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MARCO REFERENCIAL PARA LA EVALUACIÓN DE LA CALIDAD EN EL MANEJO DE CASOS DE LA PROTECCIÓN DE LA INFANCIA
Presentación del marco referencial para la evaluación de la calidad y el manual de uso
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[bookmark: _j0zll1]SIGLAS en inglés Y ABREVIACIONES	Comment by Songha Chae: Please advise

CM		-	Case management
CMTF                -	Case Management Task Force, a task force of the Global Alliance for Child Protection in Humanitarian Action
CP		-	Child protection
FGD		-	Focus Group Discussions
GBV		-	Gender-based violence
IM4CM             -	Information management for case management 
MEAL             -	Monitoring, Evaluation, Accountability and Learning 
QAF		-	The Child Protection Case Management Quality Assessment Framework
SOP		-	Standard Operating Procedures 
UASC		-	Unaccompanied and separated children
[bookmark: _fob9te]



[bookmark: _znysh71]INTRODUCCIÓN AL MARCO REFERENCIAL PARA EVALUAR LA CALIDAD 
Las Directrices interinstitucionales para el manejo de casos y la protección de la infancia (2014) define el manejo de caso de la siguiente manera:
	‘una forma de organizar y llevar a cabo el trabajo para abordar las necesidades de un niño/niña en particular (y de su familia) de modo adecuado, sistemático y en tiempo y forma, a través del apoyo directo y/o referencias, y de acuerdo con los objetivos de un proyecto o programa.’  
El uso predominante del manejo de casos en situaciones humanitarias como modo de trabajo para responder a las necesidades de protección infantil de cada niño/a individualmente ha llevado a poner un mayor énfasis sobre la importancia de evaluar la calidad de la respuesta humanitaria y del sistema en el que se opera.

El Marco referencial para evaluar la calidad del manejo de casos (QAF siglas en inglés) lo desarrolló el Grupo operativo global del manejo de casos bajo la dirección de la Alianza para la protección de la infancia en acción humanitaria. El propósito del  Marco es ofrecer un marco de referencia y una herramienta que ayude a evaluar un particular sistema del manejo de casos (ya sea de una  organización individual o de un sistema nacional / interinstitucional). Es decir, el Marco examina cómo opera y funciona el sistema del manejo de casos y por extensión, cómo puede mejorarse. Se refiere  ala práctica del manejo de caso – incluyendo cómo se está aplicando el manejo de caso en el terreno y el nivel de calidad del proceso. En este sentido, el Marco toma en cuenta que una respuesta en el manejo de caso o el sistema del manejo de casos puede estar todavíaen la etapa inicial de desarrollo; por ejemplo, una respuesta a una situación de emergencia que promovería la fase inicial de establecer un sistema de manejo de casos. Al identificar los puntos fuertes y débiles dentro del sistema de protección y de las respuestas en el manejo de casos, el Marco proporciona así una base para poder seguir afinando y apoyando el continuo proceso de desarrollo del manejo de casos en un contexto determinado.	Comment by Songha Chae: Wrong link in the English doc so did not include in Spanish version

https://alliancecpha.org/en/child-protection-hub/unaccompanied-and-separated-children-task-force
El Marco se basa en las Directrices interinstitucionales para el manejo de casos y las Normas mínimas para la protección de la infancia en la acción humanitaria. También hace referencia a otros documentos de orientación importantes como el Paquete de capacitación para la formación y supervisión en el manejo de casos, las plantillas interinstitucionales sobre protocolos de actuación (SOP siglas en inglés) para el manejo de casos de protección infantil en situaciones humanitarias, los formularios interinstitucionales de gestión de casos de protección de la infancia en situaciones humanitarias, y los indicadores base mínimos interinstitucionales para el manejo de casos de protección de la infancia. Cuando se trata de refugiados, el manejo de casos de protección infantil puede incluir también procedimientos y mecanismos formales de salvaguarda para evaluar y determinar el interés superior del niño/a cuando se deben tomar decisiones que afecten considerablemente al niño/a. Por ello, el Marco también hace referencia a las Directrices del ACNUR para la evaluación y determinación del interés superior del menor (DIS).	Comment by Songha Chae: No document in Spanish, hence no hyperlink added	Comment by Songha Chae: No Spanish version out yet, hence did not include hyperlink	Comment by Lourdes CARRASCO COLOM: Yes there is a Spanish version: https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2009/7126.pdf?file=t3/fileadmin/Documentos/BDL/2009/7126	Comment by Autor: The English hyperlink directs to the newest version (provisional 2018). Please advise whether I can hyperlink the 2009 Spanish version instead. 

https://resourcecentre.savethechildren.net/library/guidelines-assessing-and-determining-best-interests-child-2018-provisional-release
Es preciso señalar que el Marco no pretende sustituir o eliminar la necesidad de realizar evaluaciones de programas. Se concibió como un marco y una herramienta para que complemente y proporcione un valor añadido a dichas evaluaciones específicamente para examinar la calidad de la respuesta en el manejo de casos y el sistema en el que opera.

