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GSMA

La GSMA es una organizacion global que une al
ecosistema movil para descubrir, desarrollar y ofrecer
innovacidn esencial para entornos comerciales positivos
y cambios sociales. Nuestra visidon consiste en liberar
todo el poder de la conectividad para que las personas,
la industria y la sociedad prosperen. Como representante
de los operadores moviles y organizaciones de todo

el ecosistema movil e industrias adyacentes, la GSMA
realiza su contribucién a sus miembros bajo tres
grandes pilares: Conectividad para el Bien, Servicios

& Soluciones de Industria, y Alcance & Difusion. Esta
actividad incluye promover politicas publicas, abordar
los mayores desafios sociales de la actualidad, apuntalar
la tecnologia vy la interoperabilidad que hacen funcionar
a la conectividad movil, y proporcionar la plataforma
mas grande del mundo que reune al ecosistema movil en
las series de eventos MWC y M360.

Te invitamos a conocer mas en www.gsma.com
Siga a GSMA en Twitter: @GSMA

Informing
more effective
humanitarian action

REACH es una iniciativa conjunta de dos organizaciones
no gubernamentales internacionales —ACTED e
IMPACT initiatives—y el Programa sobre aplicaciones
operacionales de satélite (UNOSAT) de las Naciones
Unidas. La mision de REACH es fortalecer la toma

de decisiones basada en evidencia por parte de los
actores humanitarios mediante practicas eficientes de
recopilacion, gestion y analisis de datos antes, durante
y después de una emergencia. De esta forma, REACH
ayuda a garantizar que las comunidades afectadas por
emergencias reciban el apoyo que necesitan. Todas

las actividades de REACH se llevan a cabo en apoyo y
dentro del marco de los mecanismos de coordinacion
humanitaria interagencial.

Para saber mas, visite nuestro sitio web:
www.reach-initiative.org.

Puede comunicarse con nosotros directamente a:
geneva@reach-initiative.org y seguirnos en Twitter:

@REACH _info

etc

De conformidad con su mandato, el Cluster de
Telecomunicaciones en Emergencia (ETC) ofrece
servicios para que las poblaciones afectadas por crisis
accedan a informacion que puede salvarles la vida y se
comuniguen usando la tecnologia.

GSMA Mobile for Humanitarian
Innovation

El programa GSMA Mobile for Humanitarian Innovation
trabaja para acelerar la provision y el impacto

de asistencia humanitaria digital. Esto se lograra
estableciendo una agenda de educacioén e investigacion
para moldear el futuro de la respuesta humanitaria
digital, recurriendo a alianzas e innovaciones para
ofrecer nuevos servicios humanitarios digitales, luchar
por entornos politicos habilitantes, monitorear y evaluar
el desempeno, difundir conocimiento y trazar el perfil de
los logros.

El programa recibe el apoyo de la Oficina de Desarrollo y
Mancomunidad Extranjera del Reino Unido.

Obtenga mas informacién en www.gsma.com/m4h o
comuniguese con nosotros a m4h@gsma.com

Siga a GSMA Mobile for Development en Twitter:
@GSMAmM4d
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Notas

El presente documento ofrece guias para la implementaciéon del Conjunto de
herramientas para la Evaluacion del uso y las necesidades de conectividad (CoNUA)
en este campo. Todo el Conjunto de herramientas, junto con el informe general, puede
encontrarse en el sitio web de la GSMA. Si aun no conoce el Conjunto de herramientas,
le sugerimos leer el informe antes del presente documento guia o las propias
herramientas.

Esta es una version beta del Conjunto de herramientas. Debido a la pandemia de
COVID-19, no fue posible realizar el proceso completo de pruebas de campo y pruebas
piloto como se habia planificado. La GSMA y REACH, con el apoyo del ETC y demas
organizaciones, pretenden realizar el trabajo restante cuando sea seguro hacerlo.
Tenemos pensado emitir versiones finales del presente informe y del Conjunto de
herramientas, junto con un informe que resuma los hallazgos de la prueba piloto,
durante la segunda mitad de 2021.

A lo largo del Conjunto de herramientas, la frase “usuario del Conjunto de herramientas”
se refiere a la agencia u organizacion que utiliza el Conjunto de herramientas CoNUA
para llevar a cabo una evaluacion. El “usuario final” es un “usuario final de telefonia
celular y servicios relacionados” y se refiere a un individuo afectado por una crisis
humanitaria. El término mas cercano en el ambito humanitario es “beneficiario”.

Si tiene preguntas con respecto al Conjunto de herramientas, ha usado alguna de ellas o
pretende hacerlo, nos encantaria gque se ponga en contacto con nosotros. Comuniquese
con el equipo de la GSMA a conua@gsma.com.
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1.1
Fundamentos y contexto

Se necesita mas evidencia para comprender cémo
acceden y usan la tecnologia moavil las personas
gue viven en contextos humanitarios, asi como
para entender cuales son los obstaculos a los

gue se enfrentan. La asistencia humanitaria esta
volviéndose cada vez mas digital; crece el impulso
para pasar de una comprension anecdodtica del
uso vy la penetracion movil a una comprension
basada en evidencia en los contextos de crisis
humanitarias.

Existen documentos que se centraron en las
perspectivas de los usuarios finales, pero The
Digital Lives of Refugees (“Las vidas digitales

de los refugiados”, publicado en 2019 por la
GSMA en colaboracidon con ACNUR) fue uno de
los primeros en exponer hallazgos sdélidos sobre
contextos especificos. Dicho documento expuso
datos robustos que se enfocaban especificamente
en coémo se utilizaba la tecnologia madvil en los
entornos humanitarios y también cuantificé por
primera vez las principales brechas de acceso para
los refugiados.

La GSMA, en asociaciéon con REACH y con el
apoyo del Cluster de Telecomunicaciones en
Emergencia (ETC), elabord el Conjunto de
herramientas para la Evaluacién del uso vy las
necesidades de conectividad (CoNUA) para que
demas actores repliguen datos similares a aquellos
en el documento “The Digital Lives of Refugees”.
El Conjunto de herramientas CoNUA aborda la
actual brecha de evidencia brindando herramientas
para gue organizaciones humanitarias y sus

partes interesadas puedan medir el acceso y uso a
teléfonos celulares, y las preferencias y habilidades
de las poblaciones en cuestion, de manera robusta
y estandarizada. Dicha medicién les permitird
evaluar y realizar intervenciones humanitarias
digitales adecuadas.

Introduccion
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1.2
Este documento

El presente documen documento ofrece guias para
la implementaciéon del Conjunto de herramientas
para la Evaluacion del uso y las necesidades de
conectividad (CoNUA) en este campo. Las primeras
cuatro secciones exponen las consideraciones y

los elementos clave al desplegar una evaluacion
adecuada en un contexto dado. La ultima seccidn
brinda un detalle sobre el despliegue de cada

una de las ocho herramientas que componen el
Conjunto.

Lectura de referencia:

> The Digital Lives of Refugees

> Apping and resilience: How smartphones
help Syrian refugees in Lebanon negotiate
the precarity of displacement

> Connecting Refugees

> Digital lives in Ghana, Kenya, and Uganda

> Displaced and Disconnected

> Refugee Connectivity: A Survey of Mobile
Phones, Mental Health, and Privacy at a
Syrian Refugee Camp in Greece

> |ICT4Refugees. A report on the emerging
landscape of digital responses to the
refugee crisis.

> Internet governance in displacement

> The untapped resource: Protecting
and leveraging refugee social capital in
protracted displacement
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2.1

Cuando y por qué usar el Conjunto de herramientas

El Conjunto de herramientas ofrece una variedad
de herramientas para examinar todos los aspectos
del uso de los teléfonos celulares con propdsitos
humanitarios.

Las herramientas pueden utilizarse (como lo
sugiere el titulo) para llevar a cabo evaluaciones
detalladas cuando las organizaciones disefien
intervenciones habilitadas por servicios moéviles o
relacionadas con la conectividad. Al usarlas juntas,
las herramientas forman una visidn y comprension
integral del uso del teléfono celular y su contexto
en una crisis en particular. En definitiva, el Conjunto
de herramientas apoya a organizaciones a tomar
decisiones de implementacion de proyectos
humanitarios destinados a mejorar la conectividad
y el acceso a la tecnologia movil o proveer
productos y servicios que dependen de ella.

Debido a que las intervenciones habilitadas por
servicios moviles o relacionadas con la conectividad
pueden tomar diversas formas (p. €j., establecer

un nuevo servicio, usar la conectividad para
brindar un servicio ya disponible de manera mas
eficaz o eficiente, o brindar capacitacién para la
alfabetizacién digital), el Conjunto de herramientas
no ofrece herramientas especificas para ninguna
medicién de impacto de intervenciéon especifica.
Sin embargo, todas las herramientas se pueden
ajustar para que su alcance sea mas especifico. Por
ejemplo, si el objetivo de la intervencidon es ofrecer

Consideraciones clave
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talleres de alfabetizacion digital, las preguntas de
la encuesta para usuarios finales deberian probar el
incremento de las habilidades de los encuestados.
Ademas, se podria agregar una pregunta sobre la
utilidad de los talleres al FGD 1.

Lectura recomendada sobre
planificacion de evaluaciones:

> Needs Assessment Handbook

> Humanitarian Needs Assessment. The Good
Enough Guide

> Handbook on Data Collection

> Operational Guidance on Coordinated
Assessments in Humanitarian Crises

> humanitarianresponse.info - Assessment
Registry

Para evitar duplicar los esfuerzos o causar fatiga
de evaluacién, asegurese de verificar que no
haya evaluaciones actuales o recientes sobre el
mismo tema. Algunas entidades de coordinacién
relevantes son la OCHA, el Grupo de Trabajo de
Gestidn de la Informacién (IMWG) local y el ETC.
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http://needsassessment.unhcr.org/media/downloads/2017-05_NAH_BOOK_NEW.pdf
https://www.acaps.org/sites/acaps/files/resources/files/humanitarian_needs_assessment-the_good_enough_guide_2014.pdf
https://www.acaps.org/sites/acaps/files/resources/files/humanitarian_needs_assessment-the_good_enough_guide_2014.pdf
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https://www.humanitarianresponse.info/en/programme-cycle/space/document/operational-guidance-coordinated-assessments-humanitarian-crises-0
https://www.humanitarianresponse.info/en/assessments
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Ciclo del Programa Humanitario (HPC)
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Coordinacion
entre pares

Manejo de la
informacion

Implementacion Movilizacién

y monitoreo de recursos
v

Si bien su nombre destaca su rol C En la fase de movilizacién de recursos, los datos
evaluativo, el Conjunto de herramientas recopilados permiten recibir apoyo y fondos,
fue creado para usarse en todo el Ciclo tanto a través de canales habituales, como el

del Programa Humanitario (HPC) HRP o el QNDAF, como de llamamientos de
emergencia.

El Ciclo del Programa Humanitario:

D En la fase de implementacién y monitoreo, las

A En la fase de evaluacion del HPC, el Conjunto metas del programa o del HRP estan destinadas
de herramientas permite recopilar datos a entender si se estan alcanzando los resultados
estandarizados sobre el uso de la tecnologia deseados, lo que permite elaborar informes y
entender el contexto y cuantifica las necesidades ser necesario.

de ciertas poblaciones. . )
E En la fase de valoracion, el Conjunto de

B En |§ fase de planific.:acién, los datos glel herramientas ofrece percepciones y preguntas
Conjunto de herramientas ayudan a disefar de restitucidon de datos para saber si el programa
la intervencién y contribuyen a documentos logré sus metas.

estratégicos mas amplios, como la Revisién de
Necesidades Humanitarias (HNO) y el Plan de
Respuesta Humanitaria (HRP).
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https://www.humanitarianresponse.info/en/programme-cycle/space

2.2

Riesgos y preocupaciones de proteccion al usar el

Conjunto de herramientas

Todo actor involucrado en actividades con grupos
marginados (como las personas refugiadas o
afectadas por una crisis) deben asegurarse de no
hacer ningun dafo. Esto aplica no solo al disefio de
programas, sino también a las evaluaciones.

Debido a que cada contexto humanitario es Unico,
todo aquel que se prepare para implementar este
Conjunto de herramientas debe estar seguro de
antemano de que no habra problemas relacionados
con la proteccidn que afecten el bienestar de

las comunidades evaluadas. Es recomendable
debatir sobre este tema con colegas expertos

en proteccién en su organizacidén o hablar con
especialistas responsables de la zona o la poblacidon
a la que se planea evaluar (como colegas en el
Cluster Global sobre Proteccidn o proteccidn de
ACNUR).

the Cluster or UNHCR Protection).

