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CHS: Note guida e indicatori ¢ un supplemento al Core Humanitarian Standard on
Quality and Accountability (CHS). Questo documento e diretto a tutti gli attori e le
organizzazioni umanitarie coinvolti nell'attivita di pianificazione, gestione e attuazione
della risposta umanitaria, inclusi il personale e i volontari delle agenzie locali, nazionali
e internazionali. Il documento puo essere utilizzato anche da agenzie governative e
autorita locali ed essere adattato all'utilizzo con le comunita colpite.

La Guida fornisce dei chiarimenti sulle Attivita strategiche e sulle Responsabilita
dell'organizzazione delineate nel CHS ed esamina alcune delle difficolta pratiche

che possono sorgere nell'applicazione del CHS. Il documento spiega l'importanza

di ciascuno dei nove Impegni previsti dal CHS e fornisce alcuni esempi formulati per
diversi destinatari e diversi contesti. La Guida tuttavia non fornisce una spiegazione
approfondita delle modalita di risposta alle emergenze umanitarie. Delinea invece un
elenco pil dettagliato di linee guida per rispettare ciascun Impegno.

Se da una parte ogni singolo Impegno si concentra su un‘area ben definita dell’azione
umanitaria, dall’altra esiste necessariamente un certo grado di sovrapposizione che

lega reciprocamente gli Impegni all'interno di un insieme coerente. Ad esempio,
I'importanza della comunicazione con le comunita e le persone colpite dalle crisi e la
gestione e il supporto del personale sono concetti che ricorrono in tutti i nove Impegni.
La prevenzione dello sfruttamento e degli abusi sessuali e I'importanza della trasparenza
sono anch’essi elementi rilevanti all'interno di diversi Impegni.

Genere e diversita. Il CHS promuove i diritti umani fondamentali ed & basato sul diritto
a una vita dignitosa e sul diritto alla protezione e alla sicurezza, cosi come definiti dal
diritto internazionale. Il CHS riconosce che la partecipazione delle persone colpite

dalle crisi ¢ il pilastro di una risposta umanitaria efficace. A tal fine, & vitale riconoscere
la diversita all'interno delle comunita, raccogliendo e utilizzando dati disomogenei
sotto il profilo del sesso, dell’eta e della capacita di contribuire ai programmi. Tutto cio
aiuterebbe ad assicurare che le necessita dei diversi gruppi siano soddisfatte dando loro
la possibilita di dire la propria a proposito delle decisioni che danno forma alla risposta
umanitaria. In questo documento, il termine "comunita” & inteso come gruppo
composto di donne, uomini, ragazzi e ragazze, ognuno dei quali con diverse
capacita, bisogni e (vulner)abilita.

Gli indicatori di performance e le domande guida sono volti a promuovere

la misurazione del progresso verso il rispetto dello standard e a incentivare
I'apprendimento e il miglioramento continuo a livello di qualita e responsabilizzazione
nei confronti della risposta umanitaria. E possibile che alcune organizzazioni intendano



sviluppare strumenti che consentano la comparazione dei risultati che riguardano
organizzazioni, contesti e periodi diversi.

Gli indicatori di performance e le domande guida possono essere applicati per guidare:

e |a definizione di progetti e programmi;

¢ il monitoraggio a livello di progetto, programma, settore e risposta nel suo
complesso;

®  assessment organizzativo guidato dall’agenzia;
* strategie di capacity building;

e valutazioni interne;

® peer e joint review e valutazioni simili;

* monitoraggio in tempo reale da parte delle comunita e delle persone colpite dalle
crisi.

Nell'applicazione degli indicatori di performance, coloro che [i utilizzano sono invitati a

tenere in considerazione quanto segue:

Integrita. Gli indicatori di performance devono essere utilizzati nel loro insieme.
Numericamente sono pochi, attengono a tutti i settori e a tutti i contesti e riflettono la
necessita di triangolare informazioni provenienti da fonti diverse, inclusi gruppi differenti
all'interno delle popolazioni colpite. Se un‘organizzazione decide di non utilizzare

un indicatore, la stessa ¢ incoraggiata a rendere esplicita la ragione alla base di tale
decisione nel momento in cui comunica i risultati.

Adattamento. Gli indicatori di performance devono essere adattati agli specifici
processi dei singoli contesti e organizzazioni. Gli indicatori possono essere completati
da altri indicatori e domande guida appropriati.

Tempi. Gli indicatori di performance e le domande guida possono essere impiegati a
qualsiasi stadio della risposta umanitaria, a partire dall'assessment fino alla valutazione
conclusiva.

Misurazione. Gli indicatori di performance permettono il monitoraggio del progresso
e/o la comparazione tra diversi periodi temporali, programmi e contesti. Affinché
risultino significativi e consentano di riconoscere i differenti bisogni, ma anche i livelli
di soddisfazione raggiunti dai diversi programmi, gli indicatori di performance devono
essere misurati in modo omogeneo nel tempo e nei luoghi e in modo da consentire,
anche a livello minimo, di disaggregare i dati sulla base dell’eta e del genere.



Un modo semplice per valutare gli indicatori di performance & utilizzare una scala di
Likert a 5 livelli (1=disapprovo vivamente; 2=disapprovo; 3=non approvo né disapprovo;
4=approvo; 5=approvo vivamente).

Guida aggiuntiva. | soggetti che utilizzano gli indicatori sono invitati a fare riferimento
ai link di seguito riportati, alla guida posta alla fine di ogni sezione e al glossario e alle
note a pié di pagina per ulteriori informazioni utili.

Link di approfondimento

ADCAP (2015) ‘Minimum Standards For Age And Disability Inclusion In Humanitarian
Action’ (versione pilota):

http://www.helpage.org/what-we-do/emergencies/adcap-age-and-disability-capacity-
building-programme/.

IASC Gender Marker 2013-14:

http://www.humanitarianresponse.info/en/topics/gender/page/iasc-gender-marker.

HelpAge International (2014) ‘Disaster resilience in an ageing world: How to make
policies and programmes inclusive of older people’:

http://www.helpage.org/silo/files/disaster-resilience-in-an-ageing-world-how-to-make-
policies-and-programmes-inclusive-of-older-people.pdf.

OCHA (2014) Methodology - Participative evaluation of accountability to affected
populations (Central African Republic):

http://chsalliance.org/files/files/Resources/Tools-and-guidance/Methodology-
Participative-evaluation-of-AAP.pdf.

CHS: Note guida e indicatori & stato redatto da un gruppo di lavoro formato da rappresentanti
di ONG internazionali, reti, UNOCHA, Groupe URD, Sphere Project e CHS Alliance. ﬁdocumento e
stato sviluppato attraverso consultazioni e verifiche sul campo che hanno incluso una vasta gamma
di utenti provenienti da contesti differenti. Il team direttivo del CHS desidera esprimere la propria
gratitudine al Disasters Emergency Committee per il supporto finanziario messo a disposizione
per la produzione del presente documento. | redattori della guida si sono avvalsi di materiale

reesistente fornito da Sphere, CHS Alliance (precedentemente HAP e People In Aid) e Groupe
BRD. Le note guida e gli indicatori saranno revisionati sulla base dei feedback ricevuti dagli utenti
al piu tardi entro marzo 2017. Si prega di inviare eventuali feedback e suggerimenti all'indirizzo
feedback@corehumanitarianstandard.org.

Le organizzazioni interessate a una verifica della propria applicazione del CHS possono consultare
gli strumenti disponibili sul sito della CHS Alliance all'indirizzo http://chsalliance.org/what-we-do/
verification.
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I nove Impegni e relati

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi ricevono un’assistenza adeguata
e pertinente ai propri bisogni.

2. Le comunita e le persone colpite dalle crisi hanno accesso all’'assistenza
umanitaria di cui necessitano al momento giusto.

3. Le comunita e le persone colpite dalle crisi non subiscono un impatto negativo
e sono piu preparate, resilienti e meno esposte a rischi in seguito
all'intervento umanitario.

4. Le comunita e le persone colpite dalle crisi conoscono i propri diritti,
hanno accesso alle informazioni e partecipano alle decisioni che li riguardano.

5. Le comunita e le persone colpite dalle crisi hanno accesso a meccanismi
sicuri e reattivi per gestire i reclami.

6. Le comunita e le persone colpite dalle crisi ricevono assistenza coordinata
e complementare.

7. Le comunita e le persone colpite dalle crisi possono aspettarsi di ricevere
un’assistenza sempre migliore man mano che le organizzazioni apprendono
dall’'esperienza e dalla riflessione.

8. Le comunita e le persone colpite dalle crisi ricevono |'assistenza necessaria
da parte di personale e volontari competenti e ben organizzati.

9. Le comunita e le persone colpite dalle crisi possono aspettarsi che le organizzazioni
che le assistono gestiscano le proprie risorse efficacemente, efficientemente
ed eticamente.

CHS: Note guida e indicatori




Impegno 1

Le comunita e le persone colpite dalle crisi ricevono un‘assistenza pertinente ai propri
bisogni.

Criterio di qualita: la risposta umanitaria & adeguata e pertinente.

Perché & importante questo Impegno?

L'Impegno 1 racchiude lo scopo primario della risposta alle crisi umanitarie, ossia quello
di alleviare le pene e le sofferenze, sostenere il diritto delle persone all’assistenza

e garantire la loro dignita come esseri umani. Una risposta umanitaria che si ponga
automaticamente nello stesso modo nei confronti di tutti i soggetti e in qualsiasi
situazione potrebbe fallire nel raggiungere i propri obiettivi e difficilmente sarebbe in
grado di massimizzare il proprio potenziale a beneficio dei soggetti bisognosi.

L'Impegno 1 pone l'accento sull'importanza della comprensione del singolo contesto

e dei bisogni delle diverse persone colpite e del modo in cui tali bisogni possono
modificarsi nel tempo, cosi come sulla necessita di riconoscere le capacita dei diversi
gruppi di persone. Llmpegno evidenzia inoltre il ruolo delle politiche e dei processi volti
a promuovere la valutazione continua dei bisogni, un‘assistenza imparziale e la necessita
di riconoscere genere e diversita nella risposta umanitaria.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi ritengono che la risposta umanitaria ten-
ga conto delle loro specifiche necessita e della loro cultura.

2. Lassistenza e la protezione fornite corrispondono al rischio, alle vulnerabilita e ai bi-
sogni individuati.

3. Larisposta tiene conto delle capacita (es. le abilita e le conoscenze) delle persone
che richiedono assistenza e/o protezione.

4 www.corehumanitarianstandard.org



Domande guida per monitorare le Attivita
strategiche

E stata condotta una verifica esauriente dei bisogni che & poi stata utilizzata per
delineare il piano di risposta umanitaria?

Le diverse fonti d'informazione, incluse le persone e le comunita colpite dalle crisi, le
istituzioni locali e altri stakeholder, sono state consultate al momento della verifica dei
bisogni, dei rischi, delle capacita, delle vulnerabilita e del contesto?

| dati ricavati dalla verifica e dal monitoraggio sono disaggregati in base a sesso, eta
e capacita?

In che modo sono stati identificati i gruppi vulnerabili?

La risposta prevede tipologie diverse di assistenza e/o protezione per i diversi gruppi
demografici?

Quali attivita vengono intraprese per adattare la strategia di risposta in base al
modificarsi delle necessita, delle capacita, dei rischi e del contesto?

Attivita strategiche

1.1 Condurre un’indagine sistematica, oggettiva e continuativa del contesto e degli
stakeholder.

Note guida

Assessment e analisi

CHS: Note guida e indicatori

Le attivita di assessment e analisi fanno parte di un processo, non sono eventi singoli
e, se i tempi lo consentono, deve essere condotta un’analisi approfondita. | bisogni
delle comunita colpite non devono essere supposti ma accertati attraverso una
verifica che coinvolga le comunita stesse all'interno di un dibattito continuo volto a
identificare risposte adeguate.