[bookmark: _et92p01]¿A quién está dirigido el Marco referencial para evaluaciones de la calidad?
Es cierto que el Marco proporciona un marco general de referencia y sirve de herramienta para evaluaciones, pero a la misma vez, se requiere un nivel de conocimientos técnicos en su uso. El Marco se desarrolló para apoyar directamente (y técnicamente) a aquellas personas responsables de evaluar la respuesta en el manejo de casos y el sistema en que se opera además de en sus esfuerzos para mejorarlos. Suelen ser especialistas de protección de la infancia (en el manejo de casos), supervisores y administradores, coordinadores y consejeros. Para aplicar el marco de evaluación,  dicho personal debe poseer como mínimo:
Conocimientos técnicos sobre el manejo de casos y sobre protección de la infancia;
Experiencia en la práctica, supervisión, formación y capacitación del manejo de casos de protección infantil;
Responsabilidades y capacidad de diseñar, gestionar y supervisar la recopilación de datos para el Marco;
Un puesto que le autorice tomar decisiones respecto a cambios en la respuesta en el manejo de casos/ al sistema.

[bookmark: _tyjcwt1]¿Cuándo se recomienda usar el Marco referencial?
El Marco se desarrolló en principio para su uso en situaciones humanitarias (incluidas las crisis prolongadas), pero se puede adaptar también para el uso en el contexto de desarrollo. Sirve de una herramienta para evaluar la calidad de una respuesta en el manejo de casos y del sistema (ya sea de una misma organización o un sistema nacional / interinstitucional de protección de la infancia) y/o como un marco de referencia y de ideas que se pueden usar como base para planificar / diseñar un sistema o una respuesta en el manejo de casos[footnoteRef:2]. En ambos casos, el Marco puede utilizarse al completo o seleccionar elementos y herramientas específicas del marco para la evaluación y la planificación. [2:  Refiérase a la Sección 2 en las Directrices interinstitucionales para el manejo de casos y la protección de la infancia (2014) sobre los puntos a tener en cuenta cuando se planea y/o desarrolla un sistema o respuesta en el manejo de casos.] 

Ocasiones para usar el Marco incluyen, por ejemplo:
Para evaluar la calidad y el funcionamiento del sistema y la respuesta en el manejo de casos – si bien como parte de una evaluación de algún proyecto, de una revisión de un programa o de un informe para un donante;
Para identificar áreas dentro del sistema y respuesta en el manejo de casos que necesitan fortalecimiento además de las acciones claves necesarias para facilitar la mejora – por ejemplo, en el fortalecimiento de la práctica del manejo de casos, en el desarrollo de políticas o en la capacitación; 
Para tener mejor entendimiento de cómo un componente específico del sistema y de la respuesta en el manejo de casos funciona antes de incorporar una nueva herramienta o política – por ejemplo, cuando se planea instituir una nueva base de datos para el manejo de información como el CPIMS+.
[bookmark: _dy6vkm1]PRESENTACIÓN GENERAL DEL MARCO REFERENCIAL PARA EVALUAR LA CALIDAD
El Marco está compuesto de una serie de herramientas y recursos:
Introducción y manual de uso: Presenta el Marco y ofrece orientación de cómo usarlo.

El Marco referencial para evaluar la calidad del manejo de casos (QAF siglas en inglés): El marco referencial y la herramienta para la evaluación / planificación de la respuesta en el manejo de casos y el sistema en el que se opera. La estructura del Marco se describe más abajo.

Plantilla para el plan de acción: Plantilla diseñada para planificar las acciones claves a tomar con el fin de fortalecer la respuesta en el manejo de casos y el sistema (basado en los hallazgos del Marco y usando la matriz para la medición de cambios como referencia).

Matriz para la medición de cambios: Hace referencias a las acciones sugeridas para fortalecer la respuesta en el manejo de casos y el sistema. Las acciones en la Matriz para la medición de cambios son solo sugerencias. Su uso dependerá del contexto en particular y las características del sistema para el manejo de casos.