2.2.1
Consentimiento informado

Es esencial obtener el consentimiento informado
genuino de todos los participantes para

cada ejercicio de recopilacion de datos. El
consentimiento informado se basa en estandares
éticos y garantiza el respeto de los participantes
como agentes auténomos en toda actividad de
evaluacion.

Hemos incluido como sugerencia una

oracion introductoria destinada a obtener un
consentimiento informado genuino en la mayoria
de las herramientas del Conjunto de herramientas.
Al desplegar las herramientas, los usuarios deben
asegurarse de haber pulido dicha introduccion para
garantizar que sea adecuada para el contexto y los
participantes puedan entenderla facilmente.

Consideraciones clave
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A continuacion, exponemos algunos aspectos

de proteccién que pueden estar relacionados

con el Conjunto de herramientas, que cubren
preocupaciones de proteccion clave, como

el consentimiento informado y guias para la
recopilacidon y proteccidn de datos. Aun asi, tenga
en cuenta que pueden existir otras consideraciones
en funcién de la comunidad o el contexto en el que
se emplee el Conjunto de herramientas.

Lectura recomendada sobre
proteccion:

> Protection Mainstreaming Toolkit

> Do No Harm

> Data Collection in Humanitarian
Response Protection

> Handbook on data protection in
humanitarian action

Los usuarios también deben asegurarse de ser
completamente honestos sobre el uso que se
pretende hacer de los datos recopilados. No
hacerlo invalidaria cualquier consentimiento que
se haya dado. Es mejor recalcar cualquier uso
futuro posible de antemano (como, por ejemplo,
incluir los datos en publicaciones de investigacion)
para garantizar que se obtiene el consentimiento
adecuado.
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https://www.globalprotectioncluster.org/
https://www.unhcr.org/protection.html
http://globalprotectioncluster.org/_assets/files/aors/protection_mainstreaming/gpc-pm_toolkit-2017.en.pdf
https://www.globalprotectioncluster.org/themes/protection-mainstreaming/
http://www.globalprotectioncluster.org/_assets/files/tools_and_guidance/InterAction_Guide_Incorporating_Protection_2003_EN.pdf
http://www.globalprotectioncluster.org/_assets/files/tools_and_guidance/InterAction_Guide_Incorporating_Protection_2003_EN.pdf
https://www.icrc.org/en/data-protection-humanitarian-action-handbook
https://www.icrc.org/en/data-protection-humanitarian-action-handbook

2.2.2
Registro de SIM y regulacion Conoce a
Tu Cliente (KYC)

Las regulaciones generales para el registro de
tarjetas SIM o el cumplimiento de requisitos Conoce
a Tu Cliente (KYC) en los servicios financieros
varian de un pais a otro. Esto implica que los
refugiados y otros grupos afectados por crisis

Nno sean capaces de registrarse para obtener
servicios moviles o financieros a su propio nombre.
Dada esta situacidn, los usuarios del Conjunto de
herramientas deben ser conscientes de no recopilar
datos, accidentalmente, que impliquen a los
usuarios finales, los Operadores de Redes Modviles
(MNO), agentes o comerciantes en practicas ilicitas.
Recomendamos usar este Conjunto de herramientas
unicamente en las comunidades que tengan el
derecho legal de acceder a los servicios que a usted
le interesan. Si no es el caso, aun puede utilizar la
guia para la Revisién de Datos Secundarios (SDR),
el mapeo de fuerza de la sefal y la evaluacion del
mercado, pero no puede hacer a los usuarios finales
preguntas sobre su uso de teléfonos.

Por estas situaciones delicadas, el Conjunto de
herramientas no pregunta explicitamente a los
usuarios finales acerca de su documentacion
identificatoria ni acerca de qué documento
usaron para registrarse a servicios especificos.
No obstante, si se pregunta “¢A nombre de quién
estd registrado su principal niumero telefénico?”,
lo que se puede usar indirectamente sin sefalar
explicitamente una practica ilicita. En algunos
contextos, sin embargo, incluso esa pregunta
debe evitarse, y los usuarios del Conjunto de
herramientas tendran que usar su criterio. La
serie de informes Desplazados y Desconectados
de ACNUR es un buen punto de partida para
comprender la regulacion en su contexto.

2.2.3
Condicion juridica del usuario final

Como politica general, es mejor no recopilar dato
alguno sobre lo que no se necesita, especialmente
datos personales. En la practica, esto implica que
solo deberia preguntar sobre la etnia o condicidon
juridica de un individuo si necesita comparar las
respuestas con las de otros grupos. De lo contrario,
sugerimos omitir preguntas del estilo.

No haga ninguna pregunta sobre la condicién
juridica si las categorias “refugiado” o
“indocumentado” podrian indicar la presencia
de personas que luego podrian ser blanco de las
autoridades u otros agentes.

GSMA
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2.2.4
Seguridad

En el Conjunto de herramientas, encontrara
preguntas sobre tener que caminar para lograr
objetivos especificos, como captar cobertura de red
o cargar la bateria del teléfono. Debe considerar
cuidadosamente estas preguntas en cada contexto
y tener en cuenta si la actividad podria representar
un peligro para los entrevistados, como mujeres
gue deben caminar por zonas oscuras durante

la noche, por ejemplo. Recomendamos que
consulte con especialistas en proteccion y luego
haga preguntas adicionales para identificar este
problema. Algunos ejemplos son: “éSe siente
seguro cuando camina para obtener cobertura de
red?” o “éSe siente seguro cuando camina hacia el
lugar donde carga la bateria de su teléfono?

2.2.5
Proteccion de datos

Cualquier actividad que resulte en producir,
almacenar, analizar o compartir datos o
informacion sensible —en particular, la informacion
personalmente identificable (Pll)— debe tener
como prioridad maxima proteger tales datos.
Recuerde lo siguiente:

- Solo se recopilan los datos que sean
estrictamente necesarios.

- Nunca se recopilan los datos que puedan ser
usados en contra de individuos vulnerables.

- La cantidad de personas con acceso a los datos
debe ser la menor posible.

- Todos los datos deben anonimizarse antes de
compartirlos.

2.2.6
Menores de edad

El Conjunto de herramientas no esta disefado
para usarse para recopilar datos de menores. Si
bien muchas preguntas parecen tener sentido para
menores y mayores de edad, las consideraciones
de proteccién de datos son mucho mas estrictas al
trabajar con datos de nifos y nifas.
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Para su facilidad de uso, organizamos las herramientas en este Conjunto segun el método
de recopilacion de datos. Sin embargo, varios temas figuran en mas de una herramienta,
puesto que se investigan mejor con mas de un método en paralelo. Por ejemplo, la
frecuencia en el uso de SMS se evalua mejor usando la herramienta cuantitativa de encuesta
para usuarios finales, mientras que los propdsitos y las razones de uso se investigan usando
un debate cualitativo de grupo focal de usuarios finales, y los métodos de uso exactos se
pueden observar mejor mediante un ejercicio para usuarios finales.

Recomendamos que revise todas las herramientas del Conjunto antes de elegir cuales usar
en una evaluacion. A continuacion, describimos algunos de los temas clave que abarcan
multiples herramientas, junto con consideraciones importantes.

()

Acceso a
teléfonos
moviles y
obstaculos al
acceso

Cobertura
de red

Registro de
SIM y regulacién
KYC

3.1
Cobertura de red

Se requiere cobertura de red para acceder a la
mayoria de los servicios con tecnologia movil. La
informacidn sobre la cobertura de red se puede
acceder como datos secundarios o se puede
recopilar manualmente en el campo. También se
puede obtener una variable indirecta preguntando
a las personas acerca de su experiencia de acceso
a la cobertura. Los datos desagregados segun
operadores de redes moviles probablemente seran
mas Utiles para el disefo y el funcionamiento

de proyectos, ya que los usuarios del Conjunto

de herramientas querrdn comprender qué redes
moviles estan funcionando en el sitio de la
intervencién. Por lo tanto, las evaluaciones no solo
deberian preguntar “¢Hay cobertura de red movil
aqui?”, sino también “¢Qué redes moviles ofrecen
cobertura aqui?”.

La GSMA brinda diferentes recursos que mapean

la cobertura de red. También existen herramientas
de terceros que miden la fuerza de la sefial y la
calidad del servicio. Algunas de estas herramientas
muestran los datos recopilados en un mapa, lo cual
efectivamente brinda una plataforma para el mapeo
de la cobertura.

GSMA
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Alfabetizaciéon
y alfabetizacion
digital

Comunicacion
con comunidades
(CWCO)y
necesidades de
informacion

Dinero mévil

Cuando sea posible y adecuado, debata y llegue

a un acuerdo sobre sus planes de pruebas de
cobertura con MNO asociados y sea cauto al
compartir los resultados. Los datos de cobertura
pueden considerarse informacién sensible,

en particular en zonas de conflicto, y publicar
resultados que no coincidan con informacion oficial
no es la mejor manera de difundir sus hallazgos.
Considere utilizar enunciados calificativos sobre la
cobertura, como “segun los usuarios”, o aclare que
no fue posible usar ciertos servicios en un area, en
lugar de decir que no habia cobertura.

Lectura recomendada sobre
cobertura de red:

> GSMA Network Coverage Maps
> GSMA Mobile Coverage Maps

> Opensignal
> nPerf
> Speedtest by Ookla

> Cell audit app

> Facebook Data for Good includes Network
Coverage Maps
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https://www.gsma.com/coverage/
https://www.mobilecoveragemaps.com/
https://www.opensignal.com/
https://www.nperf.com/en/nperf-applications/
https://www.speedtest.net/
https://samknows.com/technology/agents
https://dataforgood.fb.com/tools/disease-prevention-maps/
https://dataforgood.fb.com/tools/disease-prevention-maps/

3.2

Registro de SIM y regulacion KYC

Como mencionamos anteriormente, por motivos de
proteccioén, es importante no recopilar informacion
gue podria implicar a los individuos en practicas
ilicitas, como el registro de tarjetas SIM o cuentas
de dinero movil sin tener los documentos de
identificaciéon correctos. Cuando sea adecuado
recopilar estos datos, quizas sea util comparar
distintas perspectivas. Por ejemplo, las regulaciones
en algunos paises pueden permitir que los
refugiados registren tarjetas SIM de manera legal,
pero si la mayor parte de la poblacion no cuenta
con los documentos requeridos, se les impide
hacerlo. Por

este motivo, es recomendable analizar la cuestidon
de la legalidad del acceso al servicio desde las
perspectivas de:

1D los MNO (mediante revisiones de datos
secundarios [SDR] o entrevistas si las demas
opciones ya se agotaron y los datos son
criticos');

2) los comerciantes (mediante la herramienta de
entrevista en profundidad a comerciantes); y

3) los mismos usuarios finales (mediante la
encuestay los FGD O, 1y 4).

3.3

Lectura recomendada sobre el
registro de SIM y la regulaciéon KYC:

> Displaced and Disconnected

> Enabling Access to Mobile Services for the
Forcibly Displaced

> Proportionate regulation in Uganda: A
gateway for refugees accessing mobile
services in their own name

> ELAN Humanitarian KYC Case Studies

Acceso a teléfonos moviles y obstaculos al acceso

Existen multiples tipos de obstaculos en el acceso a
los servicios con tecnologia movil.

- Fisicos (si el servicio no estd disponible en una
ubicacion determinada).

- Econdmicos (si el servicio es demasiado costoso).

- Culturales (si el servicio no se usa comunmente
en ciertos grupos).

- Educativos (si el servicio requiere un nivel de
alfabetizacion o alfabetizaciéon digital mas alto),
entre otros.

Estos obstaculos se pueden cuantificar utilizando
la herramienta de encuesta para usuarios finales
(segun grupo demografico, si eso es util), pero
se comprenderan mejor utilizando herramientas

cualitativas, como el FGD 1 de usuarios finales

y los ejercicios para usuarios finales. Se puede
obtener mas informacioén (en especial acerca de

los obstaculos fisicos y econdmicos) mediante las
herramientas de evaluacién del mercado, de mapeo
de comerciantes y mapeo de fuerza de la sefial.