E vitale fare un controllo incrociato e una verifica (ossia triangolare) delle informazioni,
con la consapevolezza che i dati ricavati durante |'assessment saranno inizialmente
imprecisi.

E importante condurre un assessment della sicurezza sia delle popolazioni colpite dai

disastri sia delle popolazioni ospitanti, per identificare le minacce di qualsiasi forma
di violenza o coercizione, di negazione dei mezzi di sostentamento e dei diritti umani



basilari. Un’analisi delle necessita legate al genere inoltre contribuisce a definire una
risposta pil efficace e sostenibile.

E necessaria una pianificazione per coordinarsi con gli altri soggetti ed evitare di
gravare sulle comunita con assessment multipli. Ove possibile si devono condurre
assessment congiunti (come il multi-cluster/sector initial rapid assessment (MIRA)) e le
informazioni (inclusi i criteri di selezione) devono essere condivise con le agenzie e i
governi interessati e con le popolazioni colpite.

1.2 Delineare e attuare programmi adatti, basati su un’analisi imparziale dei bisogni' e
dei rischi e sulla comprensione delle vulnerabilita e delle capacita dei diversi gruppi2.

Programmi appropriati

La risposta umanitaria dove essere accettabile per i diversi gruppi colpiti all'interno
della comunita e deve cercare di sostenere i diritti di tutti i membri della comunita
impegnandosi a: soddisfare i loro bisogni primari (come I'acqua pulita e |'assistenza
medica); rispondere alle loro preoccupazioni riguardo alla protezione (es. protezione
dallo sfruttamento e dalla violenza sessuale); e consentire alle persone di mantenere
la propria dignita e il rispetto di sé stessi. | programmi devono essere strutturati in
modo da adattarsi a ogni particolare contesto e alle sue condizioni, ad esempio se &
rurale o urbano.

Alcune pratiche culturalmente accettate violano i diritti umani degli individui o si
fondano su convinzioni errate o pregiudizi (es. pregiudizi nel trattamento di ragazze,
ragazzi o caste particolari, negazione dell'istruzione alle ragazze, rifiuto dei vaccini,
ecc.) e non devono essere sostenute.

Assessment imparziale

E necessario un particolare impegno nell'individuazione dei bisogni delle persone
che si trovano in luoghi difficili da raggiungere, come le persone che non si trovano
nei campi, o che si trovano in aree geografiche meno accessibili o presso famiglie
ospitanti. Lo stesso vale per le persone “a rischio” — come quelle con disabilita, le
persone pil anziane, le persone costrette in casa, i bambini e gli adolescenti — i quali
potrebbero tutti essere soggetti a coercizione, sfruttamento e abusi. Agire in modo
imparziale non significa che tutte le persone debbano essere trattate allo stesso
modo, poiché gruppi diversi avranno necessita, vulnerabilita e capacita diverse.

Vulnerabilita

Le persone possono essere vulnerabili a causa di fattori personali come I'eta (in
particolar modo le persone molto giovani e molto anziane), la disabilita o una malattia
(es. persone con problemi di mobilita o persone che convivono con I'HIV e 'AIDS)
oppure perché si prendono cura di altre persone vulnerabili.

1

Il termine “bisogni” include I'attivita di assistenza e protezione.

2 Questo puo fare riferimento per esempio a: donne, uomini, ragazze, ragazzi, persone giovani e anziane, cosi
come a persone affette da disabilita e determinati gruppi etnici e minoranze.

www.corehumanitarianstandard.org



Anche i fattori sociali e la diversita dei contesti possono contribuire alla vulnerabilita
delle persone. Tra questi la discriminazione e |'emarginazione (es. in alcuni contesti
lo status sociale inferiore e la mancanza di potere di donne e ragazze), I'isolamento
sociale (incluso il mancato accesso alle informazioni), il degrado ambientale (es.
erosione del suolo o deforestazione), la variabilita climatica, la poverta, la mancanza
di possedimenti fondiari, il malgoverno, I'appartenenza etnica, la classe sociale, la
casta e affiliazione religiosa o politica.

Capacita esistente

Lo Stato ha il ruolo e la responsabilita primaria di fornire tempestivamente assistenza
e protezione alle persone colpite all'interno dei suoi confini. Gli interventi di altri
attori umanitari devono essere previsti solamente nel caso in cui la popolazione
colpita e/o lo Stato non abbiano sufficiente capacita o volonta per rispondere alle
crisi (in particolare nelle prime fasi della risposta). L'intervento & giustificato anche nel
caso in cui lo Stato o le autorita discriminino attivamente alcuni gruppi e/o persone
che vivono in una particolare area colpita.

Le donne e gli uomini colpiti dalle crisi (incluse le persone piu anziane e quelle
disabili) gia possiedono e possono acquisire ulteriori abilita, conoscenze e capacita
per fronteggiare, rispondere e superare i disastri. Solitamente sono i primi a
rispondere. Includere attivamente le persone colpite nella risposta umanitaria &
fondamentale per sostenere il loro diritto alla vita e alla dignita.

1.3 Adattare i programmi in base ai cambiamenti dei bisogni, delle capacita e del
contesto.

Adattamento dei programmi

CHS: Note guida e indicatori

Nel corso della risposta, il personale sul campo deve consultarsi continuamente con
le comunita per scoprire fino a che punto la risposta soddisfa i loro bisogni e se si
rendono necessarie risposte aggiuntive o diverse.

| dati epidemiologici e altri dati devono essere regolarmente monitorati e impiegati
per indirizzare il processo decisionale in corso e per identificare le priorita di primo
SOCCOrso.

Chi risponde deve mantenere una flessibilita sufficiente per ridisegnare ogni
intervento in funzione del cambiamento dei bisogni e possono essere necessarie
delle discussioni per assicurarsi che i donatori siano concordi con tali modifiche.



Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

* Ll'organizzazione ha una politica chiara in cui si impegna a svolgere a un'azione
umanitaria fondata sui bisogni, imparziale e indipendente, e il personale ne & a
conoscenza?

*  Gli stakeholder interessati percepiscono |'organizzazione come imparziale,
indipendente e non discriminatoria?

* | processi di lavoro includono meccanismi per la costante raccolta di dati disaggregati
per sesso, eta e abilita?

e Tali dati sono utilizzati regolarmente per guidare la definizione del programma e la
sua attuazione?

Responsabilita dell’organizzazione

1.4 Le politiche mirano a fornire unassistenza imparziale basata sui bisogni e sulle
capacita delle comunita e delle persone colpite dalle crisi.

Note guida
Politiche dell’organizzazione relative all'assistenza imparziale e alla diversita

* Un'organizzazione che si conformi alle politiche del CHS sui bisogni, ai processi
e sistemi che articolano e supportano I'impegno verso i principi umanitari (e ogni
eccezione allo stesso) cosi come il rispetto per il genere, I'eta, le abilita e le capacita.

e Tutto il personale e i volontari devono comprendere le proprie responsabilita in
relazione a tali politiche e a come possono essere considerati responsabili per esse.
Gli altri stakeholder rilevanti devono essere messi al corrente di tali politiche.

1.5 Le politiche prevedono impegni che tengano conto delle diversita nelle comunita,
incluse le persone svantaggiate o emarginate, nonché la raccolta di dati disaggregati.

Disaggregazione dei dati

* Le politiche dell’'organizzazione devono esplicitare i livelli richiesti di disaggregazione
dei dati per I'attivita di assessment e di rendicontazione. Cid pud contribuire a
provare |'imparzialita dell’assistenza e a indicare se gli aiuti stanno raggiungendo i
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gruppi prestabiliti.

1.6 Sono previsti processi che assicurino un'analisi appropriata e continua del contesto.

Processi per un'analisi continua

* Le agenzie umanitarie devono offrire una gestione e un supporto di supervisione
adeguati per consentire al personale di soccorso di acquisire le conoscenze, le
capacita, i comportamenti e gli atteggiamenti necessari per gestire e condurre le
attivita di assessment.

e |l sistema di risorse umane deve essere abbastanza flessibile da reclutare e attivare
rapidamente team di assessment. Il personale qualificato deve essere in numero
sufficiente ad assicurare che I'assessment e |'analisi continui siano possibili.

* Il budget e le risorse di programma devono essere assegnati in base ai bisogni
e devono assicurare che i fondi permettano un’analisi continua delle necessita di
assistenza e protezione e che i programmi vengano adattati e corretti.

CHS: Note guida e indicatori



Link di approfondimento

ACAPS & ECB (2014) ‘'Humanitarian Needs Assessment: The Good Enough Guide":

http://www.acaps.org/img/documents/h-humanitarian-needs-assessment-the-good-enough-
guide.pdf.

ALNAP & Groupe URD (2009) ‘Developing a participatory approach to involve crisis-
affected people in a humanitarian response’. The Participation Handbook (chapter 7):

http://urd.org/IMG/pdf/MP_GB_CHAPITRE7.pdf.

IASC (2015) ‘Multi-sector initial rapid assessment guidance’ (revised July 2015):

https://www.humanitarianresponse.info/en/system/files/documents/files/mira_revised_2015_
en.pdf.

IASC (2006) ‘Women, Girls, Boys and Men: Different Needs, Equal Opportunities’. The
Gender Handbook in Humanitarian Action:

https://interagencystandingcommittee.org/gender-and-humanitarian-action-0/documents-
public/women-girls-boys-men-different-needs-equal.

Mazurana, D., Benelli, P., Gupta, H., & Walker, P. (2011) ‘Sex and Age Matter: Improving
Humanitarian Response in Emergencies’. Feinstein International Center, Tufts University:

http://www.alnap.org/resource/8144.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance:

http://chsalliance.org/resources.
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Impegno 2

Le comunita e le persone colpite dalle crisi hanno accesso all’assistenza umanitaria di cui
necessitano al momento giusto.

Criterio di qualita: la risposta umanitaria & efficace e tempestiva.

Perché & importante questo Impegno?

Limpegno 2 sottolinea il bisogno di un sistema efficace per supportare in modo
tempestivo un processo decisionale basato su dati oggettivi insieme a una copertura
geografica adeguata e tempestiva dei bisogni di assistenza e di protezione. L'lmpegno
riconosce le difficolta legate all'accesso, alla sicurezza, ai finanziamenti, alla logistica,
alle capacita e alle priorita tra loro in conflitto, ma richiede che la comunita umanitaria,
agendo unita, trovi un modo per superare questa situazione per poter fornire una
risposta omnicomprensiva ai bisogni delle persone. Prepararsi in anticipo e anticipare
le crisi aumenta la velocita, I'adeguatezza e l'efficienza della risposta e assicura che le
decisioni siano basate su informazioni piu affidabili. Le risposte non devono soltanto
essere tempestive ma anche essere conformi a standard tecnici minimi per riuscire a
proteggere la vita e il sostentamento delle persone.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi, inclusi i gruppi pit vulnerabili, ritengono
che |'assistenza e la protezione che ricevono siano forniti in tempi adeguati.

2.Le comunita e le persone colpite dalle crisi ritengono che i loro bisogni siano
soddisfatti dalla risposta umanitaria.

3.1 rapporti di monitoraggio e valutazione dimostrano che la risposta umanitaria
raggiunge gli obiettivi in termini di tempi, qualita e quantita.

CHS: Note guida e indicatori 11



Domande guida per il monitoraggio delle
Attivita Strategiche

* Vincoli e rischi sono regolarmente identificati e analizzati e i piani sono adattati di
conseguenza?

