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CONTEXTO

Mas de 4 millones de personas refugiadas y migrantes de Venezuela han dejado su pais. La
situacion de Venezuela se caracteriza por la movilidad de personas, muchas veces en transito
de un pais a otro dentro de la regidn. A pesar de que algunas de ellas han logrado solicitar la
condicion de refugiado o accedido a otras alternativas migratorias, un nimero significativo
de personas aun permanece en situacion de irregularidad, lo que las expone a riesgos de
deportacion, explotacion y abuso, ademas de violencia y discriminacion, entre otros.

En el contexto de las personas en transito, los venezolanos y las venezolanas estan entrando
en paises vecinos en condiciones de vulnerabilidad, exacerbadas por los riesgos y necesida-
des a los que se exponen durante sus viajes. La falta de informacidn sobre rutas seguras y
dénde obtener apoyo, los climas y las caracteristicas geograficas dificiles, el limitado acceso
a servicios y la carencia de recursos econdmicos que lleva a las personas a dormir en calles,
terminales de bus y parques publicos, siguen siendo enormes retos de proteccion.

Las personas venezolanas en transito han reportado estar expuestos a riesgos de proteccidn
a lo largo de las rutas tales como, presencia de redes de trata y trafico, el riesgo de recluta-
miento por grupos armados irregulares, crimenes callejeros, extorsion, robo, violencia ba-
sada en género, trabajo infantil, explotacién laboral, sexo por supervivencia, entre muchos
otros. Todos éstos son exacerbados por la discriminacion y la xenofobia, incluyendo la discri-
minacién basada en la orientacién sexual y la identidad de género, y conlleva el deterioro de
la salud fisica, emocional y el bienestar psicoldgico de las personas en transito.

En general, la falta de fuentes de informacion accesibles y confiables es un obstaculo para
acceder a derechos, lo que deja a los individuos en situacién de vulnerabilidad y genera
mayor movilidad. En el reporte presentado por la Plataforma Nacional de Colombia en 2018
(GIFMM) %, 88% de los caminantes que recibieron apoyo de la Cruz Roja afirmaron no tener
informacidn sobre rutas de viaje, sistemas de apoyo ni asistencia. Los gobiernos y actores
humanitarios han invertido enormes esfuerzos para responder urgentemente a la situacion
de las personas venezolanas en la regidn, priorizando asistencia y recursos y desarrollando
herramientas y mecanismos de respuesta. Sin embargo, es necesario armonizar enfoques,
mejorar la calidad de los servicios y aumentar la respuesta para las personas venezolanas en
transito a lo largo de la regidn, especialmente para aquellas con necesidades especificas y
que permanecen invisibles.

La Plataforma Regional de Coordinacién Interagencial para Refugiados y Migrantes de Vene-
zuela representa un esfuerzo colectivo de las organizaciones que estan trabajando en una
respuesta regional e integral a las necesidades de proteccion, asistencia e integracion de las

1 GIFMM, Respuesta a la Situacion de los “Caminantes”, Colombia, Octubre 2018.
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personas refugiadas y migrantes. Este espacio de coordinacién busca acompafiar, comple-
mentar y fortalecer las respuestas de los gobiernos nacionales y locales, las organizaciones
internacionales y la sociedad civil, de acuerdo a los principios enunciados en la Declaracién
de Nueva York para Refugiados y Migrantes 2.

- -
©ACNUR/Vincent Tremeau

FUNDAMENTOS

Los Espacios de Apoyo (EA) estdn basados en las buenas practicas de “Los Centros de Apoyo
para la Proteccion de la Nifiez y la Familia”, también conocidos como Puntos Azules (en in-
glés “Blue Dots” 3 establecidos durante la emergencia en Europa. Estos espacios brindan un
paquete minimo de servicios facilmente accesibles para personas refugiadas y migrantes en
transito.

Los Espacios de Apoyo son una herramienta de proteccion importante que brinda un espacio
fisico, acceso a informacion actualizada y un paquete estandarizado de servicios y asistencia
para las personas refugiadas y migrantes de Venezuela, las comunidades acogida, las perso-
nas retornadas y las personas en riesgo de apatridia, entre otras.

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.

3 Ver, por ejemplo, ACNUR, UNICEF inauguran centros Blue Dots para aumentar la proteccion 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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En respuesta a este flujo de personas refugiadas y migrantes de Venezuela que llegan a tra-
vés de la frontera, los actores humanitarios y las autoridades han establecido una serie de
estructuras para proveer informacion y orientacion, primeros auxilios, vacunas y referencias
a albergues seguros, entre otros. Los Espacios de Apoyo se construyen a partir de estructu-
ras ya existentes y de iniciativas en comunidades fronterizas, areas urbanas y suburbanas
en diferentes paises que reciben personas venezolanas. Donde no existan tales estructuras,
se coordinaran esfuerzos con las Plataformas Nacionales para establecer estos espacios en
ubicaciones clave.

El establecimiento de esta red de Espacios de Apoyo a lo largo de la regién ayuda a fortalecer
la coordinacién de las agencias de la ONU, ONGs, sociedad civil, gobiernos, redes regionales
y actores claves, generando una respuesta armonizada y eficiente a las necesidades de per-
sonas refugiadas y migrantes de Venezuela, evitando la duplicacion de recursos, informacion
y asistencia.

OBJETIVO

Los Espacios de Apoyo son una iniciativa de la Plataforma Regional de Coordinacién Intera-
gencial para Refugiados y Migrantes de Venezuela. El objetivo del Espacio de Apoyo es pro-
veer un lugar para asistencia de primera linea, a través servicios directos o de referencia, a
mujeres, hombres, nifias y nifnos de Venezuela con perfiles diversos, que estan en transito o
residiendo en diferentes paises de la region.

En estos Espacios de Apoyo se provee un paquete de servicios estandarizados en zonas cla-
ve, tanto en comunidades de acogida como a lo largo de la ruta. Los Espacios de Apoyo
funcionan como puntos para proveer informacidn y orientacién de servicios y programas, asi
como asesoramiento individual, primeros auxilios psicolégicos, espacios amigables, servicios
basicos y asistencia. Esto garantiza la identificacidn y referencia segura de las personas con
necesidades especificas y en alto riesgo, y ademas facilita la reunificacion familiar (ver mas
adelante).

Todos los Espacios de Apoyo utilizan un logo comun, lo que garantiza que las estructuras
sean reconocibles por las personas en transito. La armonizacion de estandares minimos ope-
racionales requeridos para manejar estos espacios (metodologias, servicios y principios ar-
monizados) son unos de los productos clave para complementar los servicios de proteccién
en general y garantizar la coherencia de los principios de asistencia que rigen estos espacios.

PRINCIPALES AREAS DE INTERVENCION

Los Espacios de Apoyo trabajan de manera sistemdtica y coordinada, como parte de una red
de estructuras en paises de recepcion de personas refugiadas y migrantes de Venezuela.
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Los Espacios de Apoyo tendran una base de datos comun (i.e. ProGres v4) que asegure las
referencias internas y un sistema de alertas tempranas para mantener al personal de trabajo
informado sobre las diferentes situaciones que necesitan atencién y seguimiento. Los pro-
gramas brindados en estos Espacios son implementados por diferentes actores locales, in-
ternacionales y gubernamentales, con el objetivo de brindar servicios oportunos y eficientes
para tener un mayor impacto en las vidas de las personas con necesidad de apoyo.

Todos los servicios son coordinados a través de un Procedimiento Operativo Estandarizado
(POE) que serd avalado y firmado por todos los actores involucrados en cada pais/lugar en
donde se hayan establecido Espacios de Apoyo. Se anexard una lista de actores, servicios y
detalles por estructura, y rutas de referencia, relacionadas especificamente a la ubicacion,
que seran parte integral del POE.

Coordinacion

Identificacion ESPACIOS Atencion

y Referencias
Seguras

DE APOYO [

Comunicacion
de Doble Via

1. COORDINACION

La Plataforma Regional de Coordinacién Interagencial para Refugiados y Migrantes de Vene-
zuela garantiza que los Espacios de Apoyo sean dirigidos por actores clave que trabajan de
manera coordinada para la provisién de servicios eficientes que beneficiardn a los venezola-
nos y las venezolanas. Este espacio fomenta la colaboracién y complementariedad entre ac-
tores, incluyendo entre gobiernos, ONGs, agencias de la ONU y la sociedad civil, y promueve
la participacidn equitativa de mujeres y hombres en los escenarios de toma de decisiones. La
coordinacion también se garantiza con las personas refugiadas, migrantes y las comunidades
de acogida, por ejemplo, trabajando estrechamente con redes de voluntariado comunitario
o puntos focales de la comunidad que apoyan la divulgacion y la difusidon de informacién.
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La participacion de actores del Estado, como aliados e implementadores en estos progra-
mas, es esencial para optimizar el impacto y garantizar la sostenibilidad de la respuesta.

Los Espacios de Apoyo seran coordinados dentro de cada pais y a lo largo de las diferentes
estructuras en la region. Se designara un/a Coordinador/a Regional de los Espacios de Apoyo
a nivel de Plataforma Regional para coordinar labores con las Plataformas Nacionales y otros
actores. A nivel nacional, los/as coordinadores/as seran designados por las Plataformas Na-
cionales para coordinar la implementacion con los puntos focales en cada ubicacion. Los Tér-
minos de Referencia para los/as Coordinadores/as de los Espacios de Apoyo seran anexados
al POE como referencia.

2. ATENCION INTEGRAL

Los Espacios de Apoyo funcionan como un espacio de atencidn integral para asegurar que
las personas refugiadas y migrantes venezolanas de todas las edades, género y perfiles, y
otros grupos poblacionales, tengan acceso a informacion y orientacién sobre una variedad
de servicios, programas y asistencia que se encuentran disponibles en lugares estratégicos a
lo largo de varios puntos de su viaje: durante el transito, a la llegada a su destino o mientras
construyen su vida en un nuevo pais. Esto les da la posibilidad de acceder a servicios gratui-
tos al recibir asesoria oportuna, asistencia, y referencias seguras a organizaciones especiali-
zadas cuando lo necesiten. Esto es particularmente conveniente para aquellos que no estan
familiarizados con el contexto, tienen recursos limitados, dificultades de movilidad o se en-
cuentran en situaciones de vulnerabilidad, requiriendo proteccién especifica y asistencia.

Los Espacios de Apoyo tienen un logo comun — disefiado y aprobado por la Plataforma Re-
gional— que identifican claramente estas estructuras a lo largo de las rutas y en ubicaciones
clave en paises receptores. Tener un logo que sea facilmente distinguible, ayuda a evitar
confusiones, garantiza el facil acceso y una referencia para las personas con necesidades, y
permite llevar un registro de su situacién y hacer seguimiento de sus necesidades durante
su viaje a través de la region.

Este logo es comun para todos los proveedores de servicios, visible en las estructuras iden-
tificadas como Espacio de Apoyo (EA) a lo largo de la ruta, y en el material de comunicacién
vinculado. El material informativo sobre estas estructuras sera desarrollado y difundido a
través de la region, en diferentes idiomas (espafiol, portugués, inglés, holandés, y otros), de
una manera adecuada para la nifiez, sensible al género y culturalmente apropiado, utilizando
diferentes canales, incluyendo las redes sociales.

3. COMUNICACION DE DOBLE ViIA

La comunicacion de doble via es fundamental para cualquier estrategia participativa. Implica
difundir informacion, pero también trabajar activamente con las personas venezolanas y las
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comunidades que acceden a los Espacios, para recibir sus opiniones y optimizar los servicios
con el fin de responder mejor a sus necesidades. Escuchar y entender las necesidades de
las personas que acceden los Espacios de Apoyo, intercambiar ideas, y hacerlas parte de los
procesos de toma de decisiones, es fundamental para la rendicion de cuentas a las personas
refugiadas y migrantes y la sostenibilidad de estas estructuras. La comunicacion se guiara
por las mejores practicas de Comunicacion con Comunidades (CwC por sus siglas en inglés) *
y el enfoque favorable para la nifiez/centrado en la nifiez °.

Los mecanismos de proteccién comunitaria en donde los Espacios de Apoyo han sido esta-
blecidos se veran fortalecidos. Se reforzara la abogacia con estructuras y lideres comunitarios
para erradicar las practicas negativas, la discriminacion y la xenofobia; asi como la implemen-
tacion de actividades socioculturales y recreativas para la integracion a nivel comunitaria.

4. IDENTIFICACION Y REFERENCIAS SEGURAS

Las diferentes ONGs, instituciones de gobierno, y agencias de la ONU que trabajan juntos en
los Espacios de Apoyo garantizan, segun su experticia, la identificacién segura de personas
en alto riesgo que necesitan intervenciones inmediatas de proteccion y apoyo, asesoramien-
to basico in situ, rutas de referencias armonizadas y especificas para cada ubicacidén, y la
provisidon oportuna de servicios.

Los Espacios de Apoyo trabajardn de manera coordinada, garantizando una red regional (en
el pais y entre paises) de estructuras capaces de identificar, referir y proveer servicios espe-
cializados e inclusivos. Se recomienda que el registro de los datos y el mecanismo de referen-
cia sean realizados a través de una base de datos regional comun (e.g. ProGres), para facilitar
el registro de asistencia y los procesos de manejo de casos.

Trabajar en red con una perspectiva regional facilitard procesos como la reunificacién fami-
liar y los esfuerzos en contra de la trata de personas y la exposicion a riesgos de proteccion.

En el caso de los nifios, nifias y adolescentes en riesgo, los Espacios de Apoyo facilitaran la
identificacion oportuna, referencias a procedimientos de interés superior (e.g. manejo de
casos de proteccidon de la infancia), y acceso a servicios apropiados y soluciones que toman
en cuenta su interés superior °.

4 Eltrabajo 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

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.pdf

6 Los procedimientos de mejores intereses/manejo de casos seran llevados a cabo bajo la Guia sobre Evaluacion y Determinacion
del Interés Superior del Nifio y la Nifia ACNUR (Guias BIP),publicacién provisional (2018), temporalmente disponible en: https://drive.
google.com/file/d/INML8RY-S8RHLIeMNrZC3C4f 8puaNg0 /view?usp=sharing;y la Alianza para la Protecciéon de Menores en Accién
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ENFOQUE DE LA INTERVENCION

La intervencidn de los Espacios de Apoyo estara enfocada en dos tipos de estructuras:

1) Los Espacios de Apoyo (EA): proveen servicios integrados, con un paquete minimo
de servicios que responden a necesidades urgentes, brindados en un solo lugar (explicaciéon
detallada mads adelante).

2) Los Puntos de Informacion y Orientacidn: puntos que operaran bajo el abanico de los
Espacios de Apoyo y son establecidos a lo largo de la ruta, para proveer informacion general
y hacer referencias a servicios especializados. Estos puntos no proveen todos los servicios
del paquete minimo, pero son puntos/centros clave de informacion, estaticos o méviles, vin-
culados con los Espacios de Apoyo y actian de manera sistematica y articulada como parte
de una red de estructuras. La actuacién de los Puntos de informacion y Orientacion, al igual
que los Espacios de Apoyo, esta guiada por los principios de coordinacién, identificacion de
riesgos de proteccion y referencias a servicios, y comunicacién de doble via ya descritos, en-
tre otros.

Los EA seran identificados en los paises receptores de personas refugiadas y migrantes de
Venezuela en la regién. En los lugares donde estas estructuras ya estén instaladas, se reali-
zaran evaluaciones y auditorias con el objetivo de determinar si cumplen con los estandares
minimos que se ha desarrollado y contextualizado para los EA bajo la Plataforma. Los estan-
dares minimos, los Procedimientos Operativos Estandarizados, los protocolos para la protec-
cion de datos y la confidencialidad seran armonizados para prevenir y mitigar los riesgos de
de proteccién ’.

La operacién de los Espacios de Apoyo sera gobernada por los “Enfoques y Principios Recto-
res que rigen a los Espacios de Apoyo” descritos en el ANEXO — 2 del POE para los Espacios
de Apoyo.

El sistema de coordinacidn regional y nacional apoyara los Espacios de Apoyo en las siguien-
tes areas:

* Mejora de las estructuras existentes: ampliandolas para convertirlas en espacios comple-
tos que provean las actividades antes mencionadas, integrando servicios, coordinando con
otros EAs en la regién, usando rutas estandarizadas de referencia y una base de datos co-
mun, etc. Actualmente hay estructuras similares en zonas fronterizas que sirven como base.

Humanitaria, Guias Interagenciales para Manejo de Casos y Proteccion de la Nifiez (2014), disponible en: http://www.cpcnetwork.
org/wp-content/uploads/2014/08/CM_guidelines ENG_.pdf

7 Esto incluye, por ejemplo, la prevencion de Violencia Sexual Basada en Género (SGBV por sus siglas en inglés) en linea con la Guia
para Integrar Intervenciones de Violencia Basada en Género dentro la Accion Humanitaria, Comité Permanente Interagencial, IASC

(2015), https://gbvguidelines.org/en/home/
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 Establecimiento de nuevas estructuras: identificacion de ubicaciones clave para EA en zo-
nas fronterizas y urbanas/semiurbanas donde serian esenciales estos servicios pero no hay
estructuras disponibles aun. Incluyendo la identificacién de ubicaciones clave a lo largo de
las rutas que sirvan como puntos de informacién y orientacidon y Espacios de Apoyo maviles.

ACTIVIDADES Y SERVICIOS BRINDADQGS EN LOS ESPACIOS DE APGYO

Los Espacios de Apoyo (EA) como una iniciativa de ubicados en un solo espacio, garantizan
la provision de servicios gratuitos, integrados e integrales. El siguiente paquete de servicios
debe ser implementado en cada uno de los Espacios de Apoyo, como un set de servicios
minimos:

Orientacion e
intercambio de
informacién

Espacios para
Mujeres y Nifhas

Identificacion y
referencias seguras

Apoyo psicosocial y

Conectividad otros servicios
de apoyo

Orientacidn e intercambio de informacion: personas refugiadas y migrantes de Venezuelay
comunidades acogida son proveidas con acceso a informacién confiable y actualizada sobre
una variedad de temas claves, tales como, procesos de asilo y otras alternativas migrato-
rias, documentacion y registro, derechos y responsabilidades, salud, educacion, seguridad,
proteccién, Violencia Basada en Género (VBG), Salud Sexual y Reproductiva (SRH por sus
siglas en inglés), alimentacién, albergue, articulos no alimentarios, oportunidades laborales,
empoderamiento y formacion de capacidades, busqueda de familiares, entre muchos otros.
La orientacidn y el intercambio de informacidn incluyen acceso a servicios y asistencia. Las
sesiones de concientizacién, con enfoque de edad, género y diversidad en diferentes tema-
ticas. Las actividades moéviles y de divulgacién seran una parte integral de los Espacios de
Apoyo, que busca llegar a las personas en alto riego y aquellas otras que no estan accediendo
a estas estructuras.

Identificacion y referencias seguras: un sistema interagencial de identificacion y referencias
establecido para la provision oportuna de intervenciones inmediatas para salvar vidas de
personas en alto riesgo. El apoyo vital no necesariamente se proporcionara en los mismos
centros, sino que se identificaran las necesidades y se referiran a los actores relevantes y es-
pecializados. La vinculacién y referencia a la Red Regional de Espacios de Apoyo, los Espacios
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Amigables para nifos, niflas y adolescentes, el programa de Liderazgo, empoderamiento,
acceso y proteccion de las mujeres en respuesta a las crisis (LEAP, por sus siglas en inglés) y
los Centros Comunitarios, entre muchos otros, sera coordinados para evitar la duplicacién
de recursos y respuesta en cada area.

Los servicios de mapeo, los mecanismos de referencia y los formatos de referencia intera-
genciales, entre otras herramientas, seran puestos en marcha antes de operativizar cada
Espacio de Apoyo, para asegurar el funcionamiento adecuado de los mismos. Las referencias
a proveedores de servicios especializados y el suministro de asistencia (por ejemplo, aloja-
miento, alimentacién, kits de higiene, articulos no alimentarios, etc.) seran llevados a cabo
de acuerdo a las rutas de referencia estandarizadas. El transporte sera brindado segun las
necesidades.

Se promovera y garantizara la coordinacion con redes de apoyo comunitarias con el objetivo
de contar con las capacidades comunitarias existentes y sus estructuras de apoyo. Estas re-
des y organizaciones incluiran a las iniciativas locales como las lideradas por mujeres, comu-
nidades indigenas y poblacion LGBTI, entre otras.

Apoyo psicosocial y otros servicios de apoyo: provisidon de orientacion psicosocial y asisten-
cia psicoldgica garantizada por el/la trabajador/a social, psicélogo/a o el personal entrenado
y especializado asignado a los Espacios. La provisién de primeros auxilios psicolégicos vy la
referencia a proveedores de servicios especializados se llevara a cabo segun las necesidades
individuales de cada caso. La asesoria y la referencia a servicios de manejo de casos y pro-
veedores de servicios aseguraran una respuesta rapida y eficiente.

Apoyo con primeros auxilios, vacunacion, salud sexual y reproductiva y otros servicios ba-
sicos de salud, incluyendo apoyo inmediato a sobrevivientes de VBG, mujeres gestantes y
lactantes, y otras personas con necesidades, seran garantizados de acuerdo a las capacida-
des existentes, incluso las referencias de casos a los servicios de salud en el area. El acceso a
agua potable, soluciones de rehidratacion oral, dreas para recuperacion urgente/ descanso e
instalaciones adecuadas de agua potable, saneamiento e higiene (WASH, por sus siglas en in-
glés) estaran disponibles. Se habilitard un espacio para lactancia para madres y nifios y ninas,
al igual que un espacio limpio para cambiar a los bebés (Areas para madres y bebés (MBA,
por sus siglas en inglés)). Un espacio para mujeres y nifas también debera ser priorizado.

Restauracion de vinculos familiares (RFL en inglés): a fin de identificar familias que estén
separadas. Los ninos y nifas separados y no acompafiados serdn identificados y referidos al
actor de proteccion de la infancia para servicios de manejo de casos, incluyendo busqueda
de familiares y reunificacion familiar (FTR por sus siglas en inglés), con base en la evaluacion
de su interés superior. La perspectiva regional y los esfuerzos coordinados de los Espacios
de Apoyo permitirdn optimizar la comunicacién efectiva, la identificacidn y las referencias a
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través de los paises.

Llamadas gratuitas y conexion a internet: se podran proveer llamadas internacionales y na-
cionales gratuitas y tener acceso a internet (i.e. WIFI) gratuito para las personas que accedan
los Espacios. El equipamiento necesario debera estar disponible y listo para personas que
soliciten utilizar internet en los centros.

Espacios Amigables para nifos, nifas y adolescentes (CFS en inglés): dreas seguras para
que los nifios y las nifias puedan jugar mientras sus padres/familia acceden los Espacios, y
participar en programas basicos recreacionales y educativos. Los Espacios Amigables esta-
ran abiertos a nifios, nifias y adolescentes de todas las edades y género, y con necesidades
especificas de proteccién (incluyendo nifios/as con discapacidad). Areas especificas seran
instaladas para permitir a los adolescentes mayores (entre 15y 19 afios de edad) interactuar
en un espacio seguro y a través de actividades intelectual y emocionalmente gratificantes.

Espacios para mujeres y niilas: hacen parte de los servicios diferenciados que brindan los
Espacios de Apoyo, orientados a ofrecer espacios seguros y confidenciales que fortalezcan
el empoderamiento, y promuevan el cuidado, el bienestar, la solidaridad, liderazgo y la resi-
liencia de las mujeres y nifas, teniendo en cuenta los enfoques de género, edad y diversidad,
entre otros.

Mecanismo de retroalimentacion y quejas: se instaurara un mecanismo de sugerencias y
quejas con el objetivo de reportar cualquier mala conducta, abuso, explotacidn, corrupcion,
entre otros, del personal de trabajo, la agencia, o personal contratado (seguridad, contratis-
tas, etc.), trabajando o brindando servicios en o para los Espacios de Apoyo. Esto también
incluye cualquier programa de voluntariado implementado en los Espacios de Apoyo o vin-
culado a este. Un Buzdn de Sugerencias y Quejas serd implementado en cada Espacio de
Apoyo y ubicado en el area de recepcidon, de manera que sea accesible a todas las personas
24/7. Se realizardan monitoreos, evaluacion y reportes en los EA.

RESUMEN DE CONSIDERACIONES CLAVE

* Los Espacios de Apoyo (EA) proveerdn una respuesta conjunta, integral y sostenible a
mujeres, nifias, ninos y hombres, de diferentes edades, género y origenes, asegurando una
accion inmediata para afrontar las necesidades mas urgentes y fortaleciendo los mecanis-
mos de proteccion y apoyo.

* Los Espacios de Apoyo son una iniciativa regional promovida por la Plataforma Regional
de Coordinacién Interagencial para Refugiados y Migrantes de Venezuela, que busca unir
esfuerzos para apoyar a los gobiernos nacionales y fortalecer la coordinacion y la respuesta
de todos los actores en paises receptores de personas venezolanas. Algunos EAs ya han sido
establecidos en la region, sin embargo bajo la plataforma se asegura de que los estandares
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minimos sean cumplidos, la respuesta sea armonizada y el apoyo coordinado.

* Los Espacios de Apoyo son estratégicamente ubicados en zonas de frontera, a lo largo de
las principales rutas y en areas urbanas/rurales con concentracién de refugiados/as y mi-
grantes de Venezuela.