Lectura recomendada sobre estos
obstaculos:

> GSMA Mobile Connectivity Index: 2020

> The humanitarian 'digital divide'

> The Digital Lives of Refugees

1 Los usuarios de las herramientas solo deben contactarse con los MNO si la SDR y otros medios de recopilacion de los datos requeridos ya han
sido agotados (incluido comunicarse con otras organizaciones que quizas ya recopilen dichos datos)

GSMA
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https://www.unhcr.org/innovation/displaced-and-disconnected/
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/enabling-access-mobile-services-forcibly-displaced/?utm_source=YT&utm_medium=reportreferral
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/enabling-access-mobile-services-forcibly-displaced/?utm_source=YT&utm_medium=reportreferral
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/proportionate-regulation-in-uganda-a-gateway-for-refugees-accessing-mobile-services-in-their-own-name/
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/proportionate-regulation-in-uganda-a-gateway-for-refugees-accessing-mobile-services-in-their-own-name/
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/proportionate-regulation-in-uganda-a-gateway-for-refugees-accessing-mobile-services-in-their-own-name/
http://www.cashlearning.org/downloads/elan-kyc-case-study-uganda-and-philippines.pdf
https://www.mobileconnectivityindex.com/
https://www.odi.org/sites/odi.org.uk/files/resource-documents/digital_divide_lit_review_web_0.pdf
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/the-digital-lives-of-refugees/

3.4
Dinero movil

Para ser considerados como servicios de dinero
movil, los servicios financieros moviles deben
cumplir los criterios a continuacioén, que se incluyen
en el Rastreador de Despliegue de Dinero Movil de
la GSMA:

- Los servicios de dinero moévil implican el uso de
un teléfono celular para transferir dinero y enviar
y recibir pagos.

- El servicio debe estar disponible para personas no
bancarizadas,

- es decir, aquellas que no tengan acceso a una
cuenta formal en una institucidén financiera.

- El servicio debe ofrecer una red de puntos
fisicos para hacer transacciones (p. €j., agentes,
sucursales fuera de bancos y cajeros automaticos)
gue pongan a amplia disposicién el servicio para
todos.

- No se incluyen aqui la banca mavil ni los servicios
de pagos (como Apple Pay y Google Wallet)
que usan el teléfono celular simplemente como
otro canal para acceder a productos bancarios
tradicionales.

Resulta vital entender cdmo se usan los servicios de
dinero movil y la madurez del ecosistema de dinero
moavil en un contexto especifico al momento de
considerarlo un posible mecanismo de distribucidon
de asistencia en dinero y cupones (CVA). Un
programa de CVA que use dinero movil tendrd mas

probabilidades de ser exitoso si se construye sobre
infraestructura y practicas ya existentes; por eso,
el primer paso al planificar tal programa debe ser
comprender el contexto de las operaciones desde
multiples puntos de vista. El acceso, el uso y los
obstdculos al dinero movil estan incluidos en todas
las herramientas y estan codificados por color en
verde para que se identifiqguen mas facilmente.

Asi, pueden eliminarse cuando no se necesiten o
conservarse cuando sean una prioridad para las
evaluaciones centradas en el dinero movil.

El objetivo de este Conjunto de herramientas es
ser sucinto y ampliamente aplicable, por lo que

no hay preguntas profundas para evaluar el nivel
de alfabetizacién financiera de los encuestados.

La pregunta “¢Cudl es el nivel educativo mas alto
al que ha llegado?” tiene como propdsito saber
sobre este tema, pero si la alfabetizacion financiera
es prioritaria en la evaluacidn que desea hacer,
considere otras herramientas para obtener datos
mas precisos.

GSMA
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Las preguntas sobre dinero maévil también

pueden hacerse mas especificas. Por ejemplo,

en la pregunta “éPara qué utiliza su cuenta de
dinero movil?”, la respuesta “Recibir asistencia en
dinero” podria ser reemplazada por respuestas
mas detalladas, como “Recibir asistencia en dinero
de <nombre de una organizacién humanitaria>”,
“Recibir asistencia en dinero de otras
organizaciones humanitarias” y “Recibir asistencia
en dinero de autoridades locales o nacionales”.

En algunos lugares, puede haber muchos servicios
de dinero movil. Debido a limitaciones de espacio,
las preguntas sobre su uso se mencionan una vez
en el Conjunto de herramientas, lo cual se combina
eficazmente con las respuestas sobre cada sistema
por separado. No obstante, si se necesita un nivel
de detalle pormenorizado —p. ej., para comparar

la popularidad de los sistemas—, cada pregunta

se hard de manera separada para cada servicio de
dinero movil. Tenga en cuenta que los componentes
del dinero moévil de este Conjunto de herramientas
no tienen como propdsito ser una herramienta
integral para evaluar la adecuacion del dinero movil
como un mecanismo de provision de asistencia.
Las preguntas que vayan mas alla del alcance del
Conjunto de herramientas deben ser respondidas
usando otras herramientas de evaluacion.

Lectura recomendada sobre
dinero movil:

> Cash Delivery Mechanism Assessment Tool

> Cash in Emergencies Toolkit

> Programme Quality Toolbox

> Mobile money enabled cash aid delivery:
Essential considerations for humanitarian

practitioners
> GSMA Mobile Money Metrics

> Mobile money assessment and contracting
guide and Question Guide: Assessing Your

Operator

> Seeking Solutions: New Roles For
Technology In Cash And Voucher Programs
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https://www.unhcr.org/5899ebec4.pdf
https://www.cash-hub.org/guidance-and-tools/cash-in-emergencies-toolkit
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3.5

Comunicacion con
comunidades (CWQC) y
necesidades de informacion

La comunicacién es un tema de interés obvio y
motivo frecuente para realizar una evaluacién de
conectividad. El Conjunto de herramientas no
pretende reemplazar las evaluaciones especificas
de CWC o necesidades de informacion, pero
puede servir como complemento, ya que brinda
informacion mas detallada sobre el uso de
teléfonos celulares como canal de comunicacidn
especifico.

Puede encontrar referencias explicitas a la
comunicacion en preguntas sobre el uso de
teléfonos en todas las herramientas sobre usuarios
finales. Brindan informacion detallada sobre el
canal, el propdsito y la frecuencia exactos.

3.6

Lectura recomendada sobre CWC y
necesidades de informacion:

> CDAC A Quick and Easy Guide for Those
Working in Humanitarian Response and
Common Needs Assessment Tools

> Information and Communication Needs
Assessment Tool

>  Why Information Matters

> Signpost

> Finding a Voice Through Humanitarian
Technologies? Communication Technologies
and Participation in Disaster Recovery

> Regional Information And Communication
Needs Assessment

> Study on Sources and Circulation of
Information in North-Kivu, DRC

Alfabetizacion y alfabetizacion digital

La alfabetizacion y la alfabetizacion digital estan
intrinsecamente vinculadas a cOmo se usa o se
deja de usar la tecnologia moavil. Si las poblaciones
objetivo muestran una falta generalizada de las
habilidades requeridas para usar una tecnologia
especifica, esto puede significar que los programas
humanitarios que quieran usar tecnologias moviles
desconocidas no serdn exitosos. Por ejemplo, si
poca gente conoce los servicios de dinero movil y
no se les brinda la capacitaciéon digital necesaria, la
efectividad de dichos servicios como mecanismo
para brindar asistencia y beneficios de inclusiéon
financiera a largo plazo sera limitada.

El Conjunto de herramientas aborda este tema de
multiples maneras.

- El cuestionario para usuarios finales cuenta con
secciones especificas sobre alfabetizacion y
alfabetizacion digital. La primera hace preguntas
sobre los idiomas que se conocen y la capacidad
de escritura, mientras que la segunda aborda
las habilidades y conocimientos especificos
relacionados con el uso del teléfono celular. Estas
preguntas son criticas si el usuario del Conjunto
de herramientas quiere, por ejemplo, desagregar
el uso telefénico de la poblacidn objetivo segun
su capacidad de escritura.

- La carencia de estas habilidades (es decir, “No
sé usar un teléfono celular/la internet por mi
mismo”) es una de las respuestas a las preguntas

GSMA
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sobre los obstaculos al uso de teléfonos y la
internet.

- La herramienta de Ejercicios propone que el
usuario del Conjunto de herramientas realice
sesiones practicas para poder saber exactamente
en qué punto los usuarios finales no saben cémo
completar ciertas actividades con sus teléfonos.

El tema se complejiza en lugares donde se hablan
multiples idiomas. En algunos casos, puede ser util
preguntar qué idiomas conoce el individuo, tanto
en el habla como la escritura. En contextos en que
la totalidad de la poblacién evaluada hable un unico
idioma, no son necesarias las preguntas “¢Cudl es

el principal idioma que se habla en su hogar?” y
“éQué otros idiomas habla?”.

Lectura recomendada sobre
alfabetizacién y alfabetizacion
digital:

> Mobile Internet Skills Training Toolkit

> How to Design a Mobile Internet Skills
Training Toolkit

> Applied Digital Skills: Teach & Learn
Practical Digital Skills

> Toolkit | Education Cluster
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http://www.cdacnetwork.org/tools-and-resources/i/20140721173332-ihw5g
http://www.cdacnetwork.org/tools-and-resources/i/20140721173332-ihw5g
http://www.cdacnetwork.org/tools-and-resources/i/20140721171402-wj4au
https://www.unhcr.org/innovation/information-and-communication-needs-tool/
https://www.unhcr.org/innovation/information-and-communication-needs-tool/
https://www.unhcr.org/innovation/wp-content/uploads/2017/10/150513-Internews_WhyInformationMatters.pdf
https://www.signpost.ngo/
https://ijoc.org/index.php/ijoc/article/view/4142
https://ijoc.org/index.php/ijoc/article/view/4142
https://ijoc.org/index.php/ijoc/article/view/4142
https://r4v.info/es/documents/download/73683
https://r4v.info/es/documents/download/73683
https://www.hirondelle.org/de/studien/1000-social-influencers-in-the-drc-our-joint-study-on-sources-and-circulation-of-information-in-north-kivu
https://www.hirondelle.org/de/studien/1000-social-influencers-in-the-drc-our-joint-study-on-sources-and-circulation-of-information-in-north-kivu
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/connected-society/mistt/
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/wp-content/themes/theme_mobilefordevelopment/mistt/pdfs/GSMA_MobileInternetToolkit_HowToGuide_FINAL.pdf
https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/wp-content/themes/theme_mobilefordevelopment/mistt/pdfs/GSMA_MobileInternetToolkit_HowToGuide_FINAL.pdf
https://applieddigitalskills.withgoogle.com/s/en/home
https://applieddigitalskills.withgoogle.com/s/en/home
https://www.educationcluster.net/Toolkit
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El Conjunto de herramientas esta disefado para ser modular y
adaptable. Todas sus herramientas se pueden usar en su totalidad
0 se puede elegir desplegar unas y omitir otras. También se
pueden quitar algunas preguntas especificas del Conjunto de
herramientas y agregarlas a otra evaluacion para complementarla.
Si bien deberia ser posible usar algunas preguntas sin modificarlas
en ninguna situacion de crisis, otras —particularmente aquellas
qgue hacen referencia a servicios especificos— tendran que
ajustarse a determinados contextos. Por ejemplo, puede que

los usuarios necesiten incluir sitios web o aplicaciones de redes
sociales locales relevantes en las preguntas de la encuesta para
usuarios finales: “¢ Actualmente tiene un teléfono y usa internet
movil (redes sociales, aplicaciones y sitios web, como WhatsApp,
Facebook, etc.)?”.

El Conjunto de herramientas se puede desplegar con diferentes
propositos y en distintos casos, y deberia ser posible adaptarlo a
casi cualquier contexto. A continuacion, exponemos los ejemplos
mas probables.

4.1

Revision de datos Evaluaciones existentes

secunda rios e informacién A continuacion, ofrecemos una
lista de repositorios donde podra

ConteXtuaI encontrar evaluaciones que ya se

han llevado a cabo. Es importante
también comunicarse con colegas y
colaboradores locales que puedan tener
conocimiento de otros recursos.

> BBC Media Action

Antes de comenzar una evaluacién, es importante
establecer si existen evaluaciones previas similares
acerca del area de interés. A fin de evitar la “fatiga
de evaluacion” en las comunidades afectadas,
deberian utilizarse las evaluaciones existentes

tanto como sea posible. Solo deberian recopilarse > CDAC Network
mas datos si hacerlo aportara evidencia nueva e s CalP
importante.