Herramientas para la recopilación de datos: Una colección de recursos sobre herramientas existentes que pueden usarse para evaluar los diferentes aspectos que se presentan en el Marco. Estas herramientas deben usarse solo como modelo a seguir y deben modificarse y adaptarse al contexto local antes de su uso. También pueden añadirse o sustituirse con otras herramientas que estén en uso en ese contexto. Esta sección incluye un panorama de las diferentes herramientas de recopilación de datos y sus usos. 

Plantilla para escribir el informe de evaluación: Se trata de una plantilla para escribir un informe resumido sobre la evaluación de la calidad (en el caso de que sea un requisito).

Dimensiones del Marco referencial
El Marco se compone de 8 dimensiones por las que se evaluará el manejo de casos en un contexto específico. Las 8 dimensiones del Marco se describen abajo en adición a los apartados que se examinan bajo cada categoría:

	1. RESPUESTA EN EL MANEJO DE CASOS 
	· Cómo se ha aplicado el manejo de casos como método para responder a las necesidades de protección de niños y niñas en situaciones humanitarias.
· Cómo se ha definido al grupo objetivo.
· ¿Tiene el grupo objetivo acceso y puede participar en la respuesta humanitaria?
· ¿Se establecieron los elementos claves para la respuesta? (por ejemplo, protocolos de actuación (SOPs siglas en inglés), mapeo de servicios, rutas de remisión a especialistas multidisciplinarios).

	2. PROCESO DEL MANEJO DE CASOS
	Se refiere al proceso que siguen los trabajadores sociales para la respuesta en el manejo de casos e indican si los casos se han tratado de una manera sistemática, adecuada y a tiempo. El proceso de gestión de casos se divide en 6 sub-dimensiones que corresponden a las etapas en el proceso del manejo de casos: 
· Identificación y registro
· Evaluación
· Planificación del caso
· Puesta en marcha del plan de caso
· Seguimiento y revaloración del caso
· Cierre del caso

	3. FORTALECIMIENTO AL SISTEMA DE PROTECCIÓN A LA INFANCIA
	· La medida en la que la respuesta en el manejo de caso corresponde, complementa y se integra al sistema nacional de gestión de casos para la protección de la infancia.
· ¿Se ha definido un plan de continuidad y una estrategia de salida para la respuesta?

	4. COLABORACIÓN Y COORDINACIÓN
	· ¿Trabajan todas las partes interesadas del sistema de gestión de casos en colaboración y coordinan sus actividades tanto a nivel de sistema como al nivel individual del caso (cuando surja la necesidad)? 
· ¿Están los mecanismos informales y estructuras comunitarias para la protección de la infancia conectados o forman parte del sistema formal del manejo de casos para la protección de la infancia?

	5. PERSONAL ADECUADO Y CAPACITADO
	Se refiere a los recursos humanos para la respuesta en el manejo de casos. Más específicamente, la medida en la que los trabajadores y/o asistentes sociales y los supervisores tienen las competencias necesarias, las habilidades y experiencias para el manejo de casos de manera competente y adecuada e indica si se les apoya lo suficiente para poder hacer su trabajo. Este elemento se divide aún más, bajo 4 sub-dimensiones: 
· Política interna de protección/salvaguarda de los niños/as y el principio de no dañar
· Competencias, habilidades y experiencias
· Capacitación
· Supervisión y formación

	6. RECURSOS SUFICIENTES
	Examina si existen recursos financieros, materiales y logísticos suficientes para que pueda funcionar el sistema y para que los trabajadores sociales y supervisores puedan desempeñar su trabajo de una manera competente y responsable.

	7. GESTIÓN DE INFORMACIÓN
	La medida en la que las herramientas necesarias de manejo de información existen, como, por ejemplo: 
· Formularios para el manejo de casos
· Protocolos de protección de datos
· Protocolos para el intercambio de información
· Base de datos del manejo de información 

	8. MONITOREO, EVALUACIÓN, RENDICIÓN DE CUENTAS Y APRENDIZAJE
	Se refiere al monitoreo, la evaluación, rendición de cuentas y el aprendizaje respecto a la respuesta en el manejo de casos y el sistema, e incluye los siguientes aspectos:
· Indicadores de desempeño
· Generación de datos para informar programas y políticas
· Mecanismos y procedimentos para la retroalimentación, quejas y respuestas 





[bookmark: _d34og81]Niveles de calidad
El Marco cualifica cada categoría de la evaluación según cuatro niveles de calidad. Se llegará a la conclusión del nivel correspondiente de cada categoría, al completar el ejercicio de evaluación con el Marco.