¢ La pianificazione tiene conto dei tempi ottimali per intraprendere le attivita,
tenendo in considerazione fattori come il clima, le stagioni e i conflitti?

e | ritardi nei piani e nelle attivita di attuazione sono monitorati e affrontati?
* Sono utilizzati sistemi di allarme anticipato e piani di emegenza?

* Sono utilizzati e rispettati standard tecnici riconosciuti a livello globale?

¢ | bisogni non soddisfatti sono individuati e affrontati?

e Si utilizzano i risultati delle attivita di monitoraggio per adattare i programmi?

Attivita strategica

2.1 Delineare programmi che affrontino gli ostacoli presenti in modo tale che |'azione
proposta sia realistica e priva di rischi per le comunita.

Note guida

Affrontare gli ostacoli e programmazione realistica

* Lincertezza e i problemi logistici possono limitare |'accesso alle popolazioni, i fondi
possono essere insufficienti e le autorita locali possono non consentire la risposta
umanitaria. Rispettare i requisiti degli standard di assistenza tecnica potrebbe non
essere possibile a causa di ostacoli di accesso o finanziamento. Le organizzazioni e
il loro personale potrebbero inoltre essere sprovvisti dell'esperienza, dei sistemi e
delle competenze necessari per rispettare gli standard minimi.

e Attivita diplomatica, di lobbying e di advocacy con il governo, & possibile che sia
richiesto ad altre organizzazioni e altri donatori di superare gli ostacoli a livello
locale, nazionale o internazionale.

* Sirende spesso necessario un lavoro collaborativo per sviluppare strategie (es.
advocacy, sistemi di rinvio, piani di emergenza) necessarie per superare gli ostacoli
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che impediscono una risposta umanitaria che sia in grado di rispettare questo
Impegno.

* Eimportante delineare degli indicatori di performance con un orizzonte temporale
definito, adattati ai contesti specifici e conseguibili e sottoposti a revisione
regolarmente per misurare il progresso nella soddisfazione dei bisogni di assistenza
e protezione.

2.2 Fornire una risposta umanitaria in modo tempestivo prendendo decisioni e agendo
senza ritardi ingiustificati.

Tempismo

® Per tempismo si fa riferimento non soltanto a una risposta rapida che eviti ritardi
ma anche all'offerta del servizio giusto al momento giusto. Ad esempio, le persone
colpite possono avere necessita diverse in estate o in inverno, e attivita come la
distribuzione di mangime per animali, sementi o attrezzi dovranno tenere conto del
calendario agricolo.

* La pianificazione dei programmi deve prevedere periodi in cui si identifichino
proattivamente i ritardi nei sistemi di fornitura e monitoraggio. Il ciclo del
programma umanitario di IASC (consultare il link qui sotto per ulteriori informazioni),
fornisce pit informazioni sulle scadenze previste per emergenze che insorgono in
tempi rapidi o meno.

* Utilizzare previsioni e sistemi di allarme anticipato per effettuare la pianificazione
di emergenza prima che le comunita, le autorita e le agenzie siano in grado di
intervenire tempestivamente su una crisi, in modo tale che le persone colpite
possano proteggere i propri interessi prima che la loro vitea e il loro sostentamento
siano messi a rischio.

Processo decisionale

¢ Una vasta gamma di fattori influenza la decisione di rispondere a una crisi
umanitaria, inclusi la disponibilita di fondi, I'accesso alle informazioni, il livello di
preparazione, |'esperienza di un‘agenzia o la necessita di dimostrare il proprio
impatto. | governi dei donatori saranno anche influenzati da considerazioni
politiche. Il processo decisionale deve essere basato su un'analisi oggettiva dei
bisogni, ma nella realta, le informazioni approfondite sono sempre assenti nelle
prime fasi di un disastro di grave entita e le decisioni dovranno essere prese sulla
base di conoscenze parziali.
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* |l processo decisionale deve essere flessibile e adattarsi alle nuove informazioni
che emergono dai continui assessment. Gli accordi relativi al processo decisionale
varieranno all'interno delle singole organizzazioni e nell'ambito della risposta
umanitaria nel suo insieme, ma la responsabilita finale per il processo decisionale
deve comunque ricadere sulle autorita nazionali. Le singole decisioni e i processi
decisionali devono essere documentati per garantire trasparenza e devono essere

basati sulla consultazione e sul coordinamento con gli altri soggetti (vedi Impegno
6).

2.3 Segnalare qualsiasi bisogno non soddisfatto alle organizzazioni con adeguate
competenze tecniche e relativo mandato, oppure impegnarsi affinché sia data risposta a
tali bisogni.

Bisogni non soddisfatti

e Alcuni bisogni non possono essere soddisfatti senza |'intervento del governo (es.
accesso a territori o diritti di proprieta su territori) e altre necessita possono non
rientrare nell'area di competenza ed esperienza dell’'organizzazione. In ogni caso, le
organizzazioni hanno I'obbligo di riferire tali bisogni alle organizzazioni competenti
e fare pressioni affinché tali bisogni siano soddisfatti.

2.4 Fare ricorso a standard tecnici adeguati e alle buone pratiche impiegate nel settore
umanitario per pianificare e valutare i programmi.

Standard tecnici e buona pratica

* Generalmente le agenzie sono tenute a seguire gli standard nazionali in tutti i settori,
anche se talvolta questi possono applicarsi soltanto a situazioni a lungo termine,
essere obsoleti o non in linea con la miglior pratica accettata. Tempo permettendo,
potrebbe essere possibile lavorare al fine di rendere gli standard nazionali
adatti alle future risposte umanitarie. Lo Sphere Handbook e gli standard simili
rappresentano un quadro di riferimento che puo guidare le risposte alle emergenze
attuali e future.

2.5 Monitorare le attivita, i prodotti e i risultati della risposta umanitaria in modo da
adattare i programmi e valutare le performance mediocri.
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Attivita di monitoraggio, prodotti e risultati

* |l monitoraggio ¢ alla base delle revisioni di progetto, accerta |'applicazione dei criteri
di selezione e conferma che il soccorso sta raggiungendo i soggetti destinatari.
Cio consente a chi € incaricato di prendere le decisioni di rispondere ai feedback
provenienti da diversi gruppi (ad esempio risolvendo gli squilibri di genere) e di
identificare problemi e tendenze emergenti.

* || monitoraggio deve misurare il progresso in relazione agli obiettivi di progetto
e includere gli indicatori di performance, invece di concentrarsi unicamente sulle
singole attivita come il numero delle operazioni di distribuzione o sui singoli
prodotti come il numero di strutture costruite. | risultati di progetto sono relativi ai
risultati finali auspicati per le attivita come l'utilizzo delle strutture o i cambiamenti
nelle pratiche. Anche la tempestivita dei risultati deve essere monitorata.

¢ |l sistema di monitoraggio deve essere revisionato regolarmente per garantire
che soltanto le informazioni utili vengano raccolte. Le attivita di monitoraggio
devono inoltre coinvolgere e fare affidamento sulle persone colpite e sui principali
stakeholder (vedi Impegno 7).

Individuare le performance di scarsa qualita

¢ | risultati delle attivita di monitoraggio devono essere impiegati per correggere gli
errori, individuare i punti deboli e migliorare I'intervento. | cambiamenti risultanti
dall'attivita di monitoraggio devono essere documentati (vedi Impegno 7).

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

* Sono previsti processi chiari per valutare se |'organizzazione abbia le competenze
sufficienti, le risorse finanziarie e il personale adeguato da poter inviare sul campo,
prima di assumere impegni relativi al programma?

* Sono presenti politiche chiare, processi e risorse messi a disposizione per
supportare le attivita di monitoraggio e valutazione e per impiegare i risultati per la
gestione e per il processo decisionale? Tutto il personale ne & a conoscenza?

* Sono presenti processi chiari che definiscano le responsabilita e le tempistiche per il
processo decisionale riguardo all’allocazione delle risorse?
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Responsabilita dell’organizzazione

2.6 Gli impegni del programma sono in linea con le capacita dell'organizzazione.

Note guida

Capacita organizzativa

* Le politiche dell'organizzazione devono riflettere I'importanza dell’applicazione di
standard di qualita tecnica e dello sviluppo e del mantenimento di competenze
specifiche nelle aree di intervento selezionate dall’agenzia. In ogni caso, alcune
organizzazioni potrebbero avere accesso esclusivo a una determinata area e
potrebbero essere costrette a fornire o a supportare la prestazione di importanti
servizi che si collocano al di fuori della loro area di competenza finché altre agenzie
non ottengono l'accesso.

* La pianificazione della forza lavoro puo aiutare ad assicurare che le differenti
funzioni e aree di competenza delle singole organizzazioni collaborino insieme
(vedi Impegno 8). E anche importante tenere a mente che una concentrazione sulla
preparazione ai disastri e sulla pianificazione dei rischi possono contribuire a una
risposta piu efficace e tempestiva nelle crisi successive.

2.7 Gliimpegni inclusi nelle politiche adottate assicurano:

a. monitoraggio e valutazione sistematici, oggettivi e continui delle attivita e dei loro
effetti;

b. i risultati del monitoraggio e delle valutazioni sono utilizzati per adattare e migliorare i
programmi; e

c. le decisioni sono prese tempestivamente e le risorse assegnate in conformita con
esse.

Note guida

Politiche, processi e sistemi dell'organizzazione

* Per “risultati” si intendono quei dati sui quali pud basarsi un giudizio o una
conclusione di carattere oggettivo. Possono assumere svariate forme e offrire
diversi gradi di validita (non necessariamente scientifica). E necessario sviluppare
una documentazione dei risultati dell’azione umanitaria per poterli migliorare,
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con un contributo sistematico e rigoroso del monitoraggio e della valutazione al
processo.

¢ Un'organizzazione conforme al CHS deve essere in grado di dimostrare in che modo
i dati provenienti dalle attivita di monitoraggio e valutazione sono impiegati per
adattare programmi, politiche e strategie e per migliorare la preparazione e le
performance in modo tempestivo (vedi Impegno 7). Cio pud includere la capacita
di garantire che il personale possa essere reclutato e riallocato velocemente se
necessario, o |'esistenza di un fondo per la risposta in situazioni di emergenza.

Processo decisionale dell'organizzazione

* Sia le responsabilita sia i processi decisionali all'interno dell’'organizzazione devono
essere definiti in modo chiaro e compresi; si deve specificare chi & responsabile, chi
verra consultato e che tipo di informazione é necessaria per indirizzare il processo

decisionale.

Link di approfondimento

IASC (2015) Reference module for the implementation of the Humanitarian Programme Cycle:

https://www.humanitarianresponse.info/en/programme-cycle/space/programme-cycle-

toolbox.

The Sphere Project (2011) The Sphere Handbook: Humanitarian Charter and Minimum
Standards in Humanitarian Response:

http://www.sphereproject.org/handbook/.

ALNAP & Groupe URD (2009) ‘Developing a participatory approach to involve crisis-
affected people in a humanitarian response’. The Participation Handbook (chapter 8):

http://urd.org/IMG/pdf/MP_GB_CHAPITRES.pdf.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Impegno 3

Le comunita e le persone colpite dalle crisi non subiscono un impatto negativo e sono pit
preparate, resilienti e meno esposte a rischi, in seguito all'intervento umanitario.

Criterio di qualita: la risposta umanitaria rafforza le capacita locali ed evita effetti
negativi.

Perché & importante questo Impegno?

Questo Impegno individua la necessita di riconoscere e accrescere con il proprio
contributo le capacita locali e nazionali nel rispondere ai disastri e di stabilire dei
collegamenti piu forti con le organizzazioni locali. Garantire che gli individui, le comunita
e i paesi abbiano un maggiore controllo sul processo decisionale e che diventino pil
resilienti conduce a una ripresa pit veloce e a una maggiore capacita di affrontare
problemi futuri. Lazione umanitaria pud avere delle involontarie conseguenze dannose e
per questo le organizzazioni devono riconoscerlo e collaborare con gli altri soggetti per
prevenire o mitigare tali effetti.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi si considerano piu preparate ad affrontare
problemi e tensioni futuri come risultato dell'azione umanitaria.