* Los Espacios de Apoyo trabajan en red, coordinando esfuerzos con otros Espacios de Apo-
yo a través de la region, proveedores de servicios y servicios especializados en las comuni-
dades en donde estan ubicados. La coordinacidn interagencial ayuda a evitar la duplicacidn
entre las diferentes agencias/organizaciones y fortalece el uso eficiente de los recursos.

e Ubicados en areas seguras y accesibles en donde no hay riesgos de proteccién para per-
sonas refugiadas y migrantes de Venezuela.

* La accesibilidad esta asegurada para todos los grupos poblacionales, incluyendo las perso-
nas con discapacidades y las comunidades de acogida.

* Todos los programas implementados son inclusivos y dan respuesta a personas de dife-
rentes edades, género y perfiles. Los estandares minimos que regulan estos espacios ga-
rantizan que las necesidades de las personas en transito sean respetadas y protegidas. El
personal entrenado, los/las profesionales especializados/as y las agencias proveedoras de
servicios y asistencia deben garantizar una respuesta de alto estandar.

NOTA CONCEPTUAL ESPACIOS DE APQYO - SITUACION DE VENEZUELA 13



ESPACIOS DE APQYO
SITUACION DE VENEZUELA

Guia Corta para Establecer y Gestionar los Espacios de

Apoyo

y \° EESE%EJ&’; ESPACIO
e DE APOYO



ESPACIOS DE APQYO

Los Espacios de Apoyo son una iniciativa promovida por la Plataforma Regional de Coordi-
nacién Interagencial para Refugiados y Migrantes de Venezuela (en adelante “Plataforma
Regional”) con el objetivo de brindar respuesta a necesidades urgentes de mujeres, hom-
bres, nifas y nifios de nacionalidad venezolana, ya sea que estén en transito o residiendo en
diferentes paises de la region, a través de servicios directos y referencias a servicios especia-
lizados. Esta iniciativa incluye asimismo atencién a comunidades de acogida en situacion de
vulnerabilidad.

La Nota Conceptual de Espacios de Apoyo, desarrollada por el Grupo de Trabajo de Espacios
de Apoyo, de la Plataforma Regional, incluye una vision general de su propdsito y funcién, y
de los servicios disponibles.

HERRAMIENTAS

Las siguientes herramientas estan disponibles para su uso al establecer y gestionar el Espacio
de Apoyo.

* Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) para el Espacio de Apoyo

e Anexo 1 al POE: Listado de Espacios de Apoyo (EA)

* Anexo 2 al POE: Enfoques y Principios Claves que rigen a los Espacios de Apoyo

e Anexo 3 al POE: Ficha Interagencial de Referencia de Casos

* Anexo 4 al POE: Ficha de Priorizacién de casos con Necesidades Especificas

* Anexo 5 al POE: Términos de Referencia (TdR) — Coordinador/a del Espacio de Apoyo

* Anexo 6 al POE: Mapeo de Espacios de Apoyo y Otros Servicios

Anexo 7 al POE: Mecanismos de Sugerencias y Quejas

Anexo 8 al POE: Ficha para la Evaluacidon Rapida e Inicial de los Espacios de Apoyo

Anexo 9 al POE: Manejo de Informacioén

Anexo 10 al POE: Acciones Esenciales en Nutricion

Anexo 11 al POE: Acciones Minimas en Agua, Saneamiento e Higiene (WASH)

Anexo 12 al POE: Incorporacion a la Red Espacios de Apoyo

RESPONSABILIDADES AL SUPERVISAR EL ESTABLECIMIENTO DE LOS ES-
PACIOS DE APOYO

Los Espacios de Apoyo se establecen como parte del trabajo de la Plataforma Regional y son
implementados por instituciones gubernamentales tanto locales como nacionales, ONGs na-
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cionales e internacionales, agencias de las Naciones Unidas, entre otras, con el objetivo de
responder a las necesidades de proteccidon y apoyo de las personas refugiadas y migrantes
de Venezuela. A nivel de pais, el trabajo es coordinado por la Plataforma Nacional %, y su
delegado/a a nivel de terreno a través de la plataforma local 2. Es importante vincular a las
autoridades locales (a nivel nacional y local) en todas las etapas de la implementacion, desde
el comienzo de la iniciativa, a lo largo de la prestacion de servicios, y durante el seguimiento
y monitoreo, entre otras. Esto, a fin de garantizar la sostenibilidad.

COORDINADOR NACIONAL DE ESPACIOS DE APOYO Y COORDINADOR LOCAL DE ESPACIOS DE
APOYO

Con el propdsito de gestionar el establecimiento de los Espacios de Apoyo y coordinar el
trabajo con cada pais que esta implementando esta iniciativa, se asignara un Coordinador/a
Nacional de Espacios de Apoyo bajo el mecanismo de coordinacién de Proteccion (Grupo
de Proteccion) de la Plataforma Nacional de Coordinacion Interagencial para Refugiados y
Migrantes de Venezuela (“Plataforma Nacional”). En la medida de lo posible, el/la Coordina-
dor/a Nacional de Espacios de Apoyo tendra un cargo independiente, basado en la capital
de cada pais.

En coordinacién con la Plataforma Local de Coordinacion Interagencial para Refugiados y
Migrantes de Venezuela (“Plataforma Local”), el/la Coordinador/a Nacional de Espacios de
Apoyo es responsable de guiar las funciones del Coordinador/a Local de Espacios de Apoyo
asignado en cada sitio.

Los/as Coordinadores/as Nacionales y Locales se aseguraran de que la iniciativa de Espacios
de Apoyo sea implementada en coordinacion con las autoridades nacionales y locales, e in-
tegrando las instituciones y servicios gubernamentales.

COORDINACION INTERAGENCIAL A NIVEL LOCAL

El Grupo de Espacios de Apoyo dentro de la plataforma local o el Grupo de Proteccién (este
ultimo dentro de la plataforma local, donde estuviere establecida), sera responsable de la
contextualizacion de la iniciativa y de las herramientas a nivel operacional. El Grupo de Es-
pacios de Apoyo local serd guiado y asesorado por el/la Coordinador/a Nacional de Espacios
de Apoyo, tanto a través de su presencia in situ cuando sea posible, como a través de apoyo
remoto.

Con el propésito de facilitar el trabajo, la plataforma local asignara un/a Coordinador/a de

1 A propésito 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 Migra-
torios Mixtos (GIFMM) en Colombia o el Grupo de Trabajo sobre Personas Refugiadas y Migrantes (GTRM) en Ecuador.

2 Idem.
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Espacio de Apoyo in situ (ver ANEXO — 5 del POE de Espacios de Apoyo para un modelo de

TdR).

PASOS CLAVE EN EL ESTABLECIMIENTO DE UN ESPACIO DE APOYO

PASO3  ACTIVIDAD RESPONSABILIDAD

Paso 1.1 | Introducir el Concepto de Espacio de Apoyo a las con- El Grupo de Espacios de Apoyo Regional
trapartes nacionales y Representantes/Directivos de las | compartird la Nota Conceptual de Espacios
agencias, organizaciones o actores, que estan respondi- | de Apoyo y explicard la intervencion. Las
endo a la emergencia. Coordinar y establecer alianzas Plataformas Nacionales asumiran el liderazgo
estratégicas para fortalecer el impacto de los servicios en la implementacidn a nivel nacional, en
brindados, la responsabilidad compartida para realizar coordinacidn y con el apoyo de la plataforma
referencias, y la sostenibilidad de las intervenciones. regional.

Paso 1.2 | Identificar y asignar un/a Coordinador/a Nacional de El Grupo Nacional de Coordinacién de Protec-
Espacios de Apoyo. cién que pertenece a la Plataforma Nacional,

con apoyo del Grupo de Espacio de Apoyo
Regional.

Paso 2.1 | Establecer un Grupo de Espacios de Apoyo Local, con La Plataforma Local con el apoyo de la
miembros de la plataforma local que trabajen en la Plataforma Nacional y bajo la direccién de la
implementacidn de esta iniciativa. Plataforma Regional.

Paso 2.2 | Identificar ubicaciones * para los Espacios de Apoyo. Plataformas Locales, autoridades nacionales
y locales, Jefes/as de Organizaciones, Jefes/
as de servicios de Proteccion y Respuesta °.
Coordinar con la Plataforma Nacional.

Paso 3.1 | Identificar y asignar Coordinadores/as locales de los El Grupo Local de Espacios de Apoyo, con

Espacios de Apoyo. aportes de los Jefes/as de las Organizaciones
o los Jefes/as de los servicios de Proteccion y
Respuesta.

Paso 4.1 | Revisar las Herramientas de Espacios de Apoyo (ver sec- | Grupo Local de Espacios de Apoyo, con el
cién “2. Herramientas” arriba), adaptar y contextualizar | apoyo y direccion del/de la Coordinador/a
para que se ajuste al marco operacional. Nacional de Espacios de Apoyo. Es importante

designar puntos focales dentro del Grupo de
Espacios de Apoyo, que tengan experiencia y
conocimiento en diferentes areas, incluyendo
prevencién y respuesta a la Violencia Basada
en Género (VBG), proteccion de la infancia,
entre otros.

Paso 4.2 | Identificar lugares adecuados en ubicaciones claves Grupo Local de Espacios de Apoyo, con el

acordadas, para establecer los Espacios de Apoyo.

apoyo de las autoridades nacionales y locales,
los Jefes/as de las Organizaciones y el/la Coor-
dinador/a Nacional de Espacios de Apoyo.

3 Un mismo numero de Paso en filas subsiguientes indica las actividades que pueden llevarse a cabo simultdaneamente.

4 Esto hace referencia al distrito, ciudad o municipio en donde el Espacio de Apoyo serd establecido.

5 Esto incluye a los coordinadores y oficiales responsables de las diferentes secciones de servicios de las agencias de la ONU y las
ONGs que participan en la respuesta de emergencia.
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PASO?®

ACTIVIDAD

RESPONSABILIDAD

Paso 4.3 | Expandir los sitios existentes en donde hay mas de un Grupo Local de Espacios de Apoyo, con el
servicio en funcionamiento, de manera que sea posible | apoyo de las autoridades nacionales y locales,
brindar otros servicios contemplados en la Nota Concep- | los Jefes/as de las Organizaciones y el/la Coor-
tual de Espacios de Apoyo. dinador/a Nacional de Espacios de Apoyo.

Paso 5.1 | Organizar consultas con personas refugiadas y migrantes | Grupo Local de Espacios de Apoyo, con el
en cada ubicacidn con el objetivo de garantizar que la apoyo de las autoridades nacionales y locales,
prestacion de servicios responda a sus necesidades. y actores claves.

Paso 5.2 | Organizar un taller de planeacidn con posibles provee- Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo
dores de servicios para acordar su participacion en la y Coordinador/a Local de Espacios de Apoyo,
iniciativa, determinar un plazo para establecer los servi- | con el apoyo de la Plataforma Local.
cios, y asignar roles y responsabilidades. Los proveedores de servicios con orientacion
Proveedores de servicios llenan la Ficha de Incorpo- de el/la Coordinador/a local de Espacio de
racion a la Red de Espacios de Apoyo (disponible en Apoyo y Coordinador/a nacional.

ANEXO - 12 al POE) manifestando su acuerdo a formar
parte de esta red y observar los principios que rigen los
Espacios de Apoyo.

Paso 6.1 | Disefiar un Plan Operativo para el Espacio de Apoyo, Grupo Local de Espacios de Apoyo, con el
tomando en cuenta los servicios que serdn brindados a | apoyo de los Grupos Nacional y Regional de
las personas en transito y/o que residen en areas clave Espacios de Apoyo.
de acogida.

Paso 7.1 | Asignacidn de presupuesto, contratacién de personal, Organizaciones individuales que participan en
capacitacion, e instalacion de las estructuras fisicas. el proceso, bajo la direccion del/de la Coordi-

nador/a Local de Espacios de Apoyo.

Paso 8.1 | Revision del progreso y de la necesidad de apoyo adicio- | Puntos focales del Grupo Regional de Espa-
nal. cios de Apoyo.

Paso 8.2 | Desarrollar y utilizar un marco de monitoreo regional Puntos focales del Grupo Regional de Espa-
para el Espacio de Apoyo. cios de Apoyo.

UBICACION DE LOS ESPACIOS DE APOYO

Los Espacios de Apoyo deben establecerse en las zonas mds frecuentadas y accesibles
para refugiados/as y migrantes. Esto incluye lugares ubicados a lo largo de las rutas de
transito y en las ciudades mas importantes, donde las personas refugiadas y migrantes
se detienen a descansar y coordinar sus viajes, o donde estan residiendo y se les brinda
acogida. Esto contribuye a los esfuerzos de fortalecer la integracion local y la cohesién
social.

Adicionalmente, la ubicacion escogida debe ser segura y proveer facil acceso a otros
servicios. Los detalles sobre algunas consideraciones para el establecimiento fisico de
los Espacios se encuentran en el POE de los Espacios de Apoyo.

En varios lugares, particularmente en puntos de entrada oficiales, multiples servicios ya
han sido establecidos y estan en funcionamiento. En algunos sitios, los servicios se en-
cuentran bajo el mismo techo o estdn ubicados en proximidad unos de otros.
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El establecimiento ideal de un Espacio de Apoyo consiste en instalar todos los servicios
en un mismo lugar, preferiblemente dentro de un mismo espacio fisico. Al establecer
Espacios de Apoyo, se debe adoptar el siguiente enfoque:

1) LUGARES DONDE VARIOS SERVICIOS ESTEN OPERANDO DENTRO DE UN MISMO ESPACIO:

e Evaluar la capacidad del lugar para incluir servicios adicionales.

* En base a las necesidades identificadas, negociar con otros proveedores de servicios e in-
vitarlos a ubicar sus servicios dentro del espacio.

2) LUGARES DONDE LOS SERVICIOS INSTALADOS ESTAN CERCA ENTRE Si:

* Explorar la posibilidad de establecer un cerramiento alrededor del sitio para presentar el
Espacio de Apoyo como un punto unificado de servicio; o de manera alternativa, explorar la
posibilidad de trasladar todos los servicios clave a un nuevo espacio que sea seguro y acce-
sible.

* En caso de que establecer un cerramiento o trasladarse a un nuevo espacio no sean una
opcidn viable, instalar un mapa informativo acerca del Espacio de Apoyo que incluya una
clara sefializacion de direcciones, para indicar la ubicacion de los servicios disponibles bajo
la iniciativa del Espacio de Apoyo.
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3) LUGARES EN DONDE NO HAY SERVICIOS DISPONIBLES:

 Organizar grupos focales con refugiados/as y migrantes con el objetivo de identificar luga-
res en donde ellos/as preferirian tener acceso a servicios.

e Organizar una mision de evaluacién conjunta a los lugares sugeridos para determinar ne-
cesidades adicionales y la viabilidad para establecer un Espacio de Apoyo.

e |dentificar un lugar adecuado que pueda acoger todos o la mayoria de los servicios previs-
tos en el concepto de Espacios de Apoyo.

* Acordar con los proveedores de servicios para instalar e implementar los servicios previs-
tos en la Nota Conceptual de Espacios de Apoyo.

SERVICIOS BRINDADOS EN LOS ESPACIOS DE APQYO

Como se describe en la Nota Conceptual de Espacios de Apoyo, los siguientes servicios esen-
ciales haran parte de cada Espacio de Apoyo. A fin de garantizar una entrega oportuna, efec-
tiva y eficiente de servicios de proteccion y asistencia a personas refugiadas y migrantes, es
preferible establecer la provision de estos servicios dentro de un mismo espacio. Sin embar-
go, también es posible vincular otros servicios ubicados en la misma localidad y que ya estan
coordinando con el Espacio de Apoyo establecido.

Todos los servicios brindados en los Espacios de Apoyo deben ser gratuitos.

El nimero del personal para prestar cada uno de los servicios dependera del nimero de be-
neficiarios/as que accedan al Espacio.

Parte del personal que se recomienda tener de acuerdo a los servicios prestados son:

* Coordinacion: Coordinador/a Local del Espacio de Apoyo

* Manejo de casos: trabajador/a social o gestor/a de casos (incluyendo especialista en VBG/
Proteccion de la Infancia), psicélogo/a

* Servicios médicos: doctor/a, enfermera/o

Espacios Amigables para nifios/nifias: coordinador/a, animadores/as, psicologo/a

Espacios para mujeres y nifias: coordinador/a, trabajador/a social, psicélogo/a

Restauracion de Vinculos Familiares: coordinador/a, trabajador/a social

Punto de Atencidn y Orientacion: trabajador/a social, consultor/a legal

Conectividad: especialistas en conectividad (IT)

Limpieza: personal de limpieza
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» Seguridad: guardia de seguridad/oficial de policia

El Procedimiento Operativo Estandarizado (POE) de los Espacios de Apoyo incluye la descrip-
cion de los servicios y una plantilla para una lista actualizada de servicios internos y externos
disponibles y la informacién de contacto por lugar (ANEXO — 6 al POE). La version digital ser
actualizada regularmente y compartida con la Plataforma Nacional. La lista debera ser com-
partida con la Plataforma Regional luego de cada actualizacién, mediante correo electrénico.

MANEJO DE CASOS

El manejo seguro, confidencial y oportuno de los casos individuales es esencial para asegu-
rar que las personas en riesgo, inclusive las personas sobrevivientes de VBG, las victimas de
trata, nifios, nifias y adolescentes en riesgo, reciban servicios de protecciéon y seguimiento
adecuados. A pesar de que los sistemas nacionales de proteccién son fuertes en términos
de su marco legal y normativo, a menudo se necesita apoyo para asegurar una respuesta
efectiva a el amplio rango de casos de proteccidn, incluyendo riesgos especificos a los que
estén expuestas las personas en transito, y garantizar transparencia y retroalimentacién a la
organizacion que refiere el caso.

La iniciativa del Espacio de Apoyo trabaja de la mano con gobiernos, otras redes y foros, para
fortalecer el manejo de casos de proteccidon en toda la regién y asegurar que la gestion de
casos esté vinculada a los servicios que se brindan en los Espacios de Apoyo. ©

Consideraciones especiales sobre personas con necesidades especificas deben ser tomadas
en cuenta, incluyendo el disefio de POE y otras herramientas. Los vinculos y la implementa-
ciéon de los sistemas nacionales de proteccidn deben ser priorizados al organizar la respuesta.

Los servicios de prevencion y respuesta para personas con necesidades especificas seran de-
sarrollados en coordinacion con los gobiernos nacionales y locales, y el Grupo de Proteccion
de las Plataformas Nacionales y Locales. Este trabajo incluira la definicién de roles y respon-
sabilidades, POE, y vias de referencia actualizadas, seguras y confidenciales (por ejemplo,
VBG). El desarrollo y despliegue de estas herramientas y procesos involucrard de manera
activa al Grupo Regional de Espacios de Apoyo, los Coordinadores Nacionales de Espacios de
Apoyo y el Grupo Local del Espacio de Apoyo.

Los grupos de Proteccidn, VBG y otros grupos especiales organizaran, en colaboracién con
los puntos focales nacionales, capacitaciones para el personal que trabaje dentro del marco
de la iniciativa de Espacios de Apoyo. El/La Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo

6 Un ejemplo actual 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 con el apoyo del ACNUR. En diferentes lugares de la regidn, se han tomado medidas importantes para
establecer una respuesta coordinada a las necesidades de las personas en transito, particularmente las sobrevivientes de VBG, los
menores en riesgo, y las personas LGTBI. El Kit de Herramientas y Lecciones Aprendidas de la RSSN (2018) incluye una guia y herra-
mientas Utiles, que estan disponibles en: https://www.unhcr.org/5c05b97d4.pdf.
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y los grupos nacionales trabajaran para desarrollar e implementar un plan de capacitacion
nacional.

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION Y MENSAJES

Varios métodos de comunicacion e informacion estan siendo utilizados actualmente a lo
largo de la region. Si bien las organizaciones participantes pueden publicar comunicados
especificos de acuerdo a su mandato y responsabilidad operacional, es preferible que di-
chos mensajes estén respaldados por el Espacio de Apoyo y lleven sus logos. Los mensajes,
pancartas, folletos y sefiales de orientacion vinculados con los Espacios de Apoyo deben
también incluir el logo de los Espacios de Apoyo.

El desarrollo de materiales de comunicacién, ubicacién y distribucidon debe ser realizado en
colaboracién con el Grupo de Comunicacién con Comunidades (CwC por sus siglas en inglés)
de la Plataforma Regional. Si bien se pueden desarrollar mensajes comunes para la region,
cada pais debera realizar cambios y adiciones que correspondan con su contexto operacio-
nal.

Los puntos focales del Grupo Regional del Espacio de Apoyo trabajaran estrechamente con
el Grupo de CwC para desarrollar estrategias de comunicacion y material. Los/Las Coordina-
dores/as Nacionales de Espacios de Apoyo y los respectivos puntos focales de CwC a nivel
nacional adaptaran el material y los procesos a su contexto operacional. De manera similar,
los/las Coordinadores/as Nacionales de Espacios de Apoyo y los respectivos puntos focales
de CwC deberan proponer y solicitar apoyo al Espacio de Apoyo Regional y los Grupos CwC,
para el desarrollo de material adicional cuando sea necesario.

MANEJO DE LA INFORMACION

Un sistema Unico de manejo de la informacion y base de datos para el Espacio de Apoyo son
las opciones recomendadas. Esto no solo asegurara un manejo eficiente y confidencial de los
datos individuales y facilitard un mejor andlisis y reporte, sino que ademds ayudara a reducir
la necesidad de que refugiados/as y migrantes tengan que aportar su informacion personal y
narrar sus historias a multiples miembros del personal, lo que puede resultar doloroso ade-
mas de revictimizante para muchas de las personas que acceden los servicios. Una base de
datos regional (con consideraciones sobre proteccién de los datos y protocolos) debera ser
desarrollada y acordada con gobiernos y actores humanitarios. Esta herramienta ayudara a
registrar los servicios prestados y la asistencia individual brindada en cada uno de los Espa-
cios de Apoyo y los proveedores de servicios en las localizaciones.

Si bien el Grupo Regional de Espacios de Apoyo continuara explorando, en consulta con la
Plataforma Regional, la viabilidad de instalar un sistema de manejo de informacién comun,
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todos los proveedores de servicios que operan dentro del marco de la iniciativa de Espacios
de Apoyo deberan recolectar informacion basica de quienes acceden a sus servicios:

e Nombre * Habilidades profesionales/vocacionales

* Fecha de nacimiento e Numero de familiares

* Género * Fecha de llegada

* Etnia * Duracién de la estadia en el pais actual

« Pais de origen (gn)trénsito o con intencién de permanen-
cia

* Numero de identificacién (si tiene uno)

* Numero de celular, WhatsApp, correo
* Discapacidad electrénico

* Estado civil e Direccidn actual o persona de contacto

¢ Nivel de Educacion

* Motivo de la visita

En el momento de establecer el Espacio de Apoyo, el/la Coordinador/a Local del Espacio de
Apoyo, con el apoyo de la Coordinacidon Nacional de Espacio de Apoyo y el Grupo Local del
Espacio de Apoyo, acordara una plantilla de registro de datos estandarizada que incluya la
informacidon mencionada arriba, ademas de la informacién especifica recolectada por el ac-
tor especializado (por ejemplo, una institucion gubernamental, una ONG) o el proveedor de
servicios. El procesamiento de esta informacion minima, incluyendo la recoleccién y el regis-
tro, se realizara respetando los principios basicos para la proteccidén de datos personales ” y
bajo un nivel alto de seguridad para garantizar que no se cause ningun dafio a las personas
de interés como resultado de las actividades de registrar y compartir informacion. (ver ANE-
XO -9 al POE de Espacios de Apoyo).

MONITOREQ, EVALUACION Y REPORTE

Las Organizaciones que implementan los servicios dentro de los Espacios de Apoyo seran res-
ponsables del monitoreo y la evaluacién continua de sus propias actividades. Sin embargo, el
Grupo Regional de Espacios de Apoyo desarrollara un marco de monitoreo y evaluacion para
examinar, monitorear y evaluar el impacto global de la operacidn del Espacio de Apoyo. Los
métodos y rangos de tiempo estaran determinados en el plan de monitoreo y evaluacion.

El/La Coordinador/a Local de Espacios de Apoyo presentara un informe resumido quincenal
que incluya estadisticas clave, analisis de tendencias y desarrollos claves (idealmente no mas
de una pagina) al Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo y la plataforma local (ver
ANEXO -9 al POE). El/La Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo recopilara los repor-

7 Politica sobre la proteccidn de datos personales de las personas de interés del Acnur. Disponible en: https://www.acnur.org/filead-

min/Documentos/Publicaciones/2016/10909.pdf
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tes de los diferentes Espacios de Apoyo en el pais y los compartira con la Plataforma Nacio-
nal y el Grupo Regional de Espacios de Apoyo. El intercambio de informacién para reporte
de estadisticas y tendencias se guiara por las reglas y principios basicos para la proteccién de
datos personales 2.

El Grupo Regional de Espacios de Apoyo proveera un mecanismo de evaluacién y monitoreo.

PROCESO DINAMICO

La implementacién y gestion de los Espacios de Apoyo se desarrollara de acuerdo a las dina-
micas cambiantes de la situacion de las personas refugiadas y migrantes, y respondera a las
necesidades tanto de las personas en transito como de aquellas que decidan permanecer en
los lugares donde los Espacios de Apoyo estan establecidos. Al mismo tiempo, el Grupo Re-
gional de Espacios de Apoyo y sus contrapartes nacionales evaluardn de manera continua el
impacto y la necesidad de un Espacio de Apoyo en cada lugar, en relacidén con las dindmicas
en terreno.

