g o PArtICIPacion Comunitaria

"Programa de Transferencias Monetarias (PTM) para
poblacion en situacion de movilidad humanay
comunidades de acogida"

CEA -
Community,
Engagement

and
Accountability - -



5 Sistema para el aprendizaje de lecciones

-5 Respuesta oportuna

.5 Asistencia apropiada, eficiente, eficazy
responsable

————> Participacion significativa beneficiarios

> (Comunicacién Transparente

Principios Fundamentales

+ Cruz Roja Ecuatoriana



Plan de Participacion
Comunitaria




Fortalezas

Fquipo capacitado

Asistencia técnica IFRC

e Posicionamiento CRE

e Experiencia PTM

e Articulacion territorial

e Respuesta al contexto de crisis

Debilidades

e Uso de
aplicativos

+ Cruz Roja Ecuatoriana

AN

AN

®

ANALISIS FODA
- Oportunidades

Fortalecer transparencia
Impacto positivo en |a
comunidad

Alianzas estratégicas
Fortalecer vinculacion con
beneficiarios

Amenazas
Contexto COVID - 19
Restricciones de movilidad
Alta demanda
Beneficiarios no entienden
instrucciones
ACCesOo a internet



Brindar informacion pertinentey
contextualizada que responda a las
necesidades y requerimientos del
publico objetivo

2 Implementar un mecanismo efectivo de
®

O BJ ETIVOS retroalimentacion y reclamos

+ Cruz Roja Ecuatoriana



3. PUBLICO

+ Cruz Roja Ecuatoriana

e Personas en situacion de vulnerabilidad
seleccionadas para participar en el Programa
de Transferencias Monetarias

e |Interesados en participar en el Programa de
Transferencias Monetarias



4. LINEAS DE ACCION

4.1 Participaciony 4.2 Informacién como
retroalimentacion ayuda
e |mplementar un canal e Implementar mensajes
bidireccional que permita automaticos
llegar rapidamente al mayor e Desarrollar mensajes
numero posible de contextualizados, preguntas
beneficiarios Yy respuestas
e Implementar un e Generar informacion bajo
mecanismo de demanda
retroalimentacion del e Abordaje de rumores

servicio brindado e Manejo de expectativas




LINEAS DE ACCION

4.3 Comunicacion para el 4.4 Abogacia
cambio social
e Generar material / e Sistematizacion de
herramientas para el uso de informacion / experiencia
aplicativos tecnoldgicos * Registro de interesados

e Mensajes COVID




4.1 PARTICIPACION Y u
RETROALIMENTACION ll




COMUNICACION BIDIRECCIONAL

Canales

Whatsapp
Business
+593 982509888

Cruz Roja Ecuatoriana

:Qué es WhatsApp Business?

WhatsApp Business es una aplicacion de descarga gratuita disponible para Android y iPhone, gue ha sido
desarrollada especialmente para pequenas y medianas empresas. WhatsApp Business facilita las
interacciones con los clientes, ya que ofrece herramientas para automatizar, organizar y responder
rapidamente a los mensajes. Esta disefiada y funciona de forma similar a WhatsApp Messenger. Puedes
usarla para seguir haciendo todas las cosas que ya haces como enviar mensajes y fotos.

Algunas de las funciones que tiene esta aplicacién son:

* Perfil de empresa para mostrar la informacion mas importante, como tu direccion, correo electronico vy
sitio web.

» Estadisticas para ver cuantos mensajes se enviaron, se entregaron y se leyeron exitosamente.

* Herramientas de mensajeria para responder de forma rapida a tus clientes.



©16 %01 10:50

=00 %X Q- @16 %0 _110:50

) Hola vesi buenos dia despulpe era
para saver sobre el bono g la vesi me

dijo g me comunicara con ustedes
para ver como tengo q aser

Cruz Roja Ecuatoriana e

= Cruz Roja Ecuatoriana trabaja para
aliviar y prevenir el sufrimiento
humano, desde las comunidades,
promoviendo el bienestary la
dignidad en la diversidad, a través del
desarrollo... Leer mas

Gracias por comunicarte con Cruz
Roja Ecuatoriana. ;Como podemos
ayudarte?.