2.Le autorita, i leader e le organizzazioni locali che sono responsabili di rispondere alle
crisi ritengono che le loro capacita siano state rafforzate.

3.Le comunita e le persone colpite dalle crisi (incluse quelle piu vulnerabili) non
riscontrano alcun effetto negativo come risultato dell’azione umanitaria.

Domande guida per il monitoraggio delle
Attivita Strategiche

* Sono state identificate le capacita di resilienza locali (es. strutture, organizzazioni,
leader e reti di supporto) ed esistono piani volti a rafforzare tali capacita?
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Le informazioni presenti riguardo ai rischi, ai pericoli, alle vulnerabilita e ai relativi
piani vengono impiegate nelle attivita di programmazione?

Le strategie e le azioni per ridurre i rischi e rafforzare la resilienza sono delineate in
consultazione con le persone e le comunita colpite dalle crisi?

In che modo (sia formale sia informale) i leader e/o le autorita locali vengono
consultati per garantire che le strategie di risposta siano in linea con le priorita locali
e/o nazionali?

Vengono promosse pari opportunita di partecipazione per tutti i gruppi presenti
nelle popolazioni colpite, specialmente per le persone emarginate e vulnerabili?

La risposta ¢ strutturata in modo da garantire una ripresa precoce?
Il personale utilizza standard tecnici riconosciuti a livello globale?

Si & provveduto a sviluppare un processo di transizione e/o una strategia di uscita in
consultazione con le persone colpite e gli altri stakeholder interessati?

3.1 Garantire programmi basati sul lavoro e sulle capacita locali, per sviluppare la
resilienza delle comunita e delle persone colpite dalle crisi.

Resilienza della comunita

Le capacita della comunita e dello Stato comprendono abilita, conoscenze, reti,
organizzazioni e iniziative. Rafforzare le capacita pud anche includere I'impiego di
risorse (come fondi, materiali, ecc.) e un‘attivita di supporto ai sistemi di governo e
di gestione.

La resilienza puo anche essere rafforzata delineando servizi che possano ridurre
I'impatto dei rischi (come la gestione della siccita e le alluvioni, strutture resistenti
agli uragani e ai terremoti).

3.2 Utilizzare i risultati di eventuali valutazioni esistenti su pericoli e rischi e di piani di
preparazione alle emergenze per guidare le attivita..
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Pericoli per la comunita e accertamento dei rischi

* Pili un individuo, una comunita o un paese sono vulnerabili, pit & verosimile che ci
saranno degli effetti negativi.

* Donne, uomini, bambini e gruppi diversi all'interno della societa sono esposti
a diversi livelli di rischio. E importante impiegare una procedura di assessment
partecipativa e incentrata sulla comunita per comprendere come i pericoli locali
incidono sui diversi gruppi vulnerabili e quale possa essere la loro capacita di
affrontarli.

3.3 Permettere lo sviluppo di leadership e organizzazioni a livello locale affinché si
occupino della prima risposta nell’'eventualita di crisi future, adottando misure per
assicurare che i gruppi emarginati e svantaggiati siano adeguatamente rappresentati.

Sviluppo della leadership e delle capacita locali

* |e agenzie e le comunita locali sono spesso le prime ad agire e hanno una conoscenza
profonda della situazione. Alcune organizzazioni locali saranno piu consapevoli dei
bisogni di gruppi specifici, come quelle che lavorano con le donne, i bambini o le
persone con disabilita.

* Le ONG locali in particolare possono essere considerate come un modo per
raggiungere gli obiettivi di programma invece che come partner allo stesso
livello. Ci sono in ogni caso ragioni convincenti per indirizzare molti pit aiuti nelle
organizzazioni locali (comprese quelle che rappresentano donne o persone con
disabilita) al fine di sviluppare le loro capacita e fornire loro le risorse necessarie
per affrontare una risposta su larga scala. Cio richiede un diverso atteggiamento
affinché le ONG internazionali adottino un approccio pit a lungo termine che
conferisca ai partner locali I'autonomia nel controllo del processo. Cio richiede
inoltre un impegno da parte delle agenzie internazionali e locali a intraprendere un
dialogo aperto e costruttivamente critico.

* Quando possibile, i programmi devono coinvolgere personale locale e nazionale,
invece degli espatriati.

3.4 Pianificare una strategia di transizione o d'uscita negli stadi iniziali del programma
umanitario per assicurare effetti positivi a lungo termine e ridurre i rischi di dipendenza.
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Transizione e strategia d'uscita

* Si devono offrire servizi a supporto dei sistemi esistenti a livello comunitario e statale,
invece che a entita parallele che non dureranno oltre il periodo della risposta.

e | piani di uscita anticipata, in collaborazione con le autorita e con le comunita
colpite, incentivano la creazione di servizi che continueranno anche dopo la
chiusura del programma (per esempio l'introduzione di misure di recupero dei costi,
impiegando i materiali locali disponibili o rafforzando le capacita di gestione locali)
e concedono pill tempo per prepararsi alla transizione.

3.5 Progettare e attuare programmi che promuovano una rapida ripresa e che
avvantaggino I'economia locale.

Ripresa economica

* Le azioni che rafforzano le capacita locali e ristabiliscono i servizi, I'istruzione, il
mercato e le opportunita di sostentamento favoriscono una ripresa piu rapida.

* Le azioni che favoriscono I'economia locale includono I'acquisto di beni e servizi
locali e la distribuzione di fondi di assistenza (vedi “Minimum Economic Recovery
Standards 2010” nei link di approfondimento qui sotto).

3.6 ldentificare e agire, in maniera tempestiva e sistematica, su effetti negativi non
desiderati, potenziali o esistenti, anche nelle seguenti aree:

a. sicurezza, protezione, dignita e diritti delle persone;
b. sfruttamento e abusi sessualida parte del personale;
c. cultura, genere e relazioni sociali e politiche;

d. mezzi di sostentamento;

e. economia locale;

f. ambiente.

In

Effetti negativi e principio del “non nuocere”

e L'alto valore delle risorse impiegate per gli aiuti e la posizione di potere degli operatori
impegnati nei soccorsi puod portare allo sfruttamento e all'abuso, alla competizione,
a conflitti e a un uso errato o all'appropriazione indebita degli aiuti. Gli aiuti
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possono mettere a repentaglio i mezzi di sostentamento e amplificare relazioni

di potere squilibrate tra gruppi diversi o tra uomini, donne e bambini. Questi
potenziali effetti negativi devono essere monitorati e si devono intraprendere azioni
per prevenirli.

* La presenza di meccanismi di feedback e reclamo sicuri ed efficienti puo ridurre
gli abusi e gli usi errati (vedi Impegni 4 e 5) e il personale & tenuto ad accogliere
positivamente e a sollecitare suggerimenti e reclami. Il personale deve essere
addestrato ad esercitare la confidenzialitd e a comunicare le informazioni sensibili,
come nel caso della comunicazione di sfruttamenti e abusi.

Problemi ambientali e cambiamenti climatici

* La risposta umanitaria puo provocare un degrado ambientale (es. erosione del
suolo, esaurimento delle falde acquifere, depauperamento delle risorse ittiche o
inquinamento), amplificando quindi una crisi o i livelli di vulnerabilita.

* Le misure da adottare per ridurre gli effetti negativi dipendono dal tipo di
intervento. Possono includere il rimboschimento, la raccolta di acqua piovana,
I'utilizzo efficiente delle risorse e politiche e pratiche d'acquisto etiche. Le attivita di
costruzione di maggiore impatto devono essere condotte unicamente a seguito di
una verifica ambientale.

Abusi e sfruttamento sessuale da parte del personale

e Tutto il personale condivide la responsabilita di mantenere un ambiente privo di
sfruttamenti e abusi. | membri del personale hanno la responsabilita di riferire
qualsiasi abuso di cui abbiano sospetto o a cui abbiano assistito, sia all'interno sia al
di fuori della propria organizzazione.

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

* Nelle aree programmatiche dell'organizzazione & prevista una politica che richiede
diintraprendere attivita di verifica dei rischi ed esercizi di riduzione dei rischi per i
soggetti vulnerabili? Il personale ne & a conoscenza?

* Esistono politiche e procedure per accertare e mitigare gli effetti negativi della
risposta umanitaria? |l personale ne & a conoscenza?

* Sono state poste in essere specifiche politiche e procedure per gestire situazioni di

22 www.corehumanitarianstandard.org



sfruttamento, abusi o discriminazione sessuale? Il personale ne & a conoscenza?

* Sono stati posti in essere piani d’'emergenza per rispondere a crisi nuove o in
evoluzione? Il personale ne € a conoscenza?

* | membri del personale sanno cosa ci si aspetta da loro in materia di protezione,
sicurezza e rischi?

3.7 Politiche, strategie e linee guida sono progettate per:

a. evitare che i programmi abbiano alcun effetto negativo, come ad esempio
sfruttamento, abusi o discriminazione da parte del personale nei confronti delle
comunita e delle persone colpite dalle crisi; e

b. rafforzare le capacita locali.

Politiche dell'organizzazione

* Le organizzazioni sono incoraggiate ad adottare politiche e sistemi di gestione dei

rischi documentati in modo chiaro. Le ONG che non sono in grado di contrastare

sistematicamente la corruzione attraverso le proprie politiche e procedure anti-
corruzione e attraverso azioni collettive con altre ONG aumentano il pericolo di
corruzione per gli altri attori.

* Politiche e procedure devono riflettere I'impegno a proteggere le persone
vulnerabili e definire modalita per prevenire e investigare gli abusi di potere.

* Un’attenta attivita di reclutamento e selezione e pratiche d'assunzione idonee
possono aiutare a ridurre il rischio di comportamenti inidonei da parte del
personale, e i codici di condotta devono chiarire quali pratiche sono proibite. I

personale deve formalmente accettare di aderire a tali codici ed essere messo al

corrente delle sanzioni previste in caso di violazione (vedi Impegno 8).

* Devono essere previste procedure di lamentela e reclamo, incluse politiche sugli

informatori, e il personale deve essere informato sulle modalita di accesso ad esse.

* Le procedure d'acquisto ecosostenibili possono aiutare a garantire che siano evitati

effetti indesiderati negativi per I'ambiente (vedi Impegno 9).
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3.8 Sono previsti sistemi a salvaguardia di qualsiasi informazione personale raccolta

dalle comunita e dalle persone colpite dalle crisi che potrebbe mettere queste ultime a
rischio.

Protezione dei dati personali

¢ Tutte le informazioni raccolte all'interno delle comunita devono essere trattate come
confidenziali. E il caso in particolare della gestione delle lamentele riguardanti
sfruttamento sessuale e abusi (vedi Impegno 5) dove la garanzia di confidenzialita &
essenziale per prevenire che si possano produrre ulteriori danni.

* Laumento dellimpiego di sistemi di registrazione e distribuzione elettronica
nelle risposte umanitarie significa che la presenza di politiche chiare e complete
sulla protezione dei dati & pit importante che mai. Sono essenziali accordi che
obblighino le parti terze come le banche e le organizzazioni finanziare ad adottare
misure appropriate per proteggere le informazioni. E importante che ci sia una
guida chiara sulla raccolta, la conservazione, 'utilizzo e la trasmissione dei dati in
linea con gli standard internazionali e con le leggi locali sulla protezione dei dati.

