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Prélogo

La Norma Humanitaria Esencial en materia de calidad y rendicién de cuentas (CHS, por

sus siglas en inglés) es fruto de la labor de la Joint Standards Initiative (JSI), una iniciativa
de HAP, People In Aid y el Proyecto Esfera que busca lograr una mayor coherencia entre
las organizaciones que establecen normas en el sector humanitario. La JSI consulté a mas
de 2.000 trabajadores humanitarios en oficinas centrales y regionales, asi como en paises
altamente expuestos a desastres; la mayoria de los comentarios recibidos pusieron de
manifiesto la necesidad de armonizar las normas, situando en el centro a las comunidades y
personas afectadas por crisis humanitarias y partiendo de los principios humanitarios como
base fundamental.

La CHS es el resultado de un proceso de consultas de 12 meses, dividido en 3 etapas,
durante el cual fue puesta a prueba y analizada rigurosamente, tanto en sede como sobre
el terreno, por las principales partes interesadas. Entre ellas, cabe citar a trabajadores
humanitarios, comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias, numerosas
organizaciones no gubernamentales, redes, gobiernos, organismos de las Naciones Unidas
y agencias donantes, ademéas de académicos.

Se tuvieron en cuenta los comentarios recogidos en cada consulta y un Grupo Asesor
Técnico formado por 65 personas que representan a un gran nimero de partes interesadas

y éreas de experiencia técnica en accién humanitaria y desarrollo de normas aprobé cada una
de las revisiones.

La Junta Directiva de HAP, People In Aid y el Proyecto Esfera han acordado que la CHS
deberia reemplazar las Normas HAP 2010 en materia de rendicién de cuentas y gestién de
calidad, el Cédigo de Buenas Practicas en la gestién y apoyo al personal cooperante de
People In Aid y las Normas Esenciales del Manual Esfera.

Agradecimientos

Agradecemos a todas las organizaciones y personas que han participado en el desarrollo de
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comentarios recibidos en cada una de las etapas de la consulta.
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con el fin de garantizar que unos resultados inclusivos, representativos y objetivos.
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basica o de proyectos— de los siguientes donantes: el Departamento de Asuntos Exteriores 'y
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Comentarios

Cualquier comentario o pregunta con respecto a la CHS seré bienvenido:

info@corehumanitarianstandard.org.

Revision

Todos los comentarios recibidos se tendran en cuenta en la revisién de la Norma, que
se llevarad a cabo como muy tarde en diciembre de 2019. Para més informacion relativa

a la CHS, recursos relacionados y otros documentos en fase de desarrollo consulte: www.

corehumanitarianstandard.org.

Traduccidon

La Norma Humanitaria Esencial estara disponible en arabe, francés y espafiol.

Si desea la traduccién de la Norma a otra lengua distinta, péngase en contacto con nosotros
a través de la siguiente direccion: info@corehumanitarianstandard.org.

Todas las traducciones son de libre acceso y se pueden consultar en:

www.corehumanitarianstandard.org.

Documentos relacionados

Todas las herramientas y directrices, de libre acceso, referidas a la aplicacién de la

Norma las podra encontrar en la siguiente direccién: www.corehumanitarianstandard.org.


http://www.corehumanitarianstandard.org
mailto:info%40corehumanitarianstandard.org?subject=
mailto:info%40corehumanitarianstandard.org?subject=
http://www.corehumanitarianstandard.org
http://www.corehumanitarianstandard.org

Vg

Vi.

Vil.

ndice

Introduccidn 2-3
Estructura de la Norma Humanitaria Esencial 5
Aplicacién de la Norma 6-7
Declaraciones 7
Una accion humanitaria basada en principios 8
Los Nueve Compromisos y Criterios de Calidad 9
Compromisos, Acciones y Responsabilidades 10-18

1.

Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias reciben

una ayuda adecuada en relacién con sus necesidades. 10
. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias tienen

acceso a la ayuda que necesitan en el momento adecuado. "
. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias no se

ven perjudicadas y estan mas preparadas, son mas resilientes y estan
menos expuestas al riesgo como resultado de la acciéon humanitaria. 12

. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias conocen

sus derechos, tienen acceso a la informacién y participan en todas las

decisiones que les conciernen. 13
. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias tienen

acceso a mecanismos seguros y agiles para gestionar las quejas. 14
. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias reciben

una ayuda coordinada y complementaria. 15

. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias pueden

esperar que se les brinde una mejor asistencia, ya que las organizaciones aprenden

de la experiencia y la reflexion. 16
. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias reciben la

ayuda que necesitan por parte del personal y voluntarios competentes gestionados

de forma adecuada. 17
. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias pueden

esperar que las organizaciones que les prestan asistencia gestionen los
recursos de forma efectiva, eficaz y ética. 18

viii. Glosario 19



La Norma Humanitaria

Esencial en materia de
calidad y rendicién de cuentas

I. Introduccidn

Todos los dias, en todo el mundo, un sinniimero de personas de todas las clases sociales se
mueven para actuar en respuesta al imperativo humanitario (es decir, movidas por el deseo
de preveniry aliviar el sufrimiento humano dondequiera que sea necesario).

