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La Rendicién de Cuentas a la
Poblacion Afectada (AAP por
sus siglas en inglés) es un

principio central del mandato

de ACNUR, que garantiza y
promueve el derecho a la
participacion de las personas
desplazadas por la fuerza en
todas las decisiones que
impactan sus vidas. Este
compromiso fundante de la
proteccion y las soluciones

duraderas situa en el centro a

las personas y a las
comunidades, y sus
prioridades, impulsa una
relacién en la que sean

(>~ \ |

reconocidas como socias y
contribuye a su autonomia y
empoderamiento.

Los compromisos en AAP de
ACNUR estan establecidos en la
Politica de Edad, Género y
Diversidad (2018), la Guia
Operativa para la AAP de
ACNUR (2020) y la estrategia
global Trabajando en alianza
con las comunidades (2021).
Estos documentos definen
cuatro pilares clave:
participacion e inclusion;
comunicacién con comunidades
(CwC); retroalimentacion y
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“Nos ha gustado como el personal ha interactuado entre nosotros, antes.el barrio'estaba desunido, pero poco a poco nos

hemos puesto de acuerdo”. Te paso mi voz: didlogo comunitario.entorno a‘la pertinencia, trato y calidad del trabajo de
ACNUR vy sus socios. Arauca;2024. © ACNUR.

respuesta; aprendizaje y
adaptacion organizacional.

Entre 2022 y 2023, con el
apoyo del Departamento
Internacional de Proteccidn de
ACNUR y en colaboracién con
el bureau de las Américas, la
Operacion Colombia participd
en un piloto global para el
desarrollo de su Sistema de
retroalimentacién y respuesta.

Este documento presenta los
principales avances y
resultados en 2024 y las
proyecciones para 2025.

www.acnur.org/pais/colombia
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Sistema AAP

Con el Sistema AAP se establecieron procedimientos, herramientas y categorias comunes para la
sistematizacidn, asi como roles para los dos mecanismos de retroalimentacion priorizados para el piloto:
PQRS de ACNUR y buzones de sugerencias de Puntos de Atencion y Orientacion (PAO).

Linea del tiempo del — — SR
sistema de Q e . I

retroalimentacion:
1. Recepcion: Las 2. Validacion: Las 3. Categorizacion:
2021 - EXiSt_"a” mas retroalimentaciones retroalimentaciones Segun el tipo de
de 70 mecanismos de llegan a través del son validadas, algunas  solicitud y su
retroalllmentaqon, pero PQRS de ACNUR y no son aprobadas por  severidad, cada
;(r)o::gil;ientos o de buzones fisicos ser ilegibles o retroalimentacion es
de los PAO. duplicadas. categorizada.

instrumentos comunes.

2022 — Creacion
Sistema AAP. '@ — —

2023 - Expansion a 69

Puntos de Atencién y 6. Analisis e 5. Cierre: 4. Gestion y

Orientacién (PAO) y 4 informes: Una vez se da Respuesta:

PAO moviles. Se analizan las respuesta, se Se gestiona
S tendencias y se cambia el estado a internamente la

2024 — Consolidacion elaboran informes, para  comunicacion accion o

de la eficiencia del toma de decisiones cerrada. respuesta de la

SISEETE Fnl? programaticas. comunicacién.

Il y =
i /ﬁ | |
i »[_/

\ y nifas del pueb era (Resguardoe-Jaidukama)-identifican algunos lugares donde se sienten seguros y
- protegidos, Yy otros ¢@ de' sienten temor.Trabajo. con UARIV. Antioquia, proceso de identificacién del dafio

2024. © ACNUR.

colectivo/reparacion colégtiva! Suboficina,Norocciden
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2024 3.826 7% 64% 36% 69% 30% -1%
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N CIfTas | totalde @ @ omontatonss ACNUR . pao o femenino  masculoatro

recibidas enel no fueron
2024 aprobadas
# Comunicaciones por Principales nacionalidades Principales solicitudes Principales sectores
afio
ici Calidad del -
3.826 Solicitud de d Proteccién 58%
informacion servicio
2.653
Reasentamiento 239,

2022 2023

Retroalimentaciones gestionadas mensualmente

345
244
172

\

129

Ene Feb Mar Abr

Resultados

= Del aio 2023 al 2024 hubo un
incremento del 22% en las
retroalimentaciones recibidas a
través del sistema de
retroalimentacion de ACNUR.
Asimismo, hubo un incremento
de 59 puntos porcentuales en
la respuesta oportuna!,
pasando del 17% en el 2023 al
76% en el 2024.

= Uso de datos para el
aprendizaje y adaptacion
organizacional: conformacion de
un Equipo Multifuncional (MFT)
Nacional en AAP.

May

= Los resultados del piloto de
AAP en ACNUR Colombia
contribuyeron a la construccion de
estandares comunes para
mecanismos de retroalimentacién
interagenciales del Comité
Permanente de Organismos (IASC
por sus siglas en inglés).