¢ Si devono predisporre sistemi per mitigare il rischio che i dati vadano persi. | dati non
devono essere conservati per un periodo pil lungo di quello necessario e devono
essere distrutti il prima possibile.

e Coloro che ricevono aiuti devono essere informati dei propri diritti in relazione alla
protezione dei dati, devono essere messi in grado di accedere alle informazioni
che li riguardano e che sono in possesso di un’organizzazione, e devono poter fare
affidamento sul fatto che qualsiasi loro preoccupazione sull'uso scorretto delle
proprie informazioni sara investigata.
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Link di approfondimento
IFRC (2006) ‘What is VCA? An introduction to vulnerability and capacity assessment”:

http://www.ifrc.org/Global/Publications/disasters/vca/whats-vca-en.pdf.

Turnbull, M., Sterret, C. & Hilleboe, A. (2013) ‘Toward resilience, a guide to disaster risk
reduction and climate change adaptation’. Practical Action:

http://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/ECB-toward-resilience-Disaster-risk-

reduction-Climate-Change-Adaptation-guide-english.pdf.

Groupe URD (2013) ‘Reaching Resilience: Handbook Resilience 2.0 for aid practitioners
and policymakers in Disaster Risk Reduction, Climate Change Adaptation and Poverty
Reduction”:

http://www.reachingresilience.org/IMG/pdf/resilience-handbook.pdf.

Slim, H. & Bonwick, A. (2005) ‘Protection: An ALNAP guide for humanitarian agencies”:

www.alnap.org/resource/5263.
SEEP Network (2010) ‘Minimum Economic Recovery Standards’:

http://www.seepnetwork.org/minimum-economic-recovery-standards-resources-174.php.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Impegno 4

Le comunita e le persone colpite dalle crisi conoscono i propri diritti, hanno accesso alle
informazioni e partecipano alle decisioni che li riguardano.

Criterio di qualita: la risposta umanitaria si basa sulla comunicazione, sulla
partecipazione e sui riscontri ottenuti.

Perché & importante questo Impegno?

Questo Impegno mette in luce la necessita di una partecipazione aperta alle persone
colpite dalle crisi. Cio richiede la volonta di consentire alle persone che ricevono gli aiuti
di parlare e di influenzare le decisioni, incoraggiandole in tal senso. Linformazione e la
comunicazione sono aspetti critici del soccorso: senza di esse le persone colpite non
pOSsoONo avere accesso ai servizi o prendere le decisioni pit vantaggiose per sé stesse
e per la propria comunita né costringere le agenzie umanitarie a rendere conto delle
proprie azioni. Condividere le informazioni, ascoltare attentamente le comunita colpite
e coinvolgerle nel processo decisionale contribuisce alla creazione di programmi pit
efficaci e migliora la qualita dei servizi forniti. Quando le persone hanno 'opportunita
di dar voce alle proprie opinioni, cid accresce il loro senso di benessere, li aiuta ad
adattarsi alle sfide che devono affrontare e gli consente piu faciimente di svolgere un
ruolo attivo nella propria ripresa.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi (incluse quelle piti vulnerabili) sono
consapevoli dei propri diritti.

2.Le comunita e le persone colpite dalle crisi ritengono di avere accesso tempestivo a
informazioni chiare e rilevanti.

3.Le comunita e le persone colpite dalle crisi sono soddisfatte delle opportunita che
hanno a disposizione per influenzare la risposta umanitaria.
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Domande guida per monitorare le attivita
strategiche

¢ Le informazioni sull'organizzazione e sulla risposta umanitaria sono fornite in modo
accessibile e appropriato ai diversi gruppi colpiti?

¢ Donne, uomini, ragazze e ragazzi (specialmente quelli emarginati e vulnerabili)
possono accedere alle informazioni fornite e possono comprenderle?

* | punti di vista delle persone colpite dalle crisi, incluse quelle piu vulnerabili ed
emarginate, sono presi in considerazione e impiegati per delineare e implementare
i programmi?

e Tutti i gruppi presenti all'interno delle comunita colpite sentono di avere pari
opportunita di partecipazione alle decisioni sulla risposta umanitaria che li riguarda?

e Tutti i gruppi presenti all'interno delle comunita colpite sono informati su come
fornire i propri riscontri sulla risposta umanitaria, e si sentono sicuri a utilizzare tali
canali?

¢ Gli ostacoli nel fornire i riscontri sono identificati e affrontati?

* | dati forniti attraverso i riscontri sono disomogenei sotto il profilo dell’eta, del
genere e di altre categorie rilevanti?

Attivita Strategica

4.1 Fornire informazioni alle comunita e alle persone colpite dalle crisi
sull’'organizzazione, sui principi a cui aderisce, sulla condotta richiesta al personale, sul
programma che sta attuando e sui risultati previsti.

Note guida

Condividere le informazioni con le comunita

* La condivisione accurata, tempestiva e accessibile di informazioni rafforza la fiducia,
migliora la comprensione, intensifica il livello di partecipazione e migliora l'impatto
di un progetto. Puo aiutare a ridurre il numero di reclami formali ricevuti ed &
cruciale per la trasparenza dell'organizzazione.

CHS: Note guida e indicatori 27



¢ Condividere informazioni finanziarie con le comunita pud anche migliorare la
convenienza economica e aiutare le comunita a far luce sugli sprechi o sulle frodi.

* Se un‘organizzazione non condivide appropriatamente le informazioni con le
persone che intende assistere, cid puo incrementare fraintendimenti e ritardi,
progetti inappropriati che comportano spreco di risorse e una percezione negativa
dell'organizzazione che puo dar vita a rancore, frustrazione e insicurezza.

* Senza un'informazione accurata le persone non possono prendere decisioni
informate. Cio pud renderle vulnerabili allo sfruttamento o agli abusi (inclusi gl
abusi sessuali), se non sanno a cosa hanno diritto, che comportamento possono
aspettarsi dal personale e come possono presentare reclami se non sono soddisfatti
del livello dei servizi ricevuti.

4.2 Comunicare attraverso linguaggi, formati e media che siano di facile comprensione,
rispettosi e culturalmente appropriati per i diversi membri della comunita, specialmente
i gruppi vulnerabili ed emarginati.

Comunicazione efficace e inclusiva

e | diversi gruppi (es. madri con figli piccoli, uomini anziani o donne con disabilita)
avranno diversi bisogni relativi alla comunicazione e all'informazione e possono
facilmente avere diverse fonti di informazione di fiducia.

e Invece di utilizzare una comunicazione “a senso unico”, le organizzazioni devono
assicurare non solo che siano utilizzati i sistemi di comunicazione esistenti, ma anche
che le persone siano consultate in merito alle loro preferenze e al livello di privacy
richiesto.

e E necessario assicurarsi attentamente che le nuove tecnologie della comunicazione
siano impiegate in modo efficace e sicuro.

4.3 Garantire una rappresentanza inclusiva e che preveda la partecipazione e il
coinvolgimento delle comunita e delle persone colpite dalle crisi, in tutte le fasi del
lavoro.
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Partecipazione e impegno

* Le popolazioni locali sono solitamente le prime a reagire a un disastro e un certo
livello di partecipazione delle comunita & possibile anche nelle primissime fasi
della risposta. Le popolazioni colpite avranno idee su come rispondere in modo
appropriato alle crisi e i loro punti di vista sulla costruzione del programma devono
essere ricercati con continuita. Il tempo utilizzato in consultazioni nelle primissime
fasi puo far risparmiare molto tempo speso per rimediare a decisioni inappropriate
a posteriori.

¢ Diversi livelli di partecipazione possono essere necessari in diversi momenti. Per
esempio, nelle fasi iniziali di una risposta urgente, la consultazione potrebbe essere
possibile solo con un numero limitato di persone colpite, ma col tempo si creano
maggiori opportunita per pit persone e gruppi di essere coinvolti nel processo
decisionale.

* A seconda del contesto e delle differenze di potere preesistenti (es. sulla base
del genere, della razza, della classe sociale, della divisione in caste, o di altre
caratteristiche) la partecipazione solitamente non sara spontanea. Al contrario le
organizzazioni che forniscono aiuti potrebbero dover promuovere un processo di
apprendimento e dialogoreciproco per stimolare una maggiore partecipazione.

¢ Un'attenzione particolare deve essere riservata ai gruppi o alle persone
tradizionalmente esclusi dal potere e dai processi decisionali.

Consenso informato

* Un altro aspetto della partecipazione & quello del consenso informato. Le persone
potrebbero dare il proprio consenso senza comprendere appieno le implicazioni.
Sebbene non sia la situazione ottimale, inizialmente € possibile che venga dato
per scontato un determinato grado di consenso e di partecipazione, basato
sulla volonta espressa di prendere parte ad attivita di progetto, osservazione,
conoscenze e documenti legali o di altro genere (es. accordi contrattuali con la
comunita).

4.4 Incoraggiare e aiutare le comunita e le persone colpite dalle crisi a fornire riscontri
sul proprio livello di soddisfazione riguardo alla qualita e all’efficacia dell'assistenza
ricevuta, prestando particolare attenzione al genere, all’eta e alle diversita di chi fornisce
tali riscontri.
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Riscontri

¢ Un riscontro formale puo essere ricercato attraverso un assessment speciﬂco
(utilizzando gruppi di discussione o interviste), questionari o attivita di monitoraggio
successivi alla distribuzione. Un riscontro informale raccolto nel corso di
un’interazione giornaliera deve allo stesso modo essere valorizzato e utilizzato per
sviluppare la fiducia e migliorare i programmi su base continua (vedi i link qui di
seguito per approfondire).

* Le persone potrebbero temere che un riscontro critico possa portare alla perdita di
assistenza o avere ripercussioni negative. Potrebbero anche esserci ragioni culturali
per cui la critica di un intervento pud essere considerata inaccettabile. E importante
ricercare diversi metodi per ottenere riscontri formali e informali.

¢ Tutto il personale sul campo deve comprendere come ottenere e conservare la
fiducia delle persone, accogliere i suggerimenti e i commenti delle persone, sapere
come rispondere sia ai riscontri positivi sia a quelli negativi ed essere attento alle
reazioni dei diversi membri di una comunita alle modalita con cui il servizio & fornito.

* | meccanismi di riscontro devono essere definiti in coordinamento con le altre
agenzie. Si tratta di meccanismi distinti dai meccanismi di reclamo per gravi
violazioni delle pratiche di comportamento (vedi Impegno 5) anche se nella pratica
c'é solitamente una sovrapposizione fra le tipologie di riscontri e di reclami ricevuti.
Prendere coscienza dei riscontri ricevuti e approfondirli, adattando i programmi se
necessario, & fondamentale affinché il processo ottenga fiducia.

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’'organizzazione

* Le politiche e i piani per i programmi includono disposizioni sulla condivisione
di informazioni, inclusi criteri per individuare quali informazioni debbano o non
debbano essere condivise? |l personale ne ¢ al corrente?

* Le politiche includono disposizioni che stabiliscono come gestire le informazioni
confidenziali o sensibili, o le informazioni che potrebbero potenzialmente mettere a
rischio il personale o le persone colpite? Il personale ne & al corrente?