Para una mejor comunicacion envia
W Si eres Beneficiario del Programa

+593 98 250 9888

Sede Central: Antonio Elizalde E4-31 y
Cuenta de empresa

Av. Gran Colombia. Quito
‘ de Transferencias Monetarias (g4 Si
é&” ' ‘ estas interesado/a en recibir ayuda

acional ¥

£ Cruz Roja Ecuatoriana trabaja para 3

+593 982509888

Cruz Roja Ecuatoriana

aliviar y prevenir el sufrimiento
humano, desde las comunidades,

Av. Gran Colombia. Quito

Organizacion sin fines de lucro

\\r:‘-' ; E:‘W—]

#EstamosActivados

&J Sinecesitas apoyo psicosocial

promoviendo el bienestar y la jaza Belmonte @) EP e - " |
dignidad en la diversidad, a traves del Googles , ESP l |
PROGRAMA DE desarrollo... Leer mds = € rantenriiica . om . :
TRANSFERENCIAS A O izacion sin fi del ﬁ::ﬁ::.ilfaﬁtiz !saeahsz;sc::::;iazadoa las
: e =s Organizacion sin fines de lucro
MONETARIAS Sede Central: Antonio Elizalde E4-31y :

personas que se encuentran en el
registro de Cruz Roja.

- - (U Lunes 8:00-18:00
+ Cruz Roja Ecuatoriana ‘_’Cio"alv & " El proceso de entrega de
DD A = ® http://www.cruzroja.org.ec/ transferencias monetarias se
B E@J Loe* encuentra CERRADO.
: I%%Beligoknte @ s EEUSGP Info. De existir disponibilidad, la Junta
A 9 S s . - Provincial correspondiente se

-0




CIRCUITO DE ) —
RETROALIMENTACION - QUEJAS

@ Retroalimentacion \
de beneficiarios |

Respuesta,

aclaraciones

seguimiento de
las acciones

Recepcion @
CRE |
Analisis de informacion -
Compartir con partes

interesadas




Cruz Roja Ecuatoriana

COMUNICACION
INTERNA

REQUERIMIENTO Respuesta Beneficiario
BENEFICIARIO P

PROCESO
REQUIRIENTE

-

NO /OTRO

Anaélisis de Problema Preparacion
requerimiento Cadigo Respuesta

A

7
59
K
@)
<2
O w
S &
s m
=2
00
O

Si

Informar / Solicitarl y,

gestion J

FINANZAS

3

PLANIFICACION
s

Seguimiento w -

|

L




Canales

Google Forms

+ Cruz Roja Ecuatoriana

=:.496% M0 10:45a. m.

B docs.google.com @)

PROGRAMA DE
TRANSFERENCIAS
MONETARIAS

Agradecemos tu apoyo. Para Cruz Roja
Ecuatoriana es muy importante conocer tu
opinién sobre el proceso de entrega de
asistencia economica. Tu
retroalimentacion nos permitira mejorar
nuestros servicios, asi como desarrollar
intervenciones que respondan a las
necesidades y caracteristicas de las
comunidades con las que trabajamos.

*Obligatorio

Provinc _ _—
/ Solicitar acceso de edicion

O Pichincha

o Utk W=

6 secciones:
ldentificacion
Comunicacion

Material
Atencion o
Uso de a

de capacitacion
e requerimientos

DOYO econdmico

Retroalimentacion



4.2 INFORMACION
COMO AYUDA




JEOZOA D - ©15%0_111:05

JEOZORL - ©15% 001 11:05 d=EIOZ0NE-- ©15% M0 _111:05
@ Los mensajes y llamadas en este chat ahora

estan protegidos con cifrado de extremo a extremo.

