través de servicios directos o referencias a servicios especializados, para mu-
jeres, hombres, nifias y nifios con diversos perfiles, que estén en transito o residiendo en diferentes paises de la region.

El presente Términos de Referencia (TdR por sus siglas) aplica para el/la Coordinador/a del Espacio de Apoyo, quien re-
alizara las labores descritas a continuacién, ademas de sus labores regulares, de acuerdo a lo definido por la organizacion
contratante.

RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

El/la Coordinador/a del Espacio de Apoyo tiene la responsabilidad de facilitar el buen funcionamiento de este espacio y
garantizar la coordinacion sistematica de los servicios brindados dentro del marco de los Espacios de Apoyo. La coordi-
nacién del Espacio de Apoyo no es un cargo separado, sino una funcién asignada a un profesional senior de uno de los
proveedores de servicios que operan dentro del Espacio de Apoyo.

En estrecha consulta con la plataforma local y el/la Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo, el/la Coordinador/a del
Espacio de Apoyo realizard las siguientes tareas, incluyendo pero sin limitarse a:

e Supervisar el manejo del Espacio de Apoyo y garantizar la operatividad eficiente de los servicios, de acuerdo con el
Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) de los Espacios de Apoyo.

e  Facilitar la constante comunicacién y la respuesta efectiva de los servicios, a través del didlogo y el apoyo a los puntos
de entrega dentro del Espacio de Apoyo.

e Representar al Espacio de Apoyo en asuntos oficiales, conferencias y reuniones a nivel local, y en la comunicacién con
la plataforma local.

e Coordinar el monitoreo de referencias de casos dentro del Espacio de Apoyo y apoyar los procesos de referencia a los
servicios especializados fuera del Espacio de Apoyo.

e Promover la cooperacién y el continuo intercambio de informacién entre las organizaciones que hacen parte del Es-
pacio de Apoyo y las plataformas nacionales/locales.

e Serel punto focal para la revisién y actualizacién de la herramienta de Mapeo de Servicios y Contactos de Informacién
(ANEXO — 4 POE de los Espacios de Apoyo), y su divulgacidon entre los proveedores de servicios.

e  Facilitar la implementacion de herramientas armonizadas para el intercambio de informacién basica y estandarizadas
con fines de elaborar reportes de estadisticas y andlisis de tendencias y desarrollos clave.

e Preparar y distribuir reportes periédicos para el/la Coordinador/a Nacional de los Espacios de Apoyo, la plataforma
nacional, y las organizaciones del Espacio de Apoyo, incluyendo reportes estadisticos periddicos.

e Servir de enlace y coordinar con la plataforma local, y con otros organismos de coordinacién técnica (p. e]. Violencia
Basada en Género (VBG), Grupos de Proteccién de Nifiez y Adolescencia), para mejorar la respuesta y el impacto de
los servicios de proteccion en el Espacio de Apoyo. Esto podria incluir la organizacion vy la facilitacién de capacitac-
iones para el personal que trabaja en el Espacio de Apoyo, incluyendo temas como, por ejemplo, Cédigos de Conducta
y Prevencion de la Explotacidon y el Abuso Sexuales (PEAs por sus siglas en inglés).

e Elaborar un plan de formacién con los proveedores de servicios de los Espacios de Apoyo, identificando temas de
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proteccion clave y necesidades de formacién para implementar el programa de formacién del personal.

e Revisar las sugerencias y quejas recibidas a través del Mecanismo de Sugerencias y Quejas y, en consulta con la plata-
forma local y el personal especializado, proporcionar una respuesta apropiada.

e Mantenerse en contacto con las autoridades pertinentes con respecto a la disponibilidad de los servicios necesarios
en los Espacios de Apoyo.

e  Facilitar el acceso a un curso en linea sobre Prevencién de la Explotacion y el Abuso Sexual (PEAS) para todas las per-
sonas que trabajan en el Espacio de Apoyo, y dar seguimiento al cumplimiento de estos estandares conjuntamente
con los proveedores de servicios.

e Apoyar el cumplimiento de los “Enfoques y Principios Claves que rigen a los Espacios de Apoyo” descrito en el ANEXO
— 3 del POE, asi como la promocidn de los principios éticos y valores descritos en el Codigo de Conducta, asegurando
el cumplimiento de los mismos por parte de todo personal, trabajadores y voluntarios.

e Llevar a cabo las tareas necesarias para brindar soporte al funcionamiento del Espacio de Apoyo.

Estos Términos de Referencia no pretenden ser una lista completa de tareas y responsabilidades, sino indicar algunas de
las areas principales ligadas a la funcién de Coordinador/a del Espacio de Apoyo.

SUPERVISION Y REPORTE

Las funciones descritas en los Términos de Referencia se agregan a las otras responsabilidades funcionales propias de su
trabajo habitual. El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo se reporta a su supervisor/a, tal como aparece descrito en el
nombramiento (conforme a su acuerdo contractual con la organizacién empleadora).

Al tiempo que implementa las funciones descritas en estos Términos de Referencia como Coordinador/a del Espacio de
Apoyo se reportara al Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo v a la plataforma local.

ELECCION, DURACION DEL CARGO Y AUSENCIA DE REMUNERACION

e El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo es elegido/a a nivel de la plataforma local. Cualquier miembro de la plata-
forma local puede ser candidato/a para el cargo de Coordinador/a bajo un sistema de rotacion, a fin de distribuir
la carga de trabajo y las capacidades y recursos de los actores. Las organizaciones interesadas en proponer a un/a
Coordinador/a del Espacio de Apoyo deben expresar su interés en las reuniones de la plataforma local, la cual se
encargara de tomar una decision consensuada. En caso de que la plataforma local no estuviera presente, la decision
sera tomada por la plataforma nacional.

e Lapersona designada con el rol de Coordinador/a del Espacio de Apoyo cumplira las funciones por un periodo de seis
meses. En consenso con los miembros de la plataforma local, el cargo de Coordinador/a del Espacio de Apoyo podra
ser extendido por seis meses, o por un plazo inferior. Al finalizar estas funciones, la responsabilidad del cargo serd
otorgada a un profesional de otra organizacion con presencia en el Espacio de Apoyo. Es importante que haya un per-
jodo de transicidon entre la persona recién nombrada como coordinador/a y su predecesor/a con el fin de garantizar
una transicién fluida.

e La persona que desempefie la funcion de Coordinador/a del Espacio de Apoyo no recibird remuneracién adicional,
salvo que se haya estipulado a nivel de la plataforma local/nacional que sea un cargo independiente con retribucién
propia asumido por la organizacién que lo propone.

ANEXO0 -3
ENFOQUES Y PRINCIPIOS RECTORES QUE RIGEN A LOS ESPACIOS DE APOYO

ACCION SIN DANO: El principio de “accidn sin dafio” consiste en tomar todas las medidas necesarias para evitar la
exposicién de las personas a mayores dafios como resultado de las acciones de los actores humanitarios.