¢ Sono previste politiche e linee guida relative alle modalita in cui le persone colpite
sono rappresentate nei materiali di comunicazione e di raccolta fondi? Il personale
ne é al corrente?
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Responsabilita dell’organizzazione

4.5 Sono previste politiche per la condivisione di informazioni ed & promossa una cultura
di comunicazione aperta.

Note guida

Promuovere una cultura di comunicazione aperta

* Un’organizzazione deve definire e documentare i propri processi di condivisione
delle informazioni, ad esempio: il proprio impegno a condividere le informazioni in
modo accurato e tempestivo; il tipo di informazioni che condividera con le persone
a cui intende prestare assistenza e con gli altri stakeholder; il modo in cui verranno
adottate le decisioni riguardo al quando e al come condividere le informazioni; e i
criteri utilizzati per decidere di non condividere le informazioni.

e Per rispettare questo Impegno é anche necessario che 'organizzazione comunichi
pubblicamente (es. nel proprio sito web o all'interno di materiale promozionale)
ulteriori interessi e impegni come eventuali affiliazioni politiche o religiose. Lo scopo
di tale dichiarazione di ulteriori interessi & volta a incoraggiare un approccio “senza
sorprese”, permettendo a tutti gli stakeholder di comprendere meglio la natura
dell'organizzazione e le sue potenziali affiliazioni, politiche, alleanze e relazioni.

* Le organizzazioni devono impegnarsi a condividere piu apertamente le informazioni
riguardanti i propri successi e i propri fallimenti, per contribuire a promuovere una
cultura sistematica di apertura e di responsabilizzazione. Le organizzazioni che sono
trasparenti e aperte nel condividere informazioni con il proprio personale sono
verosimilmente piu aperte alle comunita e al pubblico.

4.6 Sono previste politiche che coinvolgano le comunita e le persone colpite dalle crisi,
riflettendo le priorita e i rischi che questi riscontrano in tutte le fasi del lavoro.

Impegno dell’organizzazione a favorire la partecipazione e I'ascolto delle comunita

¢ Le politiche e le strategie devono sottolineare il modo in cui i membri del personale
sono addestrati a facilitare il coinvolgimento e il processo decisionale della
comunita, ad ascoltare le persone colpite e a gestire i riscontri negativi. Politiche
dedicate al genere e alla diversita possono inoltre aiutare a promuovere i valori
e I'impegno dell'organizzazione e fornire esempi concreti dei comportamenti da
seguire. | riscontri provenienti dalle comunita colpite dalle crisi devono inoltre
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essere utilizzati come base nello sviluppo delle strategie e dei programmi.
Restringere I'informazione, confidenzialita e non-divulgazione

* Non tutte le informazioni possono o dovrebbero essere condivise con tutti gli
stakeholder. Le decisioni su quali informazioni condividere dovrebbero basarsi su
una valutazione dei rischi. Ad esempio, in alcune aree non sicure, pubblicizzare
informazioni riguardanti la distribuzione del denaro potrebbe mettere le persone
nella pericolosa posizione di essere aggredite.

4.7 Le comunicazioni esterne, incluse quelle utilizzate per scopi di fundraising, sono
accurate, etiche e rispettose, e presentano le comunita e le persone colpite dalle crisi
come esseri umani dignitosi.

Comunicazioni esterne

L'uso di storie e immagini delle comunita colpite deve essere oggetto delle dovute
attenzioni, poiché potrebbe essere percepita come un’invasione della propria sfera
personale, nonché come una violazione della confidenzialita se non si ricerca prima il
loro permesso. || materiale legato alla raccolta fondi e le foto estrapolate dal contesto
d’origine possono spesso essere fuorvianti. Possono far presumere a chi li vede che
coloro che ricevono soccorso siano tutti bisognosi e indifesi, senza mettere in luce la
dignita delle persone e la loro capacita di provvedere a sé stesse. E necessario mettere
a disposizione di tutto il personale politiche e linee guida relative alle comunicazioni
esterne che possono contribuire ad assicurare che questi errori non vengano commessi.
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Link di approfondimento

ALNAP & Groupe URD (2009) ‘Developing a participatory approach to involve crisis-
affected people in a humanitarian response’. The Participation Handbook:

http://www.alnap.org/resource/8531.

CRS (2013) ‘Communication Toolbox: Practical guidance for program managers to
improve communication with participants and community members":

http://www.crsprogramquality.org/storage/pubs/general/communication-toolbox.pdf.

ALNAP (2014) ‘Closing the Loop - Practitioner guidance on effective feedback mechanisms
in humanitarian contexts’. ALNAP Practitioner Guidance. London: ALNAP/ODI:

http://www.alnap.org/what-we-do/engagement/feedback-loop.
Infoasaid (2013) Diagnostic Tools:

http://www.cdacnetwork.org/tools-and-resources/i/20140626100739-b0u7q.

Infoasaid (2015) E-learning course:

http://www.cdacnetwork.org/learning-centre/e-learning/.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Impegno 5

Le comunita e le persone colpite dalle crisi hanno accesso a meccanismi sicuri e reattivi
per gestire i reclami.

Criterio di qualita: i reclami sono bene accetti e trovano risposta.

Perché & importante questo Impegno?

Le persone colpite dalle crisi hanno il diritto di presentare reclami a un‘agenzia e

di ricevere una risposta puntuale e tempestiva. Meccanismi formali di reclamo e di
riparazione sono una componente essenziale della responsabilizzazione di un‘agenzia
e forniscono alle comunita colpite un elemento di controllo sulle proprie vite. Un
reclamo contiene una specifica lamentela e pud allertare un‘organizzazione in merito a
comportamenti gravemente inadeguati o a fallimenti nella risposta, consentendo alla
stessa di intraprendere un’azione tempestiva per migliorare la qualita del programma.
Tutte le organizzazioni sono suscettibili di frode o abusi di potere e un sistema di
reclamo puo aiutare |'organizzazione a riconoscere e a rispondere alle cattive pratiche,
alla manipolazione e allo sfruttamento.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi, inclusi i gruppi vulnerabili ed emarginati,
sono a conoscenza del meccanismo di reclamo posto in essere per loro.

2.Le comunita e le persone colpite dalle crisi considerano il meccanismo di reclamo
accessibile, efficace, confidenziale e sicuro.

3.1 reclami vengono analizzati e risolti e i risultati sono inviati a chi ha presentato il
reclamo in un lasso temporale determinato.

Domande guida per monitorare le attivita
strategiche

* Le comunita e le persone colpite dalla crisi vengono consultate nella creazione del
meccanismo di reclamo?
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* Nel delineare i processi di reclamo vengono prese in considerazione le preferenze
di tutti i gruppi demografici, in particolare le preferenze relative alla sicurezza e alla
confidenzialita?

* Le informazioni riguardanti la modalita di funzionamento del meccanismo per i
reclami le tipologie di reclami che si possono presentare sono fornite a tutti i gruppi
demografici e da essi comprese?

¢ Ci sono scadenze concordate e rispettate per investigare e risolvere i reclami? |l
tempo tra un reclamo e la sua soluzione ¢ registrato e archiviato?

* | reclami riguardanti lo sfruttamento e gli abusi sessuali vengono immediatamente
investigate da personale dotato delle competenze necessarie e di un grado di
autorita appropriato?

5.1 Consultarsi con le comunita e le persone colpite dalle crisi in merito alla
progettazione, all'attuazione e al monitoraggio dei processi di gestione dei reclami.

Delineare un meccanismo per i reclami

* Le comunita colpite e gli altri stakeholder (incluso il personale e i gruppi che
potrebbero essere particolarmente vulnerabili) devono essere consultati in merito
a: come percepiscono i meccanismi per i reclami; come sono attualmente gestiti
i reclami; le modalita con cui vorrebbero presentare reclami all’'organizzazione;
cosa potenzialmente potrebbe evitare i loro reclami; e in che modalita vorrebbero
ricevere riscontri sui loro reclami. Le procedure devono essere delineate in modo da
avere tutti i requisiti richiesti da ogni contesto e si consiglia di valutare la fattibilita
di unire il proprio meccanismo con quelli di altre agenzie.

¢ | membiri dello staff avranno bisogno di addestramento per comprendere la logica
alle spalle del meccanismo per i reclami e delle procedure per renderlo operativo. E
anche importante prendere in considerazione le modalita con cui i reclami saranno
registrati e tracciati e come quanto appreso da essi sara incluso nell‘attivita di
pianificazione futura.
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5.2 Accogliere e accettare i reclami e comunicare come accedere al meccanismo a tal
fine predisposto e I'ambito delle problematiche che questo puo affrontare.

Far conoscere le modalita per presentare un reclamo

¢ Saranno necessari tempo e risorse per assicurare che i diversi gruppi all'interno di una
popolazione colpita sappiano cosa possono aspettarsi dalle agenzie in termini di
servizi, atteggiamenti e comportamenti del personale, e cosa fare e dove andare
per presentare un reclamo quando I'agenzia non ha rispettato gli standard. Questi
gruppi devono inoltre essere rassicurati sul fatto di poter presentare un reclamo in
modo confidenziale e senza dover temere ritorsioni.

* Una campagna d'informazione potrebbe essere utile per migliorare il livello di
consapevolezza del sistema e delle procedure, e deve essere data alle persone la
possibilita di proporre ulteriori domande sul loro funzionamento.

o [ importante gestire le aspettative, dal momento che le comunita potrebbero
credere che il processo dei reclami possa risolvere tutti i loro problemi. Questo
potrebbe generare frustrazione e delusione se i cambiamenti che ci si aspetta si
collocano al di fuori del controllo dell’agenzia.

5.3 Gestire i reclami in maniera tempestiva, giusta e adeguata, dando priorita alla
sicurezza del soggetto che presenta il reclamo e dei soggetti interessati in tutte le fasi.

Gestione dei reclami

e Tutti i reclami devono essere esaminati individualmente anche se possono riguardare
problematiche simili. Deve sempre essere garantita una risposta entro un lasso di
tempo specificato e la persona che ha presentato il reclamo deve essere informata
sui tempi in cui puo aspettarsi una risposta (ad esempio, 7 giorni per i reclami non
sensibili).

* Quando il reclamo & al di fuori del controllo e della responsabilita
dell’'organizzazione, lo si deve spiegare in modo chiaro alla persona che presenta
il reclamo, e laddove possibile e d'accordo con quest’ultima, la si deve presentare
a una organizzazione adeguata. Il coordinamento con altre agenzie e altri settori &
necessario per far funzionare realmente questo meccanismo.

* | reclami anonimi o offensivi nei confronti di terzi presentano delle specifiche

36 www.corehumanitarianstandard.org



difficolta poiché la loro fonte & sconosciuta. Possono essere un segnale d‘allarme
per |'organizzazione della presenza di un malcontento e il passo successivo deve
essere quello di investigare la presenza di precedenti incomprensioni che abbiano
causato il reclamo.

* Solo il personale addestrato si deve occupare dei reclami relativi ad accuse di
sfruttamento e abusi sessuali (SEA).

Documentazione

* E necessario tenere registri che riportino come il meccanismo di reclamo & stato
strutturato (incluso su quali basi sono state prese le decisioni), tutti i reclami
presentati, come si & risposto ad essi e con quali tempistiche. Si deve garantire che
le informazioni sui reclami rimangano confidenziali, nel rispetto assoluto delle norme
sulla protezione dei dati, e al fatto che le informazioni raccolte siano conservate solo
per il tempo necessario.

Protezione delle persone che presentano un reclamo

¢ Le dinamiche sociali e di potere devono essere accertate prima di decidere qual &
il modo migliore per interagire con le comunita. Unattenzione particolare deve
sempre essere riservata ai bisogni specifici delle persone piu anziane, delle donne,
dei bambini, delle persone disabili e degli altri soggetti che possono essere
emarginati al fine di assicurare che questi possano esprimere la propria opinione
nella progettazione e nellimplementazione del sistema di gestione dei reclami.

¢ | destinatari all'interno dell'organizzazione delle diverse tipologie di informazione
devono essere scelti con grande cura. Considerato lo stigma sociale associato
agli abusi sessuali e i pericoli reali che le donne e i bambini che riportano tali
abusi possono dover affrontare da parte dei colpevoli di tali atti e da parte delle
loro stesse famiglie, & essenziale assicurare che i loro reclami vengano trattati in
maniera confidenziale e garantire loro che non dovranno affrontare alcun pericolo o
ritorsione. Una politica per gli informatori deve offrire una garanzia di protezione al
personale che fa emergere dubbi sui programmi o sul comportamento dei colleghi.