En
2 Zitqs /:'lgare: encontrarg
¥ macicp, Orientacigp
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8 Idem.
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1. VISION GENERAL Y SERVICIOS

Este documento tiene como objetivo establecer los procedimientos estandarizados para la
provision de un paquete de servicios en los Espacios de Apoyo (EA), tal como lo define el
Grupo de Espacios de Apoyo de la Plataforma Regional de Coordinacion Interagencial para
Refugiados y Migrantes de Venezuela.

La provisidon de servicios dentro de los Espacios de Apoyo y los servicios de referencia estan
intrinsecamente vinculados a las responsabilidades y los servicios brindados tanto por las
respectivas agencias, ONGs y estructuras de cada Estado, como por el trabajo llevado a cabo
por otros Grupos de la Plataforma Regional, y sus divisiones nacionales y locales. Las consul-
tas con personas refugiadas y migrantes son organizadas en cada localidad, con el propdsito
de facilitar servicios individualizados y exhaustivos que respondan a sus necesidades.

El objetivo de un Espacio de Apoyo es proporcionar un lugar de apoyo inmediato para mu-
jeres, hombres, nifias y nifios de nacionalidad venezolana de diversos perfiles que se en-
cuentren en transito o residiendo en diferentes paises de la regién, a través de servicios
directos y referencia a servicios especializados. Esto incluye el apoyo a poblacion retornada
(refugiados/as retornados/as en Colombia), apatridas y a comunidades de acogida en todos
los paises receptores. Este tipo de asistencia se debe realizar a través de una coordinacién
solida en la provision de servicios entre los actores en cada lugar donde ya existan Espacios
de Apoyo o donde sea necesario establecerlos.*

Segun explica la Nota Conceptual de Espacios de Apoyo, estos espacios estan definidos por
cuatro areas de intervencion principales: Coordinacién, Atencion integral, Comunicacion de
Doble Via, Identificacion y Referencias Seguras. Estos cuatro ambitos clave de la interven-
cién se interrelacionan y complementan entre si, reforzando el trabajo en red y fortaleciendo
los servicios que se ofrecen, con la garantia de una mejora en la calidad de la respuesta de
los Espacios de Apoyo.

Los Espacios de Apoyo deberdn brindar, en la medida de lo posible, el siguiente paquete de
servicios minimos:

e QOrientacién e informacidn, incluyendo asesoria legal
e |dentificacion y referencia segura de casos

* Apoyo psicosocial y otros servicios urgentes, incluyendo areas de descanso y recupera-
cién y areas para madres y bebés (MBA por sus siglas en inglés)

* Restauracion de vinculos familiares (RFL por sus siglas en inglés)

1 Para mas detalles sobre los Espacios de Apoyo, véase la Nota Conceptual de Espacios de Apoyo 2019.
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* Conectividad
* Espacios Amigables para nifios, nifas y adolescentes (CFS por sus siglas en inglés)

* Espacios amigables para mujeres y nifias

Orientacién e
intercambio de
informacion

Espacios para
Mujeres y Nifas

Identificacion y
referencias seguras

Apoyo psicosocial y
otros servicios
de apoyo

Conectividad

Los servicios de informacidn y orientacién, como Puntos de Apoyo y Orientacién (PAO), Cen-
tros de Informacion, Puntos de Atencion, entre otros, se coordinaran y funcionardn como un
tipo de Espacio de Apoyo, o una extensidon del mismo, a pesar de que solo brinden algunos
de los servicios (no todo el paquete minimo descrito arriba). Todas las estructuras vinculadas
a los Espacios de Apoyo deberan aparecer en el ANEXO — 1.

11REPASO Y REVISION DEL POE

Este POE es considerado un documento vivo que debe ser revisado y ajustado de acuerdo
a las lecciones aprendidas a lo largo del 2019. Sin embargo, los cambios especificos a cada
contexto se mantendran dentro del marco general del concepto de Espacios de Apoyo y se
realizaran en consulta con el/la Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo, quien a la vez
se remitira al Punto Focal Regional de Espacios de Apoyo.

Luego del periodo inicial de prueba, este POE sera revisado cada seis meses en la medida en
que sea necesario. Una revision mas temprana del POE podra ser propuesta por cualquier
actor en caso de que el contexto operacional cambie luego de la ultima revision o se esta-
blezca que el POE no esta facilitando de manera adecuada la coordinacidn y prestacion de
servicios en los Espacios de Apoyo. El proceso de repaso y revisiéon serd llevado a cabo en
colaboracién con el/la Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo (ver ANEXO —5).
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2. PRINCIPIOS GUIA, VISIBILIDAD Y ESTRUCTURA
21 PRINCIPIOS CLAVE Y ENFOQUES

El funcionamiento y los servicios brindados en los Espacios de Apoyo estan guiados por los si-

guientes principios claves y enfoques, definidos con mayor detalle en el ANEXO — 2.

e Accién sin dafio

* Confidencialidad

e Consentimiento informado
* Cooperacion y coordinacion

* Desarrollo de las capacidades de
nifos, nifias y adolescentes

* Edad, Género y Diversidad (EGD)
* Enfoque basado en los derechos

» Enfoque basado en el/la sobrevivi-
ente

* Enfoque basado en la comunidad y partici-
pacién

* Interés superior del nifo, nifia, adolescente

No discriminacion

Rendicidon de cuentas

Respeto
* Responsabilidad del Estado
* Seguridad y proteccion

e Servicios gratuitos y oportunos

Unidad familiar
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2.2 L0GO DEL ESPACIO DE APOYO

Con el propdsito de facilitar la identificacion y el acceso por parte de las personas refugiadas y
migrantes, los Espacios de Apoyo utilizardn marcas estandarizadas y un logo comun. El logo de-
bera ser visible en la entrada de cada estructura que sea considerada como un Espacio de Apoyo.
Todo el material de visibilidad concerniente a los Espacios de Apoyo, ya sea material informativo,
audiovisuales y mapas, debera tener el logo comun.

ESPACIO

DE APOYO

Adicionalmente al logo, la sefializacién al Espacio de Apoyo y demas puntos de atencion de-
beran estar claramente marcadas.

2.3 INSTALACION FISICA DE LOS ESPACIOS DE APOYO

Los Espacios de Apoyo son establecidos en ubicaciones clave, ya sea cerca de los puntos
fronterizos, los principales lugares de estadia y a lo largo de las rutas utilizadas por personas
refugiadas y migrantes. Dependiendo de la topografia del lugar y de los patrones de movi-
miento de refugiados/as y migrantes, los servicios del paquete minimo seran provistos en
un mismo sitio. Cuando no haya suficiente espacio disponible o ya se hayan establecido ser-
vicios claves en sitios cercanos, dichos servicios se gestionaran bajo el marco general de los
Espacios de Apoyo. Todos los servicios de este tipo deberan adherirse a los Principios Guia y
se regiran bajo el marco de coordinacién de los Espacios de Apoyo.

Algunas de las consideraciones a tener en cuenta en los Espacios de Apoyo son:
* |luminacién adecuada.

* Espacios ventilados e iluminados, con consideraciones adecuadas a los diferentes climas.

Puntos de abastecimiento de agua potable.

Distancia moderada de las estructuras de las fuerzas de seguridad.

Cumplir con estdndares de seguridad y salud relacionados a peligros y riesgos especificos.

Instalaciones de agua y saneamiento (incluyendo bafios, duchas y puntos para lavado de
ropa) limpias y en buen estado, separadas y privadas para mujeres y hombres. En la medida
de lo posible, separadas para nifias y nifios.
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* Accesibilidad para personas con discapacidad y adultos mayores.
* Salas/zonas de descanso separadas para mujeres y hombres.

* Espacios privados para entrevistas y consultas que aseguren confidencialidad y medidas
de seguridad.

* Medidas para prevenir y mitigar la violencia basada en género (VBG).

24 PUNTO DE INFORMACION Y ORIENTACION (ESTATICO Y MOVIL)

El Espacio de Apoyo debera contar con un Punto de Informacién y Orientacion 2 el cual hace
parte del paquete minimo de servicios integrados que se proveen en un mismo lugar, tal y
como se describe en el punto 3.1 de este POE. Sin embargo, otros puntos de informacién
y orientacion adicionales también pueden ser instalados en ubicaciones clave por donde
pasen las personas refugiadas y migrantes y en lugares donde haya servicios adicionales
disponibles, incluso a lo largo de las rutas principales. Los puntos de informacidn y orienta-
cién (estaticos o moviles) podran ser instalados en zonas especificas y estratégicas con con-
centracion de personas refugiadas y migrantes, por ejemplo, cocinas comunales, hospitales,
centros de salud, terminales de bus y oficinas gubernamentales de registro, entre otras.

Los Puntos de Informacion y Orientacién ocupan lugares estratégicos y, aun cuando son es-
tablecidos fuera de una estructura principal y no se provee el paquete minimo de servicios,
actuan en todo momento de manera articulada como parte de una red de estructuras en
vinculacion con alguno de los Espacios de Apoyo operando en el area. Los Puntos de Infor-
macion y Orientacidn aplican las herramientas descritas en esta caja de herramientas. En
todo caso, deben contar con presencia de personal entrenado y calificado para brindar infor-
macioén relevante y asesoria de una manera que respete los estandares basicos de seguridad
y confidencialidad. Asi mismo, la informacién proporcionada debe ser objetiva y confiable,
abarcando aquellos aspectos que son fundamentales para el goce de los derechos basicos
de las personas refugiadas y migrantes. Esto incluye, entre otros, informacion actualizada
sobre los derechos y obligaciones en el pais, acceso a servicios disponibles en la zona, pro-
cedimientos y rutas seguras, incluyendo riesgos de proteccién y condiciones climatolégicas,
entre otros.

Los Puntos de Informacién y Orientacidn tendran asignado un punto focal quien manten-
dra comunicacion regular con el/la Coordinador/a del Espacio de Apoyo al que esté vin-
culado. La vinculacion entre ambas estructuras facilita que la informacidn disponible esté
actualizada y sea relevante, se use el mapeo de servicios como herramienta de referencia
a servicios, se reporte desde estos puntos sobre tendencias y estadisticas en la atencidn, y
se compartan necesidades de informacion de las comunidades que hayan sido identifica-

2 Incluye puntos de apoyo y orientacidn (PAO), centros de informacidn y orientacién, puntos de informacidn y otras denomina-
ciones.
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das. El/La Coordinadora del Espacio de Apoyo bajo el que opera el Punto de Informacion,
hara el debido seguimiento para incluir a estos puntos en el plan de formaciéon en aque-
llos temas que sean relevantes para el personal que provee informacién y orientacion, in-
cluyendo capacitacion en PSEA (Prevencidon contra la Explotacidon Sexual y Abuso por sus
siglas en inglés), confidencialidad de la informacién y Cédigos de Conducta, entre otros.

Aefectosdereporteycoordinacién, el Coordinador de Espacios de Apoyo realizara unareunion
periddica (trimestral) de todos los responsables de los puntos de informacién y orientacién
operando en el drea para compartir informacién e identificar formas de cooperacién mutua.

Ademas de los Puntos de Informacién y Orientacidon estaticos, también pueden priorizarse
servicios moviles. Estas estructuras madviles pueden visitar cualquiera de los lugares don-
de se presten otros servicios (ver en el parrafo anterior los ejemplos de posibles puntos
de servicio) y a lo largo de las rutas de transito. La atencién movil en cualquiera de los si-
tios se determinara de acuerdo a la concurrencia y frecuencia con la que refugiados/as y
migrantes los visiten. Esto significa que los servicios de informaciéon y orientacion moéviles
seran unidades altamente flexibles, con capacidad de responder agilmente a cambios en
los flujos y demanda de la poblacién. Adicionalmente, se deben tomar en cuenta planes
de contingencia que permitan establecer puntos estaticos en lugares determinados en
caso de que la necesidad lo amerite y se establezca que la atencion mévil no es suficiente.

Debido a que los Puntos de Informacidon y Orientacion mdviles no tienen una presen-
cia permanente, se debera revisar y actualizar frecuentemente la informaciéon de con-
tacto de los prestadores de servicios en el area y de las rutas de atencién y referencia.
De manera similar a los Espacios de Apoyo, los Puntos de Informacién y Orientacidn
deberan contar con el logo comun y la visibilidad asociada a los Espacios de Apoyo.

La ubicacion de los Puntos de Informacidn y Orientacién, como parte de los Espacios de Apo-
yo, estan disponibles en el Mapeo Regional y en el ANEXO — 1. Ambas herramientas serdn
actualizadas con regularidad.

2.5MARCO LEGAL Y POLITICAS NACIONALES Y VINCULOS CON OTROS
PROCESOS

El Estado tiene la responsabilidad primaria de proteger y asistir a todas las personas que
vivan en su territorio, incluidas las personas refugiadas y migrantes. Esto también abarca en
su totalidad a nifios, ninas y adolescentes, sin importar su estatus legal dentro del territorio.
La respuesta y responsabilidad de las entidades del Estado seran parte integral de los servi-
cios prestados en el Espacio de Apoyo. Todos los actores e individuos que proveen servicios
como parte de la iniciativa de Espacio de Apoyo deberan acogerse al marco legal y politico
nacional.
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Los servicios prestados por organizaciones internacionales, ONGs y grupos de la sociedad ci-
vil apoyan el papel del Estado, cumpliendo su funcidn de proteccidn y asistencia. De acuerdo
a esto, los servicios y procesos de coordinacién de los Espacios de Apoyo incluirdn un involu-
cramiento activo con agencias estatales nacionales, municipales y locales.

Los Espacios de Apoyo trabajan con los sistemas de proteccidn nacional que operan en cada
pais. El objetivo es fortalecer la capacidad y la respuesta del Estado, incluyendo el manejo de
casos de proteccidn, evitando sistemas paralelos y la duplicacion de esfuerzos. Por ello, con-
tar con informacidn actualizada sobre la oferta de servicios estatales y establecer canales de
comunicacion, informacién y articulacion con las entidades en cada pais en el nivel nacional
y local es clave para el funcionamiento de los Espacios de Apoyo.

Los Espacios de Apoyo también coordinan con otras redes y foros (ejemplo, mesas de pro-
teccién) en cada lugar, para garantizar que todos los servicios prestados en los Espacios de
Apoyo estén vinculados a servicios y estructuras ya existentes. Por ejemplo, la Red Regional
de Espacios Seguros (RSSN por sus siglas en inglés) en las Américas es una iniciativa esta-
blecida en el 2017 con el apoyo de ACNUR, y con el propdsito de establecer una respuesta
coordinada, para sobrevivientes de VBG (Violencia Basada en Género) y nifios, nifias y ado-
lescentes en riesgo *. Los proveedores de servicios especializados en VBG y Proteccién de la
Infancia que son parte de la RSSN, continuaran utilizando la caja de herramientas de la RSSN
para realizar un manejo especializado, oportuno y apropiado de la gestidon de casos.
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Personas venezolanas haciendo fila para sellar sus asabbrtés en la frontera de Ecuador-Peru. © UNHCR/Helene Caux

3 Kit de Herramientas y Lecciones Aprendidas de la RSSN (2018) incluye una guia y herramientas Utiles, disponibles en: https://www.
unhcr.org/5c05b97d4.pdf
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3. SERVICIOS EN LOS ESPACIOS DE APOYO

31INFORMACION Y ORIENTACION

PROPOSITO: Proporcionar informacidn, orientacion, asesoria y apoyo a personas refugiadas
y migrantes de una manera sequra y confidencial.

El punto de informacién y orientacion del Espacio de Apoyo es establecido y administrado por
una organizacién designada y sera manejado por personal capacitado y responsable de proveer
los siguientes servicios:

* Informacidn sobre servicios disponibles en el Espacio de Apoyo y otros servicios brinda-
dos en la localidad.

* Informacion y asesoria sobre el procedimiento de la condicion de refugiado/a, asi como
alternativas migratorias existentes en el pais.

* Informacién sobre politicas publicas, incluyendo al acceso a atencién médica, educacion,
registro, regularizacion y registro de nacimiento, entre otros.

* Asesoria legal y acompanamiento.
» Asistencia para el registro o la obtencion de documentos legales.

¢ |dentificacion de riesgos de proteccidon y referencias a servicios, ya sea dentro o fuera
de las instalaciones de los Espacios de Apoyo, en un lugar confidencial y privado, y con la
presencia de personal entrenado y calificado.

* Informacién sobre derechos y servicios especializados para mujeres, nifias y otros grupos
en riesgo, asegurando servicios seguros y oportunos de respuesta y prevencion multisecto-
rial para la prevencion de la VBG.

Los Puntos de Informacién y Orientacidon también proporcionan espacio para la interaccién
con refugiados/as y migrantes, de manera que se pueden recibir comentarios, retroalimen-
tacion y sugerencias por parte de quienes visitan el lugar. Este mecanismo de consulta frente
a frente no descarta la necesidad de incluir un mecanismo seguro de quejas y sugerencias
(ver abajo).

La informacion sera comunicada a través de medios apropiados (en base a una evaluacién
sobre el modo de comunicacidn mds usado y preferido), y en el idioma, formato y medios
qgue sean culturalmente apropiados y accesibles a todos los grupos de la comunidad, inclui-
das las personas indigenas. De esta manera, la informacién sera adecuada para nifos, nifias
y adolescentes y accesible para personas con discapacidad. Al interactuar con personas que
solicitan informacion, se asignara el tiempo suficiente para escuchar las preocupaciones y
preguntas de las personas refugiadas y migrantes, y responder con claridad y detalle. La in-

12 PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO ESPACIO DE APOYO - SITUACION DE VENEZUELA



formacion proporcionada sera confiable y verificable. Los servicios dispondran de mujeres
profesionales en su equipo, dado que en ocasiones las mujeres prefieren ser atendidas por
mujeres.

3.2 IDENTIFICACION SEGURA Y REFERENCIAS

PROPOSITO: Garantizar que las personas con necesidades especificas de proteccion, inclu-
yendo a sobrevivientes de Violencia Basada en Género (VBG), victimas de trata de personas
y nifos, nifias y adolescentes en riesgo, sean identificadas de manera sequra y oportuna, con
asistencia y proteccion inmediatas, y referidas a servicios especializados.

Todo el personal que trabaja para proveer servicios dentro del marco de los Espacios de
Apoyo es responsable de referir a las personas que han sido identificadas en riesgo y en
necesidad de proteccion y apoyo. Todo el personal recibira formacion sobre identificacion
segura y referencias de personas en riesgo, incluyendo sobrevivientes de VBG, victimas de
trata, y ninos/as y adolescentes en riesgo, entre otras. Las referencias de casos se realizaran
de manera oportuna, con un enfoque centrado en la persona sobreviviente, respetando el
consentimiento de la persona vy, en el caso de un/a menor de 18 afios de edad, el interés
superior del nifio y la nifia.

La identificacidon puede darse en los puntos de prestacion de servicios o de informacion. Los
servicios de proteccion en general, y los de identificacion en particular, deben ser llevados a
cabo de manera proactiva. Esto no solo implica garantizar que las personas en riesgo y con
necesidades especificas puedan comunicar por si mismas sus preocupaciones a cualquier
miembro del personal, sino que ademas el personal estara atento a las interacciones con
personas que puedan estar en riesgo o que hayan experimentado un incidente de proteccién
que requiera apoyo (por ejemplo, angustia extrema, heridas abiertas, hemorragias,...).

Las agencias proveedoras de servicios en el Espacio de Apoyo designardn de manera colec-
tiva a un miembro del personal como punto focal para los casos de proteccidn. Este punto
focal debe recibir capacitacion y tener las competencias profesionales para responder de
manera segura a dichos casos. Aquellos Espacios de Apoyo a los que acceden un amplio
numero de personas refugiadas y migrantes, pueden asignar puntos focales para areas de
proteccidn especificas, como puntos focales para Proteccién de la Infancia, VBG, Prevencién
de la Explotacion y el Abuso Sexual (PSEA por sus siglas en ingles), minorias étnicas, etc.

Cuando las personas sean NNA con necesidades y/o riesgos de proteccion, sobrevivientes
de VBG, victimas de trata y explotacion sexual, es fundamental evitar la revictimizacién de
las mismas. Entre los aspectos a considerar, nunca se debera realizar mas de una entrevista
y en el caso de que esta sea necesaria siempre habra de llevarse a cabo por el actor espe-
cializado, previamente acordado por todas las partes (EA provedores de servicios especial-
izados...) debidamente entrenado para asistir a estas personas.
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Daniela, 29, con su bebé de 10 meses en la frontera entre Ecuador y Peru. © UNHCR/Helene Caux
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3.21 IDENTIFICACION®

PERSONA CON NECESI-

DADES ESPECIFICAS/ )
RIESGOS DE PROTECCION

ACCION CLAVE - TODO EL PERSONAL

ACCION CLAVE - PERSONAL ESPE-
CIALIZADO

Nino, Nina, Adolescente
(NNA) No Acompaiiado/a
(UAC por sus siglas en
inglés) ®

¢ Informar al NNA acerca de la presencia
de un punto focal de Proteccion de la
Infancia.

* Asesorar al NNA y, con su consen-
timiento/asentimiento, hacer la refer-
encia al punto focal de Proteccién de la
Infancia.

* Entrevistar y evaluar de acuerdo a los
POEs de Manejo de Casos de Proteccion
de la Infancia. ©

¢ |dentificar y suministrar atencion apropi-
ada.

e Iniciar el proceso de Restauracion de
Vinculos Familiares (RFL)/ Rastreo Familiar
si es de acuerdo al interés superior del
Nifio/a.

» Referir a un servicio de apoyo.

* Monitorear de acuerdo al plan de caso
del NNA.

Nino, Nifa, Adolescente
Separado/a (SC por sus
siglas en inglés) 7

e Informar al NNA y a su cuidador/a
sobre la presencia de un punto focal de
Proteccion de la Infancia.

e Entrevistar y evaluar de acuerdo con los
POEs de Manejo de Casos de Proteccion
de NNA.

e Asesorar al NNAy a los cuidadores,

y con su consentimiento/asentimiento
referirlos al punto focal de Proteccion de
la Infancia.

e Evaluary confirmar el parentesco y la
seguridad del NNA.

e Iniciar proceso de Restauracién de Vin-
culos Familiares (RFL)/Rastreo Familiar si

¢ Tomar nota de cualquier muestra de . . .
q es de acuerdo al interés superior del NNA.

angustia y desconexion entre el NNA 'y
el cuidador; Informar al punto focal de
Proteccion de la Infancia.

e Referir a servicios de apoyo.

* Monitorear de acuerdo al plan del caso
del NNA.

4 ACNUR utiliza un conjunto estandarizado de necesidades especificas y cddigos para ayudar a identificar y administrar la infor-
macién de personas con necesidades especificas. Esta categorizacion estandarizada y estos codigos ayudan al personal a detec-
tar personas en riesgo, proveer proteccidon y asistencia apropiadas, y manejar informacién. La Guia Sobre el Uso de Cdédigos
Estandarizados de Necesidades Especificas, ACNUR, ANEXO OIM 030-FOM 030-2009 esta disponible en: https://cms.emergen-
cy.unhcr.org/documents/11982/43248/UNHCR%2C+Guidance+on+the+Use+of+Standardized+Specific+Needs+Codes+Annex-
+2+|0M+030-FOM+030-2009/cf93c655-c996-4573-8681-23b3824d058d.

5 Los nifios y 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 to-
davia se refieren a esta poblacién como “menores no acompafiados” en sus legislaciones y politicas; ACNUR utiliza el término “Nifio/a,
adolescente no acompafiado/a”.

6 En caso de que estos POEs no existan, deberdn ser establecidos. Incluso en contextos donde hay protocolos nacionales estableci-
dos, 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.

7 Nifios y nifias separados son aquellos que han sido separados de ambos padres, y de un anterior tutor primario legal o consuetudi-
nario, pero no necesariamente de otros parientes. Esta categoria, por lo tanto, puede incluir NNA acompafados de otros miembros
adultos de la familia.
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PERSONA CON NECESI-

DADES ESPECIFICAS/

ACCION CLAVE - TODO EL PERSONAL

ACCION CLAVE - PERSONAL ESPE-
CIALIZADO

RIESGOS DE PROTECCION

Nifio/a, Adolescente en
Riesgo 8 o victima de vio-
lencia, abuso, negligencia
o explotacion

e Informar al NNA sobre los servicios
especializados a su disposicién y sobre
el actor de Proteccion de la Infancia. Ob-
tener su consentimiento / asentimiento
informado para referir el caso.

e En caso de NNA acompafiado por un
cuidador, buscar el consentimiento de
este. Si el cuidador es el presunto perpet-
rador, informar a la institucion de protec-
cion de la infancia inmediatamente.

e Evaluar las necesidades de proteccion
del NNA, los riegos, capacidades y for-
talezas.

¢ Organizar el cuidado seguro del NNA
si el cuidador encargado es el presunto
perpetrador.

o Referir al NNA a los servicios de apoyo,
incluyendo asistencia legal.

e Monitorear y apoyar de acuerdo al plan
de intervencion con el NNA.