> ETC

> Humanitarian Data Exchange

> Humanitarian Response

> Internews
> Red Cross Cash Hub
> Relief Web

GSMA Preparacién para el uso del Conjunto de herramientas 17 / 42


https://www.bbc.co.uk/mediaaction/publications-and-resources
http://www.cdacnetwork.org/policy-and-guidance/assessment-reports/
https://www.calpnetwork.org/library/
https://www.etcluster.org/etc-operations
https://data.humdata.org/search?vocab_Topics=access%20to%20electricity&vocab_Topics=cash%20assistance&vocab_Topics=electricity&vocab_Topics=telecommunication&vocab_Topics=community%20perceptions%20and%20feedback
https://www.humanitarianresponse.info/en/operations
https://internews.org/toolkits-resources
https://cash-hub.org/resources/
https://reliefweb.int/updates?advanced-search=%28T4598%29

La informacioén preliminar sobre el uso y el acceso a
teléfonos y conectividad se puede obtener antes de
llevar a cabo operaciones de recopilacion de datos
de campo. Es recomendable empezar revisando la
regulacion en materia de registro de SIM, recabar
informacidn sobre servicios de operadores de redes
moaviles (incluso las implicancias de sus costos)

y acercarse a otras agencias humanitarias. Si una
SDR no brinda la informacidn critica requerida

de los MNO, primero deberia coordinar con

otros actores en su contexto para saber si ellos

va han respondido preguntas clave. Si quedan
preguntas pendientes, debe acercarse a MNO
locales de manera conjunta para evitar duplicar los
esfuerzos. Algunas de las preguntas que deberian
considerarse son las siguientes:

Acceso legal

- {éQué documentos necesita un cliente para
registrar una tarjeta SIM?

- éEstos requisitos son un obstdculo para las
poblaciones afectadas por crisis?

- {éQué documentos necesita un cliente para abrir
una cuenta de dinero moévil (requisitos de Conoce
a Tu Cliente [KYC])?

- éEstos requisitos son un obstdculo para las
poblaciones afectadas por crisis?

El trabajo de los MNO con productos y
servicios especificos para las poblaciones
afectadas por crisis

- éLos MNO locales han implementado
proyectos con/para las agencias humanitarias
anteriormente?

- Si la respuesta es afirmativa, écuales fueron esos
proyectos?

- ¢Los MNO ofrecen productos o servicios
especificos para las poblaciones afectadas por
crisis (p. ej., paguetes de SMS)?

- Si la respuesta es afirmativa, éen qué se
diferencian de los demas productos y servicios de
un MNO? éCudn exitosos o populares son?

Informacién que un MNO podria compartir
con propdsitos humanitarios

- Cobertura de red y cobertura de agentes de
dinero movil: cantidad, densidad, ubicacién de los
agentes, servicios que ofrecen.

- éLos MNO se opondrian a recopilar datos en
el campo a partir de representantes de redes,
agentes de dinero movil, comerciantes que
venden teléfonos y tarjetas SIM, etc.?

Lectura recomendada sobre SDR e
informacién contextual

> Displaced and Disconnected

> GSMA Mobile Money Deployment Tracker

> Secondary Data Review

> Language Data Infographic

> Access to Mobile Services and Proof of
Identity, las paginas 22-27 contienen
informacioén a nivel pais

> Mobile Money Regulatory Index

GSMA Preparacién para el uso del Conjunto de herramientas
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https://www.unhcr.org/innovation/displaced-and-disconnected/
https://www.gsma.com/mobilemoneymetrics/#deployment-tracker
https://www.acaps.org/sites/acaps/files/resources/files/secondary_data_review-sudden_onset_natural_disasters_may_2014.pdf
https://translatorswithoutborders.org/wp-content/uploads/2019/05/LanguageDataQuestions.pdf
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4.2

Contextualizacion de las herramientas

Algunas preguntas serdan mas relevantes en
determinados contextos. Por ejemplo, las
preguntas sobre la necesidad de caminar para
cargar las baterias de los teléfonos pueden ser mas
adecuadas para un campo de refugiados en Africa
del Este que en un entorno urbano de Oriente
Medio, donde pueden ser mas relevantes preguntas
sobre apagones de |los servicios de electricidad.
También hay varias herramientas y preguntas
relacionadas con el dinero mdvil, servicio que no
esta disponible en todos los mercados.

Puede que otras preguntas sean adecuadas

para todos los contextos, pero se entiendan

mejor si se efectuaran cambios en la formulacion
para determinados contextos, utilizando frases
localizadas o ejemplos con nombres de servicios
locales. La redaccion que probablemente deba ser
ajustada aparece entre paréntesis angulares (“<” y
“>"). Por ejemplo, si se trabaja con lrak, reemplace
“<moneda local>" por “dinares iraquies”.

4.3

Algunas modificaciones también pueden ser
necesarias y no estar sefialadas en las herramientas.
Por ejemplo, puede que necesite una pregunta
especifica sobre qué fuente de electricidad se
utiliza para cargar la bateria de los teléfonos, o
quizas deba agregar mas opciones de respuestas
para la pregunta “¢Cudl es su género?”.

En general, si bien las preguntas se disefaron

con atencion para que se apliquen a diferentes
escenarios, las realidades locales siempre deben
ser la prioridad para garantizar que la evaluacion
sea relevante. Sugerimos dos enfoques principales
para contextualizar las herramientas antes de la
recopilacion de datos primaria: llevar a cabo una
Revision de datos secundarios (SDR) para recabar
informacion util de fuentes existentes y llevar a
cabo Debates de grupos focales cero (FGD 0O) para
reunir informacion valiosa de los propios usuarios
finales.

Debate de grupos focales cero (FGD 0)

Un FGD O se compone de preguntas generales
destinadas a obtener un mejor y mas elevado
entendimiento de cuales son los servicios que
utilizan los usuarios finales para asi adaptar
correctamente las herramientas. Su proposito
principal no es generar datos finales, sino brindar
contexto desde la perspectiva de los usuarios
finales.

Por ejemplo, a un usuario final con acceso a
internet mavil, el FGD O le pregunta “¢Qué
mensajeria instantanea es la mas popular?” porque
algunas aplicaciones (como WhatsApp) son
populares en todo el mundo, mientras que otras

4.4
Traducciones

Todas las herramientas que involucren a los
encuestados deben ser traducidas a los idiomas

de los usuarios finales y los usuarios del Conjunto
de herramientas. Esta tarea puede ser compleja en
ciertos contextos donde se hablan muchos idiomas.

Se debe garantizar que las propias herramientas
de recopilacién de datos estén traducidas, y que
se brinden listas de respuestas completas para
preguntas como “éCual es el idioma principal que
habla en su hogar? y “¢Qué otros idiomas sabe
hablar?”.

GSMA
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(como Viber) son mas comunes en contextos
determinados.

En funcidn de las respuestas a esta pregunta,

usted deberia reemplazar “<Mensajeria instantanea
utilizada localmente>” en la encuesta para usuarios
finales por “WhatsApp y Viber” o solo “WhatsApp”.

Ademas de las redes y servicios de dinero movil
utilizados <aqui>, también hay preguntas sobre
los servicios utilizados en la zona a la que llegan
las personas desplazadas, las cuales preguntan

si querran seguir utilizando sus tarjetas SIM
extranjeras, enviar dinero moévil a su pais, y demas.

La presente version beta del Conjunto de
herramientas incluye una version en arabe
desarrollada en el Libano, y se pondra a disposicidon
una traduccion inicial al francés a principios de
2021 (aunque no contara con pruebas de campo
previas).
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4.5
Escenarios de despliegue

Los escenarios en los que el Conjunto de
herramientas puede usarse varian segun el
contexto, la ubicacidén y el propdsito. Al localizar las
herramientas, tenga siempre en cuenta su principal
objetivo en la recopilacién de datos.

A continuacioén, describimos algunos escenarios
en los que una agencia humanitaria podria llevar
a cabo evaluaciones relacionadas con teléfonos
celulares, junto con los temas de investigacion
principales. La Tabla 1 sugiere

los componentes del Conjunto de herramientas mas
adecuados para temas de investigacion especificos
(aungue los usuarios deben utilizar su propio
criterio al seleccionar las herramientas).

- Evaluaciéon amplia: los temas de investigacion
incluyen un entendimiento basico del mapeo
de cobertura de red y las mediciones de fuerza
de la sefal de la red; uso y acceso a teléfonos
celulares; obstaculos al acceso a servicios con
tecnologia movil y teléfonos celulares; uso de
teléfonos celulares y servicios con tecnologia
movil, alfabetizacion y alfabetizacién digital y
la capacidad para usar servicios con tecnologia
movil, evaluaciones de riesgo en el uso de
internet y teléfonos celulares.

Tabla 1

- Una versidn mas concisa podria usarse en una
emergencia para realizar una evaluacioén rapida
de la conectividad de lared y el acceso a
servicios —este caso es el de la ultima fila en la
Tabla de mas abajo.

Asistencia en dinero y cupones (CVA): los temas
de investigacion incluyen el uso de servicios

de dinero mdavil, la disponibilidad de servicios

de dinero moévil en el mercado, acceso mas
amplio a teléfonos celulares y servicios moaviles,
alfabetizacion, uso de teléfonos celulares para
hacer negocios y ganarse la vida.

Comunicacion: los temas de investigacion
incluyen acceso a servicios y teléfonos moviles,
uso de teléfonos celulares para comunicarse
con las poblaciones afectadas, alfabetizacion y
alfabetizacién digital y capacidad para utilizar
servicios.

Servicios y productos habilitados por la
tecnologia mévil: los temas de investigacion
incluyen el uso de servicios como el dinero

movil o productos energéticos habilitados por la
tecnologia maévil. También puede utilizarse para
evaluar la disponibilidad de dichos servicios en el
mercado.

Temas de investigacion principales: herramientas y secciones sugeridas

Tema de investigacion

Entendimiento basico o(Q\o
del panorama de cen
telefonia movil

-FGDO

conectividad

Usuarios finales - FGD

Q  Evaluaciéon del mercado
- Servicios disponibles, opciones de

Herramientas y secciones sugeridas Guia

Use estas herramientas como
punto de partida para el
despliegue del Conjunto.

- Disponibilidad de teléfonos
celulares y otros productos

relacionados

Mapeo de coberturay —~
medicién de fuerza de v
la seial

GSMA

Mapeo de fuerza de la senal

Preparacién para el uso del Conjunto de herramientas

Brinda métricas
georreferenciadas sobre

la calidad de la cobertura.
Se puede llevar a cabo en
multiples ubicaciones para
crear un mapa de cobertura.
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Los temas de investigacion especificos que figuran a continuacion deben formarse tras obtener

informacion contextual mediante SDR, FGD O, y (si corresponde) evaluaciones de mercado y mapeos

de la fuerza de la sefal.

Tema de investigacién

Acceso a servicios con
tecnologia moévil y
teléfonos celulares
(por grupo
demografico)

Obstaculos de acceso
a servicios con
tecnologia moévil y
teléfonos celulares
(por grupo
demografico)

Acceso y uso de
teléfonos celulares
(por grupo
demografico)

Alfabetizaciéon y
alfabetizacién digital,
capacidad para

usar servicios con
tecnologia movil
(por grupo
demografico)

GSMA

090
'dERR

&

N

(&

Preparacién para el uso del Conjunto de herramientas

Herramientas y secciones sugeridas

Usuarios finales - Encuesta

- Demografia y condicién de
discapacidad

- Teléfonos, SIM, acceso a cobertura

Usuarios finales - FGD
- FGD 1

Comerciantes - Encuesta
- Informacion basica
- Documentacion

Usuarios finales - Encuesta

- Demografia y condicién de
discapacidad

- Teléfonos, SIM, acceso a cobertura

- Obstaculos al uso de teléfonos
celulares

Usuarios finales - FGD
- FGD 1

Usuarios finales - Ejercicios y
mapeo participativo

Comerciantes - Entrevista en
profundidad

Usuarios finales - Encuesta

- Demografia y condicién de
discapacidad

- Uso de teléfonos

Usuarios finales - FGD
- FGD1

Usuarios finales - Encuesta

- Demografia y condicion de
discapacidad

- Alfabetizacion

- Alfabetizacion digital

Usuarios finales - FGD
- FGD 1, en particular las preguntas
de resolucién de problemas

Usuarios finales - Ejercicios

Guia

Es parte central del Conjunto
de herramientas. Evalua la
penetracion de teléfonos
celulares y otros aspectos del
acceso a la tecnologia.
Ayuda a entender qué grupos
pueden estar desfavorecidos
o desprovistos de servicios

al cuantificar las brechas de
género o discapacidad en
relacion con la tecnologia
movil, por ejemplo.

Es parte central del Conjunto
de herramientas. Evalua
diferentes obstaculos a la
tecnologia de telefonia movil.
Ayuda a identificar posibles
problemas al planificar una
intervencion.