La Norma Humanitaria Esencial en materia de calidad y rendicién de cuentas (CHS, por sus
siglas en inglés) establece Nueve Compromisos que las organizaciones y personas implicadas
en la respuesta humanitaria pueden utilizar con el fin de mejorar la calidad y la eficacia

de la asistencia que brindan. Asimismo, facilita una mayor rendicién de cuentas hacia las
comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias, ya que éstas, al saber a qué se
han comprometido las organizaciones, podran exigir que se les rinda cuentas al respecto.

La CHS sitta a las comunidades y personas afectadas por crisis en el centro de la accién
humanitaria y promueve el respeto de sus derechos humanos fundamentales. Se sustenta
en el derecho a vivir con dignidad y el derecho a la proteccién y la seguridad, conforme a lo
dispuesto en el derecho internacional y en la Carta Internacional de Derechos Humanos.?

Como norma esencial, la CHS describe los elementos fundamentales de una accién
humanitaria de calidad, responsable y basada en principios. Las organizaciones humanitarias
pueden usarla como un cédigo voluntario con el que alinear sus propios procedimientos
internos, y puede servir de base para comprobar el rendimiento, para lo cual se ha
desarrollado un marco especifico e indicadores asociados con el fin de asegurar su
pertinencia para diferentes contextos y tipos de organizacion.

ualquier persona, organizaciéon, érgano de coordinacién, consorcio o colectivo involucrado
Cual d d lect lucrad
en la accién humanitaria puede promover y aplicar la CHS. Aunque esté pensada
principalmente para las organizaciones del sector humanitario, cualquier otra organizacién la

2La Carta Internacional de Derechos Humanos comprende la Declaracién Universal de Derechos Humanos,
el Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales, asi como el Pacto Internacional de
Derechos Civiles y Politicos y sus dos protocolos facultativos.
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puede usar para promover una mejor calidad y una mayor rendicién de cuentas en todos los
aspectos de su trabajo con comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias.

La presente Norma es el resultado de un proceso global de consultas que retine los
elementos clave de las normas y compromisos humanitarios existentes, a saber:

e El Codigo de Conducta relativo al Socorro en casos de desastre para el
Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media Luna Roja y las ONG.

e La Norma HAP 2010 en materia de rendicién de cuentas y gestién de calidad.

* El Cédigo de Buenas Préacticas en la gestién y apoyo al personal cooperante
de People In Aid.

* La Carta Humanitaria y las normas minimas para la respuesta humanitaria del Proyecto
Esfera.

* El COMPAS Calidad.

* Los compromisos de rendicién de cuentas a las personas/poblaciones afectadas (CAAPs,

por sus siglas en inglés) del Comité Permanente entre Organismos
(IASC, por sus siglas en inglés).

* Los criterios del Comité de Ayuda al Desarrollo (CAD) de la Organizacion para la
Cooperaciéon y Desarrollo Econémicos (OCDE) para evaluar la ayuda al desarrollo
y la asistencia humanitaria.
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. Estructura de la Norma
Humanitaria Esencial

La Norma Humanitaria Esencial es un conjunto de Nueve Compromisos para con las
comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias que describen lo que éstas
pueden esperar de las organizaciones e individuos que prestan asistencia humanitaria.

Cada Compromiso viene respaldado por un Criterio de Calidad que indica cémo las
organizaciones humanitarias y el personal deben operar para cumplirlo. La CHS se estructura
de la siguiente manera:

* los Nueve Compromisos;
* los Criterios de Calidad que los respaldan;
* las Acciones Clave que deben llevarse a cabo para cumplir con los Compromisos; y
* las Responsabilidades de la organizacién para apoyar la aplicaciéon coherente y
sistematica de las Acciones Clave a través de la organizacion;
Las Acciones Clave y las Responsabilidades de la organizacién describen, respectivamente:

° Qué debe hacer el personal involucrado en la accion humanitaria para ejecutar de forma
sistematica programas de calidad y rendir cuentas a las personas a las que prestan
asistencia.