	SITUACIÓN CRÍTICA - URGE TOMAR ACCIÓN
	· La calidad en el manejo de casos es motivo de preocupación. Existen indicios de alarma considerables de que la respuesta en el manejo de casos y el sistema estén comprometidos y que está afectando su funcionamiento en cuanto a prácticas éticas y responsables y que se adhieran al principio de ”Acción sin daño”.
· Se debería considerar suspender el proceso de gestión de casos hasta que los aspectos críticos sean resueltos.

	NECESITA PROGRESAR 
	· La calidad en el manejo de casos es inconsistente y algunos puntos débiles y deficiencias previenen que el sistema funcione efectivamente. Es propio de una respuesta en el manejo de casos y sistema de gestión de casos en etapas iniciales de desarrollo. 
· Requiere más cambios / desarrollarse más con el propósito de alcanzar niveles mínimos de calidad.

	CUMPLE CON EL NIVEL MÍNIMO DE CALIDAD
	· La calidad en el manejo de casos corresponde a los principios y normas de las Directrices interinstitucionales para el manejo de casos y las Normas mínimas para la protección de la infancia en acción humanitaria. Esto refleja una respuesta en el manejo de casos y un sistema operacional, efectivo, ético y responsable. 
· La respuesta en el manejo de casos y el sistema están bien posicionados para avanzar hacia una práctica superior, asegurándose de tomar ciertas acciones para mantener el nivel de calidad.

	PRÁCTICA ÓPTIMA
	· La calidad en el manejo de casos supera lo que se considera como mínimo en las Directrices interinstitucionales para el manejo de casos y las Normas mínimas para la protección de la infancia en acción humanitaria.  
· Las acciones a tomar consisten en asegurar que la calidad se mantenga a este nivel y/o continuar avanzando de lo que se considere mínimo.
· Se pueden considerar prácticas óptimas y compartir para mayor utilización de dicha práctica.





[bookmark: _s8eyo11]¿CÓMO USAR EL MARCO REFERENCIAL PARA EVALUAR LA CALIDAD?
Aunque cada evaluación debe planificarse según las posibilidades y las limitaciones en el contexto local, se recomienda seguir los siguientes pasos:	Comment by Lourdes CARRASCO COLOM: the scheme below is not translated?	Comment by Autor: I can’t seem to be able to edit the boxes so unable to translate into the document. Please provide the editable version of the flowchart.
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Decidir el propósito y la cobertura en el que se usará el Marco
El propósito y las áreas de trabajo del Marco deben determinarse mediante un proceso de consulta con el equipo de protección infantil/ gestión de casos (a nivel de institución) y/o con los miembros del equipo multidisciplinar en el manejo de casos bajo el contexto local (a nivel interinstitucional, idóneamente junto a autoridades locales responsables del manejo de casos para la protección de la infancia). 

Se debe tener en consideración como mínimo a lo siguiente y saber las respuestas de:

¿Para qué se usará el Marco?:
Para evaluar la calidad de una respuesta en el manejo de casos y el sistema.
Para generar una base donde diseñar una nueva respuesta en el manejo de casos y su sistema o mejorar la respuesta y sistema a partir de esa base.

¿Quién estará a cargo de completar el Marco?:
Una única institución
Varias instituciones (por ejemplo, mediante el grupo de coordinación para el manejo de casos que existe en el contexto local) 
La institución del Gobierno responsable de la protección infantil

¿Dónde se aplicará el Marco?:
A nivel nacional 
A nivel sub-nacional (a definir las zonas geográficas)

¿Qué elementos del Marco se usarán?:
En su totalidad 
Se seleccionará y usarán secciones específicas del Marco 

¿Cuándo se aplicará el Marco?: 
El tiempo que se requiera completar la evaluación dependerá en mayor parte del propósito y la cobertura para lo que se pretenda usar el Marco. Esto deberá ser determinado a conciencia, teniendo en cuenta los recursos disponibles. Puede que se requiera un par de días de trabajo en el terreno para una evaluación de una sola institución sobre una respuesta en el manejo de casos en una o dos localidades específicas. Mientras que una evaluación más amplia que envuelva un sistema nacional del manejo de casos con varias instituciones y zonas geográficas requiera varias semanas.

Diseño de la evaluación y la recopilación de datos 
Para poder tomar decisiones informadas para la evaluación de la calidad, es necesario obtener datos sobre la respuesta en el manejo de casos y el sistema. Una colección de herramientas, disponible bajo el módulo 5.  Herramientas para la recopilación de datos puede utilizarse para evaluar los diferentes componentes del Marco. Estas herramientas deben considerarse solo como un modelo de referencia y deben modificarse/ adaptarse al contexto local antes de su uso. También puede ser añadidas o sustituidas a otras herramientas que están en uso en ese contexto.