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

e Esistono politiche, fondi e procedure specifici per gestire i reclami?

e Tutto il personale & sottoposto a un addestramento e a corsi di aggiornamento sulle
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politiche e sulle procedure dell’organizzazione per la gestione dei reclami?

* La politica dell'organizzazione sulla gestione dei reclami comprende disposizioni
sullo sfruttamento e sugli abusi sessuali?

* Le politiche e le procedure dell’organizzazione volte a prevenire lo sfruttamento e
gli abusi sessuali vengono condivise con le comunita e le persone colpite?

¢ | reclami che non possono essere risolti dall'organizzazione vengono reindirizzati in
modo tempestivo ad altre organizzazioni competenti?

5.4 Il processo di gestione dei reclami per le comunita e le persone colpite dalle
crisi @ documentato e attivo. Il processo deve coprire la fase di programmazione, lo
sfruttamento e la violenza sessuale nonché altri abusi di potere.

Processo di gestione dei reclami

* Un’organizzazione conforme al CHS deve assicurare che sia il personale sia le
comunita cui presta il suo servizio abbiano la possibilita di presentare reclami. Tali
reclami possono essere visti come un‘opportunita per migliorare I'organizzazione
e il suo lavoro. | reclami possono essere indice dell'impatto e dell'adeguatezza di
un intervento, dei potenziali rischi e vulnerabilita e del grado di soddisfazione delle
persone riguardo al servizio fornito.

¢ || procedimento per presentare un reclamo deve essere spiegato chiaramente
alle comunita e al personale, e sono necessari meccanismi sia per le informazioni
sensibili (es. relative alla corruzione, allo sfruttamento e agli abusi sessuali o gravi
episodi di condotta inadeguata o pratiche scorrette) che per quelle non sensibili (es.
difficolta nell’utilizzo dei criteri di selezione).

¢ Le linee guida devono stabilire quali reclami ricadono nelle competenze dell'agenzia
e quando e come invece questi vadano trasferiti ad altri fornitori di servizi. | ruoli,
le responsabilita e le tempistiche concordate devono essere chiaramente indicate.
Il diritto di chiedere appello deve anch’esso essere previsto nel meccanismo di
reclamo.

* Sideve prendere in considerazione anche la possibilita di lavorare con altre agenzie
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sui meccanismi di reclamo in specifici luoghi, consorzi o settori, in quanto potrebbe
creare meno confusione per le comunita e per il personale.

Sfruttamento e abusi sessuali (SEA)

* Un'organizzazione e i suoi alti dirigenti sono responsabili di assicurare che i
meccanismi e le procedure di reclamo in ambito SEA siano posti in essere e che
siano sicuri, trasparenti, accessibili e confidenziali. Le organizzazioni possono
considerare |'ipotesi di includere dichiarazioni specifiche nei propri contratti di
partnership riguardo alle indagini dei casi SEA, laddove appropriato.

Responsabilita dell’organizzazione

5.5 L'organizzazione promuove una cultura in cui i reclami sono valutati seriamente e
gestiti seguendo politiche e processi prestabiliti.

Note guida

Cultura dell’'organizzazione

* £ necessario comunicare adeguatamente al personale le politiche relative al dovere
di un’organizzazione di assistere le persone a cui intende prestare soccorso, i suoi
codici di condotta e le modalita con cui intende proteggere i gruppi potenzialmente
vulnerabili come donne, bambini e disabili.

* | responsabili e gli alti dirigenti devono modellare e promuovere una cultura di
rispetto reciproco tra tutto il personale, i partner, i volontari e le persone colpite
dalle crisi. Il loro supporto ¢ vitale per I'implementazione del meccanismo di
reclamo per la comunita.

* Le organizzazioni devono avere procedure formali di indagine che si ispirino ai
principi di confidenzialita, indipendenza e rispetto. Le indagini devono condotte
in modo approfondito, tempestivo e professionale, ma devono anche rispettare
gli standard legali e i requisiti del diritto del lavoro locale. | responsabili designati
devono avere accesso alle consulenze di specialisti o a corsi sulle tecniche di
investigazione e di gestione dei comportamenti inadeguati del personale.

¢ E anche necessario istituire una procedura per le lamentele e una politica per gli
informatori per far fronte alle lamentele del personale.

* Le organizzazioni che lavorano con partner devono concordare il modo per
presentare i reclami e per gestirli (anche quelli tra loro opposti).
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5.6 Le comunita e le persone colpite dalla crisi sono pienamente consapevoli

del comportamento richiesto al personale umanitario, inclusi gli impegni che
I'organizzazione ha assunto in ambito di prevenzione dello sfruttamento e della violenza
sessuale.

Comportamento del personale e codici di condotta

* e organizzazioni che intendono conformarsi a questo Impegno devono avere un
codice di condotta per il personale che sia ben pubblicizzato e sostenuto dall‘alta
dirigenza.

¢ Una politica di protezione dei bambini si deve applicare a tutto il personale
e ai partner, e si devono effettuare addestramenti e corsi sugli standard di
comportamento richiesti.

* |l personale deve conoscere le conseguenze di una violazione del codice (vedi
Impegni 3 e 8).

5.7 | reclami che non rientrano nell’'ambito delle conseguenze dell’'organizzazione sono
comunicati a un soggetto competente in linea con la buona pratica.

Ambito di intervento e autorita esterne

¢ |l personale deve sapere come gestire i reclami o le accuse di abusi. In caso di attivita
criminali o nel caso in cui sia stato violato il diritto internazionale, sara necessaria la
collaborazione con le autorita competenti.
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Link di approfondimento

Danish Refugee Council (2008) ‘Complaints Mechanism Handbook’:

http://www.alnap.org/resource/8762.

IASC Task force on PSEA (2009) ‘Guidelines on Setting Up a Community Based Complaints
Mechanism Regarding Sexual Exploitation and Abuse by UN and non-UN Personnel’:

www.pseataskforce.org/uploads/tools/1351822689.pdf.

Save the Children (2013) ‘Putting Accountability into Practice”:

http://resourcecentre.savethechildren.se/library/programme-accountability-guidance-pack-

save-children-resource.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.

CHS: Note guida e indicatori 41


http://chsalliance.org/resources

Impegno 6

Le comunita e le persone colpite dalle crisi ricevono assistenza coordinata e
complementare.

Criterio di qualita: la risposta umanitaria & coordinata e complementare.

Perché & importante questo Impegno?

Una copertura adeguata del programma e una risposta umanitaria tempestiva e
adeguata richiedono un‘azione collettiva. Sono richiesti meccanismi di coordinamento,
come |'approccio d'insieme (cluster system), per stabilire una chiara divisione del lavoro
e delle responsabilita e per identificare le carenze nella copertura e nella qualita. E
importante prevenire la duplicazione degli sforzi e lo spreco dirisorse. La condivisione
delle informazioni e delle conoscenze tra gli stakeholder, una pianificazione congiunta e
attivita integrate possono anche garantire che l'organizzazione gestisca meglio i rischi e
migliori i risultati della risposta.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi non evidenziano carenze o sovrapposizioni
nella risposta.

2.Le organizzazioni che attuano la risposta umanitaria condividono le informazioni
rilevanti attraverso meccanismi di coordinamento formali e informali.

3.Le organizzazioni coordinano l'attivita di individuazione dei bisogni, I'attivita di
soccorso umanitario e quella di monitoraggio del livello di implementazione di
quest'ultimo.
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Domande guida per monitorare le attivita
strategiche

¢ Le informazioni riguardanti le competenze, le risorse, le aree geografiche e i settori
di intervento dell'organizzazione vengono condivise con gli altri soggetti che
rispondono alle crisi in modo tempestivo?

¢ Le informazioni riguardanti le competenze, le risorse, le aree geografiche e i settori
di intervento delle altre organizzazioni, incluse le autorita locali e nazionali, sono
accessibili e utilizzabili?

* Sono state identificate e supportate le strutture di coordinamento esistenti?

* | programmi delle altre organizzazioni e delle altre autorita sono prese in
considerazione nel delineare, pianificare e implementare i programmi?

* Le carenze nella copertura vengono identificate e affrontate?

Attivita Strategica

6.1 |dentificare i ruoli, le responsabilita, le capacita e gli interessi dei diversi stakeholder®.

Note guida

Lavorare con il settore privato

* |l settore privato puo portare efficienza commerciale, esperienza complementare e
risorse alle agenzie umanitarie. La condivisione di informazioni, come minimo, &
necessaria per evitare duplicazioni e per promuovere la buona pratica umanitaria. |
partenariati con il settore privato devono garantire benefici concreti per le persone
colpite dalle crisi, pur riconoscendo che gli attori del settore privato possono avere
ulteriori obiettivi propri.

Lavorare con le forze armate
¢ e forze armate portano esperienza e risorse specifiche, tra cui sicurezza, logistica,
trasporti e comunicazione. Comunque, qualsiasi associazione con i militari deve

essere guidata dalle agenzie umanitarie e al servizio delle stesse e deve rispettare
le linee guida concordate. Alcune organizzazioni manterranno un minimo di dialogo

3 Inclusi i soggetti locali, le organizzazioni umanitarie, le autorita locali, le aziende private e altri gruppi
pertinenti.
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per assicurare |'efficienza operativa (es condivisione di informazioni di base relative
al programma) mentre altre potranno stabilire legami pil duraturi (es. utilizzo delle
risorse militari).

* In tutti i casi le agenzie umanitarie devono rimanere separate in modo chiaro dalle
forze armate per evitare qualsiasi associazione reale o apparente con i programmi
militari o politici che potrebbe compromettere la neutralita , I'indipendenza, la
credibilita e la sicurezza dell’agenzia e l'accesso alle popolazioni colpite.

6.2 Assicurare che la risposta umanitaria integri quella delle autorita nazionali e locali*
nonché delle altre organizzazioni umanitarie.

Assistenza complementare

* Le agenzie umanitarie svolgono un ruolo fondamentale nel supportare la risposta da
parte dello Stato e la sua funzione di coordinamento.

® Le organizzazioni locali e le reti della societa civile hanno un grado significativo di
conoscenza e di esperienza dei contesti specifici, ma potrebbero aver bisogno di
supporto nel ristabilirsi in seguito agli effetti di un disastro.

* La collaborazione e, quando possibile, la condivisione delle risorse e degli strumenti
ottimizza la capacita delle comunita, dei governi ospiti, dei donatori e delle agenzie
umanitarie con mandati ed esperienze diverse. Per esempio, attivita congiunte di
assessment, di preparazione e di valutazione possono contribuire ad abbattere le
barriere tra le organizzazioni e ad assicurare un approccio piu coerente (vedi i link di
approfondimento qui di seguito).

6.3 Partecipare agli organi di coordinamento competenti e collaborare con gli altri al fine
di ridurre al minimo le richieste alla comunita e massimizzare la copertura e I'offerta di
servizi dell'impengo umanitario complessivo.

4 Quando le autorita partecipano al conflitto, gli attori umanitari devono utilizzare il proprio giudizio per
garantire l'indipendenza dell’azione, mantenendo gli interessi delle comunita e delle persone colpite dalla crisi
al centro del processo decisionale.
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Organi di coordinamento

* E spesso necessario impegnarsi per incoraggiare il coordinamento, dal momento che
gli attori locali potrebbero non partecipare se il meccanismo di coordinamento
apparisse utile solo per le agenzie internazionali. Il luogo degli incontri o la lingua
utilizzata possono ostacolare la partecipazione degli attori locali. Sono necessari
meccanismi nazionali e sub-nazionali e devono essere stabiliti criteri chiari per la
presentazione delle relazioni. La partecipazione a meccanismi di coordinamento
prima di un disastro instaura delle collaborazioni e migliora il coordinamento
durante la risposta.