< Respuesta personali.. Q < Respuesta personali... Q < Respuesta personali... Q

Escribe un mensaje

Toca para mas informacion.

Hola buenos dias 5

Gracias por comunicarte con Cruz
Roja Ecuatoriana. ; Como podemos
ayudarte?.

Para una mejor comunicacion envia
Si eres Beneficiario del Programa

de Transferencias Monetarias Si

estas interesado/a en recibir ayuda
Si necesitas apoyo psicosocial
11:13 W/

Al momento la asistencia
humanitaria se ha canalizado a las
personas que se encuentran en el
registro de Cruz Roja.

El proceso de entrega de

> O

Cruz Roja Ecuatoriana

Mensaje entrante

numero de orden,
numero de orden

paso 3, paso tres

Gracias, gracias,
gracias.

Asis02, asis2,
Asis2, asis02,
asis2

AYUDA, ayuda,
Ayuda

Mensaje de respuesta

El nimero de orden
es el nimero de
teléfono registrado
(10 digitos)

En el paso 3

le solicitara el
numero de orden

o numero de
teléfono. *Debe
ingresar el nimero
de teléfono
registrado para
recibir el cédigo*

Estamos atentos
si tiene un
requerimiento
adicional

En breve nos
comunicaremos
con usted.

En breve nos
comunicare
con usted.

O O

COVID, covid

O

CRONICA*.

@ LLEVAR
*MASCARILLA Y
GUANTES*.

@ CONSERVAR
EL METRO DE
*DISTANCIA
CON OTRAS
PERSONAS* QUE
SE ENCUENTREN
EN EL CAJERO.

@ AL LLEGAR

A CASA
*DESINFECTE* SUS
MANOS, ZAPATOS
0 ARTICULOS QUE
HAYA LLEVADO.

@ EN CUANTO
LLEGUE A CASA,
*DEBE NOTIFICAR
QUE EL DINERO
FUE RETIRADO?,
NOSOTROS LE
INFORMAREMOS
DE LOS

SIGUIENTES
PASOS. °

*DACNC A CCrIID*

O

nombres, apellidos
completos y
numero de teléfono
para contacto®.

NOTA: *La entrega
de estos datos

no garantiza ser
seleccionado como
beneficiario*

« Para
informacion sobre
envio de cddigo
envia: *Cod01*

« Para
informacion sobre
proceso de retiro
de dinero en el
cajero automatico
envia: *Cajo1*

« Si necesitas
*asistencia para
realizar el retiro
del dinero* envia :
*AYUDA*

« Para medidas
de proteccion
ante COVID-19
responda *C

(i) Pulsa para editar. Desliza para elimi

<

O

O



+ Cruz Roja Ecuatoriana

tuenti = M29% ®E N 17:11

& 4299999 N

lunes, Hoy

Estimado Cliente, el codigo de seguridad
para su transaccion es: 000X Tiempo
duracion: 10 dias. Banco Pichincha: 11/May
alas 17:00

Hace 10 min

El codigo te llegara por
mensaje de texto (SMS) a tu

g celular

Cruz Roja Ecuatoriana

No pude realealizar el retirom pide
realice 1 intento pero no pude retirar
me pide un numero de telefono del
que me envia la transferencia como
puedo hacer

ﬂ\-
s

e
coniprabants

b | _'“' )

-

i

En el paso 3 le solicitara el numero
de orden o numero de teléfono.
Debe ingresar el numero de teléfono
registrado para recibir el codigo (10

digitos) 15:52 W/

En ese cual el de aqui o el mio porque
el mio no acepta mi numero de
telefono cual numero es me ayuda
porfa disculpe la momestalia