CONFIDENCIALIDAD: La confidencialidad de la informacidn personal debe respetarse y aplicarse en todas las etapas
de la recopilacion y el procesamiento de datos. Todos los actores humanitarios e individuos que representan a terceros,
que estan autorizados a acceder y procesar datos personales estan sujetos a la confidencialidad. La informacién confiden-
cial no debe solicitarse ni exigirse a las poblaciones afectadas a menos que sea esencial para la provisién de proteccion
y asistencia. La divulgacion de informacién confidencial sin consentimiento sélo debe hacerse para evitar dafios graves,
previsibles e inminentes. Cuando sea necesario, se debe divulgar la menor cantidad de informacion confidencial y sélo
a las personas, organizaciones y autoridades pertinentes. Cada persona ha de ser informada antes de que se compartan
sus datos.?

CONSENTIMIENTO INFORMADO: “Consentimiento” es cualquier indicacidn libre e informada de un acuerdo por
parte de una persona, que puede ser otorgada ya sea por una declaracién escrita u oral o por una accién afirmativa clara.
Antes de recibir asistencia o acceder a los servicios, refugiados/ as y migrantes deben dar libremente su permiso, con el
conocimiento de los beneficios y potenciales riesgos. Inherente al derecho a dar su consentimiento es también el dere-
cho a rechazar la asistencia. El consentimiento es un proceso que incluye el suministro de informacién a refugiados/ as
y migrantes, brindandoles la oportunidad de hacer preguntas, verificando la comprensién de la informacién que se les
proporciona, clarificando y reafirmando la informacion, y documentando el consentimiento.

En el caso de nifios, nifias y adolescentes generalmente se debe obtener el consentimiento de los padres o tutor del
nifio/a, asi como el consentimiento o la aprobacién del nifio, nifia o adolescente de acuerdo con su edad y madurez.
“Asentir” se refiere a la voluntad o al consentimiento expresados por el menor. El consentimiento de los padres/tutores
no es necesario cuando no sea compatible con el interés superior del nifio o de la nifia o cuando los padres/tutores no
estén disponibles. La informacién proporcionada y la forma en la que se expresa el consentimiento/asentimiento deben
ser adecuadas a la edad y capacidad del nifio o la nifia y a las circunstancias particulares en que la que se proporciona.

COOPERACION Y COORDINACION: Los Espacios de Apoyo funcionaran en coordinacién con las autoridades locales
y nacionales, los actores humanitarios, y las comunidades. Esto implica una colaboracién y coordinacién activa, servici-
os de referencia, evaluaciones y programas conjuntos e incidencia. El trabajo en los Espacios de Apoyo se basara en la
complementariedad de recursos, experiencias y competencias para mejorar la proteccion de refugiados/as y migrantes,
incluyendo especificamente a nifios, nifias y adolescentes, y reconociendo la contribucién de todos los actores en la con-
struccién de una respuesta integral.

DESARROLLO DE LAS CAPACIDADES DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES: Este concepto no solo reconoce
que nifios, nifias y adolescentes tienen derecho a ser escuchados y que sus puntos de vista sean reflejados en las deci-
siones y acciones tomadas en favor de ellos, sino ademas que los actores promuevan, respeten y protejan las fortalezas
y capacidades de nifios, nifias y adolescentes para que se responsabilicen de las decisiones y acciones que toman por si
mismos.

1 En el caso de manejo de casos, la confidencialidad es limitada cuando los/as trabajadores/as sociales identifican problemas de seguridad y necesitan
comunicarse con otros proveedores de servicios para obtener asistencia (por ejemplo, en salud), o cuando la ley les exige que denuncien acciones
delictivas. Nifios, nifias y adolescentes, y los padres deben ser informados sobre estos limites en el momento en que se obtiene el consentimiento
informado o en los procesos de asentimiento. Los supervisores y los trabajadores sociales deben colaborar estrechamente para tomar decisiones
en los casos en que se necesita romper la confidencialidad, Interagency Guidelines for Case Management and Child Protection (2014), available at:
http://cpwg.net/wp-content/uploads/sites/2/2014/09/ Interagency-Guidelines-for-Case-Management-and-Child-Protection.pdf
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EDAD, GENERO Y DIVERSIDAD: a través de la aplicacién sistematica de un enfoque de Edad, Género y Diversidad
(EGD), todos los/as refugiados/as y migrantes disfrutan de sus derechos en igualdad de condiciones y pueden participar
plenamente en las decisiones que afectan sus vidas y las vidas de sus familiares y comunidades.

e EDAD se refiere a las diferentes etapas en el ciclo de vida de una persona. Es importante saber en qué etapa se en-
cuentra una persona ya gue sus capacidades y necesidades cambian con el transcurso del tiempo. La edad influye, y
puede aumentar o disminuir, sobre la capacidad de una persona de ejercer sus derechos.

e  GENERO se refiere a los roles socialmente construidos para hombres y mujeres, los que con frecuencia son funda-
mentales en la forma en que las personas se identifican y son identificadas por los demas. Los roles de género son
aprendidos, cambian con el tiempo y varian dentro de cada cultura, asi como de una cultura a otra. El género a menu-
do define las funciones, responsabilidades, limitaciones, oportunidades y privilegios de las mujeres y los hombres en
cada contexto. La igualdad de género se refiere al disfrute igualitario de derechos, responsabilidades y oportunidades
de mujeres, hombres, nifias y nifios. La igualdad de género implica que los intereses, necesidades y los derechos de
hombres y mujeres sean respetados.

e DIVERSIDAD se refiere a los diferentes valores, actitudes, perspectivas culturales, creencias, origen étnico, nacionalidad,
orientacion sexual, identidad de género, aptitudes, salud, estatus social, habilidades y otras caracteristicas personales
especificas. Mientras que las dimensiones de edad y género estan presentes en todas las personas, otras caracteristicas
varian de persona a persona.

ENFOQUE BASADO EN LOS DERECHOS: El enfoque basado en los derechos enfatiza que las personas no son
receptores pasivos de ayuda, sino titulares de derechos, con derechos legales a la proteccion y asistencia. El enfoque
basado en los derechos se basa en los principios de participacion y empoderamiento de individuos y comunidades para
permitirles ejercer sus derechos y cumplir con sus deberes.

ENFOQUE BASADO EN EL/LA SOBREVIVIENTE: El enfoque centrado en el/la sobreviviente complementa el en-
foque basado en los derechos humanos al colocar derechos, necesidades y deseos de los/las sobrevivientes de Violencia
Basada en Género (VBG) en el centro del sistema de atencién. Esto requiere la consideracion de las multiples necesidades
y vulnerabilidades de la persona sobreviviente, y el impacto de las decisiones y acciones tomadas para darle apoyo. Este
enfoque garantiza que los servicios se ajusten a los requisitos y prioridades particulares de los/las sobrevivientes, recono-
ciendo el papel principal que desempefian en su recuperacion.

ENFOQUE BASADO EN LA COMUNIDAD Y PARTICIPACION: Un “enfoque basado en la comunidad” implica
que las comunidades participen de manera significativa y sustancial en todos los aspectos de la programacion que les
afecten, fortaleciendo el rol de liderazgo de la comunidad como una fuerza impulsora de cambio. Implica el reconocimien-
to de que la comunidad participa de manera activa en la toma de decisiones. La participacion de la comunidad (incluidos
hombres y mujeres) debe promoverse en todos los sectores, aprovechando al méaximo los recursos propios de la comu-
nidad y fomentando la autosuficiencia individual, familiar y grupal. En el caso de los nifios, nifias y adolescentes, implica
que sus puntos de vista y sus opiniones sean debidamente valorados en funciéon de su edad y madurez. Los nifios, nifias y
adolescentes deben ser informados sobre los asuntos que les afecten. Esto incluye decisiones sobre los servicios disponi-
bles y opciones, referencias a proveedores de servicios especializados, acogida y cuidado, seguimiento y reunificacion.
Los programas deben involucrar activamente a la nifiez y adolescencia en la prevencién y respuesta a los riesgos para la
proteccion de la infancia, incluida la separacién de sus progenitores o cuidadores.