Las herramientas ayudarán a recopilar simultáneamente información sobre los múltiples componentes del Marco (refiérase a la matriz de recopilación de datos). Esto facilitará la triangulación / verificación de los hallazgos. Esto es importante ya que así se asegurará de que los hallazgos se consideren válidos. Por ejemplo, si se están revisando las competencias de los trabajadores sociales, sería necesario entender qué consideran los trabajadores sociales sus puntos fuertes y cuáles sus puntos débiles y comparar esta información con lo que los niños/as y sus familias declaran sobre sus interacciones con los trabajadores sociales. Esto podría ser complementado aún más si añadimos las observaciones directas del supervisor sobre las prácticas respecto al trabajo social en el terreno. En general, se sugiere evitar una única fuente de información en la medida de lo posible.

En adición a hacer uso de las herramientas para la recopilación de datos, también se recomienda realizar un estudio bibliográfico de evaluaciones e informes que existen en el contexto (sobre la protección infantil / gestión de casos), de datos disponibles en sistemas de gestión de información (por ejemplo, CPIMS+), y otros documentos imprescindibles como los protocolos de actuación y herramientas en uso en el manejo de casos. También se podría compartir el Marco con otras instituciones que prestan el servicio en gestión de casos pidiéndoles que rellenen el Marco basado en sus propias respuestas en el manejo de casos y su propio sistema interno. 

Sean la que sean las fuentes y herramientas de recopilación de datos que se usen, se recomienda diseñar un plan de evaluación basado en el propósito y cobertura en el que usará el Marco. Dicho plan deberá incluir al menos lo siguiente:
Un estudio bibliográfico de información, protocolos y herramientas existentes;
Definir la metodología de muestreo y el marco para el muestreo, que incluya la selección de los lugares y de los informadores claves;
Seleccionar, adaptar al contexto y desarrollar herramientas de recopilación de datos y una para el manejo de datos;
Definir un proceso para la recopilación, depuración y agregación de estadísticas;
Establecer protocolos de acción urgente en el caso de que los equipos de evaluación descubran niños/as que necesitan protección;
Contratar y capacitar a los equipos de evaluación.

Analizar la información y completar el Marco
Basado en el análisis de la información recopilada, se debe verificar que cada elemento bajo cada línea y bajo cada categoría refleja muy de cerca la situación en el contexto actual. Cada elemento evaluado corresponderá a un nivel de calidad, es decir urge acción crítica, necesita progresar, cumple con los niveles mínimos y se considera una práctica óptima.

Después de comprobar que cada elemento refleje la situación en el contexto actual, el nivel general de calidad para cada categoría se marcará en la caja correspondiente en la parte superior de cada componente. En general, el promedio se seleccionará como el nivel de calidad más bajo que se haya obtenido entre todos diferentes elementos bajo esa misma categoría. El Marco dispone de espacios para poder anotar el motivo del nivel de calidad que se le asignó a cada categoría. Se puede hacer referencia en ese espacio de notas a elementos específicos bajo esta categoría.

Planificación de acciones
Una vez que se haya terminado el Marco, se identificarán acciones claves para mejorar la respuesta del manejo de casos y su sistema además de planificar la puesta en marcha de dichas acciones. Este paquete incluye una plantilla para el plan de acción que se puede servir para este punto.	Comment by Lourdes CARRASCO COLOM: we should also be consistent in saying "QAF" or "el Marco" througout the doc	Comment by Autor: Noted - used el Marco for the Spanish version
  
Este paquete también incluye propuestas sobre acciones a tomar para mejorar la repuesta en el manejo de casos y el sistema para usar como referencia. Las sugerencias también se presentan en forma de una matriz para medir el cambio. Como ya se mencionó anteriormente, las acciones en la Matriz de cambios son solo sugerencias. El uso dependerá del contexto en particular y las características del sistema de gestión de casos.

Es importante apuntar que el Marco no sigue el concepto de pasar o suspender. Más bien, es un ejercicio de monitoreo y fortalecimiento para identificar los puntos fuertes y débiles en la respuesta en el manejo de casos y el sistema con el fin de poder fortalecer las áreas que requieren mejora..

Revisión e Informe
Una vez que el Plan de acción se haya finalizado, acordado y se esté llevando a cabo, se recomienda hacer revisiones frecuentes sobre el progreso del Plan de acción. La frecuencia y el periodo de revisión dependerá de la cobertura del Plan de acción, pero como mínimo se recomienda hacerlo cada 3 meses. El paquete incluye como sugerencia un formato básico para un informe resumido. 
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