NNA Sobreviviente de
VBG (nifio, nifia, adoles-
cente) °

* Mostrar una actitud afectuosa, re-
confortante y comprensiva. Su reaccion
inicial impactara tanto en el sentido de
seguridad y en la apertura para hablar,
como en el bienestar psicologico del NNA
sobreviviente de VBG. Una respuesta
positiva y solidaria les ayudard a sentirse
mejor, mientras que una respuesta nega-
tiva les podria causar dafios adicionales.

e Asegurar al NNA de que el/ella no tiene
culpa en lo sucedido y que usted le cree.

e Comuniquese apropiadamente; la
informacién debe ser presentada a través
de métodos y un lenguaje comprensible,
con base en su edad y etapa de desarrol-
lo.

» Coordinar con el punto focal asignado
en el Espacio de Apoyo para hacer segui-
miento del caso.

e Informar sobre la presencia de pun-

tos focales de VBG, PSEA, Proteccién
Infancia, y mujeres en caso de que exista.
Asi mismo, informar sobre el Espacio ami-
gable para mujeres y nifias.

* En los casos de NNA, las decisiones de-
ben basarse en el mejor interés del NNA.
Considere las necesidades y los riesgos
que corren los NNA en transito. Debe
realizarse un cuidadoso seguimiento del
proceso de referencia.

e Mantenga un contacto estrecho con los
servicios policiales y sociales para garan-
tizar que estos lleven a cabo su trabajo de
una manera adecuada a la nifiez y adoles-
cencia.

* En el caso de NNA que esté viviendo con
sus padres/tutores que NO sean perpetra-
dores, asegurese de que estos reciban una
asesoria apropiada y que se les permita
acompaniar al NNA a la entrevista y cual-
quier examen médico o forense.

e Todos los servicios deben estar basa-
dos en los POEs interagenciales para la
Proteccion de la Infancia y la Prevencion y
Respuesta a VBG.

* En cada paso del proceso, explique al
NNA que estd sucediendo para ayudar a
asegurar su bienestar fisico y emocional.

8 Nifios y nifias en riesgo son aquellos que estan en peligro de afrontar violencia, explotacion, abuso, o negligencia como resultado de
su exposicion a riesgos en un entorno de proteccion mdas amplio o riesgos que resultan de circunstancias individuales. Nifios y nifas
en riesgo incluyen, pero no estan limitados a: NNA no acompafados y separados, particularmente aquellos que provienen de hogares
encabezados por nifios o nifias, asi como aquellos acompainados por adultos abusadores o explotadores; menores apatridas; menores
que son padres; menores victimas de trata y abuso sexual, entre otros.

9 Ver; Comité Internacional de Rescate, UNICEF, Brindando Apoyo a Menores Sobrevivientes de Abuso Sexual, Guia para provee-
dores de servicios de salud y psicosociales en contextos humanitarios, particular el Capitulo 2, ‘Principales competencias de actitud
adecuadas para nifios’ que los proveedores de servicios deben tener al trabajar con menores y sus familias; Capitulo 3, ‘Competencia
fundamental: interaccién y comunicacion con menores sobrevivientes’; y Capitulo 4, ‘Principios guia y asuntos clave’, disponibles en:
https://www.unicef.org/pacificislands/IRC_CCSGuide_FullGuide_lowres.pdf.

PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO ESPACIO DE APOYO - SITUACION DE VENEZUELA

16



PERSONA CON NECESI-

DADES ESPECIFICAS/ )
RIESGOS DE PROTECCION

ACCION CLAVE - TODO EL PERSONAL

ACCION CLAVE - PERSONAL ESPE-
CIALIZADO

Sobreviviente de VBG
(Violencia Basada en
Género) ° (Persona
adulta)

* No procurar identificar ni buscar de
manera proactiva a las personas sobre-
vivientes de VBG. Mostrarse disponible
en caso de que alguien pida apoyo. Es
importante crear un ambiente seguro en
el que las personas se sientan comodas
para revelar cualquier incidente.

¢ Si la persona sobreviviente revela un
incidente, dele tranquilidad, digale que
lo que paso no es su culpa y que usted le
cree.

* Hacer una evaluacion rapida de las
preocupaciones inmediatas de la persona
sobreviviente en términos de dafios/ries-
gos/seguridad.

e Preguntar al hombre o mujer sobre-
viviente si se sentiria cémodo/a al hablar
con el punto focal asignado en su zona de
ubicacidn. Si un sobreviviente estd acom-
pafiado de alguien mas, no asuma que es
seguro hablar con el/la sobreviviente en
frente de esta persona.

e Es clave informar a la persona sobre-
viviente sobre la importancia de ir a un
centro médico lo mas pronto posible
para minimizar el riesgo de contraer una
enfermedad de transmisién sexual (72
horas para la profilaxis post-exposicion
para la prevencion del VIH).

¢ Informar a la persona sobreviviente
sobre la disponibilidad de puntos focales
para VBG y PSEA, la organizacion espe-
cializada en respuesta a VBG, y los servi-
cios a su disposicion. Obtener su consen-
timiento antes de referir al punto focal.

o Referir el caso al punto focal asignado
de acuerdo a los deseos de la persona
sobreviviente.

e Garantizar que toda conversacion con
el/la sobreviviente se realice en un lugar
seguro y confidencial, y que esta sea es-
cuchada con una actitud libre de juicios.

¢ Todos los servicios deben estar basados
en POEs interagenciales para la Prevencidn
y Respuesta a VBG.

* Proteja la identidad y la seguridad del/
de la sobreviviente. No escribir, tomar
fotografias ni compartir verbalmente
ninguna informacién personal que iden-
tifique al hombre o mujer sobreviviente
de VBG o su experiencia, incluyendo con
su supervisor. Dejar a un lado celulares y
computador para evitar que el/la sobre-
viviente se preocupe de que su voz pueda
ser grabada.

* NO exagerar sus habilidades, hacer fal-
sas promesas o proveer informacion falsa
a la persona sobreviviente.

* NO ofrecer consejos u opiniones propios
sobre el mejor camino a seguir o qué hac-
er a continuacion.

» Todos los actores en la respuesta deben
entender las leyes y obligaciones sobre
reporte obligatorio en casos de VBG.

» Confirmar con el actor especializado si
recibid la referencia y si brindé la asesoria/
servicios necesarios.

10 Para mensajes clave, ver la Guia de Bolsillo del Comité Permanente Interagencial (IASC por sus siglas inglés), Cémo apoyar a so-
brevivientes de violencia basada en género cuando un actor VBG no esta disponible en su area, disponible en: https://GBVguidelines.
org/wp/wp-content/uploads/2018/03/GBV_PocketGuide021718.pdf.

11 Varias de estas recomendaciones aplican también a otras categorias de necesidades especificas, tomar en cuenta la confidencial-

ida y proteccion de los datos.
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PERSONA CON NECESI-

DADES ESPECIFICAS/ )
RIESGOS DE PROTECCION

ACCION CLAVE - TODO EL PERSONAL

ACCION CLAVE - PERSONAL ESPE-
CIALIZADO

Victima de Trata de Per-
sonas

e Asegurar que cualquier conversacion
con la victima sea en un lugar seguro

y confidencial, pedirle a la victima que
no divulgue informacion confidencial ni
detalles con usted.

e Rapidamente evaluar preocupaciones
inmediatas de la victima relacionadas a
dafios/riesgos/seguridad.

¢ Informar a la victima sobre los servicios
disponibles y el actor responsable.

* Con su consentimiento, referir a la victi-
ma al punto focal asignado.

e Informar a la victima sobre las orga-
nizaciones especializadas en trata de
personas disponibles.

e Garantizar que toda conversacion con la
victima sea en un lugar seguro y confiden-
cial, y que esta sea escuchada con una
actitud sin juicios.

e Apoyar a la victima de acuerdo a los
POEs para la identificacidn y proteccion de
victimas de trata.

e Confirmar con el actor especializados
que la referencia fue recibida y los servi-
cios necesarios brindados.

Mujer en Riesgo

e |dentificar la situacién de riesgo que
enfrenta y/o necesidades especificas de
la mujer (lactancia, cabeza de familia,
sola, minoria étnica, trabajadora sexual,
entre otras).

e Asesorar sobre derechos y servicios
especificos de acuerdo a su situacion de
riesgo o necesidades y, con su consen-
timiento/asentimiento, referirla a la or-
ganizacion que provea servicios de apoyo
especializados.

¢ Informar sobre la presencia de pun-
tos focales de VBG, PSEA, Proteccion
Infancia, y mujeres en caso de que exista.
Asi mismo, informar sobre el espacio
amigable para mujeres y nifas.

e Oportunamente referir a servicios de
apoyo adecuados.

* Entrevistar, evaluar y apoyar de acuerdo
a POEs de manejo de casos de proteccion.

e Suministrar atencion adecuada de acu-
erdo a situacidn de riesgo.

» Garantizar que toda conversacion sea en
un lugar cdmodo, seguro y confidencial,

y que sea escuchada con una actitud sin
juicios.

e Confirmar con el actor de referencia que
los servicios necesarios fueron brindados.

e En el caso de mujeres que no hablen la
lengua del lugar donde se ubica el Espacio
de Apoyo, identificar una intérprete que
pueda facilitar la comunicacion.

Persona viviendo con VIH

* Informar a la persona sobre la dis-
ponibilidad de servicios VIH.

» Referir a la persona al punto focal asig-
nado, centro médico u organizacién que
estén proporcionando asesoria y trata-
miento de VIH/SIDA (acompafiarla si esta
sola y necesita apoyo).

e Confirmar con el actor de referencia si
se brindé la asesoria/servicios necesarios.
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PERSONA CON NECESI-

DADES ESPECIFICAS/ )
RIESGOS DE PROTECCION

ACCION CLAVE - TODO EL PERSONAL

ACCION CLAVE - PERSONAL ESPE-
CIALIZADO

Persona con Discapaci-
dad

* Con el consentimiento de la persona,
referir a una agencia que proporcione
servicios de apoyo a personas con disca-
pacidades.

e Acompaniar a la persona si esta no
cuenta con alguien que la cuide y que la
pueda ayudar.

e Evaluary dar apoyo de acuerdo a los
POEs interagenciales para personas con
necesidades especificas.

¢ Confirmar con el actor de referencia si
se brindé asesoria/servicios necesarios.

Persona Adulta Mayor en
Riesgo

* Con el consentimiento de la persona,
referirla a una agencia que provea servi-
cios de apoyo a personas mayores.

e Acompafar a la persona si no cuenta
con cuidador/a que le pueda ayudar.

e Evaluary dar apoyo de acuerdo a los
POEs interagenciales para personas con
necesidades especificas.

e Confirmar con el actor de referencia si
se brindé asesoria/servicios necesarios.

Personas con Necesi-
dades Legales Especificas
y de Proteccion Fisica

o Referir la persona al punto de infor-
macidn y orientacion para asesoria (por
ejemplo, si no cuenta con documentacion
legal, no tiene acceso a servicios, esta
detenida, etc.)

* Para casos urgentes de proteccion,
incluyendo adultos en riesgo de violencia
fisica o psicoldgica, abuso, negligencia

o explotacidn, o cualquier caso de alto
riesgo, referir el caso al punto focal espe-
cializado asignado.

e Asignar tiempo suficiente para escuchar
la solicitud.

* Proveer informacién con detalle sufici-
ente, y clarificar la informacion.

* En el caso de NNA, asegurarse de pro-
porcionar la informacién de una manera
que sea comprensible y accesible , y
referir al NNA al punto focal de Proteccién
de la Infancia o a una agencia con servicios
de apoyo especializados, en caso de que
estos sean necesarios.

Persona con una Condi-
cion Médica Seria

¢ Informar a la persona sobre la dis-
ponibilidad de servicios de salud.

» Referir a la persona al centro médico
(acompaniarla si estd sola y necesita

apoyo).

e En caso de que se trate de nifio/a,
informar a la persona a cargo antes de
realizar cualquier accidn.

e Las mujeres con embarazo complicado
seran asesoradas sobre la importancia

de acudir a servicios de salud, especial-
mente materna y reproductiva y nutricién
e informadas sobre derechos y servicios
especificos.

e Con su consentimiento/asentimiento,
referirla al centro médico que provea
servicios a mujeres en estado, e informar
del caso al punto focal especializado.

e Confirmar con el actor de referencia si
recibio la referencia y si brindé la asesoria/
servicios necesarios.

* En caso de mujeres y adolescentes con
embarazo de alto riesgo, ademas iden-
tificar si hay otros riesgos/ necesidades
de proteccién (matrimonio temprano o
forzado, desnutricién, mujer sola, o VIH,
entre otros riesgos)

e Acompafiiar a la mujer, especialmente a
sus hijos e hijas y si no cuenta con ninguna
otra persona que le pueda ayudar. En caso
de que tenga hijos e hijas en riesgo, referir
a punto focal de Proteccidon de la Infancia
u organizacion con servicios de apoyo
dirigidos a NNA.

e Confirmar con el actor de referencia si
brindé la asesoria/servicios necesarios.
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Padre e hijo accediendo servicios en el Espacio de Apoyo en Cucuta, Colombia. © GIFMM Colombia/Johanna Reina

3.2.2 REFERENCIA

La referencia es el proceso de solicitar servicios de manera formal a otro actor y hacer seguimien-
to a una persona con necesidades especificas individuales o familiares, (por ejemplo, manejo
de casos, asistencia financiera, atencion médica, etc.), a través de un procedimiento o formato
establecido 2. Todas las referencias deben cumplir los principios de seguridad, dignidad y confi-
dencialidad de la persona sobreviviente, y deben basarse en el consentimiento informado de la
persona que esta siendo referida. Sin embargo, el incumplimiento de la confidencialidad podria
justificarse en ciertas situaciones: a) cuando la persona a ser referida esta en riesgo de lastimarse
a si misma o sufrir dafio de otros, b) en los casos de nifios, nifias y adolescentes cuando se consi-
dera que la referencia es en su mejor interés, y c) en casos de explotacion sexual y abuso cometi-
do por un/a trabajador/a humanitario.

Las referencias deben realizarse de acuerdo a los respectivos POEs nacionales. Por ejemplo, las
referencias de casos de proteccidn de nifios, ninas y adolescentes deben realizarse de acuerdo al

12 Ver ANEXO — 3 como ejemplo. Otros formatos estan disponibles para casos de proteccion 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 Pro-
teccidn a Menores, disponible en: http://www.cpcnetwork.org/wp-content/uploads/2014/08/CM_guidelines_ENG_.pdf.
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sistema nacional de proteccion de la nifiez vigente en cada pais o con base en POEs interagencia-
les sobre Manejo de Casos de Proteccion de la Infancia, cuando los POEs nacionales o locales no
estén disponibles. Este proceso incluye a las instituciones estatales, ONGs, sociedad civil, organi-
zaciones de la ONU, entre otros actores.

Las referencias (internas y externas a los Espacios de Apoyo) seran realizadas utilizando el For-
mato de Referencia Interagencial. El Formato de Referencia Interagencial debe ser utilizado por
los diferentes actores, incluyendo las instituciones gubernamentales, las agencias de la ONU, las
ONGs, las organizaciones de la sociedad civil, instituciones religiosas, entre otros (ver la muestra
en el ANEXO — 3). Si ya existe un formato de referencia interagencial y es superior en la can-
tidad de informacion incluida, se debe preferir el que esta en uso.

Las referencias internas, entendiéndose dentro de un Espacio de Apoyo, seran realizadas por
cualquier miembro del personal que trabaje en el Espacio de Apoyo, siguiendo las indicacio-
nes listadas en la seccion anterior “Identificacién”.

Referencias internas: serdn realizadas por cualquier miembro del personal del Espacio de
Apoyo que identifique un caso y lo remita a los puntos focales designados dentro de cada
Espacio de Apoyo, utilizando el formato en el ANEXO — 3.

Referencias externas: seran realizadas por los puntos focales designados y remitidas al actor
necesario o el proveedor de servicios, utilizando el mismo formato (ANEXO — 3).

Las referencias deben ser realizadas de acuerdo a la necesidad especifica y urgencia de la
intervenciodn en el caso identificado. No todos los individuos con necesidades especificas ne-
cesitan una referencia y seguimiento. En el ANEXO — 4 de este POE se puede encontrar una
lista de necesidades especificas y un formato de priorizacion. El actor que hace la referencia
debe indicar el nivel de riesgo y la acciéon recomendada utilizando el Formato de Referencia
Interagencial (ANEXO — 3).

Ademas de los datos personales basicos recogidos, es importante incluir en el Formato de
Referencia interagencial del ANEXO — 3 la situacién de proteccidn y las preocupaciones iden-
tificadas (necesidades especificas), las razones por las que se hace la referencia (incluyendo
los servicios y redes de apoyo interagenciales, los puntos de vista del individuo), los servicios
solicitados y la asistencia recibida. También es importante notar que, si la informacidn perso-
nal basica ya ha sido recogida (en bases de datos), solo deberia ser verificada y actualizada.

El actor que hace la referencia tiene la responsabilidad de hacer seguimiento de las referen-
cias realizadas. Esto significa verificar si se tomaron acciones de manera oportuna. El actor
que refiere debe solicitar retroalimentacion sobre la referencia realizada, en relacion a las
acciones que fueron tomadas, sin exigir la revelacion de los detalles del caso o informacion
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confidencial. El actor o agencia que recibe la referencia tiene la responsabilidad de respon-
der si la referencia fue recibida o no y confirmar si fueron tomadas acciones/apoyo.

Los Principios Clave y Enfoques descritos en el ANEXO — 2 aplican a las referencias y, en ge-

neral, al manejo de casos.

© ADRA/Migue Roth

3.3 APOYO PSICOSOCIAL Y OTROS SERVICIOS DE APOYO

PROPOSITO: responder a las necesidades psicolégicas, emocionales y fisicas de las personas
con necesidades especificas, incluyendo sobrevivientes de VBG y nifios, nifias y adolescentes
en riesgo.

Los servicios en los Espacios de Apoyo deben incluir apoyo psicosocial y primeros auxilios
psicoldgicos. Asi mismo, servicios de chequeos médicos y primeros auxilios, vacunacion ne-
cesaria y apropiada, areas de descanso y recuperacion, areas para madres con bebés e ins-
talaciones de agua y saneamiento. Los servicios dispondran de mujeres profesionales en su
equipo, dado que en ocasiones las mujeres prefieren ser atendidas por mujeres.
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3.31APOYO0 PSICOSOCIAL

Una organizacién especializada es responsable de implementar actividades de acompaiia-
miento psicosocial en el Espacio de Apoyo. En el caso de nifios, nifias y adolescentes, el
apoyo psicosocial por lo general se puede proporcionar a través de las actividades de los
Espacios Adecuados para la Nifiez, y asi mismo en el caso de las mujeres en el Espacio para
mujeres y nifias, pero no esta limitado solamente a estos espacios. Los servicios de apoyo
psicosocial seran administrados de acuerdo a la Guia de Apoyo Psicosocial y Salud Mental
en Contextos de Emergencia del Comité Permanente Interagencial ** y la Guia para Integrar
Intervenciones de Violencia Basada en Género dentro de la Accion Humanitaria **.

Las personas que se encuentran en situacion de afliccidon o buscan proteccion y apoyo en
cualquiera de los servicios brindados dentro del Espacio de Apoyo seran, con su consenti-
miento, referidas al proveedor especializado en atencidon psicosocial para su evaluacion y
seguimiento.

3.3.2 PRIMEROS AUXILIOS PSICOLOGICOS

El personal de operacidon en los Espacios de Apoyo debe tener formacion en primeros au-
xilios psicoldgicos. Personal capacitado debe responder a las personas incluyendo, pero no
de manera exclusiva, a sobrevivientes de VBG, victimas de trata de personas, mujeres y ni-
fios/as y adolescentes en riesgo que necesiten primeros auxilios psicoldgicos. El personal
debe estar disponible en terreno durante horas pico, y en ubicaciones facilmente accesibles
durante otros momentos. La provision de primeros auxilios psicoldgicos sera guiada por la
publicacion de WHO, War Trauma Foundation y World Vision, Primeros Auxilios Psicoldgicos:
Guia para Trabajadores en Terreno *°.

Las personas que requieran mas apoyo especializado seran referidas al servicio especializado que
se encuentre en el area.

3.3.3 CHEQUEOS MEDICOS Y PRIMEROS AUXILIOS

Los servicios de salud seran prestados por un actor de salud autorizado y designado en coor-
dinacidon con el Ministerio de Salud. Los chequeos médicos y los servicios de consultas seran
realizados de manera que promuevan vy faciliten la privacidad. Esto serd llevado a cabo, ga-
rantizando que la persona en busca de tratamiento pueda proporcionar al personal médico
una descripcién detallada de su enfermedad sin temor de ser escuchada por otros. Adicio-
nalmente, garantizar una consulta médica segura y confidencial facilitara la identificacion de

13 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.

14 Comité Permanente Interagencial (IASC), IASC Guia para la Integracion de Intervenciones VBG en la Accion Humanitaria, dis-
ponible en: https://gbvguidelines.org/wp/wp-content/uploads/2015/09/2015-IASC-Gender-based-Violence-Guidelines_lo-res.pdf.
15 Organizacion Mundial de la Salud, War Trauma Foundation y World Vision International, 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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riesgos y situaciones de proteccidn, que requieran mas apoyo.

Las personas que necesiten tratamiento médico adicional o asistencia seran referidas al pro-
veedor de salud designado en el area.

3.3.4 VACUNACION

Los servicios de vacunacion seran suministrados por el actor de salud designado y autorizado
en coordinacion con el Ministerio de Salud. Antes de administrar la vacunacion, el personal
de salud debe averiguar si la persona ya ha recibido la vacuna que se le va a suministrar. To-
das las personas vacunadas recibiran un certificado que indique la fecha, el tipo de vacuna
que fue suministrada y la firma del personal sanitario que la administrd. Se deberan seguir
los estandares internacionales de atencion en salud.

Es importante explicar a las personas beneficiarias que cada pais tiene un programa de va-
cunacion diferente, de ahi la importancia de presentar informacién detallada a todas las
familias, incluyendo aquellas que deciden quedarse de forma mas permanente en el area.

3.3.5NUTRICION

Se realizaran evaluaciones nutricionales en los Espacios de Apoyo, enfocandose en identifi-
car las dificultades de alimentacion en nifios y niflas menores de dos afios, y casos de nifos/
as y adultos desnutridos, brindando seguimiento y asistencia inmediata. Tanto la asistencia
como el seguimiento se realizaran en coordinacion con las autoridades sanitarias.

Ademas de la identificacion y derivacidon de casos de desnutricion, se proporcionara aseso-
ramiento/orientacion sobre alimentacion de bebes lactantes y niflos/as pequefios/as (cen-
trados en nifiez menor de dos afios) y nutricion materna (mujeres embarazadas y lactantes)
como medida para prevenir la desnutricion.

Otras medidas para prevenir la desnutricion incluyen suplementos nutricionales para nifios/
as menores de 5 afos y comprimidos diarios de micronutrientes para mujeres embarazadas
y lactantes. Ver ANEXO — 10 para mayor informacion.

3.3.6 BANOS, DUCHAS Y OTRAS FACILIDADES DE AGUA, SANEAMIENTO E HIGIENE (WASH POR SUS
SIGLAS EN INGLES)

Habra disponibilidad de bafios y duchas separados por género, en lo posible diferenciadas
por edad para nifios y nifias, accesibles para personas con discapacidades y personas mayo-
res en lugares seguros del Espacio de Apoyo. Este también incluira facilidades con lavama-
nos, puntos de recoleccién de agua potable, basureros y puntos de reciclaje.

El actor responsable de agua y saneamiento, en coordinacién con los entes del Estado, en
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especial en lo que se relaciona con recogida de residuos, se asegurara de que todas las ins-
talaciones funcionen y se mantengan adecuadamente, limpias y bien iluminadas. Es impor-
tante aclarar que las areas deben ser iluminadas, al igual que los demds lugares del Espacio
de Apoyo. Asimismo, se debe asegurar el buen drenaje de las instalaciones WASH y del Es-
pacio de Apoyo en general y desarrollar actividades para el control de vectores (mosquitos,
insectos, etc.) Se implementaran actividades de promocién y concientizacién sobre temas
de higiene, incluyendo higiene menstrual y autocuidado, incluso a través de la exposicion
de pancartas y mensajes de video en el lugar. Las instalaciones sanitarias deberan incluir un
espacio comodo y seguro con cambiador para bebés accesible para padres y madres.

Las instalaciones de agua y saneamiento contaran con productos esenciales para la higiene
y el manejo de higiene menstrual. En la medida de lo posible, las instalaciones de agua y
saneamiento se estableceran cerca de los servicios de salud y de nutricién. Ver ANEXO — 11
para mayor informacion.

Madre sostiene a su bebe en el Puente Simon Bolivar. » © UNHCR /Vincent Tremeau

3.3.7 AREAS PARA MADRES Y BEBES (MBA POR SUS SIGLAS EN INGLES)

Habra espacios para madres en los que puedan amamantar y cuidar a sus bebés en privado,
recibir informacion y asesoria sobre practicas de higiene, incluyendo higiene menstrual, sa-
lud sexual y reproductiva y cuidado infantil. Estos espacios permitiran a las mujeres encon-
trarse e intercambiar ideas e informacidon en un contexto tranquilo y privado.