Ayuda a entender dénde
ciertos grupos se enfrentan
a obstaculos unicos o
potenciados respecto al
acceso a servicios moviles.

Es parte central del Conjunto
de herramientas. Evalua las
maneras reales en las que se
utiliza la tecnologia.

Ayuda a identificar brechas
de uso dentro de grupos
determinados.

Ayuda a entender los

niveles de alfabetizacion
funcional y alfabetizacion
digital para saber si ciertos
productos de tecnologia
movil o intervenciones serian
adecuados.

Ayuda a identificar si ciertos
grupos podrian quedar
excluidos accidentalmente.
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Tema de investigacion

Uso de teléfonos
celulares para hacer
negocios y ganarse la
vida

Teléfonos celulares
para la Comunicacién
con comunidades
(CWCQC)

Uso de servicios de
dinero mévil

(por grupo
demografico)

Disponibilidad de
servicios de dinero
moavil en el mercado

Evaluaciones de
riesgo en el uso de
internet y teléfonos
celulares

Evaluacion rapida de
la conectividad de la
red y el acceso de la
poblacién a servicios
durante emergencias

GSMA

0900
N

090
N

Preparacién para el uso del Conjunto de herramientas

Herramientas y secciones sugeridas

Usuarios finales - FGD
- FGD 2

Usuarios finales - FGD
- FGD 1
- FGD 3

Usuarios finales - Ejercicios

Usuarios finales - Encuesta

- Demografia y condiciéon de
discapacidad

- Alfabetizacion

- Alfabetizacion digital

- Dinero movil

Usuarios finales - FGD
FGD 4

Usuarios finales - FGD
- FGD 4

Comerciantes - Encuesta

Comerciantes - Entrevista en
profundidad

Comerciantes - Mapeo

Evaluacién del mercado
- Dinero movil

Usuarios finales - Encuesta
- Privacidad y seguridad

Usuarios finales - FGD
- FGD1

Mapeo de fuerza de la senal

Usuarios finales - Encuesta
- Demografia y condicién de
discapacidad

- Teléfonos, SIM, acceso a cobertura
- Obstaculos al uso de teléfonos

celulares

Usuarios finales - Encuesta
- FGD 1

Guia

Evalla el papel que cumplen
los teléfonos celulares en las
actividades econdmicas y de
sustento de las poblaciones
afectadas.

Ayuda a entender las
practicas relacionadas con el
intercambio de informacién
mediante la tecnologia movil.

Mide hasta qué punto los
servicios de dinero movil
estan presentes y son usados
por las poblaciones afectadas,
y cuales son los desafios
desde la perspectiva de los
beneficiarios.

Mapea la red de agentes de
dinero movil y la capacidad
del mercado.

Ayuda a los usuarios del
Conjunto de herramientas a
comprender las capacidades
de los agentes de dinero moavil
para gestionar una mayor
cantidad de transacciones si
se selecciona el dinero moavil
como mecanismo de pago en
programas de CVA.

Mide el nivel de consciencia

de los riesgos a la privacidad
y la seguridad asociados con
el uso de teléfonos celulares.

No esta destinada
especificamente a contextos
volatiles/de emergencia, pero
las mismas herramientas
(recortadas para usarlas mas
rapidamente) se pueden
utilizar en crisis que se
desarrollen rapidamente.
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4.6
Preparacion del Conjunto de herramientas: caso
hipotético

La “Agencia X” desea saber si el dinero moévil es un canal adecuado para ofrecer asistencia
en dinero en un campo de refugiados, y decide investigar temas de investigacion como
acceso a servicios y teléfonos moviles, alfabetizacion y alfabetizacion digital, uso de dinero
movil, y disponibilidad de servicios de dinero movil en el mercado.

Contando con conocimiento contextual basico, como estadisticas demograficas de

la poblacion del campo, la Agencia X podria comenzar llevando a cabo una revision
documental para saber cuadles son los proveedores de servicios y los servicios disponibles
para los usuarios finales. Ademas, podria intentar identificar cuales son las regulaciones
locales en materia de registro de SIM y Conoce a Tu Cliente (KYC) para el registro de
cuentas de dinero movil para los posibles beneficiarios del dinero de asistencia. Esto se
podria lograr preguntando a la administracion del campo cuales son los proveedores

de servicios que operan en el campo (incluyendo MNO y demas). La administraciéon del
campo (o los MNO, cuando corresponda) podrian también compartir informacion sobre
los productos y servicios con tecnologia movil implementados anteriormente y lo que se
aprendioé de dichas implementaciones. Luego, deberia llevarse a cabo una revision de los
productos y servicios disponibles, incluyendo los costos de SMS, voz, paquetes de internet,
y transacciones de dinero movil. Un FGD O ofreceria un panorama completo, ya que los
mismos refugiados informarian qué servicios tienen a su disposicion.

Teniendo esta informacion contextual, se pueden localizar los elementos restantes del
Conjunto de herramientas. Se seleccionan, se traducen al idioma local y se adapta el texto
en <paréntesis angulares> para usar nombres de servicios especificos en herramientas como
la encuesta para usuarios finales con secciéon de dinero moévil, los FGD 1y 4 para usuarios
finales, la encuesta para comerciantes, la entrevista en profundidad, las herramientas de
mapeo Yy las de evaluacion del mercado.

4.7
ODK/Kobo Toolbox

Se les da formato a las herramientas de encuestas
mediante la Kobo Toolbox basada en ODK
(aunque se podria codificar preguntas usando

otro software, de ser necesario). Queda fuera del
alcance de este documento la descripcidon de Kobo
y la explicacién de su uso, pero puede encontrar

la documentacién e instrucciones completas en
linea. Para comenzar, algunos recursos Uutiles son

la configuracion de KoboCollect y la descarga de
datos del servidor. xIsform se puede utilizar para

GSMA

editar las herramientas y adaptarlas a un contexto
en particular. También estd disponible un curso de
capacitacién sobre KoBo Toolbox.

Puede encontrar mas informacion (p. €j.,
traducciones de los materiales de capacitacion)
en Soporte de Kobo. También puede descargar el
manual completo, que contiene una descripcion

Preparacién para el uso del Conjunto de herramientas

exhaustiva de todas las herramientas basicas y
muchas herramientas adicionales del ecosistema de
ODK, en formato PDF, aqui.
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Debido a que el Conjunto de herramientas es modular y
adaptable, es probable que cada evaluacion sea uUnica en términos
de tamano, contenido, perfil del encuestado y actividades
deseadas en base a los hallazgos. Esto significa que no existe solo
una manera de analizar los datos de las evaluaciones o elaborar
informes u otros documentos para consumo publico o interno. El
presente capitulo brinda una guia de alto nivel que los usuarios
del Conjunto de herramientas podrian considerar al momento

de abordar los analisis y la divulgacion de los resultados de sus
evaluaciones. La guia no es exhaustiva y supone que |os usuarios
ya estan familiarizados con los aspectos basicos de analisis de

datos y redaccion de informes.

5.1

Limpieza y procesamiento de datos

En cada evaluacidén, los usuarios del Conjunto de
herramientas deberdn limpiar y procesar los datos
que lleguen del campo. Dicho proceso funciona
como un ejercicio de garantia de calidad, a la vez
que simplifica la elaboracién de analisis e informes.
En el sitio web de REACH 2, se puede encontrar una
guia sobre cémo seria esta etapa.

A esta altura, los usuarios del Conjunto de
herramientas deben dar un formato a los datos de
manera que puedan usar software y enfoques que

5.2
Analisis de datos

Segun la amplitud de la evaluacién, probablemente
el andlisis de los datos sea mas simple cuando

esté estructurado en torno a las preguntas o

los temas de la investigacion asociados a los
objetivos generales de la actividad. Por ejemplo,
las evaluaciones relacionadas con el dinero

movil podrian estructurar el analisis en torno

al acceso a dispositivos de mano, el uso de
servicios financieros y los niveles de alfabetizaciéon
financiera, respectivamente.

Asi, el anéalisis podria abordar las necesidades de
evidencia y nutrirse de las distintas herramientas
de recopilacién de datos e, idealmente, a través
de una combinacién de datos cuantitativos y

les sean conocidos. Histéricamente, los andlisis de
datos de CoNUA se han realizado utilizando Excel,
R, SPSS, MaxQDA y Dovetail, entre otros.

Es posible que sea necesario ponderar los

datos cuantitativos para garantizar que sean
representativos de los grupos incluidos en el
estudio y permitir que se lleven a cabo analisis
comparativos entre grupos que puedan haber sido
tomados como muestras independientes.

cualitativos, triangular y validar los hallazgos para
llegar a conclusiones seguras. Esta triangulacién se
puede llevar a cabo mediante la combinacion de
los datos recopilados en encuestas para usuarios
finales, debates de grupos focales y entrevistas

a informantes clave, formando un panorama mas
completo de un hallazgo especifico.

Otro enfoque que se puede tomar es primero
analizar los datos de la herramienta principal, que
probablemente serd la encuesta para usuarios
finales, si es que estd en uso. Luego, los datos

de otras herramientas se pueden utilizar para
investigar y respaldar hallazgos interesantes o
inesperados.

2 Impact Initiative (2020) Data Cleaning Guidelines for Structured Data. Ginebra.

GSMA
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5.2.1

Analisis de diferencias intergrupales

Al usar datos cuantitativos representativos para
conocer las diferencias entre distintos grupos
demograficos, como género, edad o discapacidad,
se recomienda brindar una diferencia proporcional
en lugar de una diferencia bruta. Esto permite
producir cifras de “brechas”, como la “brecha
digital de género”, un analisis comun realizado al
investigar problemas relacionados con la inclusiéon
digital o financiera?3.

La figura a continuacién muestra cémo calcular la
brecha digital de género en cuanto a la posesion.

Dicho analisis puede repetirse en cualquier

variable o aspecto demografico de interés. Tanto el
indicador como el aspecto demografico deben ser

binarios para que el analisis funcione.

Propietarios/usuarios — Propietarias/usuarias

(% de poblacion masculina) (% de poblaciéon femenina)

Brecha de género en la

posesion/el uso (%)

Ejemplo:

Propietarios/usuarios
(% de poblacion masculina)

Obstaculos en el acceso a teléfonos en Sudan

La GSMA se asocié con el NRC de Sudan para realizar una evaluacidn del acceso digital y sus
obstaculos para las comunidades desplazadas en Sudan®. Un elemento clave de esta evaluacion
fue el analisis del acceso a teléfonos por parte de los refugiados y las comunidades que los
albergaban en el estado de Nilo Blanco, incluidos los obstaculos a los que se enfrentan.

Al observar los problemas especificos que enfrentan las mujeres, en el analisis se pudo triangular
informacion de los datos de la encuesta para usuarios finales con informacidén que compartieron
los encuestados en grupos focales. La conclusion fue la siguiente:

“l.as mujeres refugiadas tienen un 18 por ciento menos de probabilidades de tener su propio
teléfono celular que los hombres, y un 70 por ciento menos de probabilidades de poseer un
teléfono inteligente. Los participantes del grupo focal indicaron que esto podria ser el resultado
de que las mujeres se enfrentan a mayores desafios para poder costear un dispositivo de mano
Y que las dinamicas de los grupos familiares, como la negacion de los esposos o parejas, puede

actuar como elemento disuasivo”.

3 Shanahan. M (2022) The Mobile Gender Gap Report 2022. GSMA. Londres.
4 GSMA y NRC (2022) Digital Access and Barriers in Displacement-affected Communities in Sudan. Londres.
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26/ 42
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https://www.gsma.com/mobilefordevelopment/resources/digital-access-and-barriers-in-displacement-affected-communities-in-sudan/

Ejemplo:

Habilidades digitales en Uganda

En 2022, U-Learn® combind datos recopilados mediante la herramienta de encuesta para
usuarios finales con un analisis de la capacidad de los encuestados basado en la herramienta

de ejercicios para usuarios finales, a fin de conocer el nivel de alfabetizaciéon digital de los
refugiados en los distintos campos ubicados a lo largo y ancho de Uganda. Se usaron los datos
de los ejercicios para triangular los datos autoinformados de la encuesta, lo que ayudd a concluir
lo siguiente:

“Se informa que las tareas que requieren no solo conocimientos basicos de lectoescritura
y matematicas sino también habilidades digitales complejas (p. €}., la capacidad de usar

un teléfono con internet) estan por encima del nivel de habilidades de la mayoria de los
encuestados. [...] Los encuestados piensan que una capacitacion de alfabetizacion basica y
digital dara como resultado una mayor demanda de servicios financieros digitales y podria
escalar mediante practicas culturales comunes de intercambio de conocimientos entre las
comunidades”.