INTERES SUPERIOR DEL NINO, NINA, ADOLESCENTE: El interés superior del nifio, nifia o adolescente debe
ser una consideracion primaria en todas las acciones relacionadas o que afectan a la nifiez y adolescencia como grupo,
grupos especificos de nifios y nifias, y nifios y nifias individualmente. El principio del interés superior establece que todos
los nifios, niflas y adolescentes tienen derecho a participar de manera significativa en las decisiones que afectan sus vidas,
incluso en la identificacién de su interés superior.

NO DISCRIMINACION: El principio de no discriminacién implica que los procedimientos y servicios brindados en los
Espacios de Apoyo no son discriminatorios y que personas refugiadas, migrantes, retornadas y apatridas tienen acceso a
la asistencia oportunay relevante, independientemente de su edad, género, identidad, etnia, religién, nacionalidad o falta
de ella, discapacidad, condicion médica u orientacidn sexual.

RENDICION DE CUENTAS: Puede entenderse como un compromiso activo por parte de los actores v las organiza-
ciones humanitarias para ejercer el poder de manera responsable, tomando consideracién y rindiendo cuentas a las per-
sonas a las que se trata de apoyar. Se refiere al uso responsable del poder en la accion humanitaria, combinado con una
programacion efectiva y de calidad que reconoce la dignidad, la capacidad y las capacidades de las poblaciones afectadas.

RESPETO: El principio reconoce que las diferencias entre las personas, ya sean reales o percibidas, pueden ser caracteristi-
cas que desempefian un papel central en la determinacion de las oportunidades, capacidades, necesidades y vulnerabilidad
de la persona. La promocién sistematica de este principio con resultados medibles es esencial para garantizar una proteccion
adecuada para mujeres, hombres, nifios, nifias y adolescentes de todas las edades y origenes atendidos. Todas las personas
deben ser aceptadas sin juzgar sus antecedentes, situacién, cultura, raza, e ideologia politica.

RESPONSABILIDAD DEL ESTADO: De acuerdo con sus obligaciones internacionales, el Estado es responsable de
brindar servicios a aquellos que necesiten proteccidon y asistencia humanitaria. Esta responsabilidad se define especial-
mente en el caso de solicitantes de asilo, refugiados/as y apatridas. En el caso de nifios, nifias y adolescentes, el Estado es
el principal responsable de su proteccién a través del establecimiento e implementacién de sistemas de proteccién de la
infancia, garantizando el acceso a todos los nifios, nifias y adolescentes que se encuentren bajo su jurisdiccion.

SEGURIDAD Y PROTECCION: La seguridad y proteccién de todo el personal que trabaja en los Espacios de Apoyo,
asi como de refugiados/as, migrantes y comunidad de acogida, deben estar garantizados. Todas las intervenciones deben
planificarse y realizarse con el fin de garantizar que las personas no se pongan en riesgo.

SERVICIOS GRATUITOS Y OPORTUNOS: Todos los servicios en los Espacios de Apoyo son gratuitos para refugia-
dos/as, migrantes y poblacion de acogida. Refugiados/as, migrantes y poblacién de acogida serdn informadas de forma
oportuna y accesible, y de manera amigable para los nifios, nifias y adolescentes que no se les cobrara por los servicios
prestados y que los mecanismos de queja estan presentes en caso de que se les solicite el pago de parte de cualquiera de
los proveedores de servicios.

UNIDAD FAMILIAR: La unidad familiar es un principio fundamental del derecho internacional. La integridad de la fa-
milia es un principio legal y un objetivo humanitario; también es un marco esencial de proteccién y una clave para el éxito
de soluciones que pueden brindar a refugiados/as y migrantes la aproximacion a una vida normal.
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A continuacion un ejemplo de la informacion minima que se necesita para el mapeo de Espacios de Apoyo y otros servicios.
Para acceder a la herramienta digital en linea para el llenado de esta informacion contacte a el/la coordinador/a nacional de
los Espacios de Apoyo de su pais.

ANEXO0 - 4
MAPEO DE ESPACIOS DE APOYO Y OTROS SERVICIOS

DONDE

Provincia-Departamento- Municipio-Distrito-Cantén Localidad
Estado

Seleccione un pais de Seleccione Una provincia Seleccione un municipio- Por favor escriba la localidad
la lista (por favor nolo | de la lista (por favor no lo distrito de la lista (por favor [ donde se implementa la
escriba) escriba) no lo escriba) actividad

QUIEN

Organizacion Implementadora Tipo de Organizaciéon Implementadora Organizacion Encargada

Nombre de la organizacion que Seleccione el tipo de organizacion de Indique el nombre la organizacién
implementa la actividad la lista encargada de la estructura

Tipo de Organizacion Nombre Estructura Sector

Seleccione el tipo de organizacién Indique el nombre de la estructura Indique el sector
de la lista

QUE
Subsector Tipo de Servicio Detalle Actividades

Indique el subsector Seleccione el servicio que se brinda en Breve descripcion de las
la estructura del menu desplegable, si actividades
no aparece escribalo

CUANDO

Horario de Atencion Longitud Latitud

Indique los dias y horario de Por favor inserte el GPS de la localidad Por favor inserte el GPS de la
atencion donde se implementa la actividad localidad donde se implementa la
(SOLO si la informacion se puede actividad (SOLO si la informacion
compartir y no representa riesgo) se puede compartiry no
representa riesgo)

CONTACTO

Direccion Numero de teléfono para compartir Email/web para compartir

Por favor escriba la direccion exacta | Teléfono oficial de la estructura/oficina Correo electronico de la
donde se implementa la actividad de atencidén estructura/oficina de atencion

Notas

Comentarios y observaciones

Foto: © ACNUR/Santiago Escobar-Jaramillo.
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ANEXO -5
FICHA INTERAGENCIAL DE REFERENCIA DE CASOS

e Elija un lugar adecuado para hablar con la persona, respete su privacidad y mantenga la confidencialidad de la infor-
macion obtenida.

e Preséntese, explique su rol y la organizacién que representa.

e Escuchey observe activamente, sea paciente, no juzgue.

e Trate ala persona con dignidad y respeto, respete sus decisiones.

e Disponga de mujeres en el equipo para prestar atencidn a personas que asi lo prefieran.

e Proporcione informacioén veraz y completa sobre los servicios y la asistencia disponibles.

e Tome en cuenta las capacidades de las personas y sus sugerencias, involUcrese para que sean parte de la respuesta
de como mejorar su situacion.

e Paralos/as sobrevivientes de violencia basada en género (VBG), las victimas de la trata y los/as nifios, nifias y adoles-
centes (NNA) en riesgo, utilice los correspondientes Procedimientos Operativos Estandarizados (POE) y herramientas
interagenciales existentes.

e Obtenga el consentimiento informado y refiera a la persona preservando su seguridad y dignidad.

e Antes de tomar cualquier accién, obtenga el asentimiento del NNA, y consentimiento de sus padres/cuidadores cuan-
do sea posible y tomando en cuenta el interés superior del NNA.

e Utilice el ANEXO — 6 de este POE como guia para realizar una priorizacién de las necesidades especificas de proteccién
de cada personay evaluar el nivel de riesgo de cada una de estas necesidades.

e Aseglrese de que el caso que refiera reciba el seguimiento necesario.