El nimero de teléfono al que llego el
mensaje de texto 15:67 A/

Me puede indicar su nombre por
favor 15:57

V

|
‘H.I L - -

1.ldentificacion de preguntas
frecuentes - linea base

2.Consolidacion de preguntas
frecuentes

3.Desarrollo de respuestas estandar

4. Testeo




27 DE MAYO DE 2020

Buenos dias recién lleno el formulario
ya se envio ahora que debo hacer
disculpe 0903

"La entrega
de esta

Buenos dias senora Génesis, una
persona de nuestro equipo esta

haciendo el seguimiento de estos asistencia es
formularios, en el caso que se
necesite se comunicara con usted. totalmente

Lo que sigue es esperar a que
termine el proceso de validacién de
la informacion de las personas con
codigos bloqueados. La préxima
seman se enviaran los nuevos

codigos 09:13 W/

GRATUITA"

"Este apoyo
economico
se entregara
por UNA
SOLA VEZ"

Nosotros les iremos avisando en el
grupo 09:13 W/

| Ok muchas gracias 515

Escribe un mensaje  ©

Cruz Roja Ecuatoriana




INFORMACION BENEFICIARIOS

& BANCO PICHINCHA

PASO

En el cajero automatico,
seleccione la opcion
“Transacciones sin
tarjeta o Bloqueo de
tarjeta”.

Bienvenido a la mayor red de cajeros automaticos
sanz=n @D wvisa DISCOVER @[@)pemgs

Inserta tu tarjeta, nolaretires y sigue las instrucciones.
Insert your card, do not remove it and follow the instructions.

B

Transaccionessin tarjeta o Bloques de tarjeta

@ BANCO PICHINCHA

Tu tiempo ha expirado ;Necesitas mas?

Your time has expired. Do you need more time?

Si en alguno de los pasos
anteriores aparece la pantalla

1 de tiempo expirado, seleccione
k la opcion de “Si/Yes”

\" \ Después de seleccionar esta

No ‘ Si/Yes opcion, regresara a la pantalla
e anterior.

ldentificacidon de nuevos requerimientos de
beneficiarios

En caso de dudas o dificultades en la transaccion, por favor
contactarse directamente con personal de la Organizacion
Humanitaria de la que recibio este instructivo. La informacion
entregada por personal de la organizacion humanitaria es
CONFIDENCIAL y no debe ser compartida con ninguna otra
persona.

Esta asistencia se entrega luego de un proceso de valoracion
individual o familiar basado en criterios de vulnerabilidad
especificos.

Recuerde que debe retirar todo el monto asignado

en una sola transaccion en el cajero.

+ Cruz Roja Ecuatoriana



4.3 COMUNICACION
PARA EL CAMBIO
SOCIAL




&

PTM CODIGOS BLOQU...
Anita Paqui CRE, Atencion, Ben...

Con el objetivo de generar el NUEVO
CODIGO, les pedimos seguir las
siguientes instrucciones:

1. Llenar FORMULARIO de
REPOSICION DE CODIGO

Abrir link adjunto

Deben llenar el formulario de acuerdo
al video. 20:02

Enketo Express for KoBo
Toolbox
ee.kob4.ifrc.org

https://ee.kob4.ifrc.org/x/#Rltwllse
20:03 v

& GUAYAS PTM CAPACI... 1§

Adrian Coordinador CRE, Atenci...

INGRESO DE
DATOS

-

FORMULARIO DE
IDENTIFICACION
CL)

Buenas tardes con todos y todas.
Les saludamos desde Cruz Roja
Ecuatoriana. Adjuntamos un video
explicativo para el uso del cajero
1715

TE SALUDAMOS DESDE
CRUZ ROJA
ECUATORIANA

BIENVENIDOS

5. FINALMENTE
A ELIGE LA
hieloarrstiar oy OPCION :
- . — "ENVIAR"

continuacién

TE
CONFIRMAREMOS
LA RECEPCION
DEL FORMULARIO

—
® IEs;.c::'i'c:;-;'—: unmensaje @

"
Respuesta automética
{* ) MEDIDAS DE SEGURIDAD POR

EL COVID 19 (%

@ EL RETIRO LO DEBE HACER

LA PERSONA QUE RECIBIO EL
CODIGO, NO ES NECESARIO QUE
ASISTAN MAS INTEGRANTES DE
LA FAMILIA, EN ESPECIAL NINOS,
PERSONAS DE LA TERCERA EDAD
O CON ALGUNA ENFERMEDAD
CRONICA.