* Con qué politicas, procesos y sistemas deben contar las organizaciones implicadas en
la accién humanitaria para garantizar que su personal brinde una asistencia humanitaria
responsable y de calidad.

Al final del documento se incluye un glosario de términos utilizados en la Norma Humanitaria
Esencial, con una definicién especifica para cada uno.
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iii. La aplicacién de la Norma

Las organizaciones que adoptan la CHS tienen como objetivo cumplir los Nueve
Compromisos. Como minimo, se espera que trabajen para seguir mejorando sus sistemas,
estructuras y practicas, y lograr asi una mayor calidad de sus servicios y rendicién de cuentas
en su respuesta humanitaria. Sin embargo, las organizaciones e individuos que participan

en la accién humanitaria son muy diversos. Deben actuar en el momento oportuno, adaptar
sus acciones a sus propias capacidades y mandatos, asi como tener en cuenta la fase y las
circunstancias de la crisis a la que deben hacer frente.

Si las organizaciones encuentran dificultades en el cumplimiento de los Nueve Compromisos,
es importante que lo reconozcan y consideren cémo podrian afrontarlas, aprendiendo
de situaciones como éstas y desarrollando formas de superar los obstaculos que vayan

surgiendo.

Cualquier andlisis de la aplicacién de la Norma deberia basarse en el grado en que una
organizacién esta trabajando para cumplir los Nueve Compromisos y no simplemente en si
ha ejecutado las Acciones Clave y la organizacién ha asumido sus Responsabilidades. Por lo
tanto, las Acciones Clave requeridas por la CHS deben adaptarse al contexto.
La CHS se aplica a las organizaciones e individuos que:

* prestan asistencia directa a las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias;

* proporcionan apoyo financiero, material o técnico a otras organizaciones, pero no
participan directamente en la prestacion de asistencia;

* combinan estos dos enfoques.
La Norma se ha disefiado de tal forma que los actores involucrados en la accién humanitaria
la pueden usar de muchas maneras, incluso como mecanismo para:

* lograr una mayor rendicién de cuentas hacia las comunidades y personas afectadas por

crisis y mejorar la calidad de los servicios que proporcionan;

desarrollar planes de trabajo y una aplicaciéon progresiva de la Norma junto a la mejora

continua;

monitorear la calidad y rendicién de cuentas, utilizando la Norma como un marco que

respalde las normas organizativas y técnicas existentes;

autoevaluar y mejorar la calidad de los programas;

verificar/certificar su conformidad y mostrar dicha conformidad a otros;

evaluar, siempre y cuando sea pertinente, en qué medida los procesos internos y el
apoyo al personal cumplen con las acciones y las responsabilidades de la organizacién

contempladas en la Norma.
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Las organizaciones que decidan utilizar la CHS deben promoverla tanto en su propia
organizaciéon como a nivel externo.

Las organizaciones que trabajan en partenariado con otras deberian explicar su compromiso
con la Norma, tratar de comprender cémo abordan sus socios® los Nueve Compromisos y
hacer todo lo posible para trabajar con ellos en la aplicacién de los compromisos de la CHS.

iv. Declaraciones

Se alienta a las personas y organizaciones involucradas en la accién humanitaria a que usen
y adopten esta Norma, de modo que puedan decir: “estamos trabajando para lograr su
aplicacién”. Para que las organizaciones puedan afirmar que cumplen la Norma, tendrén que
haber sido previamente sometidas a un proceso de verificacién objetiva al respecto.

3 Véase la definicion en el glosario.
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v. Una accién humanitaria basada en principios

Las personas se sittian en el centro de la acciéon humanitaria cuyo objetivo principal es salvar
vidas, aliviar el sufrimiento humano y respaldar el derecho a vivir con dignidad.

Las organizaciones reconocen que lo primero es el imperativo humanitario y procuran, por lo
tanto, brindar asistencia humanitaria donde sea necesario.

La accién humanitaria se rige por cuatro principios ampliamente aceptados®:

* Humanidad: Se debe aliviar el sufrimiento humano dondequiera que sea necesario.
El objetivo de la accion humanitaria es proteger la vida y la salud y garantizar el respeto
hacia el ser humano.

e Imparcialidad: La accién humanitaria debe atender a las personas Gnicamente en funcién
de sus necesidades, dando prioridad a los casos de necesidad més urgentes, con
independencia de cualquier otro criterio que suponga discriminacién por nacionalidad,
raza, sexo, creencia religiosa, clase social o ideologia politica, sin ningun tipo de distincion
adversa.