1. Informacion sobre la persona referida

Nombre Género
Fec!la 'de Edad
nacimiento

Numero de Tipo de

identificacion identificacion
Nacionalidad Numero de teléfono

Numero de miembros de la familia (solo familiar nuclear)
/ indique relaciéon de parentesco con la persona referida.

Fecha de entrada al pais

Direccion actual

Destino (persona en transito)

Nombre del cuidador/a (en caso de NNA)

Relacién con el/la cabeza de familia

2. Necesidades especificas de proteccion

D Persona con discapacidad

NNA no acompaifiado/a

Condicion médica grave

NNA separado/a

Estrés emocional

NNA en riesgo

Sobreviviente de VBG

Madre/Padre solo o cuidador/a

Mujer en riesgo

Mujer embarazada o lactante

Victima de trata

Persona mayor en riesgo

Sin documentos de identidad

HEENENENEEE

En situacidn irregular

Unidad familiar

ENEiEEhENEnE

Necesidades especificas de proteccion legal
y/o fisica

|:| Acogimiento de emergencia

3. Motivos de referencia y recomendaciones (por Favor proporcionar detalles)

4. Servicios requeridos

[
2
=]

I:l Salud Sexual y Reproductiva

D Medidas de cuidado alternativo

I:l Seguridad alimentaria/Nutricion

I:I Manejo de Casos (VBG, Proteccion de la Infancia,
Persona con Necesidades Especificas)

I:l Alojamiento

I:l Salud mental y apoyo psicosocial

I:I Articulos (no-alimentarios) de primeros auxilios

D Busqueda de familiares/Reunificacién familiar

I:l Asistencia financiera

I:I Asistencia legal

I:l Medios de vida
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4. Servicios requeridos S. Referencia hecha por: 6. Referencia hecha a:

D Seguridad fisica (ej. Alojamiento de emergencia I:l Otro Nombre Nombre
seguro)

Organizacion Organizacion

I:l Educacién I:I Salud
Prioridad (ver Lugar
Por favor indicar cualquier servicio o asistencia ya brindada y por parte de quién, si aplica: tabla arriba)

Fecha Principal
razén de la
referencia

A través de: I:l Teléfono (sélo para casos urgentes) y/o I:l Correo electrénico I:l En persona

¢éSe ha realizado una evaluacion? I:I ] I:I NO

En caso afirmativo, épor quién?

Priorizacion del caso:
7. Consentimiento para compartir la informacion

SEGUIMIENTO URGENTE SEGUIMIENTO REGULAR Yo, (iniciales de la persona), entiendo que el propdsito de esta referencia y el de compartir
(hasta 48 horas) (dentro de los préximos esta informacion con (organizacion a la que se refiere) es para garantizar mi seguridad y la
15 dias) continuidad del servicio de atencién entre los proveedores de servicios. El proveedor de servicio,

(organizacidn que hace la referencia), me ha explicado con claridad el procedimiento para
la remisidn y ha proporcionado la informacién que debe ser compartida. Al firmar este formulario, autorizo compartir
esta informacion.

I:l I:l I:l Firma (en caso de NNA firma el cuidador/a): Fecha:

El nifio/nifia manifiesta su asentimiento:
Os o

Firma (quien hace la referencia): Fecha:

Emergencia Riesgo alto Riesgo mediano a bajo
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8. Seguimiento (por parte de quien refiere)

Referencia recibida dentro de las 24 horas

Referencia recibida dentro de las 48 horas

Otro

|:| Ninguna respuesta de la organizacion a la que refirio el caso
|:| Ninguna accién tomada por la organizacién a quien refirio el caso

Comentarios:

ANEXO0 -6
FICHA DE PRIORIZACION DE CASOS CON NECESIDADES ESPECIFICAS

Seguimiento con caracter URGENTE (* casos mas
urgentes que exigen seguimiento INMEDIATO)

Nifio/a o adolescente (NNA) en riesgo

ood o ooad

**NNA sometido a las peores formas de trabajo
infantil 2

*NNA victima de violencia, abuso, explotacion y/o
negligencia

*NNA en riesgo/sobreviviente de violencia y/o
abuso

*NNA victima de reclutamiento de fuerzas
armadas o grupos

*NNA en procesos con la ley

Embarazo adolescente

NNA cényuge

NNA no acompafiado/a o separado/a

]
O

*NNA no acompaiiado/a
NNA cabeza de familia

Adulto/a mayor en riesgo

O
O

Cl
O

*Persona mayor con necesidad de cuidado y

sin cuidador/a

*Persona mayor maltratado/a y/o descuidado/a
por su cuidador/a

Persona mayor solo/a con NNA y sin apoyo
Persona mayor con condicion médica grave

Padre/madre o cuidador/a solo/a

O
O

Padre/madre solo/a, sin apoyo familiar/
comunitario
Cuidador/a solo/a, sin apoyo familiar/comunitario

Persona con discapacidad

O

Oo0ooao

*Persona con discapacidad severa incapaz de
cuidar de si mismo/a y sin cuidador/a

**Persona con discapacidad victima de violencia
fisica y/o psicolégica

Cabeza de familia con discapacidad/impedimento
nuevo (menos de 1 afio) grave

Persona con discapacidad sola (sin familia/apoyo)
bajo cuidado institucional

Persona sola cabeza de familia con persona con
discapacidad a cargo

Familia con mas de una persona con discapacidad

2 The worst Forms of Child Labour. International Labour
Organization. (ILO) https://www.ilo.org/ipec/
Campaignandadvocacy/Youthin- action/C182-Youth-
orientated/worstforms/lang--en/index. htm

Seguimiento necesario

OO0 O

ood

HEN

O O 4d odd

NNA con necesidades educativas especiales
NNA involucrado/a en otras formas de trabajo
infantil

NNA en riesgo de no asistir a la escuela

NNA con discapacidad fisica o intelectual

NNA sin documentacién

NNA en riesgo de apatridia

NNA separado/a
NNA bajo cuidado institucional
NNA en cuidado alternativo

Persona mayor cabeza de familia
Persona mayor confinado/a al hogar
Persona mayor solo/a sin apoyo comunitario

Persona con discapacidad confinado al hogar
Persona con impedimento nuevo (menos de
un afio) incapaz de cuidar de si mismo/a y con
cuidador/a

Cabeza de familia con discapacidad
imposibilitado/a de trabajar

Padre/madre o cuidador/a solo/a con
discapacidad moderada o con NNA con
discapacidad

NNA con discapacidad que no acude a la escuela
en riesgo de no ir a la escuela
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Condicion médica grave