Estos espacios estaran separados de los Espacios Amigables para la Infancia con el propdsito
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de evitar el hacinamiento y brindar a niflos y nifas la oportunidad de aprender sobre la inde-
pendencia y fortalecer su resiliencia. Esta separacidon también permite a las madres dedicar
tiempo a ellas mismas para interactuar con otras mujeres, fortalecer sus vinculos y hablar
abiertamente sobre sus experiencias y retos. Estos espacios proveen los siguientes servicios:

* Espacio para descansar y cuidar de bebés.
* Privacidad y comodidad para amamantar.

* Informacidén sobre salud materna, incluyendo parto seguro, el nacimiento del bebé y el
cuidado materno, ademas de los servicios de salud materna disponibles en el pais para las
personas que decidan quedarse.

* Asesoria sobre nutricién, gestacién y lactancia.
* Suplementos nutricionales y liquidos serdn provistos durante la visita.
 Kits de higiene con enfoque de género y adaptado a las necesidades.

* Informacién sobre formas de VBG, causas, consecuencias y estrategias de prevencion y
mitigacion, ademads de servicios y mecanismos de respuesta disponibles.

* Provisidon de informacién precisa y actualizada sobre servicios disponibles relacionados
con la salud y derechos sexuales y reproductivos, asi como autocuidado para mujeres y ado-
lescentes.

* En casos de conocimiento de VBG, hacer referencias (si se cuenta con el consentimiento
de la persona sobreviviente). Seguir la ruta interagencial para referencias de VBG.

Nifia venezolana en Cucuta, Colombia, habla por video chat con su padre que se encuentra en Ecuador. ©UNICEF
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3.4’RESTAURACION DE VINCULOS FAMILIARES (RFL POR SUS SIGLAS EN IN-
GLES)

PROPOSITO: prevenir la separacion, restaurar y mantener el contacto entre los miembros de
las familias y esclarecer el destino de las personas reportadas como desaparecidas 6.

Se proveerdn servicios de restauracion de vinculos familiares, incluyendo los siguientes: *’
* Buscar a personas en nombre de sus familias.
* Restaurar y mantener el contacto con la familia.

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

* Reunificar y repatriar a miembros de la familia.

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

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

Todas las personas que reclamen haber perdido un pariente o busquen establecer conexion

con un miembro de su familia deberan ser remitidas a los servicios de RFL.

3.5 CONECTIVIDAD

PROPOSITO: Brindar conexidn a internet fdcil y acceso a llamadas telefénicas para mujeres,
hombres, nifios y nifias que visiten el Espacio de Apoyo.

Los servicios de conectividad (incluyendo internet/Wi-Fi gratuito, computadores con conexio-
nes a internet y recarga de baterias de celulares/tabletas...) y el acceso a lineas telefénicas para
realizar llamadas internacionales son parte de los servicios de Restauracion de Vinculos Fami-
liares provistos por actores como la Cruz Roja, entre otros. El Espacio de Apoyo debe incluir
estos servicios y proporcionar conexion gratuita a Wi-Fi, lineas telefénicas, acceso a celulares/
tabletas, estaciones de recarga y computadores con conexion a internet. Un actor especifico
sera responsable de instalar y mantener este servicio. En los Espacios de Apoyo se busca asegu-
rar un enfoque coordinado en la provision de servicios de conectividad, a personas refugiadas,
migrantes y comunidades de acogida. Por ejemplo, bajo la iniciativa de Conectividad para Refu-
giados de ACNUR, se pilotea la provision de servicios de conectividad a través de Wi-Fi hotspots

16 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.

17 Esta lista pertenece al paquete de servicios estandar que hace parte del RFL. No todos los servicios estan disponibles en todas las
ubicaciones. Por favor contactar al ICRC y 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.

PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO ESPACIO DE APOYO - SITUACION DE VENEZUELA 27



en Espacios de Apoyo en Colombia y Perd de una manera inclusiva y sostenible, pretendiendo
expandir dicha intervencién a otros paises de la regién en 2020. ®

El Set Identificador de Servicio Wi-Fi (SSID por sus siglas en inglés, también conocido como el
Nombre de la Red Wi-Fi) sera notablemente expuesto dentro del Espacio de Apoyo. Con el ob-
jetivo de garantizar que las mujeres también tengan libre acceso a las estaciones de recarga y
los computadores con conexidn a internet, se instalaran estaciones de recarga y computadores
adicionales en los Espacios para Mujeres y Nifas.

En donde sea viable, la instalacion de salas de computadores sera priorizada, incluyendo un
recinto separado para adolescentes en el que la conectividad pueda ser vinculada a sesiones de
concientizacién (por ejemplo, salud sexual y reproductiva, trata de personas, VBG, entre otros
temas) o actividades enfocadas a involucrar a los grupos de adolescentes en la prevencion entre
pares y con sus comunidades.

Nifia venezolana con la cara pintada sonrie durante una activdad de arte terapia. © UNICEF

18 Para conocer mas sobre la iniciativa Conectividad para Refugiados de ACNUR ver: https://www.unhcr.org/innovation/connectiv-

ity-for-refugees/
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3.6 ESPACIOS AMIGABLES PARA NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

PROPOSITO: Proveer a nifios, nifias y adolescentes de todas las edades un ambiente sequro
para socializar, aprender y recuperarse.

El Espacio Amigable para nifios, nifias y adolescentes (CFS por sus siglas en inglés) es estable-
cido y operado por el actor especializado en Proteccion de la Infancia, y brinda a nifios/as de
todas las edades un espacio seguro en el que pueden participar en actividades organizadas
para jugar, socializar, aprender y expresarse a medida que reconstruyen sus vidas. *° Este
espacio proporciona un lugar para dar una primera respuesta a las necesidades de nifios/as
y funciona como un punto de entrada para trabajar con comunidades afectadas. El CFS en el
Espacio de Apoyo fomenta la resiliencia y el bienestar de nifios, nifas y adolescentes a través
de actividades estructuradas, organizadas por la comunidad, y realizadas en un ambiente
estimulante, seguro y adecuado para la nifiez. %

En el caso de nifios y nifias que se encuentren en puntos fronterizos de entrada o salida
donde la estadia tiende a tener una minima duracion, el CFS provee un espacio seguro para
el cuidado infantil mientras sus padres/tutores completan las formalidades legales y coor-
dinan las preparaciones para continuar su viaje. Varias veces cada dia, el personal del CFS
contactard a familias y a niflos/as para incentivar la participacion en las actividades del CFS.
La entrada y salida de nifios/as del CFS sera organizada por el personal/agencia del Espacio
Amigable en la respectiva ubicacidn, tomando en cuenta sus medidas de seguridad. El CFS
no reemplaza los servicios educativos oficiales, sin embargo, puede ayudar a complementar
con actividades extracurriculares, grupos de apoyo a tareas y actividades recreacionales para
nifios/as y adolescentes. EI CFS es un espacio disponible tanto para personas refugiadas y mi-
grantes, en transito o residiendo en lugares especificos, como para comunidades de acogida
gue ayuda a mejorar la interaccién entre las comunidades y promover la cohesidn social.

El espacio esta abierto para la nifiez de todas las edades, sin discriminacién. Se implemen-
taran actividades dirigidas y apropiadas para adolescentes en momentos que sean mas ade-
cuados para este grupo, quienes a menudo prefieren no participar en las actividades de
nifios/as mas jovenes. La lista de actividades basada en consultas con adolescentes debe
adjuntarse a este documento.

Estos Espacios Amigables también facilitan la identificacion de nifios, nifias y adolescentes en
riesgo. En el momento de la identificacidn, seran referidos al actor especializado en manejo
de casos, de acuerdo a los POEs sobre Manejo de Casos de Proteccion de la Infancia. La nifiez
en riesgo que ha sido identificada y referida a servicios especializados para manejo de casos

19 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-protection/cfs-handbook-08.pdf.

20 Comité Permanente Interagencial (IASC), Guia para Espacios Adecuados para Nifios/as en Emergencias (Version de Evaluacion en
Terreno), disponible en: https://www.unicef.org/protection/Child_Friendly Spaces_Guidelines_for_Field_Testing.pdf.
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individuales, puede ser referida al Espacio Amigable para nifios y nifias para brindar apoyo y
seguimiento durante su recuperacion.

Los Espacios Amigables contaran con facilidades de agua y saneamiento adaptadas a nifos
y nifas, y a las personas adultas trabajando en los mismos, incluyendo agua potable, puntos
de lavado de manos y bafios limpios y seguros.

3.7 ESPACIO PARA MUJERES Y NINAS

Los espacios para mujeres y nifias hacen parte de los servicios diferenciados que brindan los
Espacios de Apoyo, orientados a ofrecer espacios seguros y confidenciales que fortalezcan
el empoderamiento, el cuidado, el bienestar, la solidaridad, liderazgo y la resiliencia de las
mujeres y ninas, teniendo en cuenta los enfoques de género, edad y diversidad, entre otros.
Este espacio les permite compartir sus sentimientos, pensamientos y retos, y dedicarse un
tiempo a ellas mismas, asi como interactuar con otras mujeres y adolescentes. En este sen-
tido, se les brinda la oportunidad de mejorar sus redes de apoyo y comunicar abiertamente
sus experiencias, la situacion de mujeres y nifias en sus comunidades, promoviendo la par-
ticipacion y el liderazgo para trabajar conjuntamente en soluciones. Estos espacios proveen
los siguientes servicios:

* Espacio seguro y confidencial.
* Apoyo psicosocial, asistencia legal y acompanamiento.

* Informacién sobre derechos y servicios, incluyendo posibilidades de incorporacién socioe-
condmica, practicas de autocuidado y salud sexual y reproductiva.

* Distribucidon de kits de higiene con enfoque de género y adaptado a las necesidades.

* Provisién de informacidn precisa y actualizada sobre los mecanismos y servicios de res-
puesta disponibles para sobrevivientes de VBG, las formas, causas, consecuencias y estrate-
gias de prevencién y mitigacion de VBG.

* En casos de hallazgos de VBG, hacer una referencia (si se cuenta con el consentimiento de
la/del sobreviviente). Seguir la ruta interagencial para referencias de VBG y Protocolos de
PSEA en casos perpetrados por trabajadores/as humanitarios/as.

* Promover el acceso y la participacion de las mujeres en los diferentes servicios del Espacio
de Apoyo.

4. ADMINISTRACION DEL ESPACIO DE APQYO

Todos los proveedores de servicios usaran la ficha de Incorporacién a la Red de Espacios
de Apoyo, manifestando su conformidad a formar parte de esta red y adherirse a los
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principios fundamentales y operativos de la iniciativa de Espacios de Apoyo.

El formato estandarizado de incorporacion a la red Espacios de Apoyo (disponible en el
ANEXO — 12 de este POE), sera firmado por la persona responsable de cada proveedor
de servicios.

4 PERSONAL

Asignar personal adecuado para el Espacio de Apoyo es esencial para brindar proteccién de
calidad y asistir a las personas con necesidades especificas. Cada punto de servicio dentro
del marco de Espacios de Apoyo debe contar con la experticia necesaria y las competencias
dentro de su respectivo ambito de servicio. Por esto, todos los miembros del personal, inclu-
yendo el personal de seguridad, y el voluntariado que trabajan para prestar servicios dentro
del marco de Espacios de Apoyo, seran capacitados para identificar personas en riesgo, in-
cluyendo nifos, ninas y adolescentes, de modo que se puedan hacer referencias seguras y
oportunas a servicios especializados. Todas las personas que hacen parte del personal y del
voluntariado, independientemente de su funcion o condicion contractual, deben familiari-
zarse con este POE y otros protocolos sobre servicios especializados, estdndares y principios
humanitarios y cddigos de conducta.

En coordinacion estrecha con los puntos focales de cada proveedor de servicios, el/la Coor-
dinador/a del Espacio de Apoyo desarrollard un plan de capacitacién para el personal que
trabaja en los Espacios de Apoyo. Esto incluira una serie de principios y enfoques minimos
descritos en el ANEXO — 2 de este POE. Adicionalmente, incluird también otros temas claves
y areas transversales necesarios para asegurar el buen funcionamiento de los servicios (i.e.
interés superior del nifio/a, primeros auxilios psicoldgicos, ...) Ademas, el personal recibira
capacitacion sobre este POE para Espacios de Apoyo y sus anexos, asegurando la debida
aplicacién de principios basicos de proteccidon y herramientas.

Todo el personal debe estar capacitado en: a) Guias para Integrar Intervenciones de Violen-
cia Basada en Género dentro de la Accion Humanitaria %*; b) cdmo apoyar a sobrevivientes
de violencia basada en género cuando no hay un actor para VBG disponible en el area %;
c) Estdndares Minimos para la Prevencién y Respuesta a la Violencia Basada en Género en
Emergencias %; y d) Manual de Género para la Accién Humanitaria 2*.

El entrenamiento y desarrollo de capacidades del personal es responsabilidad de cada pro-

21 Comité Permanente Interagencial (IASC), Guia para la Integracion de Intervenciones VBG en la Accidn Humanitaria, disponible en:
https://gbvguidelines.org/wp/wp-content/uploads/2015/09/2015-1ASC-Gender-based-Violence-Guidelines_lo-res.pdf.

22 Guia de Bolsillo Comité Permanente Interagencial (IASC), Cmo apoyar a las personas sobrevivientes de violencia basada en géne-
ro cuando no hay un agente VBG disponible en el drea, disponible en: https://gbvguidelines.org/wp/wp-content/uploads/2018/03/
GBV_PocketGuide021718.pdf.

23 UNFPA, Estandares Minimos para la Prevencion y Respuesta a Violencia Basada en Género en Emergencias, disponible en: https://
www.unfpa.org/featured-publication/gbvie-standards.

24 Comité Permanente Interagencial (IASC), Manual de Género para la Acciéon Humanitaria, disponible en: https://www.refworld.
org.es/pdfid/5afc99504.pdf.
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veedor de servicios. Al organizar entrenamientos en su area respectiva de trabajo, las agen-
cias invitaran a los puntos focales de otros proveedores de servicios para que también par-
ticipen en dichos entrenamientos. La familiarizacion con el trabajo de cada actor es esencial
para la identificacion oportuna de personas con necesidades especificas, como sobrevivien-
tes de VBG y nifos, niflas y adolescentes en riesgo, y para la referencia a proveedores de
servicio apropiados.

Asimismo, todas las personas que trabajan en los Espacios de Apoyo deberdn completar
una formacion en Prevencion de la Explotacion y el Abuso Sexual (PSEA). Se estableceran
sesiones periddicas de informacidn sobre PSEA para las personas refugiadas y migrantes que
llegan a los Espacios de Apoyo, asi como también formaciones para los/as Coordinadores/as,
personal y voluntarios del Espacio de Apoyo. La formacién en PSEA sera un requerimiento
mandatorio y complementario a la obligacién a firmar y respetar el Cédigo de Conducta para
todos los trabajadores, el personal y los voluntarios/as. El acceso a un curso en linea sera
promovido por el/la Coordinador/a del Espacio a través de los puntos focales operando en el
Espacio de Apoyo. Los puntos focales de los proveedores de servicios y el/la Coordinador/a
del Espacio de Apoyo seran responsables de promover y asegurar que todas las personas
prestando algun tipo de servicio dentro del Espacio de Apoyo hayan completado la forma-
cion y se adhieren a estos estandares y medidas para combatir la explotacion y el abuso
sexual.

M b

Familia venezonala descansa en la frontera Ecuador-Pert mientras que otros hacen fila en migracion para la entrada a
Peru. © UNHCR/Helene Caux
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4.2 COORDINACION DEL ESPACIO DE APOYO Y REPORTE

4.21. COORDINADOR/A DEL ESPACIO DE APOYO

Con el objetivo de asegurar el buen funcionamiento del Espacio de Apoyo y la coordinacion
sistematica de los servicios proporcionados dentro de su marco, las organizaciones que brin-
dan servicios en el Espacio de Apoyo serdn asignadas un/a Coordinador/a del Espacio de
Apoyo, cuyo rol y funciones estan definidas en los Términos de Referencia adjuntos a este
POE (ANEXO —5).

La funcidn de Coordinador/a de Espacios de Apoyo es asignada a un/a profesional senior
de una de las organizaciones que operan dentro del Espacio de Apoyo, si bien excepcional-
mente podria asignarse como un cargo independiente. Con el propdsito de garantizar una
distribucion equilibrada de la carga de trabajo, este rol sera temporal y rotado entre las or-
ganizaciones por periodos de seis meses prorrogables a un afio. Cada miembro del personal
que sea considerado para este cargo sera examinado por los puntos focales o Jefes/as de
cada uno de los proveedores de servicios que operan en el marco del Espacio de Apoyo. La
persona que asuma la responsabilidad de Coordinador/a realizara sus tareas de acuerdo a
lo descrito en los Términos de Referencia (TdR) sobre Coordinador/a de Espacios de Apoyo
(ANEXO —5). Las tareas descritas en el TdR se suman a cualquier otra responsabilidad fun-
cional que pueda tener la persona como parte de su trabajo regular.

El/La Coordinador/a de Espacios de Apoyo reportara al Grupo Local de Espacios de Apoyo
cuando esté disponible, y al Grupo Nacional de Espacios de Apoyo, el cual funciona bajo la
estructura de coordinacién interagencial nacional.

El miembro del personal asignado a este rol de Coordinador/a de Espacios de Apoyo puede
optar por terminar su responsabilidad en cualquier momento por medio de una notificacion
a su supervisor contractual, al/a la Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo y al Grupo
Local de Espacios de Apoyo.

4.2.2 REUNIONES DE COORDINACION

Los actores que proveen servicios en los Espacios de Apoyo se reuniran semanalmente para
compartir informacion actualizada y tratar asuntos comunes. El/La Coordinador/a del Es-
pacio de Apoyo es responsable de liderar las reuniones y preparar las minutas. Las minutas
deben ser breves, que idealmente no excedan una pagina, y seran compartidas con el punto
focal de cada organizacion del Espacio de Apoyo y con el/la Coordinador/a Nacional de Es-
pacios de Apoyo.

Las reuniones serdn llevadas a cabo dentro de las instalaciones de los Espacios de Apoyo.
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4.2.3 COORDINACION DENTRO DE LA PLATAFORMA Y CON OTROS GRUPOS Y FOROS

Los puntos focales del Espacio de Apoyo colaboraran y coordinardn con otros Grupos de la
Plataforma Local a través de la adaptacidon de herramientas, guias y material desarrollado
por el Grupo de Espacios de Apoyo de la Plataforma Regional de Coordinacién Interagencial
para Refugiados y Migrantes de Venezuela. También desarrollaran material adicional y espe-
cifico sobre contexto para uso en areas de operacion.

El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo representara al Espacio de Apoyo en reuniones
con otros Grupos de la Plataforma Local, y reportara a ellos actividades, tendencias y pro-
greso.

424 REPORTE

Con base en los aportes de los proveedores de servicios en los Espacios de Apoyo, el/la
Coordinador/a Local de Espacios de Apoyo elaborara un Reporte Quincenal, incluyendo es-
tadisticas clave, analisis de tendencias y desarrollos relevantes (idealmente que no exceda
una pagina) para entregar al/a Coordinador/a Nacional de Espacios de Apoyo y la Plataforma
Local. Los datos reflejados en este reporte deben incluir a todas las personas que acceden
a servicios en los Espacios de Apoyo, incluyendo a las personas en transito o residiendo en
cada lugar (ver ANEXO —9, seccion 3.3).

Asimismo, los Espacios de Apoyo utilizaran una serie de indicadores estandarizados con el
objetivo de elaboracién de informes internos y reporte, asi como para facilitar el monitoreo
y evaluacién de sus actividades a nivel nacional y regional. La informacién requerida para
cumplimentar los indicadores se obtiene en base a los insumos reportados por los/as Coor-
dinadores/as de los Espacios de Apoyo a nivel local y nacional (ver ANEXO — 9, seccién 3.4).

Los reportes sobre VBG deben respetar el consentimiento de sobrevivientes de VBG y ser
elaborados de acuerdo a los estandares minimos y principios confidencialidad. Si la persona
sobreviviente de VBG no da su consentimiento la informacion no podra ser utilizada para
estadisticas (ni siquiera siendo anonimizada).

4.3 MAPEO DE SERVICIOS

El mapeo de servicios separado para servicios dentro y fuera de los Espacios de Apoyo sera
revisado regularmente y actualizado. La herramienta regional de mapeo de servicios sera
utilizada en cada punto prestacidon de servicios dentro del Espacio de Apoyo. Las actualiza-
ciones periddicas de la informacidon de prestacidn de servicios se compartiran con el Coordi-
nador del Espacio de Apoyo con el objetivo de mantener la herramienta al dia.

El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo es responsable de revisar la exactitud de la infor-
macién cada mes, y enviar una copia actualizada al Coordinador de la Plataforma Local para
que esta persona la comparta a nivel de la Plataforma Nacional para actualizaciones adicio-
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nales. La herramienta también sera difundida entre otros actores y proveedores de servicios
en cada localidad.

Un modelo de Mapeo de Servicios con informacidn sobre Espacios de Apoyo, puntos de in-
formacion y orientacién y otros servicios, esta incluido en el ANEXO — 6 de este POE.

44 MANEJO DE LA INFORMACION

Todos los proveedores de servicios que operan en el Espacio de Apoyo recogeran informa-
cion estandar de las personas beneficiarias que acceden a sus servicios. Aunque es preferible
utilizar un sistema unico de registro online, todos los proveedores de servicios registraran
la siguiente lista de informacidn obligatoria, y la consignaran utilizando el ANEXO — 9. Este
conjunto de datos sera adicional a otra informacidon que los proveedores de servicios hayan
recolectado a través de sus propios programas y de acuerdo a sus objetivos de reporte.

* Nombre » Habilidades profesionales/vocacionales

* Fecha de nacimiento * Numero de familiares

* Género * Fecha de llegada

* Etnia * Duracién de la estadia en el pais actual
(en transito o con intencidn de permanen-

e Pais de origen )
cia)
* Numero de identificacion (si tiene uno) )
* Numero de celular, WhatsApp, correo

* Discapacidad electrdénico

* Estado civil e Direccién actual o persona de contacto

* Nivel de Educacion e Motivo de la visita

Toda la informacion recopilada por los proveedores de servicios sera almacenada de manera
segura, y el intercambio de informacidn sera posible solamente si el propdsito es proporcio-
nar asistencia y proteccién adicional y necesaria. La informacion relacionada con casos de
proteccidén debe estar almacenada por separado y solo el punto focal asignado podra tener
acceso a ella. Los datos que contengan informacidn sobre sobrevivientes de VBG deben ser
recopilados y almacenados siguiendo las normas internacionales * que priorizan la confi-
dencialidad y seguridad de los y las sobrevivientes.

Un Protocolo de Intercambio de Informacidn (ISP por sus siglas en inglés) sera desarrollado
y acordado. El ISP sera entonces una parte integral de este POE.

25 Ver pagina 33 de Documentacion, Almacenamiento e Intercambio de Casos, disponible en: http://www.gbvims.com/wp/wp-con-
tent/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-Guidelines_Final_2017.pdf.
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Cada organizacién elaborara un Reporte Semanal de Estadisticas y Tendencias desglosado
por edad y género, que se compartira durante la Reunion Semanal de Coordinacion del Es-
pacio de Apoyo (ver seccion 4.2.2. Reuniones de coordinacion).

4.5 MECANISMOS DE SUGERENCIAS Y QUEJAS?

Los Mecanismos de Sugerencias y Quejas brindan la oportunidad a personas refugiadas y mi-
grantes, retornados/as y poblacion de acogida que acceden a los Espacios de Apoyo, de dar
a las organizaciones proveedoras de servicios, retroalimentacion sobre la calidad de la aten-
cion, el funcionamiento de los espacios, la eficacia de los servicios disponibles. Asimismo,
permiten reportar actos en contra de los principios, estandares minimos, Cédigo de Conduc-
ta y legislacion nacional cometidos por el personal que trabaja en estos espacios, incluyendo
la explotacidn sexual y el abuso, el fraude y la corrupcidn, entre otros. Los procedimientos
para la gestion de sugerencias y quejas hacen parte fundamental del establecimiento de
rendicidn de cuentas y estan desarrollados en el ANEXO — 7 de este POE.

Algunos de los métodos para presentar una queja y/o sugerencia incluyen: directamente
en persona, a través de las estructuras de quejas comunitarias existentes, movilizadores y
colaboradores de la comunidad, buzdén de quejas y sugerencias, lineas telefdnicas directas,
sistema de SMS, redes sociales, entre otros.

El Espacio de Apoyo cuenta con un Buzén de Sugerencias y Quejas accesible a todas las per-
sonas que visiten el espacio. Este Buzon esta abierto a sugerencias, quejas y recomendacio-
nes. El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo es responsable de su llave y de abrir y revisar
su contenido . El Buzodn sera abierto cada martes y viernes al final del dia laboral. Cada
gueja y comentario sera tratado con confidencialidad y cuidado.

La informacion de contacto seguro (por ejemplo, lineas de teléfono exclusivas y correos elec-
trénicos) para el reporte de Explotacion y el Abuso Sexual (PSEA por sus siglas en inglés),
otras formas de abuso y explotacion y negligencia sera expuesta notoriamente en el Espacio
de Apoyo y otros puntos de provisidon de servicios.

La Plataforma Local Interagencial nombrara un Punto Focal PSEA para la Proteccién Contra
la Explotacion Sexual y el Abuso en el area de operacion. Este Punto Focal sera responsable
de la evaluacién periddica del cumplimiento, |la cual realizara a través de contactos confiden-
ciales con personas refugiadas y migrantes, discusiones con el personal y otras formas de
revision tal y como se describe en los POEs para PSEA.