* Independencia: La acciéon humanitaria debe ser independiente de objetivos politicos,
econdmicos, militares u otros que cualquier actor pueda tener con respecto a zonas donde
se presta asistencia humanitaria.

* Neutralidad: Los actores humanitarios deben abstenerse de tomar partido en las
hostilidades e involucrarse en las controversias de orden politico, racial, religioso
o ideoldgico.®

Los principios humanitarios se sitGan en el centro del trabajo humanitario; guian la accién
humanitaria y su aplicacién resulta fundamental para distinguirla de otras actividades y
acciones. En la CHS, estos cuatro principios estan integrados en los Compromisos, los
Criterios de Calidad, las Acciones Clave y las Responsabilidades de la organizacién.

El Derecho Internacional Humanitario (DIH), el Derecho Internacional de Derechos Humanos
(DIDH) y el Derecho Internacional de los Refugiados establecen las normas juridicas
fundamentales relativas a la proteccién de individuos y grupos, asi como la naturaleza de la
ayuda que se les puede proporcionar. La Carta Humanitaria del Manual Esfera resume los
principios juridicos esenciales que mas inciden en el bienestar de las personas afectadas por
desastres y conflictos.

Todos aquellos que aplican la Norma Humanitaria Esencial reconocen que es responsabilidad
primaria de los Estados y otras autoridades competentes proteger y asistir a todas las
personas afectadas por desastres o conflictos armados en sus respectivos territorios. La accion
humanitaria no debe socavar esa responsabilidad; de hecho, siempre que sea posible, debera
complementarlas.

* Los principios de humanidad, imparcialidad, independencia y neutralidad tienen su origen en los Principios
Fundamentales del Movimiento Internacional de la Cruz Roja y la Media Luna Roja, proclamados por la
20® Conferencia Internacional de la Cruz Roja y la Media Luna Roja en Viena, en 1965. También quedan
recogidos en la Resoluciéon 46/182 de la Asamblea General de las Naciones Unidas (ONU), 19 de diciembre
de 1991y en la Resolucion 58/114 de la Asamblea General de la ONU, 5 de febrero de 2004.

® Algunas organizaciones, si bien se han comprometido a prestar una ayuda humanitaria imparcial y a no
tomar partido en las hostilidades, no consideran que el principio de neutralidad impida la incidencia sobre
cuestiones relacionadas con la rendicién de cuentas y la justicia.
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vi. Los Nueve Compromisos y Criterios
de Calidad

1. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias reciben
una ayuda adecuada en relacién con sus necesidades.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria es adecuada y pertinente.

2. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias tienen
acceso a la ayuda que necesitan en el momento adecuado.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria es eficaz y proporcionada

a tiempo.

3. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias no se
ven perjudicadas y estdn mas preparadas, son mas resilientes y estan
menos expuestas al riesgo como resultado de la accién humanitaria.
Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria fortalece las capacidades
locales y evita causar efectos negativos.

4. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias conocen
sus derechos, tienen acceso a la informacién y participan en todas las
decisiones que les conciernen.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria se basa en la comunicacion,
la participacion y la retroalimentacion.

5. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias tienen
acceso a mecanismos seguros y agiles para gestionar las quejas.
Criterio de Calidad: Las quejas son bien recibidas y gestionadas.

6. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias reciben
una ayuda coordinada y complementaria.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria es coordinada y
complementaria.

7. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias pueden
esperar que se les brinde una mejor asistencia, ya que las organizaciones
aprenden de la experiencia y la reflexién.

Criterio de Calidad: Los actores humanitarios estan en un proceso de
aprendizaje y mejora constante.

8. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias reciben
la ayuda que necesitan por parte del personal y voluntarios competentes
gestionados de forma adecuada.

Criterio de Calidad: El personal cuenta con apoyo para hacer su trabajo con
eficacia y recibe un trato justo y equitativo.

9. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias pueden
esperar que las organizaciones que les prestan asistencia gestionen los
recursos de forma efectiva, eficaz y ética.

Criterio de Calidad: Los recursos se gestionan y usan de forma responsable
para los fines previstos.

©DdD0D0O 6 ©
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vii. Compromisos, Acciones
y Responsabilidades

1. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
reciben una ayuda adecuada en relacién con sus necesidades.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria es adecuada y pertinente.