**Condicion médica critica

Lesiones corporales causadas por tortura y/o
violencia

Adiccion

Embarazo dificil

Enfermedad mental

Malnutricion

oood od

Mujer en riesgo

[ *en riesgo/sobreviviente de VBG

Sobreviviente de VBG
*Sobreviviente de VBG en pais de origen

*Sobreviviente de VBG durante la huida
*Matrimonio forzado/precoz

*Sexo de supervivencia

*En riesgo de violencia o crimen de honor

[

Unidad Familiar

[] Busqueda urgente de familiares debido al perfil

Sobreviviente de Tortura

|:| Impedimento fisico/psicolégico debido a tortura
|:| Testigo de violencia fisica/muerte contra otros/as

Necesidades fisicas y legales de proteccién

*En riesgo de deportacion o devolucién
*Detenido/a o en riesgo de detencién
Victima de desalojo o en riesgo de desalojo
Muerte violenta/asesinato de un familiar o
persona cercana

y/o abuso (no-sexual)
Sin comida, agua, u otras necesidades basicas
Sin hogar

LoO00 oood

o encontrado/a

*Sobreviviente de VBG en pais de asilo o acogida

En riesgo o sobreviviente de violencia, negligencia

Persona escondida por miedo a ser identificado/a

0 4

[N

[N

0 dd

Enfermedad crdnica

Condiciéon médica que requiere intervencion de
atencion primaria

Otra condicion médica

Mujer cabeza de familia
Mujer lactante

En riesgo de VBG

Reunificacion familiar requerida

Miembro de una minoria religiosa, social o étnica
Sin documento de identidad vigente

Desplazamientos multiples debido al conflicto
armado en pais de refugio

Victimizado/a por la comunidad
Marginalizado/a por la sociedad o comunidad

SEGUIMIENTO URGENTE
(hasta 48 horas)

SEGUIMIENTO NECESARIO
(dentro de los 15 dias)

Dentro de las 24 horas
Las casillas seleccionadas en rojo con
(*) deben ser atendidas en 24 horas -
Extremadamente urgentes
-Emergencia

Las casillas seleccionadas en rojo
(sin*) deben ser atendidas dentro de
las 48 horas -

Urgentes

Una o mas casillas seleccionadas en
amarillo
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ANEXO -7
A. FORMATO DE SUGERENCIAS

Instrucciones
Procedimiento para sugerencias

El procedimiento para sugerencias le permite compartir comentarios acerca del funcionamiento y la eficacia de los servi-
cios disponibles en el Espacio de Apoyo.

¢Como funciona el procedimiento para sugerencias? Un Comité asignado recolectara, evaluard, y tomara medidas de
acuerdo a las sugerencias y el principio de confidencialidad. Las sugerencias pueden ser también anénimas.
Si usted requiere mayor informacion puede agendar una cita con la organizacién que presta el servicio.

¢Como presento una sugerencia?
Por favor diligencie la sugerencia en el formato a continuacion, agregando toda la informacion solicitada. Si necesita apoyo

para llenar el formato por favor solicite asistencia.

Cuando complete el formato, por favor introducirlo dentro del Buzén de Sugerencias y Quejas.

¢Como medira su grado de satisfaccion general con respecto a los siguientes servicios?

Informacion y [] Altamente satisfechofa |[_] Insatisfecho/a Comentarios:
Orientacion [ satisfecho/a [] servicio no disponible
|:| Podria mejorar
Identificacidn y [] Altamente satisfecho/a |[_] Insatisfecho/a Comentarios:
referencia segura . - . .
Satisfecho/a Servicio no disponible
de casos O L]
[] Ppodria mejorar
Atencién médica | [ Altamente satisfecho/a |[_] Insatisfecho/a Comentarios:
[] satisfecho/a [] Servicio no disponible
[] Ppodria mejorar
Apoyo [] Altamente satisfecho/a |[_] Insatisfecho/a Comentarios:
pSiCOSOCiaI y Satisfecho/a Servicio no dis i
L7 ponible
otros servicios D D
[] Ppodria mejorar
Restauracion [] Altamente satisfecho/a |[_] Insatisfecho/a Comentarios:
de vinculos . . N
ool Satisfecho/a Servicio no disponible
familiares - L] P
[] Ppodria mejorar
Conectividad Altamente satisfecho/a Insatisfecho/a Comentarios:

0o

Satisfecho/a

Podria mejorar

00

Servicio no disponible
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Insatisfecho/a Comentarios:

Servicio no disponible

Espacio
Amigable para
nifios, niflas y
adolescentes

Altamente satisfecho/a
Satisfecho/a

oo
00

Podria mejorar

Altamente satisfecho/a Insatisfecho/a Comentarios:

Espacio para
mujeres y ninas

00

Satisfecho/a Servicio no disponible

oo

Podria mejorar

Otro, Altamente satisfecho/a Insatisfecho/a Comentarios:

especifique:

00

Satisfecho/a Servicio no disponible

oo

Podria mejorar

Me gustaria brindar las siguientes sugerencias:

B. FORMATO DE QUEJAS

Instrucciones
Proceso de Quejas

El proceso de quejas le permite denunciar cualquier acto contrario a los principios y estandares que rigen a los Espacios
de Apoyo, asi como todo acto delictivo y de mal comportamiento cometido por personal de trabajo del Espacio de Apoyo.

¢Como funciona el proceso de quejas?

El proceso de quejas ha sido establecido para tomar medidas frente a cualquier incidente o mal comportamiento del per-
sonal de trabajo del Espacio de Apoyo. Un Comité asignado recolectar, evaluard y tomard medidas de acuerdo a la queja,
respetando la confidencialidad.

El formato de quejas no es un medio para solicitar asistencia. Si usted requiere informacion sobre la asistencia, favor refer-
ir su solicitud a la organizacién encargada.

Las quejas pueden ser andnimas.

¢Cémo presentar una queja?
Por favor diligencie el Formato de Quejas que aparece a continuacion, agregando toda la informacion requerida. Si necesi-
ta apoyo para diligenciar el formato por favor solicitar asistencia.

Luego de completar el formato, por favor introducirlo dentro del Buzén de Sugerencias y Quejas.

¢Cémo presentar una queja?

Nombre:

Dreccion:

Numero de contacto:

Nombre de la persona contra la cual presenta la queja (Por favor indicar el sobrenombre,
el cargo, la agencia, o describir a la persona si no conoce su nombre).

Nombre:

Cargo:

Organizacién para la cual trabaja el/la acusado/a:

Descripcion fisica de el/la acusado/a (en caso de que no conozca su nombre):

Detalles de la queja:

éCuando ocurrié el incidente?

éDonde ocurrio el incidente?

¢Qué sucedio durante el incidente? (Por favor utilice mas papel si este espacio no es suficiente)
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Asegurd que toda la informacion mencionada anteriormente es verdadera y correcta, de acuerdo a lo que conozco y me
consta. Entiendo que esta queja sera tratada con total confidencialidad y que seré informado/a dentro de un periodo de D HOJA DE MON'TOREO DE OUEJAS
tiempo especifico. También reconozco que acusar falsamente a alguien es considerado un crimen que puede llevar a juicio Lugar:

por las autoridades de acuerdo a la ley.