@ LLEVAR MASCARILLAY
GUANTES.

@ CONSERVAR EL METRO

DE DISTANCIA CON OTRAS
PERSONAS QUE SE ENCUENTREN
EN EL CAJERO.

@ AL LLEGAR A CASA

DESINFECTE SUS MANOS,
ZAPATOS O ARTICULOS QUE HAYA

11 EMIATYY

Material audiovisual para uso I\/Iehsaj”es COVID

de aplicativos tecnologicos

Cruz Roja Ecuatoriana




4.4 ABOGACIA




Sistematizacion de la
experiencia

+ Cruz Roja Ecuatoriana

Reporte linea base
Reporte consolidado

Sistematizacion de
requerimientos y respuestas
Mensajes claves

Evaluacion de satisfaccion de
beneficiarios
Retroalimentacion beneficiarios

Protocolo de sistema de informacion y
retroalimentacion Whatsapp. (En
elaboracion)



247 personas
registradas

247 personas en situacion de movilidad
humana manifestaron su interés en recibir
apoyo de CRE. Sus datos fueron
registrados en una matriz.

Esta informacibn se deriva a las JP
correspondientes, con el objetivo que
valoren, bajo criterios de vulnerabilidad,
los casos de las personas inscritas para la
prestacion de asistencia humanitaria, de
existir disponibilidad de recursos en un
futuro.

+ Cruz Roja Ecuatoriana

REQUERIMIENTO PRINCIPAL INDICADO
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5. ESTRATEGIA DE

SALIDA

Mensajes sobre alcance Manejo de
q y duracion de la expectativas

iNntervencion

+ Cruz Roja Ecuatoriana



6. ATENCION DE
REQUERIMIENTOS




PERIODO HORA DE CORTE |UNIDAD GEOGRAFICA
GUAYAS - PICHINCHA -
05-05-2020 /11-05-2020 8:00 CARCHI
LLAMADAS
450
400
EDS 150 335 333
300
MENSAJES RECIBIDOS  |MENSAJES AUTOMATICOS 50
200
L 420 839 150
100
MENSAJES ENVIADOS |MENSAJES ENTREGADOS <0
0
335 333 MENSAJES MENSAJES

+ Cruz Roja Ecuatoriana

ENVIADOS ENTREGADOS

420

MEMNSAIES
RECIBIDOS

B9

MENSAJES
AUTOMATICOS



ESTADISTICAS POR REQUERIMIENTO

8 DE
PERIODO HORA DE CORTE | UNIDAD GEOGRAFICA | TIPO DE REQUERIMIENTO i
NO LLEGO CODIGO = 5,85%
LEJOS DEL CAJERO 2 2.74%
ASISTENCIA CAJEROD 10 13,70%
SOLICITUD DE ASISTENCIA
HUMANITARIA 14 19,18%
ABORDAJE DE RUMORES 1 137%
FIEMACION
06-05-2020 /11-05-2020 8:00 G”m‘gc;:g: NEnA- ;i::; FON R g 6,85%
TELEFONO COMUNITARIO B 5,85%
RETIRO DE TRANSFERENCIA S 12,33%
BLOQUEO DE CLAVE 1 1,37%
INFORMACION PROCESO DE
RETIRO 21 28,77%
TOTAL DE REQUERIMIENTOS
ATENDIDOS 73 100%