Acciones Clave
11 Realizar un anélisis sistemético, objetivo y continuo del contexto y de las partes interesadas.

1.2 Disefiar y ejecutar programas adecuados basados en una evaluacién imparcial de las
necesidades® y los riesgos y una comprension de las vulnerabilidades y capacidades
de los diferentes grupos’.

1.3 Adaptar los programas a los cambios en las necesidades, las capacidades y el
contexto.

Responsabilidades de la organizacién

1.4 Las politicas se comprometen a brindar asistencia imparcial basada en las
necesidades y capacidades de las comunidades y personas afectadas por crisis
humanitarias.

1.5 Las politicas formulan compromisos que tienen en cuenta la diversidad de las
comunidades, (incluidas las personas desfavorecidas o marginadas) y recopilan datos
desagregados.

1.6 Existen procesos que garantizan un anlisis continuo adecuado del contexto.

¢ El término “necesidades” incluye asistencia y proteccién.
7 Entre los diferentes grupos, cabe destacar mujeres, hombres, nifias y nifios, adolescentes y personas
mayores, asi como personas con discapacidad y otros grupos especificos minoritarios o étnicos, sin

discriminacién alguna.
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2. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
tienen acceso a la ayuda que necesitan en el momento
adecuado.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria es eficaz y proporcionada
a tiempo.

Acciones Clave

2.1 Disefar programas que aborden las limitaciones,® de forma que la accién propuesta
sea realista y segura para las comunidades.

2.2 Prestar asistencia humanitaria en el momento adecuado, tomando decisiones y
actuando sin demoras innecesarias.

2.3 Remitir cualquier necesidad no cubierta a organizaciones con mandato y
conocimientos técnicos pertinentes, o abogar para que se dé respuesta a tales
necesidades.

2.4 Usar normas técnicas relevantes y buenas practicas ya utilizadas en el sector
humanitario para planificar y evaluar programas.

2.5 Monitorear las actividades, los productos y los resultados de la respuesta humanitaria
con el fin de adaptar los programas y solucionar las deficiencias del desempefio.

Responsabilidades de la organizacion

2.6 Los compromisos del programa se corresponden con las capacidades de la
organizacion.

2.7 Los compromisos de las politicas garantizan:

a. un seguimiento y evaluacion sistematicos, objetivos y continuos de las actividades y
sus efectos;

b. la utilizacién de evidencias obtenidas mediante el seguimiento y la evaluaciéon con
el fin de adaptar y mejorar los programas;

c. una toma de decisiones oportuna y una asignacién de los recursos
correspondientes.

&  Por ejemplo, acceso humanitario, seguridad, logistica y financiacién.

La Norma Humanitaria Esencial en materia de calidad y rendicién de cuentas 11



3. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
no se ven perjudicadas y estan mas preparadas, son mas
resilientes y estan menos expuestas al riesgo como resultado
de la accion humanitaria.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria fortalece las capacidades
locales y evita causar efectos negativos.

Acciones Clave

31

3.2

3.3

3.4

35

3.6

Garantizar que los programas se basen en las capacidades locales y fortalezcan la
resiliencia de las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias.

Utilizar los resultados de las evaluaciones comunitarias de riesgos y amenazas, asf
como los planes de preparacion para orientar las actividades.

Fomentar el desarrollo de dirigentes y organizaciones locales en calidad de primeros
intervinientes en el caso de futuras crisis, tomando medidas que garanticen que los
grupos marginados y desfavorecidos estan debidamente representados.

Planificar la estrategia de transicién o de salida en las etapas iniciales del programa
humanitario con el objeto de garantizar la persistencia de efectos positivos a largo
plazo y reducir el riesgo de dependencia.

Disefar y ejecutar programas que promuevan la recuperacién temprana post desastre
y beneficien la economia local.

Identificar los efectos negativos no intencionados posibles o reales de manera
oportuna y sistematica, y actuar, en particular en las siguientes areas:

a. la proteccién, seguridad, dignidad y derechos de las personas;

b. la explotacion y el abuso sexual por parte del personal;

c. las relaciones culturales, sociales, politicas y de género;

d. los medios de vida;

e. la economia local; y

f. el medio ambiente.

Responsabilidades de la organizacién

3.7

3.8

12

Las politicas, estrategias y directrices estan disefiadas para:

a. evitar que los programas causen efectos negativos tales como discriminacion,
explotacién o abuso de las comunidades y personas afectadas por crisis
humanitarias por parte de los trabajadores de la organizacién;

b. fortalecer las capacidades locales.