Si bien la herramienta de ejercicios para usuarios finales estd disefada para analisis cualitativos,
el equipo de U-Learn tomd un enfoque cuantitativo para poder interpretarla, usando tablas
dindmicas de Excel, desagregadas por género y edad, para identificar la proporcién de usuarios
finales capaces de enviar un correo electrénico de manera independiente o semiindependiente.
Sin embargo, el equipo reconocid que la muestra en estos ejercicios no es representativa; por lo
tanto, las cifras son meramente orientativas.

, Capaz con Totalmente Internet no
Género . R Incapaz Suma total
soporte capaz disponible
Mujeres 15,38% 15,38% 0,00% 69,23% 100,00%
Hombres 11,11% 22,22% 3,70% 62,96% 100,00%
Suma total 13,21% 18,87% 1,89% 66,04% 100,00%

5.3
Formatos de los resultados y audiencias

Al igual que en todas las investigaciones y que pretende tener. Si bien un informe completo
evaluaciones, serd importante tener en cuenta permitird que las partes interesadas accedan a

el tipo de resultados que se quiere producir, la informacidén especifica que precisan, usted
incluidos los tipos de visualizacion de datos que debera considerar publicar un resumen o una ficha
ayudaran a los lectores a interpretar el analisis. Si informativa para los tomadores de decisiones o
bien alentamos la publicacion de los hallazgos de personas influyentes.

evaluaciones siempre que sea posible, incluso si los
datos de la evaluacién solo serdn usados de manera
interna en su organizacioén, sera importante tener
esto en cuenta.

Si necesita inspiracion sobre cémo presentar
y compartir los hallazgos de su evaluacioén, en
www.gsma.com/mobilefordevelopment/conua
podrd encontrar distintos enlaces a informes y
Otro aspecto importante por considerar es la fichas informativas con datos de CoNUA.
audiencia de su evaluacién, asi como la influencia

5 U-Learn (2022) Einancial Services in the Uganda Refugee Response - An Assessment of User Perspectives. Kampala.
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Guia para el uso de
herramientas especificas

Cada una de las herramientas del Conjunto cuenta con una
guia especifica para su uso. Cada guia se puede ver en la
seccion siguiente y en los archivos basicos del Toolkit.zip.
La presente guia se explaya sobre la informacion en la guia
general y ofrece detalles relevantes para cada metodo de
recopilacion de datos. Incluye pasos practicos sobre como
desplegar cada etapa de recopilacion de datos. No esta
vinculada al contenido tematico de las herramientas (lo cual
esta cubierto en la guia general y el informe general).



Herramienta 1

La encuesta esta diseflada para realizarse a nivel
individual (en lugar de con grupos familiares) y
deberia completarse en persona. Si bien es posible
recopilar datos por teléfono, hacerlo implica la
inevitable incorporaciéon del sesgo de muestreo, ya
que la herramienta trata sobre el acceso y uso de
teléfonos. Si se recopilan datos por teléfono, debe
considerar detenidamente las implicancias que
esto tendrd en los resultados (p. ej., que sea casi
imposible establecer la proporcidon de encuestados
gue no usa teléfono).

La introduccion de la encuesta y la pregunta

sobre el consentimiento informado deben estar
adaptadas e incluir el nombre de su organizaciéon

y el propdsito de la recopilacion de los datos.

Debe asegurarse de que la descripcion sea precisa
y facil de entender para que pueda obtener un
consentimiento informado genuino por parte de los
encuestados.

Para las preguntas con multiples respuestas, las
opciones de respuesta no deberian ser indicadas

o sefaladas, a menos que se indique lo contrario.
Los encuestadores deben tomar las respuestas de
los encuestados y elegir la que le corresponda en
la lista de seleccion. Si el encuestado pide opciones
de respuesta, deben leerse en voz alta todas las
opciones antes de registrar una respuesta.

GSMA
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La encuesta evita hacer preguntas cualitativas a
como dé lugar, ya que los FGD son métodos mas
adecuados para recopilar datos de ese tipo. Se
presentan unas pocas preguntas de respuesta
abierta, pero la mayoria son preguntas cerradas.

Es importante recordar que incluso las encuestas
mas solidas no siempre recogen las preocupaciones
de todos los individuos de la comunidad, sino

gue generan promedios. Considere usar enfoques
cualitativos (como la herramienta de FGD) para
capturar detalles sobre grupos especificos,
especialmente si representan un pequefio subgrupo
de una comunidad mas grande que se esta
evaluando.

Segln como se administre el cuestionario (sistema
de recopilacion de datos basado en ODK/Kobo

o cuestionario en soporte papel), se recomienda
comunicar claramente cudles son las preguntas de
una sola respuesta y cudles admiten muchas. En

la versidon ODK/Kobo del formulario, la diferencia
radica entre los botones de opcidn y las cajas

de verificacion visibles para el encuestador, pero
cuando el cuestionario se realice mediante otros
canales, esta distincidon puede no resultar obvia.
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Despliegue rapido de la encuesta mediante Kobo Toolbox

1.

Confirme que su evaluacion se llevard a cabo en un idioma que ya esté disponible. De lo
contrario, traduzca el contenido al idioma deseado y haga pruebas de comprension.

EEdite “1.1 - Herramienta 1 - Encuesta para usuarios finales” en el archivo Excel de encuestas e
incluya solamente las preguntas que haya seleccionado y luego personalice todas las celdas con
<paréntesis angulares> para brindar contexto.

Por ejemplo: Si lleva a cabo una evaluacién en Uganda para la Agencia X, cambie la celda G2 en
la hoja de cdlculo de la encuesta para pasar de

“Trabajo para <nombre de la organizacion>. Estoy llevando a cabo una encuesta para saber
como se usan los teléfonos celulares en <lugar o nombre del drea> para poder..”

a
“Trabajo para la Agencia X. Estoy llevando a cabo una encuesta para saber como se usan

los teléfonos celulares en Uganda para poder...”

Si lleva a cabo una evaluacién en Niger, reemplace la linea 56 en las opciones de la hoja de
calculo que dice

“<lista adaptada localmente: incluya redes de paises vecinos y redes de los paises de origen de

los refugiados>”
con cuatro lineas que digan
Sahelcom” “Zamani” “Airtel” “Moov”

una aun.

3. Ingrese a https://kobo.humanitarianresponse.info/ e inicie sesion.
Consejo: Puede usar una direccion de correo electrdonico .org para crear una cuenta si no tiene

4. Haga clic en “Crear nuevo proyecto” y seleccione “Cargar un formulario XLS”.
5. iSu herramienta de recopilacion de datos esta lista!

6.1.1
Formato de la encuesta

La encuesta esta disponible en forma de:

a) Banco de preguntas conformado por todas
las preguntas desarrolladas para la encuesta,
donde tanto las preguntas como las opciones
de respuesta estdn en la misma pagina para
su facilidad de uso. La columna de prioridades
indica las preguntas que probablemente sean
mas esenciales y la columna de comentarios

indica las relaciones légicas entre las preguntas.

b) Una encuesta xIsform basada en el banco de
preguntas, compuesta de preguntas prioritarias
“basicas” y “recomendadas”, omitiendo las
preguntas “opcionales”. Estd disefada para ser
exhaustiva e independiente, pero solo cuenta
con una minima cantidad de metadatos e
informacion contextual.

Uso de preguntas a nivel individual en
cuestionarios para grupos familiares:

Muchas evaluaciones humanitarias recurren a
cuestionarios destinados a grupos familiares. En
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cambio, la encuesta para usuarios finales hace
preguntas a nivel individual. Por ejemplo, la
pregunta “¢Qué tipo de teléfono tiene usted?” no
aplica a un grupo familiar, sino a sus miembros por
separado. Si desea usar algunas de las preguntas
de la encuesta para usuarios finales en un
cuestionario para grupos familiares, asegurese de
hacer una de las siguientes acciones:

a) Cambiar la formulacion y el sentido de la
pregunta para que apligue para todo el grupo
familiar, por ejemplo: “Qué tipo de teléfonos
tiene cada uno de los miembros de su grupo
familiar?”

b) Usar las preguntas refiriéndose clara e
individualmente a cada miembro del grupo
familiar: esto es posible cuando la encuesta
pregunta detalles como la edad o el nivel
educativo de cada miembro por separado.

c) Solo hacer preguntas al encuestado o jefe del
grupo familiar. Este enfoque conlleva el riesgo de
recopilar informacion incompleta y no es ideal
(p. €j., un miembro joven del grupo familiar tiene
un teléfono inteligente pero el jefe de familia no).
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6.1.2
Metodologia de muestreo

La metodologia de recopilacidon de datos es un
tema complejo en si mismo y esta fuera del alcance
de la presente guia. A continuacidn, ofrecemos
simplemente una breve descripcion.

Es importante escoger el tamano de muestra
correcto para garantizar su representatividad.

Este aspecto es necesario para que los hallazgos
de la evaluacién basada en muestras puedan
generalizarse a toda la poblacién de la cual se
realizé el muestreo. En resumen, su muestra puede
considerarse representativa con alta precision si
entrevista 384 individuos seleccionados al azar.

Si no se necesita una calidad de datos de grado
de investigacion, a menudo 96 entrevistas seran
suficientes. Estos tamafios de muestras se calculan

suponiendo tamafnos poblacionales desconocidos
(o muy grandes) vy, por lo tanto, se pueden usar en
la mayoria de los contextos,

como regla general. Si no se conoce el tamano

de la poblacién, puede calcular la muestra

minima requerida de manera precisa usando una
calculadora de tamafio de muestra. Los pardmetros
recomendados cuentan con un 95% de nivel de
confianza y un 5% de margen de error (para datos
de alta calidad) o un 10% de margen de error (para
datos que, de alguna manera, tienen menor calidad,
pero a menudo serdn suficientes, y requieren
muchas menos entrevistas).

Se recomienda fuertemente que la muestra sea un
10% mas grande que el tamanho de muestra que
arroja

la calculadora, a fin de mitigar la falta de respuestas
(p. ej., puede que algunas entrevistas no puedan
realizarse debido a ausencias, rechazos a participar,
etc.). Para garantizar una muestra aleatoria
correcta, es mejor contar con

un marco de muestreo completo y actualizado (p.
ej., para la evaluacién de un campo de refugiados,
una lista de los residentes) del cual seleccionar
individuos al azar.

Ademas de la selecciéon azarosa a partir de una
lista preexistente, pueden desplegarse otros
métodos de muestreo, cuando sea necesario.

La lectura recomendada incluye detalles sobre
enfoques alternativos y cuando utilizarlos. Si se
usa el muestreo de probabilidad, se considera
gue el muestreo por conglomerados generara los
datos menos representativos. Una mejor opcidn
seria usar un muestreo selectivo para identificar
dénde y cudndo difieren mas significativamente las
necesidades y capacidades.
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Ademas de la seleccidon azarosa a partir de una lista
preexistente, pueden desplegarse otros métodos
de muestreo, cuando sea necesario. La lectura
recomendada incluye detalles sobre enfoques
alternativos y cudndo utilizarlos.

Lectura recomendada sobre
metodologia de muestreo:

> Research Design Guidance: Sampling

> Indikit Resources

> Rapid Guide to Survey Sampling

> Sample Size Calculator

> Considere, también, los recursos
proporcionados en la seccion Contexto del
documento de la guia principal.

6.1.3
Demografia y discapacidad

La seccién de datos demograficos es importante
en toda encuesta. En su forma mas simple, brinda
estadisticas basicas sobre la poblacion: por
ejemplo, la proporcidon de encuestados segun
género. Sin embargo, también puede usarse para
comparar datos demograficos entre grupos de la
poblacidn (p. €], diferencias entre los hombres y
las mujeres en cuanto a la posesion de teléfonos
celulares). Si lo hace, asegurese de tener una
muestra suficiente para sacar conclusiones
representativas de los subgrupos de la poblacidn,
en lugar de la poblacion entera. Es recomendable
tener conjuntos de datos representativos de los
usuarios masculinos y femeninos.

La lista breve de preguntas de Washington Group
ayuda a saber qué proporcion de personas

tienen determinadas discapacidades. Esto es
particularmente util al evaluar si las personas con
discapacidad (PLWD) se enfrentan a obstaculos
unicos o potenciados al intentar acceder a
productos y servicios mdviles. Si no se cuenta con
un conjunto de datos especifico para las PLWD, no
es posible hacer afirmaciones generales sobre todo
el subgrupo demografico. De todas maneras, puede
que los resultados preliminares sugieran algunos
patrones.