+ Cruz Roja Ecuatoriana




# DE REQUERIMIENTOS %,

INFORMACON PROCESO DE RETIRO I 21
BLOCHEDDECLAVE B 1

s NO LLEGO CODIGO

RETIRD DE TRANSFERENCIA I 5 s LEJOS DEL CAJERD

TELEFONO COMUNITARIO [ S
CONFIRMACION BASE DE DATOS N S

s ASISTENCIA CAJERD

s SOLICITUD DE ASISTENCIA
HUMANITARIA

» ABORDAJE DE RUMORES

ABORDAJEDERUMORE B 1
>LLITTUD De ASSTENCA HUMANITARIA I, 14

ASISTENCIA CAJERD I 10
LEJOS DEL CAJERD [ 2

o CONFIRMACION BASE DE
DATOS

NOLLEGO CODIGD I S s TELEFONO COMUNITARIO

0 5 10 15 20 15

B2 DE REQUERIMIENTOS

Cruz Roja Ecuatoriana




HORA DE UNIDAD

PERIODO CORTE GEQGRAFICA
06-05-2020 / 29-05-2020 12:30 TODAS
/-\ LLAMADAS PROMEDIO
LLAMADAS POR DiA
@ NV 18
419
|
MENSAJES MEMNSAJES VIENSAJES RECIEIDOS MENSAJES MENSAIES F'HF.IMEDID
ENVIADOS ENTREGADOS AUTOMATICOS o POR Dia
3001 2930 A359 903

+ Cruz Roja Ecuatoriana

120




ESTADISTICAS POR REQUERIMIENTO

#DE
PERIODO HORADE |\ \winaD GEOGRARICA | TIPO DE REQUERIMIENTD  [REQUERIMIENTOS %

NO LLEGO CODIGOD 34 4 B7%
LEIOS DEL CAIERD [ 0.72%
ASISTENCIA CAJEROD a0 11 46%
SOLICITUD DE ASISTENCIA
HUMANITARIA 255 35,53%
ABORDAJE DE RUMORES 2 0, 79%
COMFIRMACION BASE DE

06-05-2020 [29-05-2020 12-30 TODAS DATOS 9 1 709
TELEFONO COMUNITARIO 5 0,86%):
COMFIRMACION RETIRD DE
TRAMSFERENCIA 97 13.90%
BLOQUED DE CLAVE a0 4. 30%
INFORMACION PROCESO DE
RETIRD 180 25 795
TOTAL DE REQUERIMIENTOS
ATENDIDOS 598 100%




70

NO LLEGO CODIGO: 4,87%: 5%
LEJOS DEL CAJERO; 0,72%; 1%

INFORMACION PROCESO DE
RETIRO; 25,79%; 26%

ASISTENCIA CAIERD; 11,46%; 11%

m MO LLEGO CODIGO m LEJOS DEL CAJERD

B ASISTENC 1A CAJERD B SOLICITUD DE ASISTENCLA HUMANITARLA
m ABORDAIE DE RUMORES m COMFIRMAC ION BASE DE DATOS
B TELEFONO COMUNITARIO B CONFIRMACIGMN RETIRC DE TRANSFERENCIA
m BLOQUED DE CLAVE m INFORMACION PROCESD DE RETIRO

300

250

200

150

100

BLOQUEO DE CLAVE; 4,30%; 4%
50
0

# DE REQUERIMIENTOS

SOLICITUD DE ASISTENCIA

CONFIRMACION RETIRO DE HUMANITARIA; 36,33%; 37%

TRANSFERENCIA; 13,90%; 14%

Cruz Roja Ecuatoriana

TELEFONO COMUMITARIO; 0,B6%;
195 "'---_____
CONFIRMACION BASE DE DATOS; —_ABORDAIE DE RUMORES; 0,29%;
1,29%: 1%



7. ENCUESTA DE
SATISFACCION




Universo: 390 beneficiarios
Muestra representativa:
194 beneficiarios
95% de confiabilidad / 5% de error

%

+ Cruz Roja Ecuatoriana

Respuestas recibidas: 236 beneficiarios



1.IDENTIFICACION

»

&

El mayor numero de beneficiarios se encuentran en la provincia de Guayas. Se
evidencia que el mayor porcentaje de beneficiarios son mujeres. El rango
etareo con mayor predominancia es el que fluctua entre los 18-30 afios.