26 Comité Permanente Interagencial (2016), PSEA-CBCM Interagencial Guia para Buenas Prdcticas, disponible en: https://interagen-
cystandingcommittee.org/system/files/best_practice_guide_-_with_inside_cover_online.pdf (Inglés); https://interagencystanding-
committee.org/system/files/guia_de_mejores_practicas_0.pdf (Espafiol)

27 Se pueden establecer también Comités de Vigilancia integrado por dos o mas delegados/as de las organizaciones en el Espacio
de Apoyo.
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4.6 CODIGOS DE CONDUCTA

Todos/as los/as empleados/as, voluntarios/as, personal de apoyo y guardias de seguri-
dad seran entrenados para respetar los Codigos de Conducta de las respectivas agencias y
ONGs, y deberan firmar dicho Codigo de Conducta antes de ser movilizados/as a los puntos
de servicio del Espacio de Apoyo.

Los/Las Jefes/as de las Organizaciones que trabajan en los Espacios de Apoyo son respon-
sable de asegurarse de que su personal firme el Cédigo de Conducta, que reciban capacita-
cion sobre estos, y que los respeten. Monitorear el cumplimiento del Cédigo de Conducta
es responsabilidad del punto focal de cada punto de servicio dentro de los Espacios de
Apoyo.

El/La Coordinador del Espacio de Apoyo hara el seguimiento debido con los puntos focales
de los proveedores de servicios para asegurar que todas las personas trabajando en el Es-
pacio de Apoyo han recibido capacitacion sobre Cédigo de Conducta y se adhieren a estos
principios.

Las copias del Cédigo de Conducta estaran disponibles en los puntos de provisiéon de ser-
vicios, y un resumen sobre valores y responsabilidades estara expuesto notoriamente en
el lugar.
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ANEXO -1

LISTADO DE ESPACIOS DE APQOYO

Espacio de Apoyo (EA) — localidad:
Pais: Provincia/Departamento: Ultima actualizacién:

NOMBRE DE LA TIPO DE ESTRUCTU-  UBICACION HORARIO DE NUMERO DE STAFF  ORGANIZACION SERVICIOS DIS-

ESTRUCTURA RA (EA) ATENCION DISPONIBLE ENCARGADA PONIBLES
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ANEXQ -2

ENFOQUES Y PRINCIPIOS RECTORES QUE RIGEN
A LOS ESPACIOS DE APOYO

ACCION SIN DANO: El principio de “accién 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 informacién personal debe respetarse y aplicarse
en todas las etapas de la recopilacién y el procesamiento de datos. Todos los actores humanitarios
e individuos que representan a terceros, que estan autorizados a acceder y procesar datos perso-
nales estan sujetos a la confidencialidad. La informacion confidencial no debe solicitarse ni exigirse
a las poblaciones afectadas a menos que sea esencial para la provision de proteccién y asistencia.
La divulgacion de informacion confidencial sin consentimiento solo debe hacerse para evitar dafios
graves, previsibles e inminentes. Cuando sea necesario, se debe divulgar la menor cantidad de infor-
macién 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 indicacién libre e informada de un
acuerdo por parte de una persona, que puede ser otorgada ya sea por una declaracion escrita u oral
0 por una accion 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 poten-
ciales riesgos. Inherente al derecho a dar su consentimiento es también el derecho a rechazar la
asistencia. El consentimiento es un proceso que incluye el suministro de informacion a refugiados/
as y migrantes, brindandoles la oportunidad de hacer preguntas, verificando la comprension de la
informacion que se les proporciona, clarificando y reafirmando la informacién, 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 niflo 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

1 En el caso de manejo de casos, la confidencialidad es limitada cuando los/as trabajadores/as sociales identifican problemas de se-
guridad 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 so-
ciales 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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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 implicard una
colaboracién y coordinacién activa, servicios de referencia, evaluaciones y programas conjuntos e
incidencia. El trabajo en los Espacios de Apoyo se basara en la complementariedad de recursos,
experticias 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 construccién de una respuesta integral.

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

EDAD, GENERO Y DIVERSIDAD: a través de la aplicacién sistemdtica 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.

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

GENERO se refiere a los roles socialmente construidos para hombres y mujeres, los que con fre-
cuencia son fundamentales 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 menudo define las funciones, responsabilidades, limita-
ciones, 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.

DIVERSIDAD se refiere a los diferentes valores, actitudes, perspectivas culturales, creencias, origen
étnico, nacionalidad, orientacidn sexual, identidad de género, aptitudes, salud, estatus social, habili-
dades y otras caracteristicas personales especificas. Mientras que las dimensiones de edad y género
estdn 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
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y asistencia. El enfoque basado en los derechos se basa en los principios de participaciéon y empo-
deramiento 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 comple-
menta el enfoque 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 atencion.
Esto requiere la consideracién de las multiples necesidades y vulnerabilidades de la persona sobre-
viviente, 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, reco-
nociendo 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 programacién que les afecten, fortaleciendo el rol de liderazgo de la comunidad como una fuerza
impulsora de cambio. Implica el reconocimiento de que la comunidad participa de manera activa
en la toma de decisiones. La participacién 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 adoles-
centes, 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 sobre los asuntos que les
afecten. Esto incluye decisiones sobre los servicios disponibles y opciones, referencias a proveedo-
res de servicios especializados, acogida y cuidado, seguimiento y reunificacién. Los programas de-
ben involucrar activamente a la nifiez y adolescencia en la prevencidn y respuesta a los riesgos para
la proteccidn 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 nifas, y niflos y nifas individualmente. El
principio del interés superior establece que todos los nifios, nifias y adolescentes tienen derecho a
participar de manera significativa en las decisiones que afectan sus vidas, incluso en la identificacidon
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 refugiados/as, migrantes, retor-
nados/as y apatridas tienen acceso a la asistencia oportuna y relevante, independientemente de su
edad, género, identidad, etnia, religidn, nacionalidad o falta de ella, discapacidad, condicién médica
u orientacién sexual.

RENDICION DE CUENTAS: Puede entenderse como un compromiso activo por parte de los actores
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y las organizaciones humanitarias para ejercer el poder de manera responsable, tomando conside-
racion y rindiendo cuentas a las personas a las que se trata de apoyar. Se refiere al uso responsable
del poder en la accién 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 caracteristicas que desempefian un papel central en la determinacién de las oportuni-
dades, capacidades, necesidades y vulnerabilidad de la persona. La promocidn sistematica de este
principio con resultados medibles es esencial para garantizar una proteccion adecuada para muje-
res, hombres, nifios, nifias y adolescentes de todas las edades y origenes atendidos. Todas las per-
sonas deben ser aceptadas sin juzgar sus antecedentes, situacion, cultura, raza, e ideologia politica.

RESPONSABILIDAD DEL ESTADO: De acuerdo con sus obligaciones internacionales, el Estado es res-
ponsable de brindar servicios a aquellos que necesiten proteccion y asistencia humanitaria. Esta res-
ponsabilidad se define especialmente 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 proteccion a
través del establecimiento y la implementacién de sistemas de proteccién de la infancia, garantizan-
do el acceso a todos los nifios, nifias y adolescentes que se encuentren bajo su jurisdiccién.

SEGURIDAD Y PROTECCION: La seguridad y proteccion de todo el personal que trabaja en los Espa-
cios de Apoyo, asi como de refugiados/as, migrantes y comunidad de acogida, deben estar garantiza-
dos. 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 refugiados/as, migrantes y poblacién de acogida. Refugiados/as, migrantes y poblacién de aco-
gida seran 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 servi-
cios.

UNIDAD FAMILIAR: La unidad familiar es un principio fundamental del derecho internacional. La in-
tegridad de la familia es un principio legal y un objetivo humanitario; también es un marco esencial
de proteccidn y una clave para el éxito de soluciones que pueden brindar a refugiados/as y migran-
tes la aproximacién a una vida normal.

42 PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO ESPACIO DE APOYO - SITUACION DE VENEZUELA



RV == @) 5

ANEXO - 3
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 informacién obtenida.

* Preséntese, explique su rol y la organizacion que representa.

Escuche y observe activamente, sea paciente, no juzgue.

Trate a la persona con dignidad y respeto, respete sus decisiones.

Disponga de mujeres en el equipo para prestar atencion a personas que asi lo prefieran.
* Proporcione informacién veraz y completa sobre los servicios y la asistencia disponibles.

* Tome en cuenta las capacidades de las personas y sus sugerencias, involucrelas para que
sean parte de la respuesta de cémo mejorar su situacion.

 Para los/as sobrevivientes de violencia basada en género (VBG), las victimas de la trata y
los/as nifios, ninas y adolescentes (NNA) en riesgo, utilice los correspondientes Procedimien-
tos Operativos Estandarizados (POE) y herramientas interagenciales existentes.

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

* Antes de tomar cualquier accion, obtenga el asentimiento del NNA, y consentimiento de
sus padres/cuidadores cuando sea posible y tomando en cuenta el interés superior del NNA.

» Utilice el ANEXO — 4 de este POE como guia para realizar una priorizacion de las necesida-
des especificas de proteccidon de cada personay evaluar el nivel de riesgo de cada una estas
necesidades.

* Asegurese de que el caso que refiera reciba el seguimiento necesario.

1. Informacion sobre la persona referida

Nombre Género

Fecha de na- Edad

cimiento

Numero de identifi- Tipo de identifi-

cacion cacion

Nacionalidad Numero de telé-
fono
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Numero de miembros de la familia (solo familiar nuclear)
/ indique relacidn 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)

Relacion con el/la cabeza de familia

2. Necesidades especificas de proteccion

[ Persona con discapacidad

J NNA no acompafiado/a

O Condicién médica grave

J NNA separado/a

[ Estrés emocional

[J NNA en riesgo

[ Sobreviviente de VBG

[0 Madre/Padre solo o cuidador/a

[ Mujer en riesgo

O Mujer embarazada o lactante

[ Victima de trata

[ Adulto/a mayor en riesgo

O Sin documentacion legal

[ Unidad familiar

[ Necesidades especificas de proteccidn legal y/o fisica

O otro

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

4. Servicios requeridos

[ Acogimiento de emergencia

[ salud Sexual y Reproductiva

[0 Medidas de cuidado alternativo

O Seguridad alimentaria/Nutricién

[0 Manejo de Casos (VBG, Proteccién de la Infancia, Per-
sona con Necesidades Especificas)

[ Alojamiento

[ salud mental y apoyo psicosocial

O Articulos (no-alimentarios) de primeros auxilios

[ Busqueda de familiares/Reunificaciéon familiar

[ Asistencia financiera
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[ Asistencia legal

[0 Medios de vida

[J Seguridad fisica (ej. Alojamiento de emergencia se-
guro)

O otro

[ Educacion

[ salud

Por favor indicar cualquier servicio o asistencia ya brindada y por parte de quién, si aplica:

Priorizacion del caso:

SEGUIMIENTO REGULAR

(dentro de los préximos 15 dias)

L] L] L]

Emergencia Riesgo alto Riesgo mediano a bajo

5. Referencia hecha por:

6. Referencia hecha a:

Nombre

Nombre

Organizacion

Organizacién

Prioridad (ver tabla arriba)

Lugar

Fecha

Principal razén de la refe-
rencia

A través de: [ Teléfono (sélo para casos urgentes) y/o

[ Correo electrénico [ En persona

éSe ha realizado una evaluacién? O si/ O NO

En caso afirmativo, épor quién?

7. Consentimiento para compartir la informacion

compartir esta informacién con

autorizo compartir esta informacion.

Yo, (iniciales de la persona), entiendo que el propdsito de esta referencia y el de
(organizacion a la que se refiere) es para garantizar mi
seguridad y la continuidad del servicio de atencion entre los proveedores de servicios. El proveedor de servicio,
(organizacion que hace la referencia), me ha explicado con claridad el proce-
dimiento para la remision y ha proporcionado la informacion que debe ser compartida. Al firmar este formulario,
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Firma (en caso de NNA firma el cuidador/a):

Fecha:
El nifio/nifia manifiesta su asentimiento: [J Si CNo
Firma (quien hace la referencia):

Fecha:

8. Seguimiento (por parte de quien refiere)

[ Referencia recibida dentro de las 24 horas

[ Referencia recibida dentro de las 48 horas

O Ninguna respuesta de la organizacién a la que refirié el caso

O Ninguna accién tomada por la organizacién a quien refirié el caso
[ otro

Comentarios:
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ANEXO - 4
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

O **NNA sometido a las peores formas de trabajo
infantil ?

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

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

O *NNA asociado con fuerzas armadas o grupos
O *NNA en conflicto con la ley

O Embarazo adolescente

0 NNA cényuge

NNA no acompafiado/a o separado/a
O*NNA no acompaiiado/a
O NNA cabeza de familia

Adulto/a mayor en riesgo

O*Persona mayor incapaz de cuidar de si mismo/a y
sin cuidador/a

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

O Persona mayor solo/a con NNA y sin apoyo

O Persona mayor con condicién médica grave

Padre/madre o cuidador/a solo/a

O Padre/madre solo/a, sin apoyo familiar/comunita-
rio

O Cuidador/a solo/a, sin apoyo familiar/comunitario

Persona con discapacidad

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

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

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

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

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

O NNA con necesidades educativas especiales

O NNA involucrado/a en otras formas de trabajo
infantil

O NNA en riesgo de no asistir a la escuela

O NNA con discapacidad fisica o intelectual

O NNA sin documentacién

O NNA en riesgo de apatridia

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

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

O Persona con discapacidad confinado al hogar

O Persona con impedimento nuevo (menos de

un afio) incapaz de cuidar de si mismo/a y con
cuidador/a

O Cabeza de familia con discapacidad imposibilit-
ado/a de trabajar

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

O NNA con discapacidad que no acude a la escuela o
en riesgo de no ir a la escuela
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[ Persona sola cabeza de familia con persona con
discapacidad a cargo
O Familia con mas de una persona con discapacidad

Condicion médica grave

O**Condicion médica critica

O Lesiones corporales causadas por tortura y/o
violencia

O Adiccidn

O Embarazo dificil

O Enfermedad mental

O Malnutricidon

Mujer en riesgo
O *En riesgo/sobreviviente de VBG

Sobreviviente de VBG

O *Sobreviviente de VBG en pais de origen

O *Sobreviviente de VBG en pais de asilo o acogida
O *Sobreviviente de VBG durante la huida

O *Matrimonio forzado/precoz

O *Sexo de supervivencia

O *En riesgo de violencia o crimen de honor

Unidad Familiar
O Busqueda urgente de familiares debido al perfil

Sobreviviente de Tortura
O Impedimento fisico/psicolégico debido a tortura
O Testigo de violencia fisica/muerte contra otros/as

Necesidades fisicas y legales de proteccion

O *En riesgo de deportacion o devolucion

O *Detenido/a o en riesgo de detencion

O Victima de desalojo o en riesgo de desalojo

O Muerte violenta/asesinato de un familiar o persona
cercana

O En riesgo o sobreviviente de violencia, negligencia
y/o abuso (no-sexual)

O Sin comida, agua, u otras necesidades bdsicas

O Sin hogar

O Persona escondida por miedo a ser identificado/a o
encontrado/a

SEGUIMIENTO URGENTE
(hasta 48 horas)

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

Urgentes

O Enfermedad crénica

O Condicion médica que requiere intervencion de
atencion primaria

O Otra condicién médica

O Mujer cabeza de familia
O Mujer lactante

O En riesgo de VBG

O Reunificacién familiar requerida

O Miembro de una minoria religiosa, social o étnica
O Sin documentacidn legal o documentacion cadu-
cada

O Desplazamientos multiples debido al conflicto
armado en pais de refugio

O Victimizado/a por la comunidad

O Marginalizado/a por la sociedad o comunidad

SEGUIMIENTO NECESARIO
(dentro de los 15 dias)

[

Una o mas casillas seleccionadas en
amarillo

48

PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO ESPACIO DE APOYO - SITUACION DE VENEZUELA



RV = @ 5%

ANEXD - 5
TERMINOS DE REFERENCIA COORDINADOR/A DEL ESPACIO DE APOYO

CONTEXTO

Los Espacios de Apoyo (EA) hacen parte de una iniciativa promovida por la Plataforma Re-
gional de Coordinacidn Interagencial 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 mujeres,
hombres, nifias y nifos venezolanos 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 realizara las labores descritas a continuacion, ademas de sus labo-
res 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 funcio-
namiento de este espacio y garantizar la coordinacién sistematica de los servicios brindados
dentro del marco de los Espacios de Apoyo. La coordinacidn 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 realizara las siguientes tareas, incluyendo
pero sin limitarse a:

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

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

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

» Coordinar el monitoreo de referencias de casos dentro del Espacio de Apoyo y apoyar los pro-
cesos de referencia a los servicios especializados fuera del Espacio de Apoyo.

* Promover la cooperacién y el continuo intercambio de informacién entre las organizaciones
que hacen parte del Espacio de Apoyo.

* Ser el punto focal para la revisidn y actualizacion de la herramienta de Mapeo de Servicios y
Contactos de Informacion (ANEXO — 6 POE de los Espacios de Apoyo), y su divulgacion entre los
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proveedores de servicios.

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

* Preparar y distribuir reportes periddicos 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.

* Servir de enlace y coordinar con la plataforma local, y con otros organismos de coordinacion
técnica (p. ej. Violencia Basada en Género (VBG), Grupos de Proteccién de Nifiez y Adolescen-
cia), para mejorar la respuesta y el impacto de los servicios de proteccion en el Espacio de Apo-
yo. Esto podria incluir la organizacion y la facilitacion de capacitaciones para el personal que
trabaja en el Espacio de Apoyo, incluyendo temas como, por ejemplo, Cddigos de Conducta y
Prevencion de la Explotacion y el Abuso Sexuales (PSEA por sus siglas en inglés).

e Elaborar un plan de formaciéon con los proveedores de servicios de los Espacios de Apoyo,
identificando temas de proteccion clave y necesidades de formacidn para implementar el pro-
grama de formacion del personal.

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

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

* Facilitar el acceso a un curso en linea sobre Prevencion de la Explotacion y el Abuso Sexual
(PSEA) para todas las personas que trabajan en el Espacio de Apoyo, y dar seguimiento al cum-
plimiento de estos estandares conjuntamente con los proveedores de servicios.

* Apoyar el cumplimiento de los “Enfoques y Principios Claves que rigen a los Espacios de
Apoyo” descrito en el ANEXO — 2 del POE, asi como la promocién 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.

* 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 responsabili-
dades, sino indicar algunas de las areas principales ligadas a la funcion de Coordinador/a del
Espacio de Apoyo.

SUPERVISION Y REPORTE

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

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

ELECCION, DURACION DEL CARGO Y AUSENCIA DE REMUNERACION

* El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo es elegido/a a nivel de la plataforma local. Cual-
quier miembro de la plataforma local puede ser candidato/a para el cargo de Coordinador/a
bajo un sistema de rotacidn, a fin de distribuir la carga de trabajo. Las organizaciones intere-
sadas 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 decisién consensua-
da. En caso de que la plataforma local no estuviera presente, la decisidén sera tomada por la
plataforma nacional.

* La persona designada con el rol de Coordinador/a del Espacio de Apoyo cumplira las fun-
ciones 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 sera otorgada a un
profesional de otra organizacion con presencia en el Espacio de Apoyo. Es importante que
haya un periodo de transicidon entre la persona recién nombrada como coordinador/a y su
predecesor/a con el fin de garantizar una transicion fluida.

* La persona que desempeiie la funcién de Coordinador/a del Espacio de Apoyo no recibira
remuneracién adicional, salvo que se haya estipulado a nivel de la plataforma local/nacional
gue sea un cargo independiente con retribucidn propia.
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ANEXOD - 6
MAPEQ DE ESPACIOS DE APOYO Y OTROS SERVICIOS

Seleccione un
pais de la lista
(por favor no lo
escriba)

DE APOYO

DONDE

Provincia

Seleccione una
provincia de la
lista (por favor
no lo escriba)

Municipio/
Distrito/Can-
ton

Seleccione un
municipio-dis-
trito de la lista
(por favor no lo
escriba)

Localidad

Por favor es-
criba la locali-
dad donde se
implementa la
actividad

Organizacion
Implementa-
dora

Nombre de la
organizacién
que implemen-
ta la actividad

QUIEN

Tipo de
Organizacion
Omplementa-
dora

Seleccione el
tipo de orga-
nizacion de la
lista

Organizacion
Encargada

Indique el
nombre la
organizacion
encargada de la
estructura

Tipo de Orga-

nizacion

Seleccione el
tipo de orga-
nizacion de la
lista

Nombre
Estructura

Indique el
nombre de la
estructura

Indique el
sector
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RESPUESTA A
NOS

ESPACIO
DE APOYO

ANEXO - 6 (Continuacion)
MAPEQ DE ESPACIOS DE APOYO Y OTROS SERVICIOS

Subsector

Indique el
subsector

QUE

Tipo de Ser-
vicio

Seleccione el
servicio que

se brindaenla
estructura del
menu desple-
gable, si no apa-
rece escribalo

Detalle Activi-

dades

Breve descrip-
cion de las
actividades

| CuANDO |

Horario de
Atencion

Indique los
dias y horario
de atencion

Longitud

Por favor
inserte el GPS
de la locali-
dad donde se
implementa la
actividad (SOLO
si la informa-
cion se puede
compartiry
no representa
riesgo)

Por favor inserte
el GPS de la
localidad donde
se implementa
la actividad
(SOLOsila
informacion se
puede compar-
tir y no repre-
senta riesgo)

CONTACTO
Direccion

Por favor escri-
ba la direccion
exacta donde
se implementa
la actividad

Numero de
telefono para
compartir

Telefono oficial
de la estructu-
ra/oficina de
atencion

Email/web
para compartir

Correo elec-
tronico de la
estructura/ofici-
na de atencion

| NOTAS
Notas

Comentarios y
observaciones
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ANEXO -7
MECANISMOS DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

El Mecanismo de sugerencias brinda la oportunidad a personas refugiadas y migrantes, re-
tornados/as y poblacidn de acogida que acceden a los Espacios de Apoyo, de dar a las or-
ganizaciones proveedoras de atencion y servicios, retroalimentacion sobre la calidad de los
servicios brindados, el manejo y funcionamiento de los espacios, la eficacia de los servicios
disponibles, la atencidn del personal, entre otras consideraciones.

El Mecanismo de quejas ies un proceso a través del cual una persona que accede los Es-
pacios de Apoyo, reporta actos en contra de los principios, estdndares minimos, Cddigo de
Conducta y legislacion nacional cometidos por el personal que trabaja en cualquiera de los
servicios que se brindan en estos espacios. Los actos de mala conducta o delitos pueden
incluir la explotacidn sexual y el abuso, el fraude, la corrupcién, el robo, el acoso, el abuso
de la autoridad, los asaltos o amenazas de asaltos, el mal uso de activos, el irrespeto de la
confidencialidad, el incumplimiento de las leyes nacionales, los conflictos de interés, la ne-
gligencia, entre otros.

Los mecanismos de sugerencias y quejas hacen parte fundamental del establecimiento de
rendicidn de cuentas, y estan disponibles para que mujeres, nifas, nifios y hombres se comu-
niquen y reporten cualquier situacion al/del personal que trabaja en los Espacios de Apoyo y
reciban una respuesta. Los mecanismos de retroalimentacién y quejas deberan incentivar a
reportar de forma segura y confidencial los incidentes, incluidos aquellos sobre explotacién
y abuso sexual (SEA). Un enfoque basado en la comunidad agrega eficiencia al mecanismo
de reporte, al incorporar soluciones locales en el sistema general. Un mecanismo de queja
interagencial basado en la comunidad (CBCM, por sus siglas en inglés) debe estar integrado
al sistema de quejas y retroalimentacidn existente, y basado en evaluaciones contextua-
les. ! Los proveedores de servicios deben facilitar que las personas presenten una queja o
un reporte en la manera en la que se sientan mas cdmodas y seguras para hacerlo. Algunos
de los métodos para presentar una queja incluyen: directamente en persona, a través de
las estructuras de quejas comunitarias existentes, movilizadores y colaboradores de la co-
munidad, buzon de quejas y sugerencias, lineas telefdnicas directas, sistema de SMS, redes
sociales, entre otros. 2 Los métodos deben tener en cuenta las necesidades especificas de
las personas que acceden a los Espacios de Apoyo, y enfoques basados en la edad, el género
y la diversidad, incluida la discapacidad.

1 IASC Strategy on Protection from and Response to Sexual Exploitation and Abuse and Sexual Harassment, 2018.
2 Caja de Herramientas Regional para la Proteccion contra la Explotacidn y el Abuso, Acoso Sexual. PSEA/SH y mecanismos de queja
interagenciales basados en la comunidad. Red Regional de Espacios Seguros. ACNUR, 2019.
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1.PROPOSITO

Las organizaciones que operan en los Espacios de Apoyo regularmente evallan sus meca-
nismos de comunicacion y retroalimentacion, incluidos comentarios, sugerencias y quejas
para mejorar la calidad de los servicios y atencidn, accesibilidad y la respuesta a todo tipo de
retroalimentacién. El Mecanismo de Sugerencias y Quejas garantiza:

* Que se determine la responsabilidad que tiene la organizacion, y que los/as beneficiarios/
as de los Espacios de Apoyo, conozcan sobre sus derechos.