Segun el contexto o los encuestados, puede
agregar la opcion “otros” a la pregunta “¢Cudl es su
género?” o incluir otras opciones especificas para el
contexto.
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6.1.4
Acceso a servicios y
teléfonos

Esta seccidn se centra en la posesion y el acceso
a teléfonos. Si son de interés otros tipos de
dispositivos conectados (tablets, computadoras
portatiles, dispositivos wearable), también se
pueden afadir a esta seccién. Por cuestiones de
simplicidad, no hay preguntas para los usuarios
finales sobre las tarjetas SIM (para evitar explicar
gué es una tarjeta SIM). No obstante, se hace

la distincion entre “teléfonos” y “numeros de
teléfono”.

Una pregunta de esta seccion es levemente
diferente, ya que no pregunta sobre el individuo
entrevistado, sino sobre todo el grupo familiar.
“éCuantos teléfonos celulares hay en su grupo
familiar?” puede ser Util en algunos contextos
para saber, por ejemplo, si todo el grupo familiar
se beneficia del acceso a un teléfono para
emergencias, incluso si solo un miembro utiliza
realmente el teléfono con frecuencia diaria.

6.1.5

Secciones sobre acceso
fisico y la necesidad de
caminar

Existen cinco secciones sobre el acceso fisico a
servicios especificos:

- Recarga de tiempo de aire

- Cobertura de red para hacer llamadas o enviar
mensajes de texto (SMS)

- Cobertura de internet movil (datos)
- Carga de bateria del teléfono

- Agentes de dinero moévil (mas adelante, en la
seccién dedicada al dinero movil)

Estas secciones se disponen de manera similar
para su facilidad de lectura y se centran en el
acceso fisico, la necesidad de caminar, y el tiempo
y frecuencias necesarios para hacerlo. Estas
preguntas pueden estar asociadas con problemas
de seguridad (vea la seccidn de proteccion en

la guia principal), y usted debe garantizar haber
considerado este tema al elaborar las preguntas
para su contexto.
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6.1.6

Tres grupos de preguntas
sobre los obstaculos al
acceso

Segun el motivo especifico por el cual se recopilan
los datos, este puede ser uno de los temas mas
importantes por investigar. Los obstaculos se
dividen en tres grupos:

- Para aquellos que no poseen un teléfono celular.

- Para aquellos que poseen un teléfono pero no
usan internet movil.

- Para aquellos que poseen un teléfono y usan
internet maovil, pero no tanto como quisieran.

Estos grupos de obstaculos se excluyen
mutuamente, por lo que se hara solo un grupo de
preguntas en una entrevista, pero las respuestas
entre ellos se armonizaran tanto como sea posible.
En cada grupo, las preguntas de seguimiento
indagan sobre cudles son los obstaculos mas
importantes.

6.1.7
Alfabetizacion digital

Una de las habilidades que se mencionan en esta
seccion (“Buscar informacion especifica en Google
o <buscador local relevante>") esta diseflada para
entender si los entrevistados usan internet mas
allad de ecosistemas de informacion autosuficientes
como Facebook (mediante el uso de un navegador
web para buscar informacion).

6.1.8
Privacidad y seguridad

Esta seccidn tiene el propdsito de entender mejor
cuales son las percepciones de los entrevistados
sobre los riesgos de usar teléfonos y cudles
acciones toman para abordarlos. Quizas esta sea
la seccidon que mas requiere datos cuantitativos
mediante la encuesta para usuarios finales y datos
cualitativos mediante el FGD 1.
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Herramienta 2

El Conjunto de herramientas esta disefado para
aplicarse a diferentes entornos geograficos. Las
guias para FGD fueron elaboradas para usarse
esporadicamente cuando las conversaciones

sean fluidas, pero también brindan indicaciones
exhaustivas para las situaciones en las que no
fluyen. Las indicaciones se organizan en tres niveles
cada vez mas especificos:

- Preguntas;
- Indicaciones generales; e

- Indicaciones especificas para usarlas cuando sea
necesario hacer avanzar la charla.

Ejemplo:

Una pregunta del FGD 2

Pregunta
hacer negocios?

El facilitador debe empezar cada tema con una
pregunta y se deben registrar las respuestas del
grupo. Cuando el grupo haya brindado todos sus
comentarios sin agotar el tema, deben usarse

las indicaciones generales para que el debate
avance. Si la charla ha pasado por todos los temas
relevantes, se puede pasar a la siguiente pregunta.
Si no es asi, pueden usarse las indicaciones
especificas para generar mas detalles. El objetivo
es que se aborden todos los temas (que sean
relevantes) mencionados en todos los niveles

de indicacion: cudntas indicaciones se necesiten
dependerad de cada grupo en particular. Las
indicaciones especificas son bastante detalladas

y en los grupos peguenos (sugerimos entre 5y

6 participantes) debe asegurarse de que todos
tengan la oportunidad de participar.

¢Qué desafios enfrenta al usar un teléfono celular para

éSon los mismos desafios que enfrenta al usar el teléfono celular por

Indicaciones generales .
motivos personales?

iTiene problemas de cobertura?

Indicaciones
especificas

éTiene problemas con su recarga de tiempo de aire?

iTiene problemas para cargar la bateria?

Indicaciones generales

éSon desafios especificos al uso del teléfono celular en los negocios?

édTiene problemas con el costo de usar el teléfono con propdsitos

Indicaciones comerciales?

especificas

dTiene muchas llamadas, mensajes, contactos?

GSMA
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Al grupo se le pregunté “¢éQué desafios enfrenta

al usar un teléfono celular para hacer negocios?”

y respondieron que los problemas frecuentes
incluyen la cobertura de red, el facil acceso

a recargas de tiempo de aire, y apagones de
electricidad que impiden que carguen sus baterias.
Esta respuesta agota la primera indicacién general
de esta pregunta, por lo que no se usara. El
facilitador continda con la pregunta “éSe enfrentan
a desafios especificos al uso del teléfono celular en
los negocios?” y responden que los costos son muy
altos. Para cubrir el tema restante, pregunta si el
grupo enfrenta desafios debido a la “gran cantidad
de llamadas, mensajes, contactos” y responden que
eso no es un problema. De esta manera, se abordan
todos los temas, la pregunta tiene una respuesta
completa y se utilizaron indicaciones especificas
solo cuando fue necesario.

Los FGD no usan métricas estadisticas como lo
hacen los datos cuantitativos, pero es igual de
importante que los participantes del debate sean
representativos de la comunidad mas amplia.

Se debe tener cuidado y evitar sesgos en la
seleccion de los participantes, en particular
para evitar la falta de representacién de grupos
marginados.

El propdsito de cada FGD se indica en los campos
rojos en los encabezados y sugiere los participantes
gue deberian formar parte de cada uno. Si la
intencién es realizar un analisis comparativo entre
diferentes grupos, se deben debatir los mismos
temas con representantes de esos distintos grupos.
Se pueden encontrar sugerencias para cada grupo
en los campos en rojo claro.

Las preguntas e indicaciones son todas abiertas
para provocar respuestas naturales. Cuando sea
posible, la formulaciéon de las indicaciones debe ser
parecida a la de las preguntas de la encuesta para
poder comparar y sintetizar datos cuantitativos y
cualitativos sobre el mismo tema y asi respaldar las
conclusiones a las que se llegd mediante el analisis
de los datos. Es probable que las respuestas y

los debates de cardcter cualitativo sean mas
parecidos a una narracion que a declaraciones
breves, por lo que es recomendable grabar el
debate. Debe obtener el consentimiento de todos
los participantes para grabar la charla, ya sea en
forma de declaraciones de consentimiento firmadas
o0 consentimiento verbal antes de empezar a grabar.
También se recomienda asignar a una persona que
tome notas, ademas del moderador del debate,
quien escribira las respuestas a medida que avanza
la charla.
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Para determinar cudntas sesiones deben hacerse
para cada FGD es mejor que se logre la saturacion
de los datos, lo que significa que no se graban
nuevas respuestas ni opiniones adicionales. Esto
implica que un FGD determinado se volvera a hacer
siempre que los participantes brinden respuestas
que no hayan sido registradas en sesiones previas
de ese mismo FGD. Segun el contexto donde se
lleve a cabo la evaluacioén, puede ser util llevar

a cabo la evaluacién en multiples idiomas para
obtener un mejor entendimiento de la situacion.
Puesto que cada sesidon de FGD deberia ser llevada
a cabo solo en un idioma, esto podria significar
que la cantidad de sesiones realizadas aumente
considerablemente. Tomemos el ejemplo del FGD 1,
gue podria desglosarse en las siguientes sesiones:
2 categorias de género x 4 idiomas x 6 sesiones
para lograr la saturacion, lo cual resultaria en 48
sesiones solo para el FGD 1. Por lo tanto, piense qué
dimensiones demograficas son las mas importantes
para representar a fin de poder controlar la
cantidad de sesiones necesarias.

Lectura recomendada sobre la
buena moderacidn de debates de
grupos focales

> How to .. Conduct a Focus Group
Discussion (FGD)

> OIRA Assessment Methods/Tools -
Conducting Effective Focus Groups

> Focus group data saturation: A new
approach to data analysis | Request PDF
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6.2.1
Para romper el hielo

Se recomienda empezar las sesiones con
actividades para romper el hielo que ayuden a que
los participantes piensen en el tema del debate

y animen a todos a expresarse. La herramienta
propone algunos temas para romper el hielo que se
pueden usar en todos los FGD. Ademas, también
hay una serie de temas para romper el hielo

gue son solo para el FGD 3, que usan ejemplos
relevantes para tal grupo.

Los moderadores con experiencia pueden elegir
adaptar las actividades para romper el hielo que
hayan utilizado en el pasado. Lo animamos a
compartir con la GSMA cualquier actividad para
romper el hielo que haya elaborado y le haya
funcionado particularmente bien.

6.2.2
FGD O

Este FGD sirve para entender mejor el contexto y
localizar las demas herramientas de recopilacién de
datos. Este proceso esta descrito en detalle en el
documento de la guia principal.

También incluye una seccién que ofrece una guia
sobre cdmo comunicar mejor los resultados de la
evaluacion a la comunidad.

6.2.3
FGD 1

Este FGD se utiliza para obtener informacion
detallada sobre:

- Tecnologias, servicios, redes y aplicaciones que se
utilizan, cémo y para qué se utilizan.

- ldentificar problemas a los que se enfrentan los
usuarios finales al acceder y usar la tecnologia
movil.

- Comprender las diferencias de uso y los
obstaculos entre diferentes grupos.

- ldentificar maneras sugeridas por los usuarios
para resolver problemas.

La guia cuenta con una larga lista de preguntas e
indicaciones. Para controlar la duracién del debate,
debe pulirlas e incluir solo las que sean necesarias
o utiles.
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6.2.4
FGD 2

Este FGD explora el rol de los teléfonos celulares
en relacidn con el sustento y los negocios de

las personas. Los temas incluyen el rol de los
teléfonos celulares para hacer negocios y realizar
transacciones de dinero movil. Aqui se pueden
producir desafios posibles que son especificos para
usos comerciales de los teléfonos y las posibles
maneras de abordar tales desafios.

6.2.5
FGD 3

Este FGD investiga la confianza en los canales

y fuentes de comunicacion para respaldar las
decisiones sobre cdmo comunicar mejor la
informacion mediante el uso de tecnologia movil.
Se centra en servicios populares de comunicacion
masiva, en base a la presuncion de que un método
de comunicacidn exitoso deberia construirse sobre
sistemas que ya usen las audiencias objetivo.

6.2.6
FGD 4

Este FGD tiene el objetivo de investigar el uso del
dinero movil. Se puede emplear de dos maneras,
segun cudl sea el interés al hacer estas preguntas:

- Si el objetivo es poder entender de manera
general cobmo y por qué se usa o se deja de usar
el dinero movil en la poblacién de interés, se
debe emplear un solo conjunto de FGD (con una
combinacidén de participantes que representen a
los usuarios y no usuarios de dinero movil).

- Si el objetivo es distinguir la situacion de
personas que usan dinero movil de las que
no —incluyendo los motivos para su uso vy los
obstaculos para ser usuario—, sera mejor llevar
a cabo dos debates separados: uno para los
usuarios y otro para los no usuarios.
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Herramienta 3

Esta herramienta combina un debate de grupo
focal con la observacion del usuario. El objetivo no
es evaluar las habilidades de los participantes, sino
observar cdmo completan tareas especificas. Asi,
se pueden identificar desafios concretos en el uso
de la tecnologia. Si los participantes son capaces
de completar las tareas de diferentes maneras,
debata los enfoques y los resultados. Para quienes
no puedan completar las tareas, tome nota de los
desafios especificos.