+ Cruz Roja Ecuatoriana

@& Fichincha
® Azuay

© Guayas

® Sucumbios
@ !mbabura
@ Tungurahua
@ ElCro

Genero

236 respuestas

@ Mujer
@ Hombre
& Prefiero no decirlo

Edad

236 respuestas

@ 18-30
@ 20-40
® 40-50
@ 50-60
@ + de 60 afios

43.6%




2. COMUNICACION

Sin considerar el contexto de crisis ;Cree que los medios de Considerando el contexto del COVID-19 y las diferentes

restricciones jCree que los medios de comunicacion utilizados
para contactarnos con usted fueron los adecuados 7

comunicacion utilizados para contactarnos con usted fueron
los adecuados 7

236 respuestas 236 respuestas

@ Si

@ Si
& No

@ No

Tanto en un contexto sin COVID como en un contexto donde se han

implementado medidas de restricciones por el COVID -19, mas del 98% de los
+ Cruz Roja Ecuatoriana beneficiarios consideran que los medios de comunicacion tanto online como
offline utilizados fueron idoneos.



2. COMUNICACION

.Considera que las personas que se comunicaron con usted, en
el proceso de validacion de informacion, fueron claras en la WhatsApp, camara de fotos, Formulario de Identificacion

Tuvo dificultades en el uso de herramientas tecnologicas:

explicacion del proceso y los instrumentos? 236 respuestas

236 respuestas

@ Si
® Si ® No
® No
O Tal vez

Se evidencia que al menos un 8% de los beneficiarios tuvieron problemas en el uso de
aplicativos tecnologicos principalmente por causas relacionadas al:

e Acceso a internet

e Tipo, modelo y estado del dispositivo tecnolégico

e Edad del usuario

Cruz Roja Ecuatoriana




3. MATERIAL DE CAPACITACION

Considera util el material de capacitacion enviado : Video de
uso de cajero, infografias, imagenes

236 respuestas ;Cual de los siguientes materiales fue mas util para usted? 1L

236 respuestas

@ Si
® No @ Vvideo de capacitacion de uso
de cajero
@ Imagenes del proceso de uso
del cajero

O Textos sobre uso del cajero

El 98% de los beneficiarios coinciden en que el uso de videos e imagenes les fueron de

utilidad
+ Cruz Roja Ecuatoriana




3. MATERIAL DE CAPACITACION

;Usted realizo el retiro del dinero en el primer intento?

Usted prefiere:
236 respuestas

236 respuestas

MO
@ Video ® f
@ Texio ® si
@ Imagen

Los usuarios consultados prefieren en primero lugar el uso de material audiovisual, en segundo lugar

el uso de imagenes, mientras que un reducido porcentaje se inclinan por el uso de textos. Utilizando
Cruz Roja Ecuatoriana  estas herramientas de capacitacion para el retiro del dinero, un 77% afirma haber retirado el dinero

en el primer intento sin ningun inconveniente.



4. ATENCION DE REQUERIMIENTOS

; Esta satisfecho con la forma en que nuestro personal atendio

-':: .
su consulta: ;. Nuestro personal fue claro al momento de comunicarse con

236 respuestas usted?