Existen sistemas para salvaguardar cualquier informacién personal obtenida de
las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias que podria ponerlas
en riesgo.
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4. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
conocen sus derechos, tienen acceso a la informacién y
participan en todas las decisiones que les conciernen.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria se basa en la
comunicacion, la participacion y la retroalimentacion.

Acciones Clave

4.1 Informar a las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias sobre la
organizacion, los principios a los que se adhiere, cdmo se espera que se comporte su
personal, los programas que ejecutan y los servicios que pretenden prestar.

4.2 Utilizar lenguas, formatos y medios de comunicacién que resulten facilmente
comprensibles y que sean respetuosos y adecuados a la cultura de los diferentes
miembros de la comunidad, haciendo especial hincapié en los grupos vulnerables 'y
marginados.

4.3 Garantizar una representacioén inclusiva, que fomente la participacion y el compromiso
de las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias en cada una de las
fases de trabajo.

4.4 Alentar a las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias a que
expresen su nivel de satisfaccién en lo que respecta a la calidad y eficacia de la ayuda
que han recibido, prestando especial atencién a las cuestiones de género, edad y
diversidad de las personas que expresan su opinién.

Responsabilidades de la organizacién

4.5 Existen politicas de intercambio de informacién que promueven una cultura de
comunicacién abierta.

4.6 Existen politicas para involucrar a las comunidades y personas afectadas por crisis
humanitarias que reflejan las prioridades y los riesgos que éstas identifican en cada
una de las etapas del trabajo.

4.7 La comunicacién externa, incluida la destinada a la recaudacién de fondos, es precisa,
ética y respetuosa y presenta a las comunidades y personas afectadas por crisis
humanitarias como seres humanos dignos.
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5. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
tienen acceso a mecanismos seguros y agiles para gestionar
las quejas.

Criterio de Calidad: Las quejas son bien recibidas y gestionadas.
Acciones Clave

5.1 Consultar con las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias el disefio,
la ejecucién y el seguimiento de los procesos de gestion de quejas.

5.2 Recibiry aceptar las quejas, asi como informar sobre como se puede acceder al
mecanismo correspondiente y cuél es el alcance de los asuntos que trata.

5.3 Gestionar las quejas de manera oportuna, justa y apropiada, dando prioridad
a la seguridad de aquellos que reclaman y a los que se han visto afectados
en todas las etapas.

Responsabilidades de la organizacién

5.4 Existe y se registra un proceso de gestién de quejas para las comunidades y personas
afectadas por crisis humanitarias. El proceso deberia incluir la programacion, la
explotacién y el abuso sexual, asi como otros abusos de poder.

5.5 Existe una cultura de la organizacién en la que se toman en serio las quejas y se
adoptan las medidas adecuadas de acuerdo a las politicas y procesos ya definidos.

5.6 Las comunidadesy personas afectadas por crisis humanitarias son totalmente
conscientes del comportamiento que se espera del personal humanitario, incluido el
compromiso de la organizacién con la prevencién de la explotacién y el abuso sexual.

5.7 Las quejas que no entran dentro del ambito de la organizacién se remiten a las
instancias pertinentes de acuerdo con las buenas précticas.
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6. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
reciben una ayuda coordinada y complementaria.

Criterio de Calidad: La respuesta humanitaria es coordinada y
complementaria.

Acciones Clave

6.1 Identificar los roles, las responsabilidades, las capacidades y los intereses de las
diferentes partes interesadas.’

6.2 Garantizar que la respuesta humanitaria complemente la de las autoridades'® locales
y nacionales, asi como la de otras organizaciones humanitarias.

6.3 Participar en los érganos de coordinacién pertinentes y colaborar con otros con el
fin de minimizar las demandas sobre las comunidades y maximizar la cobertura y
prestacion de los servicios de la respuesta humanitaria en general.

6.4 Compartir la informacién necesaria con socios, grupos de coordinacién y otros
actores locales relevantes por medio de canales de comunicacién adecuados.

Responsabilidades de la organizacién

6.5 Las politicas y las estrategias incluyen un compromiso claro con la coordinacién y
la colaboracién con los demas, incluidas las autoridades locales y nacionales, sin
comprometer los principios humanitarios.

6.6 La colaboracién con socios se rige por acuerdos claros y coherentes que respeten los
mandatos, las obligaciones y la independencia de cada uno, asi como reconozcan sus
respectivas limitaciones y compromisos.

? Incluidos los actores y autoridades locales, las organizaciones humanitarias, las empresas privadas y otros
grupos relevantes.