#de Nombrede Numerode Nacionalidad Necesidades Fechadela Quejasobre Detallesdela Medidaa Seguimiento
Quejas quien remite  contacto especificas queja (persona/ queja tomar delamedida

la queja organizacion) (Si/No)
Firma de la persona que presenta la queja Fecha y lugar

»

E. FOLLETO BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

@ ESPACIOS
DE APOYO
1 BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

Este buzdn debe ser utilizado para:

C. HOJA DE MONITOREOQ DE SUGERENCIAS

Lugar:

#de # Fecha de Tema de Detalles de Medida a Seguimiento de la
Sugerencia Sugerencia Sugerencia la sugerencia tomar medida (Si/No)

2 Denunciar cualquier acto contrario a los principios y
estandares que rigen a los Espacios de Apoyo.

Reportar toda falta de conducta o comportamiento
inadecuado cometido por el personal del Espacio de Apoyo.

Por favor comparte tus sugerencias para que podamos

mejorar los srvicios que se brindan en los Espacios de Apoyo.

] .Im ”

|

~y =



https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1D3uxHChyWO_9k_XvHmglosJ7EzLM3l3R
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ANEXO0 -8
ACCIONES MiINIMAS DE WASH

OBJETIVO

Todos los Espacios de Apoyo mantienen

tados en el Espacio de Apoyo.

Normas Minimas de WASH para contribuir a la salud de
las personas refugiadas y migrantes y a los servicios pres-

OBJETIVOS

Refugiados/as y migrantes acceden a servicios de WASH adap-
tados y adecuados en el Espacio de Apoyo.

El Espacio de Apoyo incluye los servicios WASH necesarios para
habilitar otros servicios prioritarios (como vacunacion, evalua-
cién nutricional, espacio para nifios y nifas, etc.)

RESULTADO

Acceso y agua
(cantidad y calidad)

Personas refugiadas y migrantes
tienen libre acceso a una cantidad
suficiente de agua segura para satis-
facer sus necesidades de consumo y
bebida.

ACCIONES

e Proporcionar un suministro de agua confiable
de suficiente cantidad y calidad, apropiado
para los Espacios de Apoyo.

- Identificar la fuente de agua mas adecuada

- Determine cuanta agua se requiere y los siste-
mas necesarios para entregarla.

- Asegure el drenaje apropiado del punto de
agua en las instalaciones comunitarias de lavado,
bafio y lavado de manos.

- Determine el método mas apropiado para ga-
rantizar agua potable segura en el punto de con-
SUMO 0 Uuso.

Acceso y uso de baiios.

Personas refugiadas y migrantes tie-
nen bafios adecuados, apropiados y
aceptables para permitir un acceso
rapido y seguro en todo momento.

Las instalaciones de gestion de ex-
cretas, la infraestructura y los sis-
temas en el Espacio de Apoyo son
seguros, gestionados y mantenidos
para garantizar la prestacion del
servicio y el minimo impacto en el
entorno que lo rodea.

e Proporcionar suficientes instalaciones de
eliminacion de excrementos para limitar la
transmision de enfermedades.

- Identifique las opciones técnicas mas apropiadas
para los inodoros. Si estd disponible, evalle las
instalaciones existentes y las mejoras necesarias.

- Cuantifique los requisitos de inodoros de la po-
blacion.

- Proporcione instalaciones apropiadas dentro
de los inodoros para lavar y secar o desechar los
materiales de higiene menstrual e incontinencia.
- Aseglrese de que las necesidades de sumin-
istro de agua de las opciones técnicas puedan
cumplirse de manera factible.

- Establezca instalaciones en Espacios de Apoyo
recientemente construidos o aquellos con in-
fraestructura sustancialmente dafiada para con-
tener inmediatamente las excretas.

- Disefie y construya todas las instalaciones de
gestion de excrementos en funcion de una evalu-
acion de riesgo de contaminacién potencial de
cualquier fuente de agua subterranea o super-
ficial cercana.

- Contenga y deseche las heces de nifios/as y
bebés de manera segura y asegurese de que el
bebé cambie de espacio.

- Disefie y construya todas las instalaciones de
gestion de excretas para minimizar el acceso a la
excreta por vectores problematicos.

- Desaloje la instalacién de contencién de forma
segura, teniendo en cuenta tanto a quienes re-
alizan la recoleccién como a quienes los rodean.
- Asegurese de que los trabajadores espaciales
tengan la informacién, los medios, las herra-
mientas y los materiales para construir, limpiar,
reparar y mantener sus bafios.

- Confirme que el agua necesaria para el trans-
porte de excretas se pueda obtener de las fuen-
tes de agua disponibles, sin ejercer una presion
excesiva sobre esas fuentes.
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RESULTADO

Acceso a Higiene
y Promocion de la
Higiene

Personas refugiadas y migrantes son
conscientes de los riesgos clave para
la salud publica relacionados con el
agua, el saneamiento vy la higiene, y
pueden adoptar medidas individua-
les, domésticas y comunitarias para
reducirlos.

Los articulos apropiados para apo-
var la higiene, la salud, la dignidad y
el bienestar estan disponibles y utili-
zados por refugiados/as y migrantes
y trabajadores/as de Espacios de
Apoyo.

ACCIONES

e Proporcionar informacidon y productos de hi-
giene esenciales para garantizar y promover la
higiene en el espacio y mas alla.

- Identifique los principales riesgos para la salud
publica y las practicas de higiene actuales que
contribuyen a estos riesgos.

- Trabaje con personas refugiadas y migrantes
para disefiar y gestionar la Promocién de la Hi-
giene y la respuesta mas amplia de WASH.

- Utilice los comentarios de la comunidad vy los
datos de vigilancia de la salud para adaptary me-
jorar la promocidn de la higiene, de acuerdo con
la Estrategia de Promocion de la Higiene (mas
alla del Espacio de Apoyo).

- Identifique los articulos de higiene esenciales
gue necesitan las personas, los hogares y las co-
munidades.

- Proporcione acceso oportuno a articulos esen-
ciales.

- Trabaje con las autoridades locales y otros ac-
tores para planificar como las personas recolec-
taran o accederan a los articulos de higiene en el
Espacio de Apoyo u otros puntos cercanos.

- Busque comentarios de las personas afectadas
sobre la idoneidad de los articulos de higiene
elegidos y su satisfaccion con el mecanismo para
acceder a ellos.

Medio ambiente libre
de residuos solidos.

Los desechos sélidos estan conte-
nidos de manera segura para evitar
la contaminacion de los seres vivos,
naturales, ambientes de aprendiza-
je, trabajo y comunales

® Proporcione suficientes materiales y equipos
de limpieza para los/las trabajadores/as del
Espacio de Apoyo, personas refugiadas y mi-
grantes para mantener la higiene.

e Mantener un ambiente limpio e higiénico.

e Manipular, tratar y eliminar los residuos cor-
rectamente.

- Disefiar el sistema de eliminacién de residuos
sélidos en el Espacio de Apoyo en funcion de los
riesgos para la salud publica, evaluacidon de los
residuos generados.

- Trabajar con las autoridades locales o munici-
palesy los proveedores de servicios para asegu-
rarse de que acompafiaran al sistema de residu-
os solidos.

- Proporcionar ropa protectora e inmunizar a las
personas que recolectan y eliminan los desechos
sélidos y a aquellos involucrados en la reuti-
lizacion.

- Garantizar que la gestién de residuos soélidos se
integrara en los sitios de tratamiento que se ges-
tionan de manera adecuada, adecuada y segura.
- Minimice el material de embalaje y reduzca los
residuos sélidos.