236 respuestas

@ Si
® No ® si

® No

El 99% de los beneficiarios indican estar satisfechos con la atencion del personal a su requerimiento.
+ Cruz Roja Ecuatoriana Porcentaje similar afirma que los colaboradores de CRE fueron claros al momento de comunicarse
durante el proceso



4. ATENCION DE REQUERIMIENTOS

; Nuestro personal respondié su requerimiento? ¢Usted necesito asistencia telefonica para realizar el retiro de

dinero?
236 respuestas

236 respuestas

@ Si

® No @ Si

® No

El 99% de los beneficiarios indican que sus requerimientos fueron atendidos satisfactoriamente.

. . El 19% de los beneficiarios indicd que necesito asistencia telefonica para realizar el retiro del dinero,
Cruz Roja Ecuatoriana L . . . .
lo que corrobora que un 20% de los beneficiarios no retiraron el dinero en el primer intento



5. USO DE APOYO ECONOMICO

El 54% de los beneficiarios
manifestaron  invertir el apoyo
economico en alimentacidn mientras
que el 36% indico que el mismo fue
destinado para cubrir el pago del
arriendo.

En tercer lugar encontramos la compra
de medicamentos mientras que el
rubro "Otros" fue identificado en
cuarto lugar

+ Cruz Roja Ecuatoriana

Por favor seleccione en que aspecto invirtio su dinero

236 respuestas

@ Arriendo

@ Alimentacion
Medicamentos

® vestimenta

@ Transporte

@ Suplementos nutricionales

@& Educacion

@ Tecnologia

@ COiro



6. RETROALIMENTACION

; Tienes algun comentario, sugerencia o queja? Puedes escribirlo aqui.
2

Recuerda que es completamente anonimo. Tus comentarios nos
permitiran mejorar

158 respuestas

e "Ninguna queja todo el proceso fue muy claro y transparente muchas gracias”

e "Agradecer por la ayuda me llegoé en el momento que mas lo necesitaba me hubiera gustado que me ayudaran por o menos un mes mas pero la
ayuda me alivio mis necesidades gracias a todos por el trabajo que estan haciendo sigan adelante"

e "Muy buenas tarde excelente trabajo muy satisfecha con su ayuda felicidades a su equipo de trabajo que Dios lo bendiga "

e "Me hicieron asustar en cuanto a que me van a regalar dinero de la noche a la mafiana"

e "Sjpediria que las personas que llaman se identifique mejor ya que sida un poco de duda cuando no se identifican bien eso no mas"

e "Agradecer por el apoyo brindado en esta emergencia sanitaria ya que nos fue de mucha utilidad en mi familia. PD. Es bueno sentirse respaldado
en estos momentos de crisis"
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8. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES




e E| acompafiamiento durante este proceso permitid mantener un porcentaje bajo de codigos
bloqueados (7%)

e Efectividad de los mensajes e informacion proporcionada, elaborados a partir de las
necesidades y percepciones de los publicos identificados. Utilizacion de términos simples y
cotidianos, que transmiten mensajes directos y claros

e E| acceso a medios materiales o inmateriales para satisfacer necesidades se dificulta debido a la
actual crisis econdmica, sanitaria y social por la que atraviesa el pais. Siendo el pago de
arriendos y alimentacion los rubros con mayor demanda de asistencia.

e Necesidad de institucionalizar un canal de informacidén para migrantes que ofrezca informacion
en diversos ambitos incluidos los servicios de CRE
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e Priorizar el uso de material audiovisual e imagenes

e Durante la fase de registro se recomienda preguntar sobre el acceso de la persona a internet

e Generar un procedimiento estandar para numeros comunitarios (varios beneficiarios que
cuentan con un mismo dispositivo) desde el momento del registro

e Se recomienda la automatizacion de mensajes con el objetivo de proveer respuestas rapidasy
acordes a los requerimientos de los beneficiarios

e Desarrollar un parrilla de contenidos para el proceso

e Se recomienda el uso de chatbots e infobots en la operacion de CRE

e Enfatizar con el personal la necesidad de presentarse ante los beneficiarios al momento de
realizar el contacto

e Establecery difundir horarios de atencion
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