29%

Solicitud de
asistencia

Integracion

P 0,
socioeconémica | 270

475 o1

253

Oct

Jun Jul Ago Sep Nov Dic

“Hemos tenido,muchas talleres, de tado lo que ustedes'quieran nesetros lo
podemos hacer, que las organizaciones vengan y digan con ustedes
podemos hacerlo. Ese es el norte, ser autosostenible, autogestionar”,
conversatorio de Mujeres en Encuentro Nacional de AAP.

m Fortalecimiento de los mecanismos de
retroalimentacion colectivos: en el Primer Encuentro
nacional de AAP, mujeres, jovenes y autoridades indigenas
y afrocolombianas reconocieron a ACNUR como un aliado
estratégico destacaron la importancia de alianzas
sostenibles y de financiamiento directo para sus
iniciativas. El didlogo reafirmé la localizacién como un
compromiso clave.

el tiempo establecido para la respuesta oportuna esté establecida en un rango de tiempo de 1 a 15 dias habiles.

www.acnur.org/pais/colombia
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Acciones de
cambio realizadas

= Personas con necesidades
especificas de proteccion,
incluidos adultos mayores en
riesgo, sobrevivientes de
violencia basada en género y
personas con condiciones
médicas graves, fueron remitidas
para su atencion.

= Se tomaron acciones correctivas “Que los nifos estudien y jueguen, pero no trabajen”.

para cualificar la respuesta en Ninos y ninas expresan Fomo les gust?rla sentirse protegidos ’y
escuchados en su comunidad en Popayan..Cauca, 2024. © Maria
aquellos casos en los que se

reportd inconformidad,
insatisfaccion o quejas por el trato recibido.

= Mejoras en Puntos de Atencion y Orientaciéon (PAO):

v Arreglos locativos: para mejorar la atencidn de las personas (instalacién de lamparas,
compra de botellones de agua, mejoras en la salubridad, etc.)

v Acciones para mayor visibilidad de un PAO: impresion de folletos y avisos del punto
PAO de Villavicencio, ubicado en la Cruz Roja, con el fin de facilitar la llegada al mismo.

v Inclusién de implementos didacticos para niias, nifios y adolescentes en un PAO
en Putumayo.

Buenas practicas
del terreno

Para promover una comunicacion
accesible, adecuada y oportuna,
ACNUR ha avanzado en la
implementacion de mecanismos de
retroalimentacion adaptados
socioculturalmente a las comunidades
d - 2 y a sus formas preferidas de

“Con el Dado de la Transparencia, estamos asegurando que' Nnuestras comunicacion:

voces sean escuchadas y nuestros derechos respetados”. Espacio de AAP
con el socio Fundacién Capital, Maicao. La Guajira, 20244© Manuel L] AAP Colectivo (consulta a

Vides. comunidades): Libro comunitario
(Medellin): registro escrito del trabajo,
que narra la historia comunitaria."Te Paso Mi Voz" (Arauca): didlogo comunitario, sistematizado y
digitalizado con Kobo. “Dado de la Transparencia” (Caribe): juego que promueve la participacion
en la evaluacion de proyectos comunitarios. Encuentros con Organizaciones de Base Comunitaria
(Narino y Valle): mesas de trabajo regulares con organizaciones venezolanas, donde se realizan
recomendaciones y exigencias a ACNUR.

www.acnur.org/pais/colombia 4
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= AAP con nifios y nifias: uso de herramientas pedagdgicas para promover la participacion:
imagenes, stickersy juegos (Valle y Arauca).

Interagencial: Buzon de sentires de UNICEF, PMA y ACNUR (Arauca).

Comunicacion con Comunidades (CwC): promocién y apoyo a estrategias pedagdgicas para
la integracion de poblacion venezolana, a través de iniciativas como el Diccionario Panas y Parces
de la Red los Buenos Somos Mas (Bogota).

N Retos y proximos
. pasos

= Incorporacion de todos los mecanismos
de retroalimentacion de ACNUR al Sistema
AAP: retroalimentaciones verbales, consultas
colectivas y correos electrdnicos de las oficinas.

= Implementacion de Comités
Consultivos y otros mecanismos de
retroalimentacion colectiva para fortalecer
la participacion de personas desplazadas por la
fuerza, apatridas y comunidades, en el ciclo

Sesion de escucha comunitaria en El Litoral de San Juan. Chocd;;2024! programético de la Operacion.

©ACNUR. o Y ‘e
= Institucionalizacion sistematica y

sostenida de la AAP, como una responsabilidad de todos, transversal a todas las unidades y sectores de
trabajo de ACNUR.

m Fortalecimiento de capacidades en AAP de todos los socios de ACNUR.

= Promocion de la adopcion de la taxonomia del Comité Permanente entre Organismos (IASC)
para mecanismos de retroalimentacion interagenciales, tales como el grupo de trabajo de la ONU
de Comunicacién con Comunidades (CwC), la iniciativa Flagship Colombia y del Cldster de Proteccion. El
sistema AAP de ACNUR Colombia actualmente ya incorpora esta taxonomia.

Informacion financiera

ACNUR agradece las generosas contribuciones de los siguientes donantes a este programa en 2024:

Contacto

Unidad de Relaciones Externas: colboacnur@unhcr.org

E n I a Ces Cofinanciado por

la Unién Europea
Portal de datos Colombia - Pagina de la Operacién ACNUR Colombia — Ayuda Humanitaria
Redes Sociales - Ultimas historias

Actualizado: diciembre 2024
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