- Aseglrese de que los servicios de los Espacios
de Apoyoy las oficinas administrativas tengan un
almacenamiento en el sitio claramente marcado,
apropiado y adecuado para los desechos gener-
ados en ese lugar.

Manejo de la
higiene menstrual e
incontinencia

Mujeres y nifias en edad de mens-
truacién, y hombres y mujeres con
incontinencia, tener acceso a pro-
ductos de higiene e instalaciones
de WASH que respalden su dignidad
y bienestar

e Garantizar las posibilidades de gestion de la
higiene menstrual en el Espacio de Apoyo

- Comprenda las practicas, las normas sociales y
los mitos sobre el manejo de la higiene menstrual
y el manejo de la incontinencia y adaptar los sum-
inistros e instalaciones de higiene.

- Consulte a mujeres, nifias y personas con incon-
tinencia sobre el disefio, ubicacion y gestion de
las instalaciones (bafios, bafios, lavanderia, elim-
inacién y suministro de agua)

- Proporcione acceso a materiales adecuados
para el control de la higiene menstrual y la inconti-
nencia, jabon (para bafiarse, lavar la ropa y lavarse
las manos) y otros articulos de higiene.

- Asegurese de que las instalaciones de WASH es-
tén adaptadas para habilitar MHM.

- Aseglrese de que las personas trabajando en
los Espacios de Apoyo promueven las acciones y
necesidades de Gestién de Higiene Menstrual.
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ANEX0 -9
FICHA PARA LA EVALUACION RAPIDA E INICIAL DEL ESPACIO DE APOYO

La ficha de evaluacién ayuda a realizar una evaluacién rapida e inicial del Espacio de Apoyo. Esta ficha debe ser completada
por el/la Coordinador del Espacios de Apoyo o por las plataformas nacionales y locales donde se hayan establecido. La
ficha de evaluacién estara disponible en un formulario de KoBo para facilitar el analisis de los datos. La lista de verificacién
también podria usarse para una evaluacion rapida de los Espacios de Apoyo existentes para corroborar su funcionamiento.

Nombre de la persona que diligencia esta ficha Organizacion
Nombre de la estructura Direccion de la estructura
Pais Fecha

SERVICIOS IN-SITU

INFORMACION Y ORIENTACION

Punto de informacion y orientacion
Si la respuesta es afirmativa:

DISPONIBILIDAD

Sl

NO

El punto de atencidn y orientacion es claramente visible y accesible

Mapeo de servicios insitu y otros en la localidad

Informacién sobre procedimientos de la condicion de refugiado y otras alternativas
migratorias

Informacién sobre documentacion

Informacién sobre derechos y responsabilidades

Informacién sobre educacién, albergue, alimentos y articulos no alimentarios,
oportunidades de empleo, empoderamiento, entrenamiento de habilidades y
reunificacion familiar, entre otros

Pizarras informativas, pancartas y folletos con informacién sobre los servicios disponibles
en el Espacio de Apoyo

Pizarras informativas, pancartas y folletos con informacién sobre servicios externos
disponibles

Sesiones de sensibilizacion sobre diferentes temas con enfoque de edad, géneroy
diversidad

Actividades de informacidn, orientacién y divulgacion a nivel mévil, tanto en el Espacio
de Apoyo como cerca de él, dependiendo de las necesidades

Oy ooo) oojg|opo) g O

Oy ooo) oojg|opo) g O

Observaciones:
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SERVICIOS IN-SITU

IDENTIFICACION Y REFERENCIA SEGURA

Uso e implementacién del mecanismo de identificacion y referencia segura
Si la respuesta es afirmativa:

DISPONIBILIDAD

Sl

NO

Los datos son almacenados de manera segura y estandarizada

La herramienta para el seguimiento de casos esta disponible y en uso

Se implementan los protocolos de confidencialidad e intercambio

Formato de referencia interagencial en uso

Punto focal para casos de proteccién asignado/a

Apoyo psicosocial proveido

24/7 Linea de apoyo disponible para casos de emergencia

Espacio seguro e incluyente de la diversidad de género

Espacio seguro para mujeres y nifias

Sesiones de prevencion y sensibilizacidn/actividades/material sobre los riesgos de VBG
disponibles para todo el publico, incluyendo NNA

Sesiones de prevencion y sensibilizacion/actividades/material sobre los riesgos
relacionados contra la trata y trafico de personas

Actividades coordinadas de formacion sobre riesgos de proteccion dirigidas a actores
humanitarios que trabajan en el sitio

Ooo/gjojtooo|o|o) o) O

Ooo/gjojtooo|o|o) o) O

Observaciones:

SERVICIOS IN-SITU DISPONIBILIDAD

Sl NO

ESPACIOS AMIGABLES PARA NNA (CFS)

Espacio/s seguros, apropiados en cuanto a edad y género y disponibles para realizar
actividades para nifios/as

Actividades disponibles e implementadas para NNA

Sistema de referencia de casos de proteccion infantil en marcha

Miembros del personal y voluntarios/as con conocimiento y formacién en
proteccidn de la infancia estan presentes para facilitar actividades

Actividades recreativas/ltdicas planificadas para NN todos dias

Mecanismo de registro establecido (entrada/salida)

CFS es accesible e inclusivo para NNA con discapacidad

OO0y op oy gy O
O Oo(oyo|d o) o

Observaciones:

SERVICIOS IN-SITU DISPONIBILIDAD

Sl NO
APOYO MEDICO Y PSICOSOCIAL

Servicios de vacunacioén

Personas con necesidad de intervenciones médicas urgentes tienen acceso gratuito a las
instalaciones médicas

Tratamiento médico apropiado y oportuno disponible y accesible para todos/as

Estructuras brindan informacion y referencias para casos de violencia sexual

Sensibilizacién y prevencion de VIH

oo ajg;d
oo ajg;d

Acceso a toallas sanitarias para mujeres y nifias
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Acceso a condones/anticonceptivos l:l l:l SERVICIOS IN-SITU SIDISPONIBILIDA?\IO
Apoyo psicosocial D D ACTIVIDADES DE COORDINACION
El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo esta presente I:l I:l
Observaciones:
Reuniones de coordinacion semanales D D
Reportes semanales compartidos con plataforma local y nacional I:l I:l
SERVICIOS IN-SITU DISPONIBILIDAD Observaciones:
S| \[0)
RESTAURACION DE VINCULOS FAMILIARES Y SERVICIOS DE REUNIFICACION FAMILIAR
Llamadas gratuitas I:I

OTROS SERVICIOS DISPONIBILIDAD
Sl NO

Acceso gratuito a internet

AREAS DE DESCANSO TEMPORALES

Busqueda de familiares disponible

Areas seguras de descanso disponible y accesible para casos que necesiten recuperarse I:l I:l
del viaje

Procesos de reunificacion familiar

O Ojgd)
1) O O

Observaciones:
Observaciones:

WASH (AGUA, SANEAMIENTO E HIGIENE)
DISPONIBILIDAD

Sl NO Instalaciones incluyendo servicios sanitarios, lavamanos funcionales (con agua y jabdn),
material de higiene, disponibles y accesibles
Si la respuesta fue afirmativa