10 Cuando las autoridades son parte en el conflicto, los actores humanitarios deberian utilizar su criterio con
respecto a la independencia de la acciéon humanitaria, manteniendo los intereses de las comunidades y
personas afectadas por las crisis en el centro de la toma de decisiones.
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7. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
pueden esperar que se les brinde una mejor asistencia, ya que
las organizaciones aprenden de la experiencia y la reflexion.

Criterio de Calidad: Los actores humanitarios estan en un proceso de
aprendizaje y mejora constante.
Acciones Clave

7.1 Aprovechar las lecciones aprendidas y las experiencias previas en el disefio de
programas.

7.2 Aprender, innovar y realizar cambios sobre la base del seguimiento y la evaluacién,
la retroalimentacion y las quejas.

7.3 Compartir el aprendizaje y la innovacién dentro de la organizacién, con las
comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias y con otras partes
interesadas.

Responsabilidades de la organizacién
7.4 Existen politicas de evaluacion y aprendizaje y se dispone de medios para aprender

de la experiencia y mejorar las practicas.

7.5 Existen mecanismos para registrar el conocimiento y la experiencia y hacerlos
accesibles a toda la organizacion.

7.6 La organizacion contribuye al aprendizaje y la innovacion en la respuesta humanitaria
tanto entre pares como a nivel sectorial.
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8. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
reciben la ayuda que necesitan por parte del personal y
voluntarios competentes gestionados de forma adecuada.

Criterio de Calidad: El personal cuenta con apoyo para hacer su trabajo
con eficacia y recibe un trato justo y equitativo."
Acciones Clave

8.1 El personal trabaja de acuerdo al mandato y los valores de la organizacién, asi como a
los objetivos acordados y normas de desempefio.

8.2 El personal se adhiere a las politicas que se le aplican y entiende cuéles son las
consecuencias de no adherirse a ellas.

8.3 El personal desarrolla y hace uso de las competencias humanas, técnicas y de gestién
adecuadas para cumplir su funcién y entiende cémo la organizacién puede ayudarle a
llevarla a cabo.

Responsabilidades de la organizacién

8.4 La organizacion posee las capacidades de gestién y el personal necesarios para
ejecutar sus programas.

8.5 Las politicas y los procedimientos relativos al personal son justos, transparentes, no
discriminatorios y acordes con el derecho laboral local.

8.6 Se cuenta con descripciones de puestos, objetivos de trabajo y procesos de
retroalimentacién, de forma que el personal comprende claramente lo que se
requiere de él.

8.7 Existe un cédigo de conducta que establece, como minimo, la obligacion del
personal de no cometer ninglin acto de explotacién, abuso o discriminacién de
personas.

8.8 Existen politicas que ayudan al personal a mejorar sus capacidades y competencias.

8.9 Existen politicas relativas a la seguridad y el bienestar del personal.

" Se entiende por “personal” todas las personas designadas que representan a la organizacion, incluidos
los empleados nacionales, internacionales, contratados de forma permanente o transitoria, asi como
voluntarios y consultores.
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9. Las comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias
pueden esperar que las organizaciones que les prestan
asistencia gestionen los recursos de forma efectiva, eficaz
y ética.

Criterio de Calidad: Los recursos se gestionan y usan de forma
responsable para los fines previstos.

Acciones Clave

91

9.2

9.3
9.4

9.5

Disefiar programas y ejecutar procesos para garantizar un uso eficiente de los
recursos'? en relacion con la calidad, el costo y la necesidad de recibirlos a tiempo en
cada fase de la respuesta.

Gestionar y utilizar los recursos para lograr el objetivo previsto, minimizando el
despilfarro.

Monitorear los gastos en relacion con el presupuesto e informar al respecto.

Al utilizar los recursos locales y naturales, considerar el impacto que se puede generar
sobre el medio ambiente.

Gestionar el riesgo de corrupcién y tomar las medidas oportunas si se presenta tal
situacion.

Responsabilidades de la organizacién

9.6 Existen politicas y procesos que regulan el uso y la gestién de los fondos y, en

particular, cémo la organizacién:

a. acepta y asigna fondos y donaciones en especie de manera ética y legal;

b. utiliza sus recursos de manera responsable con respecto al medio ambiente;

c. previene la corrupcién, el fraude, los conflictos de intereses y el uso indebido de los
recursos;

d. realiza auditorias, verifica el cumplimiento e informa al respecto con transparencia;

e. evalla, gestiona y mitiga el riesgo de forma continua;

f. garantiza que la aceptacion de los recursos no comprometa su independencia.