Para lograrlo, los grupos deben ser mas pequefios
que los de FGD tipicos: se recomienda un tamafo
de 2 a 4 participantes. Puede que sea conveniente
combinarlos con los FGD del Conjunto de
herramientas.

Ejemplo

Una ONG esta pensando usar dinero movil

para ofrecer asistencia en dinero. Sin embargo,
a pesar de gque hay un servicio de dinero mouvil
disponible, no hay certezas sobre si es accesible
o comprendido por los beneficiarios previstos.
Las sesiones de ejercicios pueden revelar que
un punto problematico comun es configurar y
usar codigos PIN distintos para desbloquear y
acceder al teléfono y al servicio de dinero movil.

GSMA
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El facilitador de la sesion debe brindar los recursos
y servicios necesarios para que los ejercicios se
lleven a cabo sin problemas. Segun las tareas que
se seleccionen, esto incluye:

- La direccién de correo electrénico (posiblemente
temporal) del facilitador, asi como cuentas
relevantes para los ejercicios de mensajeria;

- conexion Wi-Fi;

- crédito de red o tarjetas para raspar (cuando
corresponda), que también pueden usarse como
incentivos convenientes para los participantes; y

- en algunos casos, puede que sea mas util
pedirles a los participantes que usen sus propios
dispositivos, mientras que en otras ocasiones sera
mejor proporcionarlos.

Para evitar que la sesion se haga demasiado
extensa, seria mejor omitir tareas que los usuarios
posiblemente nunca necesiten o que sean
irrelevantes en el contexto. Por ejemplo, enviar
correos electrénicos puede no ser una practica
comun en ciertos contextos donde las aplicaciones
de mensajeria son mas populares. En dichos
casos, serda mejor omitir el ejercicio sobre correos
electrdénicos.

Los ejercicios también pueden ser una buena
oportunidad para conocer los canales exactos
(p. ej., grupos de WhatsApp) que usan los
participantes para mantenerse informados.
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6.3.1
Mapeo participativo

El mapeo participativo es un ejercicio especial.

La sesion de mapeo puede considerarse un

“FGD geografico”, donde se les pregunta a los
participantes sobre los puntos y areas de interés
gue se destagquen por alguna razon. Los temas por
mapear pueden ser cualquier tipo de servicio movil,
incluso zonas de buena y mala cobertura, puntos
de carga de bateria, comerciantes que ofrecen
recargas de teléfono, agentes de dinero movil y
rutas de acceso a ellos. También se puede registrar
informacion tematica adicional, como el horario de
atencién de los comerciantes.

Las sesiones de mapeo se pueden organizar
usando una gran variedad de herramientas y
enfoques. En su forma mas simple, partiendo de
una pagina en blanco, se puede dibujar un mapa
simplificado que muestre solo los limites de las
zonas y los puntos de referencia e interés. También
puede utilizar como referencia mapas existentes.
Mapas de referencia que pueden usarse como
fondo en los que se puede dibujar se pueden
encontrar, entre otros, en ACNUR, ReliefWeb,
HumanitarianResponse, REACH, OpenStreetMap vy

FieldPapers.
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Se debe tener precaucion al preguntar sobre rutas
o lugares potencialmente peligrosos. Por ejemplo,
un lugar en la periferia de un campo puede tener
mejor cobertura durante las noches, pero si no esta
bien iluminado, puede ser una zona peligrosa.

Lectura recomendada sobre mapeo
participativo:

> Good practices in participatory mapping: a
review prepared for the International Fund
for Agricultural Development (IFAD)

> Participatory Mapping and Visualization
of Local Knowledge: An Example from
Eberbach, Germany

> Discover sensitive mapping: a high-potential
participatory approach
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https://maps.unhcr.org/en/search
https://reliefweb.int/updates?advanced-search=%28F12%29
https://www.humanitarianresponse.info/en/infographics/infographic-type/reference-maps/infographic-type/thematic
https://www.reachresourcecentre.info/search/?search=1&initiative%5B%5D=reach&ptype%5B%5D=map&dates=&keywords=
http://osm.org/
http://fieldpapers.org/
https://agris.fao.org/agris-search/search.do?recordID=GB2013201933
https://agris.fao.org/agris-search/search.do?recordID=GB2013201933
https://agris.fao.org/agris-search/search.do?recordID=GB2013201933
https://www.springerprofessional.de/en/participatory-mapping-and-visualization-of-local-knowledge-an-ex/18540934?fulltextView=true
https://www.springerprofessional.de/en/participatory-mapping-and-visualization-of-local-knowledge-an-ex/18540934?fulltextView=true
https://www.springerprofessional.de/en/participatory-mapping-and-visualization-of-local-knowledge-an-ex/18540934?fulltextView=true
https://www.youtube.com/watch?v=S5MziHMiTxo
https://www.youtube.com/watch?v=S5MziHMiTxo

Herramienta 4

Herramienta 5

La palabra “comerciante” hace referencia a
vendedores, dueios de tiendas, representantes de
redes, revendedores de tarjetas para raspar y SIM,
y agentes de dinero movil que ofrecen productos

y servicios relacionados con la telefonia movil y el
dinero movil. Un comerciante puede ser una tienda
local de comestibles que vende tarjetas para raspar
para recargas de tiempo de aire de una o mas redes
moviles, un punto de venta de una red de marca, un
agente de dinero movil que puede registrar clientes
a nuevas cuentas de dinero movil, y cualquier otro
rol similar.

Las dos herramientas de entrevista a comerciantes
son muy similares en cuanto a las preguntas que se
hacen, pero difieren en la manera en que se registra
la informacidn. La herramienta de encuesta tiene
como propdsito recopilar datos cuantitativos, igual
que la encuesta para usuarios finales (consulte

la Guia para la encuesta para usuarios finales

para conocer la metodologia). Puede que sea

util desplegar esta herramienta en evaluaciones

a gran escala donde haya una gran cantidad

de comerciantes. Se brindan listas de seleccién

en todas las preguntas y poco espacio para
respuestas cualitativas. En cambio, la herramienta
de entrevista en profundidad (IDI) tiene un enfoque
mas conversacional; se hacen preguntas muy
similares, pero se da espacio para respuestas no
estructuradas. La herramienta de IDI puede ser
mejor para evaluaciones de menor escala, con
menos entrevistados. Ambas herramientas para
comerciantes se pueden usar de manera colectiva
para una evaluacién, complementando con la IDI
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la herramienta de encuesta para comerciantes, o
usando cada una de manera independiente.

Ambas ayudan a conocer sobre la oferta de
teléfonos, SIM y otros servicios en el mercado y
deben usarse conjuntamente con las herramientas
para los usuarios finales para obtener el panorama
completo. La herramienta de IDI contiene una
pregunta sobre si el comerciante “seria capaz de
prestar servicios a mas clientes que los actuales”,
lo cual puede ser util, por ejemplo, al evaluar la
capacidad potencial del mercado de respaldar un
proyecto de CVA basado en dinero movil.

Segun el objetivo exacto del despliegue de la
herramienta de encuesta para comerciantes, puede
ser util tener en cuenta una muestra estratificada,
por ejemplo, asegurando que hay una buena
representacion de todos los operadores de redes
moviles entre los comerciantes, para no sesgar

los resultados hacia un MNO. Consulte la seccién
de lectura recomendada sobre metodologia de
muestreo en la Guia para |la encuesta para usuarios

finales.

Antes de implementar estas herramientas, los
usuarios deben verificar si es posible entrevistar
a agentes. Segun el contexto, es probable que se
deba informar al MNO y las autoridades locales.
Sugerimos entrevistar a los comerciantes de
manera individual cuando puedan dejar sus
negocios por el tiempo suficiente.
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Herramienta 6

Las herramientas de encuesta e IDl a comerciantes
no contienen preguntas sobre la ubicacion del
comerciante. Esto es asi con el propodsito de que
los encuestados puedan conservar su anonimato y
sentir que pueden responder libremente.

Esta herramienta ayuda a entender cuantos
comerciantes ofrecen servicios especificos en una
ubicacion o zona determinada. Permite crear un
mapa de densidad de comerciantes, lo cual puede
identificar zonas desatendidas.

Funciona con GPS, y el paguete de Kobo Toolbox
cuenta con una manera integrada de mostrar

los datos en forma de mapa. Para obtener una
visualizacidon mas potente, los datos deben
descargarse y superponerse en un sistema de

informacidn geografica (GIS) con la herramienta de

mapeo de fuerza de la senal.
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En algunos contextos, es posible que los agentes
se trasladen para brindar servicios a clientes en
multiples ubicaciones. En estos casos, valdra la
pena usar las entrevistas en profundidad (en lugar
de este ejercicio de mapeo) para observar las
zonas en las que determinados agentes brindan
servicios para evaluar si existen brechas. Quizas
se deba ajustar este enfoque en base al contexto,
pero deberia ayudar a identificar si existen zonas
desatendidas o sin servicio en absoluto. Es posible
que los usuarios deban usar su creatividad para
hacerlo de manera efectiva.
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Herramienta 7

Esta herramienta difiere un poco de las demas

del Conjunto, ya que no especifica qué preguntas
hacer, sino qué informacion recabar. Esto puede
llevarse a cabo de varias formas; elegir la mejor
manera dependerd del contexto, aunque la
herramienta propone algunas sugerencias. La meta
es obtener un entendimiento del mercado local que
va mas alld de hacer preguntas especificas a los
comerciantes.

La primera seccion contiene detalles sobre
productos y servicios de MNO, como las llamadas
y paquetes de SMS. Dicha informacién usualmente
se obtiene a partir de los sitios web de los MNO o a
través de materiales promocionales impresos.

La segunda seccion explora el hardware para usos
moaviles disponible en el mercado local. Algunas
de estas preguntas se pueden hacer en la IDI para

GSMA

comerciantes, pero otras van un poco mas alla al
evaluar cudl es dicho hardware y qué es capaz de
hacer. La tercera seccioén verifica cuan comun es
que se acepte dinero maovil en las tientas ademas
de las que venden teléfonos celulares, para saber
si el dinero movil se puede usar para pagos o si se
necesita extraer el dinero.

Por ultimo, la seccidn final se centra en el acceso
a electricidad, especificamente para mantener con
carga los teléfonos celulares.

Algunos de estos temas (circulacion de

efectivo, acceso a electricidad) pueden ameritar
evaluaciones completas por separado y requerir
mas exploracion, segun los requerimientos. Al
utilizar esta herramienta, consulte la seccion
Revision de datos secundarios del documento de la

Guia para el uso de herramientas especificas

guia principal.
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Herramienta 8

Esta herramienta ofrece la manera mas directa de Si el propodsito de la medicidon es crear un mapa, los
entender la cobertura de red, pero es mas util al puntos de medicién no deben estar tan separados.
combinarla con las percepciones de los usuarios Si la zona de interés es pequeia —por ejemplo,
finales mediante las herramientas de encuesta y un solo campo—, bastaria con colocar unos pocos
mapeo participativo. La lista de tareas cada vez puntos a unos cientos de metros uno de otro.

mas demandantes es lo mas simple posible y
brinda informacion clara sobre los servicios moviles
(como llamadas o SMS) que son accesibles para la
red local en una ubicacion determinada y los que
no lo son.

Si el mapeo es de una zona mas grande, como
una ciudad con pueblos aledafios, se necesitaran
mas puntos, pero pueden estar mas alejados.
No olvide las mediciones en las calles entre los
asentamientos, si corresponde.
Tipicamente, las mediciones deben tomarse
en el exterior, a menos que el propdsito sea
especificamente verificar la cobertura de red
en espacios cerrados. En cualquier caso, debe
ser coherente a lo largo del ejercicio de mapeo.
También es conveniente usar el mismo teléfono .

> https:./www.missingmaps.org/
de mgnera con§t§nte para tomar, m-aqg-etar \Y blog/2017/01/06 /opensignal-data
repetir las mediciones para mayor fiabilidad. En
algunos contextos, la cobertura puede cambiar
con el tiempo (p. €j., mediodia vs. noche, dias de
semana vs. fines de semana). En dichos casos, es
conveniente repetir las mediciones durante las
diferentes situaciones.

Lectura recomendada sobre el
mapeo de fuerza de la seial:
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