* Que los/as beneficiarios/as de estos espacios tengan la posibilidad de presentar una suge-
rencia o queja de manera segura.

* Que las sugerencias y las quejas sean recolectadas, evaluadas, contestadas y monitorea-
das, y que se provea una retroalimentacion a las personas en la medida en que sea apropia-
do.

* Que los/as beneficiarios/as estén protegidos/as contra todo acto de explotacion, violencia
y abuso, los malos tratos, discriminacion, entre otros y tengan a donde recurrir en caso de
gue estas ofensas ocurran.

* Que los/as beneficiarios/as estén protegidos/as contra todo acto de explotacién sexual,
abuso y violencia y tengan a donde recurrir en caso de que estas ofensas ocurran.

2. PRINCIPIOS GUIA PARA UN EFECTIVO MECANISMO DE SUGERENCIAS Y
QUEJAS?

Independientemente del método priorizado, los siguientes principios deben considerarse al
construir e implementar CBCM:

* Integracion con estructuras existentes, incluyendo con enfoque de edad, género y diver-
sidad.

* Campanas efectivas de sensibilizacion comunitaria.
e Participacion, no solo consulta

* Personal capacitado/ay recursos

e Comprometerse a la confidencialidad

* Seguridad de la persona que puso la queja y de las otras personas que trabajan en el
Espacio de Apoyo

* Accesibilidad/Canales multiples

3 ECHA/ECPS Task Force on PSEA, Guidelines on setting up a community based complaints mechanism regarding sexual exploitation
and abuse by UN and non-UN Personnel (2009).
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* Respuesta a las necesidades inmediatas de proteccion

e Retroalimentacién

3. BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS*

Si bien existen muchos métodos para presentar una queja, la siguiente seccidon proporcio-
nard orientacién sobre como establecer y qué considerar cuando se establece un buzén de
guejas y sugerencias.

3.1 ESTANDARES MINIMOS

Se aplicaran las siguientes normas minimas en los Espacios de Apoyo:

* Los Buzones de Sugerencias y Quejas deben estar ubicados en el area de la recepcion de
los Espacios de Apoyo, en un lugar visible y accesible para todas las personas que ingresen a
la estructura.

* Todos los Buzones deben contar con el logo del Espacio de Apoyo.

* Debe haber una visibilidad apropiada (incluidos afiches y folletos) e informacién acerca
del mecanismo de Sugerencias y Quejas, incluyendo la definicidon de la Proteccidn contra la
Explotacion Sexual y el Abuso (PSEA por sus siglas en inglés), la ruta de denuncia y el nUmero
de contacto gratuito, los cuales deben estar ubicados junto al Buzdn de Sugerencias y Quejas.

* La ubicacidon del Buzén de Sugerencias y Quejas debe ser accesible a todos, incluyendo a
las personas con discapacidad.

* El Formato de Sugerencias y el Formato de Quejas son estandarizados y estan disponibles
en espafiol (encuentre ambos formatos al final de esta guia).

* La privacidad y confidencialidad de la informacidon del/de la beneficiario/a son de suprema
importancia y deben ser consideradas al momento de instalar los Buzones.

* La persona que presenta una queja puede incluir su nombre, teléfono o direccién de con-
tacto, pero no debe ser obligatorio. Si se proporciona suficiente informacién, las quejas que
denuncien casos relacionados con PSEA seran evaluadas incluso si son presentadas de ma-
nera anonima.

* Las sugerencias pueden ser también andnimas.

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

3.2 COMITE DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

Un Comité de Sugerencias y Quejas debera establecerse en cada Espacio de Apoyo por zona

4 Contextualized from UNHCR Lebanon’s good practice in Community Development Centres.
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(departamento, por ejemplo) o a nivel local, de acuerdo con las siguientes consideraciones:

* Los/as integrantes/as del Comité (minimo dos, maximo cuatro) deben ser elegidos/as en-
tre las organizaciones que trabajan con el Espacio de Apoyo. En lo posible, se debe garantizar
una participacién equitativa de mujeres y hombres. El/La Coordinador/a del Espacio de Apo-
yo debe estar presente e involucrado/a en las reuniones del Comité.

* Dos miembros del Comité seran asignados para recolectar los insumos del Buzdon de Su-
gerencias y Quejas cada dos semanas (como minimo). Una vez recolectadas, todas las suge-
rencias y quejas deben ser escaneadas y guardadas conjuntamente. Luego, cada queja sera
evaluada para asegurar que cumple con los requerimientos estipulados anteriormente (es
decir, la queja involucra una denuncia de mala conducta e incluye los datos de contacto del/
de la denunciante).

* 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/la encarga-
do/a de la organizacion relevante, remision a dicha organizacion, contacto al beneficiario/a
en caso de que haya informacién ambigua o incompleta, etc.

* Cuando sea relevante y luego de completar las acciones necesarias, el/la beneficiario/a
debera ser contactado/a por los miembros del Comité, quienes le dardn sus comentarios y
presentaran una respuesta.

3.3 PROCEDIMIENTOS ANTE SUGERENCIAS Y QUEJAS
PASO 1: Se presenta la sugerencia o queja

* La persona diligencia el formato de Sugerencias o de Quejas. El nombre y direccién de con-
tacto son voluntarios, sin embargo la naturaleza de su queja debe ser incluida.

* La queja es depositada en el Buzdn de Sugerencias y Quejas estandarizado que esta ubica-
do en el area de la recepcion del Espacio de Apoyo.

PASO 2: Se recolectan y catalogan las sugerencias y quejas

* Los puntos focales asignados en cada Espacio de Apoyo (dos personas, donde sea posible)
recogen las quejas, minimo cada dos semanas. Las quejas pueden ser recogidas con mayor
regularidad si es necesario, de acuerdo al volumen y urgencia.

» Todas las quejas son escaneadas y almacenadas por lo puntos focales en un drive privado,
dentro de una Carpeta de Sugerencias y Quejas. Cada lote de quejas debe ser almacenado
en una carpeta nombrada segun la fecha de su recoleccion.

e Las sugerencias y quejas son evaluadas para determinar si cumplen o no con los requeri-
mientos —es decir, si incluyen informaciéon de contacto del denunciante y exponen una queja
o preocupacion relacionada con el comportamiento del personal de trabajo del Espacio de
Apoyo.
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 Las sugerencias y quejas que cumplan los requerimientos establecidos anteriormente de-
beran ser catalogadas por un punto focal en una Hoja de Monitoreo de Sugerencias y Que-
jas (ver al final de esta guia).

PASO 3: Revisidn de las sugerencias y quejas

* Luego de recolectar la informacion, los puntos focales deben compartir la Hoja de Monito-
reo de Sugerencias y Quejas con el Comité de Sugerencias Quejas, cada dos semanas.

e Las quejas que aparezcan en la Hoja de Monitoreo de Quejas deben ser evaluadas por el
Comité para determinar si es necesario incluir mayor informacidn o si la queja debe ser refe-
rida inmediatamente al representante de la organizacién involucrada.

» Cada organizacién debe tener un sistema de reporte en funcionamiento que facilite la re-
mision y seguimiento de las quejas que involucran a su propio personal de trabajo.

* Las quejas que hacen una denuncia de PSEA deben ser inmediatamente remitidas al pun-
to focal de PSEA para su seguimiento. Dentro de los limites de la confidencialidad, el punto
focal de PSEA puede buscar apoyo por parte del/de la jefe/a de oficina de la organizacién
concerniente.

¢ PASO 4: Retroalimentacion para el/la beneficiario/a

* Ante las quejas evaluadas como legitimas, se hace un reconocimiento explicito y se pre-
senta una retroalimentacion al/a la denunciante acerca de cualquier accidon que vaya a ser
tomada al respecto tan pronto se complete el proceso de evaluacion.

34 4. LISTA DE MATERIAL RELEVANTE PARA LOS BUZONES DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

e Formato de Sugerencias

Formato de Quejas

Hoja de Monitoreo de Sugerencias

Hoja de Monitoreo de Quejas

Folleto sobre el Buzdn de Sugerencias y Quejas

58 PROCEDIMIENTO OPERATIVO ESTANDARIZADO ESPACIO DE APOYO - SITUACION DE VENEZUELA



RN/ == @) 5

A.FORMATO DE SUGERENCIAS

Instrucciones

Procedimiento para sugerencias

El procedimiento para sugerencias le permite com-
partir comentarios acerca del funcionamiento y la
eficacia de los servicios disponibles en el Espacio de

Apoyo.

é¢Como funciona el procedimiento para sugerencias?
Un Comité asignado recolectard, evaluard, y tomara
medidas de acuerdo a las sugerencias y el principio
de confidencialidad. Las sugerencias pueden ser tam-

bién andnimas.

Si usted requiere mayor informacion puede agendar

una cita con la organizacion que presta el servicio.

¢Como presento una sugerencia?

Por favor diligencie la sugerencia en el formato a con-
tinuacidén, agregando toda la informacién solicitada.
Si necesita apoyo para llenar el formato por favor so-

licite asistencia.

Cuando complete el formato, por favor introducirlo

dentro del Buzdn de Sugerencias y Quejas.

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

Informacién y Orient-
acién

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Identificacion y refer-
encia segura de casos

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Atencion médica

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Apoyo psicosocial y
otros servicios

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Restauracion de vincu-
los familiares

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Conectividad

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Espacio Amigable para
nifios, nifias y adoles-
centes

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Espacio para mujeres
y niilas

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Otro, especifique:

O Altamente satisfecho/a
O Satisfecho/a
O Podria mejorar

O Insatisfecho/a
O Servicio no disponible

Comentarios:

Me gustaria brindar las siguientes sugerencias:
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B. FORMATO DE QUEJAS

Instrucciones

Proceso de Quejas

El proceso de quejas le permite denunciar cualquier acto contrario a los principios y estanda-
res 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 personal de trabajo del Espacio de Apoyo. Un Comité asignado re-
colectara, evaluara y tomara medidas de acuerdo a la queja, respetando la confidencialidad.

El formato de quejas no es un medio para solicitar asistencia. Si usted requiere informacién
sobre la asistencia, favor referir su solicitud a la organizacion encargada.

Las quejas pueden ser andnimas.

¢Como presento una queja?

Por favor diligencie el Formato de Quejas que aparece a continuacion, agregando toda la
informacidn requerida. Si necesita apoyo para diligenciar el formato por favor solicitar asis-
tencia.

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

Queja presentada por (opcional):
Nombre:

Direccion:

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:

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

Detalles de la queja:
é¢Cuando ocurrio el incidente?
é¢Donde ocurrio el incidente?

¢Qué sucedio durante el incidente? (Por favor utilice mas papel si este espacio no es su-
ficiente)

Aseguro que toda la informacidon mencionada anteriormente es verdadera y correcta, de
acuerdo a lo que conozco y me consta. Entiendo que esta queja sera tratada con total con-
fidencialidad y que seré informado/a dentro de un periodo de tiempo especifico. También
reconozco que acusar falsamente a alguien es considerado un crimen que puede llevar a
juicio por las autoridades de acuerdo a la ley.

Firma de la persona que presenta la queja

Fechay lugar
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C. HOJA DE MONITOREO DE SUGERENCIAS

HOJA DE MONITOREO DE SUGERENCIAS
LUGAR:
# de Sugerencia Fecha de la suger- | Tema de la suger- Detalles de la Medida a tomar Seguimiento de la
encia encia sugerencia medida (Si/No)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

D. HOJA DE MONITOREO DE QUEJAS
HOJA DE MONITOREO DE QUEJAS

LUGAR:

# de Queja | Nombre Numero Nacionali- | Necesi- Fecha de la | Queja sobre | Detalles Medida a | Segui-
de quien de con- dad dades (persona/ dela miento de
remitela | tacto especificas organizacion) | queja la medida
queja (Si/No)

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10
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E. FOLLETO BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

BUZON DE SUGERENCIAS Y QUEJAS

Este buzdn debe ser utilizado para:

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 servicios que se
brindan en los Espacios de Apoyo
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ANEXO - 8
FICHA PARA LA EVALUACION RAPIDA E INICIAL DE ESPACIOS DE APOYO

La ficha de evaluacidon 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 plata-
formas nacionales y locales donde se hayan establecido. La ficha de evaluacidn estara dispo-
nible en un formulario de KoBo para facilitar el anadlisis de los datos. La lista de verificacién
también podria usarse para una evaluacién rapida de los Espacios de Apoyo existentes para
corroborar su funcionamiento.

Nombre de la persona Organizacion

que diligencia esta ficha

Nombre de la estructura Direccion de la estructura

Pais Fecha

SERVICIOS IN-SITU PISFONIBILIDAS
\[o)
INFORMACION Y ORIENTACION

Punto de informacién y orientacion 0 0

Si la respuesta es afirmativa:

e El punto de atencidn y orientacién es claramente visible y accesible m n

* Mapping of both on-site and external services available 0 0

¢ Informacién sobre procedimientos de la condicién de refugiado y otras 0 0

alternativas migratorias

¢ Informacién sobre documentacién 0 0

* Informacidn sobre derechos y responsabilidades 0 n

¢ Informacién sobre educacidn, albergue, alimentos y articulos no ali-

mentarios, oportunidades de empleo, empoderamiento, entrenamiento O O

de habilidades y reunificacion familiar, entre otros

e Pizarras informativas, pancartas y folletos con informacién sobre los m n

servicios disponibles en el Espacio de Apoyo

e Pizarras informativas, pancartas y folletos con informacién sobre servi- 0 0

cios externos disponibles

* Sesiones de sensibilizacidn sobre diferentes temas con enfoque de 0 n

edad, género y diversidad

Actividades de informacion, orientacion y divulgacién a nivel mévil, tanto 0 N

en el Espacio de Apoyo como cerca de él, dependiendo de las necesi-

dades

Observaciones
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IDENTIFICACION Y REFERENCIA SEGURA

Uso e implementacidn del mecanismo de identificacidn y referencia 0 N
segura
Si la respuesta es afirmativa:
¢ Los datos son almacenados de manera segura y estandarizada 0 o
¢ La herramienta para el seguimiento de casos esta disponible y en uso 0 0
¢ Se implementan los protocolos de confidencialidad e intercambio 0 0
e Formato de referencia interagencial en uso 0 0
e Punto focal para casos de proteccién asignado/a 0 0
e Apoyo psicosocial proveido 0 0
24/7 Linea de apoyo disponible para casos de emergencia 0 0
Personas LGBTI tienen acceso a asesoria y atencién ] 0
Espacio seguro para mujeres y nifias ] 0
Sesiones de prevencion y sensibilizacion/actividades/material sobre los 0 0
riesgos de VBG disponibles para todo el publico, incluyendo NNA
Sesiones de prevencion y sensibilizacion/actividades/material sobre los 0 0
riesgos relacionados contra la trata de personas
Actividades coordinadas de formacidn sobre riesgos de proteccion dirigi- 0 0
das a actores humanitarios que trabajan en el sitio
Observacion

ESPACIOS AMIGABLES PARA NNA (CFS)
Espacio/s seguros, apropiados en cuanto a edad y género y disponibles 0 0
para realizar actividades para nifios/as
Actividades disponibles e implementadas para NNA 0 0
Sistema de referencia de casos de proteccidén infantil en marcha 0 0
Miembros del personal y voluntarios/as con conocimiento y formacion en 0 N
proteccién de la infancia estan presentes para facilitar actividades
Actividades recreativas/ludicas planificas para NN todos dias 0 N
Mecanismo de registro establecido (entrada/salida) 0 0
CFS es accesible e inclusivo para NNA con dispacidad 0 N
Observaciones

APOYO MEDICO Y PSICOSOCIAL
Servicios de vacunacion 0 N
Personas con necesidad de intervenciones médicas urgentes tienen acce- 0 n
so gratuito a las instalaciones médicas
Tratamiento médico apropiado y oportuno disponible y accesible para 0 N
todos/as
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Estructuras brindan informacidn y referencias para casos de violencia

sexual - -
Sensibilizacidn y prevencion de VIH 0 0
Acceso a toallas sanitarias para mujeres y nifias m 0
Acceso a condones/anticonceptivos m 0
Apoyo psicosocial 0 n

Observaciones

Llamadas gratuitas

RESTAURACION DE VINCULOS FAMILIARES Y SERVICIOS DE REUNIFICACION FAMILIAR

Acceso gratuito a internet

Busqueda de familiares disponible

Procesos de reunificacion familiar

O OO

O oo g

Observaciones

CONECTIVIDAD

Llamadas telefdnicas gratuitas

Acceso gratuito a internet

Dispositivos disponibles gratuitos

Estaciones para recarga de baterias

O O o|-d

O oo O

Observaciones

ACTIVIDADES DE COORDINACION

El/La Coordinador/a del Espacio de Apoyo esta presente

|

Reuniones de coordinacién semanales

Reportes semanales compartidos con plataforma local y nacional

ME

Observaciones

CANISMO DE SUGERENCIAS Y QUEJAS
Buzon de Sugerencias y Quejas disponible y accesible

Respeto por la confidencialidad

Puntos focales asignados

Comité de sugerencias y quejas estructurado y activo

Informacién almacenada adecuadamente

Se llevan a cabo acciones de seguimiento para toda sugerencia o queja

reportada

O oo o oo

O o|joog|g

Observaciones
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OTROS SERVICIOS

AREAS DE DESCANSO TEMPORALES

Areas seguras de descanso disponible y accesible para casos que necesit- 0 0
en recuperarse del viaje

Observaciones

WASH (AGUA Y SANEAMIENTO)

Instalaciones incluyendo servicios sanitarios, lavamanos funcionales (con 0 n
aguay jabon), material de higiene, disponibles y accesibles
Si la respuesta fue afirmativa

e Sanitarios separados por género, cerraduras seguras e iluminadas 0 O
¢ Duchas separadas por género, cerraduras seguras e iluminadas 0 n
e Agua potable para consumo humano disponible 0 N

Observaciones

SEGURIDAD

Guarda de seguridad/policia disponible 24/7 0 O

Observaciones

ASISTENCIA EN EFECTIVO

Sistema de identificacion y referencia de posibles beneficiarios/as estab- 0 0

lecido

Observaciones

DISTRIBUCION DE ALIMENTOS / ARTICULOS NO ALIMENTARIIOS

Kits de higiene para mujeres

Kits de higiene para hombres

Kits de invierno y otros articulos

Kits de dignidad diferenciado para hombres y mujeres

Criterios de priorizacion claramente definidos y provisién de articulos no

oo oo o
oo o oo

alimentarios de acuerdo a ellos

Observaciones

SERVICIOS EXTERNOS

Los siguientes servicios externos estan disponibles y las personas de interés son remitidas a ellos desde los Espa-
cios de Apoyo:

¢ Servicios médicos

¢ Asistencia psicosocial

e Asistencia legal

e Servicios de manejo de casos especializados

¢ Comedor comunitario

o oo oo
o oo o:o
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e Albergue temporal

e Otro (Especificar )

Criterios de priorizacion claramente definidos y aplicados

FORMACION

Datos sobre referencias son almacenados de manera segura y estandard

O oo -

Todo el personal trabajando ha firmado el Codigo de Conducta

O

O oo d

O

Un resumen sobre valores y responsabilidades sobre Cédigo de Conducta

|

y PSEA estd expuesto de manera visible en el Espacio de Apoyo

|

Todas las personas trabajando (incluyendo voluntariado) reciben for- 0

macion sobre las herramientas de Espacios de Apoyo

Se realizan capacitaciones/talleres en PSEA, VBG y Proteccién de la Nifiez 0
de manera regular para todo el personal, ademas de otros temas claves,

para garantizar la aplicacién de principios y estandares en cada Espacio

de Apoyo

Observaciones
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ANEXO - 9

MANEJO DE LA INFORMACION

1.1. CONSIDERACIONES GENERALES

Para una programacion eficaz que responda a las necesidades de las personas refugiadas y
migrantes venezolanas con necesidades de proteccidn y asistencia, es necesario que la infor-
macion sea recopilada, analizada de la forma debida, almacenada de forma segura y compar-
tida de manera responsable, respetando en todo momento los principios de confidenciali-
dad, consentimiento, y el interés superior del nifio y la nifia.

* El acceso a servicios y la consiguiente toma de datos personales es un proceso voluntario
abierto a todas las personas refugiadas y migrantes venezolanas, sin distincién de edad, raza,
religidon, género u orientacion sexual.

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

* La persona de quien se recopila informacion debe ser informada, ya sea de forma verbal o
por escrito, de una manera clara y en un lenguaje que pueda entender.

* La informacidn siempre es solicitada directamente a la persona concernida, incluyendo a
nifos, ninas y adolescentes cuando es posible.

* Se tomaran las medidas necesarias para acomodar las necesidades de mujeres, nifos y
nifas, y personas con necesidades especificas para la toma de datos.

* Los datos confidenciales de casos individuales nunca se discuten en reuniones de coordi-
nacion.
* El registro, almacenamiento e intercambio de datos e informacion sobre personas asistidas

debe realizarse en concordancia con las guias de confidencialidad y politica de protecciéon de
datos de cada proveedor de servicios, y en todo caso respetando los estandares. !

* 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.

* La informacion recogida debe ser debidamente analizada y utilizada para disefiar una res-
puesta programatica apropiada.

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

e |dentificar y capacitar al personal que forma parte de los Espacios de Apoyo para que ga-
ranticen la confidencialidad y una referencia segura de acuerdo a los estandares y lineamien-
tos establecidos en el POE de los Espacios de Apoyo y anexos.

1 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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e Las estrategias y protocolos de manejo de casos deben ser consensuados por los actores
implicados

2.2. ELREGISTRO DE INFORMACION PERSONAL

Aunque es preferible utilizar un sistema Unico de registro (i.e. ProGres v4), en tanto no se
haya establecido un sistema de registro comun e interagencial para los Espacios de Apoyo,
todos los proveedores de servicios registraran una serie de datos basicos y/o personales so-
bre las personas que acceden a sus servicios. Si bien el Grupo Regional de Espacios de Apoyo
continuara explorando, en consulta con la Plataforma Regional, |a viabilidad de establecer un
sistema de manejo de informacidon comun.

Toda informacion personal es catalogada como confidencial. En linea con el principio de
confidencialidad, se debe obtener el consentimiento, oral o escrito, de cada persona adulta
que sea registrada. La confidencialidad aplica a la informaciéon compartida por los/as bene-
ficiarios/as. El contenido de informacidn individual se refiere a aquellos datos que han sido
suministrados por el/a beneficiario/a, asi como a los datos que cualquiera de los proveedo-
res de servicios ha conseguido o ha sido generada por otros actores/servicios (i.e. archivos
existentes o casos relacionados).

Siempre que sea posible y relevante al mandato del proveedor de servicios, la informacion
recolectada deberia incluir las necesidades especificas de cada individuo a fin de poder res-
ponder a esos riesgos de proteccion y facilitar la identificacion de las personas en mayor
riesgo, y asegurar el seguimiento de la situacién de cada persona.

Los nifios, nifas y adolescentes deben ser consultados y se les dara toda la informacién ne-
cesaria para que puedan tomar una decision informada usando técnicas adecuadas que les
permita expresarse libremente segln su edad y madurez. Junto al asentimiento del nifio o
nifia, el consentimiento de los padres o cuidadores, el mejor interés del nifio, nifia o adoles-
cente guiara a los actores para hacer la referencia.

Los datos sobre casos de VBG deben respetar el consentimiento de sobrevivientes de VBG y
ser elaborados de acuerdo a los estandares minimos 2 y principios de confidencialidad. Los
datos que contengan informacién sobre sobrevivientes de VBG deben ser recopilados y al-
macenados siguiendo las normas internacionales ® que priorizan la confidencialidad y segu-
ridad de los y las sobrevivientes. Todos los proveedores de servicios protegeran la informa-
cion personal de casos de VBG para asegurar que no se causa ningun dafo ni a las personas
sobrevivientes ni a ningln miembro de la comunidad como resultado de las actividades de
registrar y compartir informacion.

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

3 Ver pagina 33 de Documentacion, Almacenamiento e Intercambio de Casos, disponible en:
http://www.GBVims.com/wp/wp-content/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-Guidelines_Final_2017.pdf
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2.1 0BJETIVOS CLAVES

El registro de datos personales por los proveedores de Espacios de Apoyo tiene como propo-
sito priorizar y sistematizar:

* La identificacion de personas con necesidad de proteccidn y asistencia

* La evaluacion preliminar de necesidades especificas y riesgos de proteccion inminentes

La intervencién de proteccidn (i.e. no devolucién en frontera, reubicacion, etc.

Facilitar el acceso a servicios basicos y las referencias a servicios especializados

Mejorar la programacion de las actividades para la prevencién y respuesta

2.2 REGISTRO DE INFORMACION MINIMA

Las personas refugiadas y migrantes de Venezuela que acceden a los servicios en el marco de
los Espacios de Apoyo seran registradas por cada proveedor de servicios para recibir (siem-
pre y cuando esté disponible y sea apropiado) asistencia, referencia a servicios especializa-
dos y manejo de casos. Todos los proveedores que operan en el Espacio de Apoyo recogeran
informacidon minima de personas que acceden a sus servicios.

Este conjunto de datos de registro obligatorios sera adicional a otra informacidon que los
proveedores de servicios recolectan a través de sus propios programas y de acuerdo con sus
objetivos de reporte.