2 El término “recursos”, entendido en su sentido mas amplio, abarca todo lo que la organizaciéon necesita
para cumplir con su misién, incluyendo pero sin caracter limitativo: fondos, personal, bienes, equipos,
tiempo, superficie del terreno, suelo, agua, aire, productos naturales y medio ambiente en general.

18
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viii. Glosario

A los efectos de la presente Norma, se establecen las siguientes definiciones:

Accion humanitaria: accién emprendida con el objetivo de salvar vidas, aliviar el sufrimiento
humano y proteger la dignidad de las victimas durante y después de las crisis provocadas por
amenazas antropicas y naturales, asi como prevenir y prepararse para hacerles frente.
Calidad: conjunto de propiedades y caracteristicas que posee la ayuda humanitaria para
satisfacer a tiempo las necesidades y expectativas explicitas o implicitas y respetar la
dignidad de las personas a las que asiste.

Compromiso: proceso por el cual la organizacién comunica, consulta y/o contribuye a la
participacion de las partes interesadas y/o afectadas, garantizando que sus preocupaciones,
deseos, expectativas, necesidades, derechos y oportunidades queden contemplados en el
establecimiento, la ejecucion y la revision de los programas que los asisten.

Comunidades y personas afectadas por crisis humanitarias: totalidad de las mujeres,
hombres, nifias y nifios, con diferentes necesidades, vulnerabilidades y capacidades
afectados por desastres naturales, conflictos armados, pobreza u otro tipo de crisis en un
lugar especifico.

Documentacion: cualquier forma de registro de discusiones, acuerdos, decisiones y/o
acciones que pueda reproducirse.

Eficacia: grado en el que una actividad de asistencia alcanza sus objetivos.

Eficiencia: medida en la que se logran los resultados de los programas humanitarios, tanto
cualitativos como cuantitativos, como consecuencia de los insumos aportados.
Organizacion: entidad que tiene la estructura de gestién y el poder requeridos para aplicar
la Norma.

Personal: todas las personas designadas que representan a la organizacion, incluidos los
empleados nacionales, internacionales, contratados de forma permanente o transitoria, asi
como voluntarios y consultores.

Politica: declaraciéon documentada de intenciones y normas para la toma de decisiones.

Proteccién: todas aquellas actividades dirigidas a garantizar el pleno respeto y la igualdad
de los derechos de todas las personas, sin distincion alguna de edad, sexo, etnia, clase social
o religidn, entre otros. Va més alla de las actividades inmediatas destinadas a salvar vidas en
las que suelen centrarse los esfuerzos durante una emergencia.

Rendicién de cuentas: proceso mediante el cual se hace uso del poder de forma
responsable, tomando en consideracion a las diferentes partes interesadas y debiendo rendir
cuentas frente a ellas, principalmente a las personas afectadas por ese ejercicio de poder.
Resiliencia: capacidad de una comunidad o sociedad expuesta a una amenaza para resistir,
absorber, adaptarse y recuperarse de sus efectos de manera rapida y eficaz.

Socios: organizaciones que trabajan de manera conjunta por medio de un acuerdo

formal con el fin de lograr un objetivo especifico, con responsabilidades y roles claros y
consensuados.

3 Tal y como se define en la Guia ALNAP sobre la Evaluacion de la Accién Humanitaria, pagina 14.
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La Norma Humanitaria Esencial en materia de calidad y
rendicién de cuentas (CHS, por sus siglas en inglés) establece
Nueve Compromisos que las organizaciones y personas implicadas
en la respuesta humanitaria pueden utilizar con el fin de mejorar la
calidad y la eficacia de la asistencia que brindan. Asimismo, facilita
una mayor rendicién de cuentas hacia las comunidades y personas
afectadas por crisis humanitarias, ya que éstas, al saber a qué se han
comprometido las organizaciones, podran exigir que se les rinda
cuentas al respecto.

Como norma esencial, la CHS describe los elementos fundamentales
de una accién humanitaria de calidad, responsable y basada en
principios. Las organizaciones humanitarias pueden usarla como un
cédigo voluntario con el que alinear sus propios procedimientos
internos, asi como puede servir de base para verificar el desempefio.

La Norma Humanitaria Esencial es el resultado de un proceso de
consultas de 12 meses (dividido en 3 etapas), facilitado por HAP,
People In Aid y el Proyecto Esfera, durante el cual las principales
partes interesadas pusieron a prueba y analizaron rigurosamente su
contenido, tanto en sede como sobre el terreno.
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