SERVICIOS IN-SITU

CONECTIVIDAD

Llamadas telefénicas gratuitas

[

Sanitarios separados por género, cerraduras seguras e iluminadas

Acceso gratuito a internet Duchas separadas por género, cerraduras seguras e iluminadas

o) O
o) O

Agua potable para consumo humano disponible

Dispositivos disponibles gratuitos

Observaciones:

O Ojgd)
1) O O

Estaciones para recarga de baterias

Observaciones:




OTROS SERVICIOS DISPONIBILIDAD OTROS SERVICIOS DISPONIBILIDAD
SI \'[0) SI NO
SEGURIDAD SERVICIOS EXTERNOS
Guarda de seguridad/policia disponible 24/7 I:l I:l (LjosAsiguientes servicios externos estan disponibles y las personas de interés son remitidas a ellos desde los Espacios
e Apoyo:

Observaciones: Servicios médicos

[

Asistencia psicosocial

Asistencia legal

ASISTENCIA EN EFECTIVO Servicios de manejo de casos especializados

Sistema de identificacion y referencia de posibles beneficiarios/as establecido I:l I:l Comedor comunitario

Observaciones: Albergue temporal

Otro (Especificar)

Criterios de priorizacion claramente definidos y aplicados

DISTRIBUCION DE ALIMENTOS / ARTICULOS NO ALIMENTARIOS Comedor comunitario
FORMACION

Todo el personal trabajando ha firmado el Codigo de Conducta

Odioiooogoio
Odioioooaoig

Kits de higiene para mujeres

Kits de higiene para hombres

Un resumen sobre valores y responsabilidades sobre Cédigo de Conducta y PEAS esta

Kits de invierno y otros articulos expuesto de manera visible en el Espacio de Apoyo

Todas las personas trabajando (incluyendo voluntariado) reciben formacién sobre las
herramientas de Espacios de Apoyo

Kits de dignidad diferenciado para hombres y mujeres

Criterios de priorizacion claramente definidos y provision de articulos no
alimentarios de acuerdo a ellos

OO o
OO o

Se realizan capacitaciones/talleres en PEAS, VBG y Proteccion de la Nifiez de manera
regular para todo el personal, ademas de otros temas claves, para garantizar la
aplicacion de principios y estandares en cada Espacio de Apoyo

O O gjg
O O gjg

Observaciones:

Observaciones:




o 1
*

Foto: @UNICEF/ECU/2021/Arcos.
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ANEXO0 -10

LISTADO DE ESPACIOS DE APOYO
Espacio de Apoyo (EA)

Localidad:

Pais:

Provincia/Departamento:

Ultima actualizacién:

; NUMERO DE PERSONAL ORGANIZACION
NOMBRE DE LA ESTRUCTURA TIPO DE ESTRUCTURA (EA) UBICACION HORARIO DE

ATENCION DISPONIBLE ENCARGADA SERVICIOS DISPONIBLES
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ANEXO0 -11
CHECKLIST PARA DESARROLLAR UN MECANISMO DE SUGERENCIAS Y QUEJAS
BASADO EN LA COMUNIDAD

1. Identificar a los socios en el lugar: Identificar los organismos de las Naciones Unidas, las organizaciones internacion-
alesy locales (especialmente las que trabajan en el dmbito de la proteccidny la violencia de género), y las autoridades
gubernamentales locales pertinentes, en cada lugar.

2. Comprobar si existe una via operativa de derivacién a la violencia de género en el lugar. Si no es asi, solicitar al sub-
grupo tematico de violencia de género que lo active como parte de la puesta en marcha del CBCM. (Nota: La asisten-
cia/apoyo a las victimas se realiza a través del sistema de apoyo a la violencia de género. No debemos sensibilizar sin
la capacidad de apoyar a las victimas.

3. Convocar a todos los organismos a un taller de un dia sobre una visién general de la PEAS para un entendimiento
comun, una vision general del sistema de PEAS en el pais, incluyendo el mecanismo de informacién al grupo de traba-
jo nacional (el SOP, el cédigo de conducta de la PEAS, etc.), una vision general de la CBCM: el qué y el por qué;

4. Consultas con la comunidad: Crear reuniones consultivas con las distintas partes interesadas de la comunidad iden-
tificadas durante el taller (liderazgo y estructuras comunitarias). Esta es una parte clave del proceso de CBCM, ya
gue la comunidad es el principal usuario del CBCM y estd en el centro. Su participacion es clave y hay que hacer que
se sientan implicados: Esta es una oportunidad para “probar” los mecanismos identificados por los socios durante
el taller: ¢Funcionan? ¢Son conocidos por la comunidad? ¢Desea la comunidad utilizar alguno de ellos? ¢Se sugiere
alguna mejora?

Recuerde que los CBCM son para y sobre la comunidad y SON CO-DISENADORES.

5. Andlisis de las consultas: - Analizar los datos de las quejas de la EAS, identificar las estadisticas, hacer un seguimiento
de las tendencias y discutirlas colectivamente con otros proveedores de servicios puede ayudar a identificar formas
de mejorar el trabajo. Priorizar las diferentes vias identificadas por la comunidad. Triangularlas con las identificadas
por los socios. (Esto deben hacerlo las agencias lideres mas el equipo de CBCM identificado durante el taller de un
dia). Asegurese de que los diferentes canales seleccionados sean entre 5y 7. Demasiados canales pueden confundir
a la comunidad.

6. Documentacion del CBCM: Documentar el proceso y los canales acordados que forman el CBCM en ese lugar especif-
ico; (mds bien explicar cémo funciona el CBCM, el vinculo con la via de remision de la violencia de género, incluyendo
los términos de referencia para los puntos focales de la agencia que gestionan el CBCM).

7. Desarrollo de la capacidad del punto focal del CBCM: Los puntos focales del CBCM son los que se encargan de reci-
bir las denuncias de la comunidad. Esto puede incluir a los trabajadores de casos en los espacios amigables para las
mujeres, mujeres lideres de confianza, etc. (si se identifican como vias). Esto puede incluir (ejemplos no exhaustivos)

e Qué esla PEAS/diferencia entre la EAE y la violencia de género
e Derecho al libre acceso a la ayuda/servicios
e Conducta esperada de los trabajos de desarrollo

10.

. DESCARGA LAS FICHAS AQUI

e Naciones Unidas y socios

* Diferentes canales/CBCM en funcionamiento

e Servicios disponibles, Principios rectores para trabajar con las victimas/sobrevivientes y cémo se realizan las
remisiones en la practica (paso a paso)

e Primeros auxilios psicosociales

e Sobre el mantenimiento de la confidencialidad

e Llenado practico de los formularios de denuncia

e TdR con acuerdo sobre su conducta, especialmente en términos de denuncia, confidencialidad, compromiso
ético con las victimas/sobrevivientes

Alcance y concienciacion: Los puntos focales identificados, con el apoyo de los socios y los puntos focales de apoyo,
comienzan a sensibilizar sobre los CBCM.

Mantenimiento de los CBCM: Esto incluird a. Sensibilizacion continua; materiales de IEC, etc. b. Seguimiento de los
canales (buzones de denuncia, mesas de trabajo, etc.)

Lecciones aprendidas.

FOtOR ORET - Perti'8

. DESCARGA LAS FICHAS AQUI
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https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1-UWwRGmVT1OSNXZYXMGQu9CpUVbe6UVN
https://www.r4v.info/es/espaciosdeapoyo
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