This set of mandatory registry data will be additional to other information that service pro-
viders collect through their own programs and in accordance with their reporting objectives.
The following list of mandatory information will be collected by each service provider res-
pecting the principles and standards contained in this guide. La siguiente lista de informacién
obligatoria sera recolectada por cada proveedor de servicios respetando los principios y es-
tandares recogidos en esta guia.

e Nombre * Habilidades profesionales/vocacionales

* Fecha de nacimiento * Numero de familiares

* Género * Fecha de llegada

* Etnia e Duracidn de la estadia en el pais actual

o Pais de origen (en transito o con intencion de permanen-
cia)

* Numero de identificacién (si tiene uno)
* Numero de celular, WhatsApp, correo

e Discapacidad lectréni
electrénico
e Estado civil

. .,  Direccidn actual o persona de contacto
* Nivel de Educacién

e Motivo de la visita
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23  RECOLECCION DE DATOS CON ENFOQUE DE EDAD, GENERO Y DIVERSIDAD

Cuando sea pertinente, y en todo caso para servicios de proteccién que impliguen manejo
de casos, la recoleccion de datos se hara utilizando herramientas que tengan un enfoque de
Edad, Género y Diversidad, lo cual ademas de permitir una respuesta a las diferentes nece-
sidades y riesgos que enfrentan las diferentes personas, sirve para documentar y analizar las
caracteristicas y tendencias de la poblacidn atendida de forma mas global.

Asimismo, la informacidn desagregada contribuye a minimizar el riesgo de pasar por alto ne-
cesidades especificas relativas a la edad y el género 'y a los diversos perfiles de la poblacidon
refugiada y migrante de Venezuela.

2.4 SEGURIDAD DE LA INFORMACION PERSONAL

Cada organizacion trabajando dentro del Espacio de Apoyo sera responsable de asegurar
que los datos registrados de sus beneficiarios/as estan seguros y protegidos, e implemen-
taran procedimientos apropiados para mantener la confidencialidad de los datos. Cada pro-
veedor de servicios sera responsable de establecer sus propios procedimientos operativos
estandarizados (POEs) para la seguridad de los datos, entrenar al personal en proteccion
de datos y seguridad, mantener la seguridad fisica tanto de las instalaciones y los archivos
fisicos, como de los equipos portatiles y documentos de casos individuales, entre otras me-
didas. Las medidas para la seguridad de la informacidn personal tienen como objetivo prote-
ger los datos personales de los/as beneficiarios/as de los riesgos de destruccion accidental o
ilegitima, pérdida, alteracién, divulgacién no autorizada, asi como el acceso sin autorizacion
a los mismos.

Toda la informacion registrada por los proveedores de servicios serd almacenada de manera
segura, y el intercambio de informacidn serd posible solamente si el propdsito es proporcio-
nar asistencia y proteccion adicional y necesaria.

El proceso de registro abarca la toma de datos biograficos basicos, la identificacidon de necesi-
dades especificas, asi como la referencia a servicios o instituciones relevantes para asistencia
adicional. Para garantizar y respectar la confidencialidad, de los datos deben ser archivados
y guardados en una manera que es accesible solo al personal y compartida Unicamente me-
diante canales de comunicacion protegidos. Todo el personal de los proveedores de servicios
operando en el Espacio de Apoyo estd obligado a respetar las normas minimas de confiden-
cialidad.

Los datos que contengan informacion sobre sobrevivientes de VBG deben ser almacenados

1 Estandares Minimos para la Prevencion y Respuesta a la Violencia de Género en Situaciones de Emergencia, https://www.unfpa.
org/sites/default/files/pub-pdf/GBVIE.MS_.FINAL .ESP_.12-22 0.pdf
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siguiendo las normas internacionales * que priorizan la confidencialidad y seguridad de los y
las sobrevivientes. La informacion relacionada con casos de proteccion debe ser almacenada
por separado y solo el punto focal asignado podra tener acceso a ella.

Data containing information on survivors of GBV should be stored following international
standards that prioritize the confidentiality and security of survivors. Information related
to protection cases must be stored separately and only the assigned focal point may have
access to it.

3 INTERCAMBIO DE INFORMACION

3.1 CONSIDERACIONES CLAVE

Algunos puntos clave del proceso para intercambiar y compartir informacion y consolidacion
de datos sobre las personas atendidas por cada proveedor de servicios dentro del Espacio
de Apoyo.

e Compartir sélo informacién “estrictamente necesaria” una vez que ha sido discutida y
acordada con el/la beneficiario/a.

* Proteger los datos electrénicos con contrasefias y enviarlos a través de la web como archi-
vos encriptados.

* La informacion enviada a grupos de trabajo debera ser consolidada, analizada y compar-
tida de vuelta con los actores relevantes, incluyendo a las personas afectadas de la manera
mas apropiada. En el caso de informacidn relativa a sobrevivientes de VBG debera ser ano-
nimizada.

» Capacitar a todo el personal en manejo de la informacién basica.

* Guiarse por los principios establecidos en los protocolos de intercambio de informacion
interagenciales si la agencia no tuviera el suyo propio.

* El/La Coordinador/a local del Espacio de Apoyo sera el punto focal para coordinar el mo-
nitoreo de referencias de casos a otros servicios, y ademas promovera la cooperacién y el
intercambio de informacidn entre las organizaciones que hacen parte del Espacio de Apoyo.

* Los proveedores de servicios deberan seguir los protocolos interagenciales para referencia
y manejo de casos sobre VBG, trata y trafico y proteccién de la infancia.

* Enlainformacion compartida con el/a Coordinador/a para el reporte quincenal o con otros
socios con fines de generar estadisticas y tendencias (i.e. reuniones semanales), en ningun
caso constaran datos que identifiquen o ponga en riesgo a las personas atendidas por los

2 Ver pagina 33 de Documentacion, Almacenamiento e Intercambio de Casos, disponible en:
http://www.GBVims.com/wp/wp-content/uploads/Interagency-GBV-Case-Management-Guidelines_Final_2017.pdf
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proveedores servicios en los Espacios de Apoyo.

e Lainformacion de VBG no podra ser utilizada para estadisticas (ni siquiera siendo anonimi-
zada) si la persona sobreviviente no da su consentimiento.

La informacion sobre casos de proteccion reportados se compartira de forma anonimizada
y consolidada a fin de contribuir a identificar y abordar vacios, priorizar acciones y mejorar
la coordinacion interagencial y programacion para esfuerzos de prevencion y respuesta e
incidencia.

Un Protocolo de Intercambio de Informacién (ISP por sus siglas en inglés) sera desarrollado
y acordado, y se convertira en una parte integral de este POE.

3.2 REPORTE SEMANAL DE ESTADISTICAS Y TENDENCIAS

Durante la reunién semanal, los proveedores de servicios compartiran estadisticas y cifras
desagregadas por edad, género y riesgos de proteccidén a partir de la informacidn minima
recolectada, esto con el fin de identificar vacios de proteccidn, tendencias y mejorar la pro-
gramacion de las actividades para la prevencién y respuesta, entre otros.

Cada agencia elaborard un Reporte Semanal de Estadisticas y Tendencias desglosado por
edad y género, que se compartira durante la reunién semanal de Coordinacién del Espacio
de Apoyo. Las reuniones seran llevadas a cabo dentro de las instalaciones del Espacio de
Apoyo, respetando la privacidad de datos personales de las personas beneficiarias y garanti-
zando la confidencialidad de la informacidn.

Tanto los puntos focales para el manejo de datos, asi como todas las personas trabajando en
el Espacio de Apoyo (bajo contrato o voluntariado) seran responsables de respetar los prin-
cipios basicos para la proteccion de datos personales 3y de asegurar que no se causa ningun
dafo a las personas de interés como resultado de las actividades de registrar y compartir
informacién.

3.3 REPORTE QUINCENAL DEL/DE LA COORDINADOR/A DEL ESPACIO DE APOYO

El/la Coordinador/a Nacional elaborara un Reporte Quincenal con base a informacion basi-
ca sobre las personas atendidas, que cada proveedor de servicios le debe remitir de forma
semanal. A estos efectos, el/la Coordinador/a Nacional facilitara el uso de herramientas es-
tandarizadas (i.e. cuestionario KOBO) para que cada proveedor de servicios comparta infor-
macion basica y andnima con el/la Coordinador/a local de cada Espacio de Apoyo con el fin
de obtener estadisticas clave, andlisis de tendencias y desarrollos relevantes para el reporte.
La informacién basica que se comparte para el reporte Quincenal debera ser recolectada

3 Politica sobre la proteccidn de datos personales de las personas de interés del Acnur https://www.acnur.org/fileadmin/Documen-
tos/Publicaciones/2016/10909.pdf.
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en base a los registros de cada proveedor de servicios. El/la Coordinadora/a para fines del
Reporte Quincenal debera incluir en su informe:

NACIONALI- GENERO EDAD ETNIA FECHA LLEGADA AL SERVICIOS EN TRANSITO
DAD PAIS RECIBIDOS O CON IN-

TENCION DE
PERMANENCIA

Los aportes compartidos deben abarcar la totalidad de las personas que acceden a servicios
en los Espacios de Apoyo, incluyendo a las personas en transito o residiendo en cada lugar.

Tanto los puntos focales para el manejo de datos, asi como todo el personal (contractual o
voluntarios/as) trabajando, sera responsable de respetar los principios basicos para la pro-
teccion de datos personales *

34 INDICADORES PARA EL MONITOREO Y EVALUACION DE LOS ESPACIOS DE POYO
3.4.1. Indicadores de actividad para Espacios de Apoyo a través de Activity °

En base a los insumos reportados por los/as Coordinadores/as de los Espacios de Apoyo a
nivel local, el punto focal de la Plataforma Nacional reportara la siguiente informacion obli-
gatoria a través del portal web Activity Info. Esto con el objetivo de facilitar el monitoreo y
evaluacion de actividades de los Espacios de Apoyo a nivel nacional y regional.

e Numero de refugiados, migrantes y la comunidad de acogida asistida a través de
Espacios de Apoyo

Este indicador incluye los servicios de informacidn y orientacidon sobre rutas seguras, de-
rechos y servicios, atencidn, asistencia, entre otros. Los datos reportados sobre personas
asistidas deben ser desglosados por género (masculino, femenino, otro), edad (+/-18 afios)
y nacionalidad.

3.4.2.Indicadores para Espacios de Apoyo — para informes narrativos elaborados por cada
Espacio de Apoyo

Ademas de los indicadores en Activity Info, los Espacios de Apoyo utilizaran los siguientes
indicadores con el objetivo de elaboracion de informes internos y reporte a las plataformas
locales y nacionales de forma mensual. La informacidn requerida para cumplimentar los
siguientes indicadores debe ser reportado a la Plataforma Nacional por el/la Coordinador/a
de cada Espacio de Apoyo.

e Numero de Espacios de Apoyo establecidos y operando.

4 idem.
5 Monitoring & Evaluation software for humanitarian operations https://www.activityinfo.org/
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e 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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e Numero de coordinadores/as de Espacios de Apoyo seleccionados/as y coordinando las
actividades de los Espacios de Apoyo con los actores presentes.

e Numero de informes mensuales elaborados y compartidos con la Plataforma Local/Na-
cional.

4 4. RENDICION DE CUENTAS

En caso de incumplimiento de las normas que garantizan la confidencialidad y la seguridad
de los datos de cualquier persona, el intercambio de informacion se interrumpira hasta que
se resuelva. Los actores responsables del incumplimiento rendirdn cuentas ante el/la Coor-
dinador/a del Espacio de Apoyo y ante las personas afectadas, asimismo el protocolo para
intercambio de informacidn sera revisado.
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ANEXQ - 10
ACCIONES ESENCIALES EN NUTRICION

Se recomienda que el plan de prevencidn y respuesta en nutricidn incluya las siguientes ac-
ciones minimas:

REALIZAR UNA EVALUACION RAPIDA DE NECESIDADES

Realizar una evaluacién rapida de las necesidades nutricionales para tener una idea de la
cantidad de grupos vulnerables que necesitan apoyo nutricional para prevenir la desnutri-
cion:

* |dentificar la poblacidn necesitada: bebés menores de 6 meses, bebés y nifiez de 6 a 24
meses, nifos y nifias menores de 5 afios y mujeres embarazadas y lactantes.

 Evaluar las practicas de alimentacion de la nifez de 0-24 meses: practicas y dificultades de
la lactancia materna, diversidad dietética en los nifos y las nifas, solicitudes de apoyo para
la alimentacidén, nutricidon del bebé y estado de salud.

 Evaluar si las mujeres embarazadas y lactantes reciben comprimidos de micronutrientes
(hierro/ acido fdlico)

MEDIDAS DE APOYO PARA PREVENIR LA DESNUTRICION

e Evitar los sustitutos de la leche materna, los productos lacteos, los biberones. La alimenta-
cion con férmula infantil siempre conlleva riesgos, y estos aumentan en circunstancias en las
qgue puede que no haya agua limpia para preparar la férmula infantil o para limpiar biberones
y tetinas. Los sustitutos de la leche materna solo deben usarse como ultimo recurso con el
apoyo de personal técnico capacitado.

» Asegurar el acceso a agua potable para beber y lavarse las manos (presencia de jabdén ne-
cesaria), y el acceso a instalaciones de saneamiento separadas por sexo, accesibles a todxs,
en cantidad suficiente, con inspeccidn de limpieza y equipada de manera apropiada.

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

* Proporcionar un suplemento nutricional para nifos de 6 a 59 meses si las practicas de ali-
mentacién no son adecuadas (Suplemento a base de lipidos de cantidad media (MQ-LNS),
50g) - 1 bolsita (50 g) por dia por nifio/a

* Proporcionar comprimidos diarios de micronutrientes a mujeres embarazadas y lactantes
(incluido hierro / acido félico).

MEDIDAS DE APOYO PARA TRATAR LA DESNUTRICION

e Llevar a cabo una evaluacién nutricional de nifios menores de 5 afios con cinta métrica
MUAC para identificar a nifios con desnutricién aguda. Buscar signos visibles de desnutricidon
e informes sobre casos de diarrea.

* Remitir casos de desnutricidn aguda a servicios de salud para recibir tratamiento especia-
lizado.
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ANEXO - 11
ACCIONES MINIMAS DE WASH

OBJETIVO OBJETIVOS

Todos los Espacios de Apoyo mantienen
Normas Minimas de WASH para contribuir a la salud
de las personas refugiadas y migrantes y a los servicios
prestados en el Espacio de Apoyo.

Refugiados/as y migrantes acceden servicios de WASH
adaptados y adecuados en el Espacio de Apoyo.

El Espacio de Apoyo incluye los servicios WASH necesari-
os para habilitar otros servicios prioritarios (como vacu-
nacion, evaluacion nutricional, espacio para nifos y nifias,
etc.)

RESULTADO ACCIONES

Acceso y agua
(cantidad y cali-
dad)

Personas refugiadas y mi-
grantes tienen libre acceso
a una cantidad suficiente de
agua segura para satisfacer
sus necesidades de consumo
y bebida.

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 cudnta agua se requiere y los sistemas nece-
sarios 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 garantizar
agua potable segura en el punto de consumo o uso.

Acceso y uso de

bafios.

Personas refugiadas y mi-
grantes tienen bafos adecua-
dos, apropiados y aceptables
para permitir un acceso rapi-
do y seguro en todo momen-
to.

Las instalaciones de gestion
de excretas, la infraestructu-
ray los sistemas en el Espacio
de Apoyo son seguros, ges-
tionados y mantenidos para
garantizar la prestacion del
servicio y el minimo impacto
en el entorno que lo rodea.

* Proporcionar suficientes instalaciones de eliminacion de ex-

crementos para limitar la transmision de enfermedades.

- ldentiftermine las opciones técnicas mas apropiadas
para los inodoros. Si esta disponible, evalte las instalaciones

existentes y las mejoras necesarias.
- Cuantifique los requisitos de inodoros de la poblacion.

- Proporcione instalaciones apropiadas dentro de los ino-
doros para lavar y secar o desechar los materiales de higiene

menstrual e incontinencia.

- Asegurese de que las necesidades de suministro de
agua de las opciones técnicas puedan cumplirse de manera
factible.

- Establezca instalaciones en Espacios de Apoyo reciente-
mente construidos o aquellos con infraestructura sustancial-

mente dafiada para contener inmediatamente las excretas.

- Disefie y construya todas las instalaciones de gestidn
de excrementos en funcidn de una evaluacién de riesgo de
contaminacién potencial de cualquier fuente de agua sub-

terranea o superficial cercana.
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- Contenga y deseche las heces de nifios/as y bebés de
manera segura y asegurese de que el bebé cambie de espa-
cio.

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

problematicos.

- Desaloje la instalacion de contencidn de forma segura,
teniendo en cuenta tanto a quienes realizan la recolecciéon

como a quienes los rodean.

- Asegurese de que los trabajadores espaciales tengan la
informacién, los medios, las herramientas y los materiales

para construir, limpiar, reparar y mantener sus bafios.

- Confirme que el agua necesaria para el transporte de ex-
cretas se pueda obtener de las fuentes de agua disponibles,

sin ejercer una presion excesiva sobre esas fuentes.

Acceso a Higiene
y Promocién de la
Higiene

Personas refugiadas y mi-
grantes son conscientes de
los riesgos clave para la salud
publica relacionados con el
agua, el saneamiento y la hi-
giene, y pueden adoptar me-
didas individuales, domésti-
cas y comunitarias para
reducirlos.

Los articulos apropiados para
apoyar la higiene, la salud, la
dignidad y el bienestar estan
disponibles y utilizados por
refugiados/as y migrantes y
trabajadores/as de Espacios
de Apoyo.

Proporcionar informacion y productos de higiene esencia-
les 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
disefar y gestionar la Promocion de la Higiene y la respuesta

mas amplia de WASH.

- Utilice los comentarios de la comunidad y los datos de
vigilancia de la salud para adaptar y mejorar la promocion de
la higiene, de acuerdo con la Estrategia de Promocidn de la
Higiene (mas alla del Espacio de Apoyo).

- Identifique los articulos de higiene esenciales que

necesitan las personas, los hogares y las comunidades.
- Proporcione acceso oportuno a articulos esenciales.

- Trabaje con las autoridades locales y otros actores para
planificar cémo las personas recolectaran 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 satisfac-

cion con el mecanismo para acceder a ellos.
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Manejo de la hi-
giene menstrual e
incontinencia

Mujeres y nifias en edad de
menstruacidon, y hombres y
mujeres con incontinencia,
tener acceso a productos
de higiene e instalaciones
de WASH que respalden su
dignidad y bienestar

Garantizar las posibilidades de gestion de la higiene men-
strual en el Espacio de Apoyo

- Comprenda las practicas, las normas sociales y los mi-
tos sobre el manejo de la higiene menstrual y el manejo de
la incontinencia y adaptar los suministros e instalaciones de
higiene.

- Consulte a mujeres, nifias y personas con incontinen-
cia sobre el disefio, ubicacién y gestion de las instalaciones
(bafios, bafios, lavanderia, eliminacion y suministro de agua)

- Proporcione acceso a materiales adecuados para el con-
trol de la higiene menstrual y la incontinencia, jabon (para
bafarse, lavar la ropa y lavarse las manos) y otros articulos
de higiene.

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

- Asegurese de que las personas trabajando en los Es-
pacios de Apoyo promueven las acciones y necesidades de
Gestidon de Higiene Menstrual.

Medio ambiente
libre de residuos

solidos.

Los desechos soélidos estan
contenidos de manera segura
para evitar la contaminacion
de los seres vivos, naturales,
ambientes de aprendizaje,
trabajo y comunales

Proporcione suficientes materiales y equipos de limpieza
para los/las trabajadores/as del Espacio de Apoyo, perso-
nas refugiadas y migrantes para mantener la higiene.

Mantener un ambiente limpio e higiénico.

Manipular, tratar y eliminar los residuos correctamente.

- Disefar el sistema de eliminacion de residuos sdlidos en
el Espacio de Apoyo en funciéon de los riesgos para la salud
publica, evaluacidn de los residuos generados.

- Trabajar con las autoridades locales o municipales y
los proveedores de servicios para asegurarse de que acom-
pafiaran al sistema de residuos solidos.

- Proporcionar ropa protectora e inmunizar a las perso-
nas que recolectan y eliminan los desechos sdlidos y a aquel-
los involucrados en la reutilizacidn o reutilizacion

- Garantizar que la gestiéon de residuos sélidos se inte-
grara en los sitios de tratamiento que se gestionan de mane-
ra adecuada, adecuada y segura.

- Minimice el material de embalaje y reduzca los residuos
sélidos.

- Asegurese de que los servicios de los Espacios de Apoyo
y las oficinas administrativas tengan un almacenamiento en
el sitio claramente marcado, apropiado y adecuado para los
desechos generados en ese lugar.
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ANEXO - 12
INCORPORACION RED DE ESPACIOS DE APOYO

YO e, representante de la organizacién  .................. libremente acuer-
do 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:

* 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;

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

* Designar a una persona de contacto para facilitar la comunicacién; Adherir a y respetar
los Codigos de Conducta y los estandares para la Prevencion contra la Explotacion Sexual y
el Abuso (PSEA, 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 informacion (folletos, redes sociales,
paginas web) disponibles para responder a la situacion de personas refugiadas y migrantes
de Venezuela.

INFORMACION ESPACIO DE APOYO

Nombre Espacio de Apoyo

Organizacion encargada

Ciudad

Municipio

Coordenadas (GPS longitud y
latitud)

ACUERDO Y FIRMAS

Organizacion Nombre del Punto Focal Firma Fecha
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OBJETIVO

Los Espacios de Apoyo buscan fortalecer la respuesta a personas refugiadas y migrantes de
Venezuela, retornadas y poblacién de acogida en situacidon de vulnerabilidad, en las comu-
nidades y a lo largo de las rutas. Esto mediante el trabajo en red y la aplicacion de herra-
mientas, enfoques y principios armonizados para gestionar, administrar, coordinar y proveer
servicios integrales que ofrecen los Espacios de Apoyo.

Los Espacio de Apoyo cuentan con una caja de herramientas para su funcionamiento, acce-
sible en el siguiente link.

CONTENIDO BASICO DEL PLAN DE FORMACION

Para acceder al plan de formacidon completo entra aqui, o descarga cada maddulo segun los
temas a continuacion:

MODULO : MARCO INTERNACIONAL DE RESPUESTA EN SITUACIONES HUMANITARIAS. PRINCI-
PI0OS DE ACTUACION

Los principios humanitarios y el marco normativo de la accién humanitaria

1.2 La Respuesta humanitaria en contextos de movimientos mixtos

1.3 (opcional): La Evolucidon de la respuesta humanitaria: Carta Humanitaria y las normas
minimas

1.4 (opcional): Integracion y transversalizacion del enfoque de proteccion

1.5 (opcional): Introduccidn a la proteccién internacional y mandato de ACNUR

MODULO 2: MECANISMOS DE RESPUESTA A LA SITUACION DE VENEZUELA. LA PLATAFORMA RE-
GIONAL DE COORDINACION INTERAGENCIAL PARA REFUGIADOS Y MIGRANTES DE VENEZUELA

2.1 Mecanismos de coordinacidn para la respuesta a la Situacion de Venezuela

MODULO 3: ESPACIOS DE APOYO: ESTRUCTURA, ACTORES, RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

3.1 Elementos clave, areas de intervencion, coordinacion y reporte de los Espacios de Apoyo

MODULO 4: PRINCIPIOS, ENFOQUES Y MECANISMOS PARA OFRECER SERVICIOS DE ATENCION EN
LOS ESPACIOS DE APOYO

4.1 Principios y enfoque para ofrecer servicios de atencién en los Espacios de Apoyo

MODULO 5: IDENTIFICACION Y REFERENCIAS SEGURAS DE CASOS CON NECESIDADES ESPECIFI-
CAS DE PROTECCION EN LOS ESPACIOS DE APOYO
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5.1 Principios y consideraciones clave para la identificacion y referencias seguras
5.2 Herramientas para referencia y priorizacién de casos en los Espacios de Apoyo

MODULO 6: ESPACIOS AMIGABLES PARA NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

6.1 Administracién de Espacios Amigables para nifos, nifias y adolescentes

MODULO 7: PROTECCION Y ASISTENCIA CON ENFOQUE DE GENERO. PREVENCION Y RESPUESTA
DE LA VIOLENCIA BASADA EN GENERO

7.1 Espacios para mujeres y nifias

7.2 Servicios para sobrevivientes de Violencia Basada en Género. Lineamientos de Cédigo de
Conducta y la Proteccion contra el Abuso y la Explotacion Sexual (PSEA)

MODULO 8: PRINCIPIOS BASICOS PARA LA GESTION DE INFORMACION PERSONAL EN ESPACIOS
DE APOYO

8.1 Gestidn de la Informacién en los Espacios de Apoyo

MODULO 9: MECANISMOS DE SUGERENCIAS Y QUEJAS
9.1 Mecanismos de Sugerencias y Quejas en los Espacios de Apoyo

MODULO 10: PLANIFICACION, MONITOREO Y EVALUACION EN LOS ESPACIOS DE APOYO
10.1 Herramientas para el monitoreo y evaluaciéon. Mapeo de Servicios de los Espacios de
Apoyo y otros en la localidad

MODULOS COMPLEMENTARIOS/ OPCIONALES

Modulo: Trata y trafico de personas

Modulo: Prevencion y Respuesta al VIH

Modulo: Primeros auxilios psicolégicos y atencion psicoldgica
Mddulo: Consideraciones Esenciales en Nutricion y WASH
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