* Quando si rendono necessarie strutture di coordinamento parallele, dovrebbe
esserci una strategia chiara di collegamento con gli organismi di coordinamento
di lungo periodo. L'approccio d'insieme &€ un meccanismo riconosciuto per il
coordinamento nelle emergenze, ma & necessario che supporti meccanismi di
coordinamento nazionali.

* Le riunioni che permettono I'incontro di diversi settori possono contribuire
ad affrontare in modo complessivo i bisogni delle persone, anziché affrontarli
separatamente (es. ripari per le persone, acqua, bisogni sanitari, igienici e
psicosociali sono correlati).

* In tutti i contesti di coordinamento, I'impegno alla partecipazione delle agenzie
sara condizionato dalla qualita dei meccanismi di coordinamento. | responsabili del
coordinamento dovranno assicurare che gli incontri e la condivisione di informazioni
siano gestiti correttamente e che siano efficienti e orientati al risultato. L'organismo
di coordinamento deve determinare la portata delle proprie attivita e dei propri
impegni, cosi come la sovrapposizione con altri organismi di coordinamento e
le modalita con cui cio viene gestito (es. in relazione alla responsabilizzazione, al
genere e alla protezione).

* Una funzione chiave del coordinamento & quella di assicurare 'applicazione e il
rispetto degli standard e delle linee guida, ed & possibile ottenere un impatto
solo attraverso la collaborazione nel lavoro e la reciproca responsabilizzazione. Cio
puo avvenire ricordando alle agenzie la necessita di aderire non solo agli standard
tecnici ma anche al CHS, e assicurando che gli indicatori di performance del CHS
siano adattati al contesto e impiegati per monitorare e valutare |a risposta.

6.4 Condividere le informazioni necessarie con i partner, i gruppi di coordinamento e gli
altri soggetti competenti attraverso canali di comunicazione adeguati.
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Condivisione delle informazioni

* Condividere le informazioni (incluse quelle finanziarie) tra i diversi stakeholder e i
diversi meccanismi di coordinamento rende pil facile I'identificazione delle carenze
e delle duplicazioni.

* Eimportante rispettare I'utilizzo delle lingue locali negli incontri e nelle altre
comunicazioni ed esaminare gli ostacoli alla comunicazione in modo da consentire
agli stakeholder locali di partecipare.

* E necessario avere cura di parlare chiaramente ed evitare un linguaggio gergale e
colloquiale, specialmente quando gli altri partecipanti parlano una lingua diversa.
Potrebbe anche essere necessario avvalersi di interpreti e traduttori.

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

* C’e un chiaro impegno nelle politiche e/o strategie dell'organizzazione a lavorare in
collaborazione con altri attori?

* Sono stati stabiliti criteri o condizioni per la selezione dei partner, la collaborazione
e il coordinamento con gli stessi?

* Sono presenti accordi formali di partenariato?

* | partenariati includono definizioni chiare dei ruoli, delle responsabilita e degli
impegni di ciascun partner, compreso il modo in cui ogni partner contribuira a
rispettare insieme agli altri i principi umanitari?

Responsabilita dell’'organizzazione

6.5 Le politiche e le strategie prevedono un chiaro impegno alla coordinazione e
collaborazione con gli altri soggetti, incluse le autorita nazionali e locali, senza che i
principi umanitari siano compromessi.
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Impegno al coordinamento e alla collaborazione

¢ Un'organizzazione che sia conforme al CHS deve garantire che I'impegno al
coordinamento sia incluso nelle politiche dell'organizzazione e nelle strategie
riguardanti le risorse. L'organizzazione deve dichiarare esplicitamente il modo in cui
si rapportera con i partner, le autorita ospitanti, e gli altri attori umanitari (e, se del
caso, attori non umanitari).

¢ || personale che rappresenta le agenzie nei meeting di coordinamento deve essere
provvisto delle informazioni, delle competenze e dell'autorita necessarie per
contribuire all‘attivita di pianificazione e ai processi decisionali. Le responsabilita di
coordinamento devono essere espresse chiaramente nelle loro job description.

6.6 1l lavoro con i partner é regolato da accordi chiari e coerenti che rispettino il
mandato, gli obblighi e l'indipendenza di ciascun partner e che riconoscano i loro
rispettivi vincoli e impegni.

Lavorare con i partner

* Sia le organizzazioni locali che quelle nazionali devono impegnarsi a collaborare
con i partner. Una comprensione chiara e condivisa del mandato organizzativo di
ciascuna, nonché dei ruoli e delle responsabilita reciproci, & necessaria per rendere
il partenariato efficiente e affidabile.

* Possono esserci diverse tipologie di accordo con i partner, da quelle di natura
puramente contrattuale a quelle che prevedono un processo decisionale condiviso
e la condivisione delle risorse.

¢ Nella gran parte dei casi, un‘organizzazione partner avra il proprio mandato e la
propria visione e vorra mantenere la propria indipendenza. Comunque, ci saranno
sempre opportunita per I'apprendimento e il miglioramento reciproco ed entrambe
le parti possono ottenere qualcosa dalla partnership.
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Link di approfondimento

IASC (2012) ‘Reference module for cluster coordination at the country level:

https://www.humanitarianresponse.info/en/coordination/clusters.

NRC (2008) ‘Camp management toolkit":

http://www.nrc.no/camp#VLz95ihb7ns.

Christian Aid (2012) ‘Building the future of humanitarian aid: Local capacity and
partnerships in emergency assistance’:

http://www.christianaid.org.uk/images/building-the-future-of-humanitarian-aid.pdf.

Knox Clarke, P. and Campbell, L. (2015) ‘Exploring coordination in humanitarian clusters'.
ALNAP Study. London: ALNAP/ODI:

http://www.alnap.org/resource/20360.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Impegno 7

Le comunita e le persone colpite dalle crisi possono aspettarsi di ricevere un'assistenza
sempre migliori, man mano che le organizzazioni apprendono dall'esperienza e dalla
riflessione.

Criterio di qualita: gli attori umanitari imparano e migliorano in modo continuativo.

Perché & importante questo Impegno?

Imparare dai successi e dai fallimenti e applicare queste conoscenze per

modificare e adattare il lavoro corrente e futuro & un elemento fondamentale della
responsabilizzazione e della gestione di qualita. Una cultura dell’apprendimento e del
continuo miglioramento deve essere posta alla base di un‘organizzazione professionale
e dedita all'azione umanitaria ed & fondamentale per assicurare efficacia ed efficienza.
E necessaria I'interazione costante con i destinatari dei servizi in modo tale che i
cambiamenti e gli adattamenti possano essere fatti il prima possibile. La collaborazione
con altre agenzie puo anch’essa migliorare l'apprendimento.

Indicatori di performance

* Le comunita e le persone colpite dalle crisi ravvisano miglioramenti nell'assistenza e
nella protezione che ricevono nel tempo.

¢ Sono apportati dei miglioramenti agli interventi di assistenza e protezione come
risultato di quanto imparato dalla risposta in atto.

* L'assistenza e la protezione fornite riflettono quanto imparato nelle altre risposte.

Domande guida per monitorare le attivita
strategiche

Le valutazioni e le analisi riguardanti le risposte a crisi simili sono consultate e incluse in
quanto rilevanti nella ideazione del progetto?
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Il monitoraggio, la valutazione, il sistema di riscontri e i processi di gestione dei reclami
stanno portando a cambiamenti e/o innovazioni nell'ideazione e nell'implementazione
del programma?

Quanto imparato viene sistematicamente documentato?

Sono impiegati sistemi specifici per condividere quanto imparato con gli stakeholder
rilevanti, incluse le persone colpite e i partner?

7.1 La pianificazione si basa sulle lezioni apprese nelle esperienze precedenti.

Imparare dall’esperienza

Approcci e metodi differenti devono essere impiegati per diversi obiettivi di
performance, apprendimento e responsabilizzazione. L'apprendimento deve tener conto
dei fallimenti cosi come dei successi e le agenzie possono verosimilmente imparare di
pil dai primi.

Un monitoraggio efficace utilizza dati qualitativi e quantitativi, sfrutta svariati metodi per
triangolare i dati e conserva una documentazione omogenea.

Una chiara definizione dell’'uso e degli utilizzatori dei dati previsti permette di stabilire
cosa viene raccolto e come viene presentato. Deve essere impiegata cura nel non
raccogliere dati che non vengono analizzati o utilizzati.

Il sistema di monitoraggio dovrebbe essere reso quanto piu semplice e accessibile
possibile, pur riconoscendo che I'informazione deve essere rappresentativa dei diversi

gruppi.
Le persone colpite dalle crisi sono i giudici migliori dei cambiamenti delle proprie vite
e l'impiego di attivita di ascolto aperto e di altri approcci di partecipazione qualitativa,

cosi come anche metodi quantitativi, deve essere incoraggiato. Quanto appreso deve
inoltre essere condiviso e discusso con le comunita.

Le informazioni provenienti dai riscontri e dai meccanismi di reclamo devono essere
analizzate durante la valutazione del programma. Un piano d‘azione realistico e
concordato pud aiutare ad assicurare che le raccomandazioni derivanti dalle valutazioni
e dalle analisi vengano seguite.
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7.2 Apprendere, innovare e attuare cambiamenti sulla base del monitoraggio e della
valutazione, nonché dei riscontri e dei reclami.

Innovazione

* Negli ultimi anni c’e stata una maggiore attenzione all'utilizzo di approcci, metodi
e strumenti innovativi per risolvere alcune delle problematiche che coinvolgono
la risposta umanitaria. Flussi di finanziamenti sono stati messi a disposizione delle
agenzie intenzionate a sviluppare idee nuove e creative, come l'utilizzo di nuove
tecnologie igienico-sanitarie e attivita di programmazione basate sulle risorse
finanziarie, o un maggiore impiego di strumenti digitali e dei media.

* Le persone colpite dalle crisi inoltre sono sempre state innovative nell'adattarsi
alle circostanze in continuo cambiamento e si potrebbe fornire un supporto per
coinvolgerle in un processo piu sistematico di innovazione e sviluppo.

7.3 Condividere lezioni apprese e innovazioni internamente, con le comunita e le
persone colpite dalle crisi e con gli altri stakeholder.

Collaborazione e condivisione delle lezioni imparate

* A garanzia della trasparenza e dell'efficacia del programma, le informazioni
provenienti dallattivita di monitoraggio devono essere condivise regolarmente
con le comunita colpite. Il monitoraggio condotto dalle stesse persone pud
ulteriormente migliorare la trasparenza e la qualita e incoraggiare la loro proprieta
delle informazioni.

* 'apprendimento collaborativo tra le diverse agenzie e gli organi accademici &
un‘obbligo professionale e puo introdurre nuove prospettive e nuove idee, e allo
stesso tempo massimizzare |'uso di risorse limitate. La collaborazione aiuta inoltre a
ridurre il peso di dover ripetere pil valutazioni nella stessa comunita.

¢ Esercizi di apprendimento tra pari sono stati impiegati da diverse organizzazioni
e possono essere intrapresi per monitorare il progresso in tempo reale o come
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esercizio di riflessione post-emergenza.

¢ Qualsiasi informazione raccolta attraverso il monitoraggio e la valutazione deve
essere analizzata e presentata in un formato breve e accessibile che faciliti la
condivisione e il processo decisionale. Brevi sommari, documenti riassuntivi, incontri
o filmati aiutano a rendere le informazioni e le conoscenze pil accessibili.

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

e Esistono politiche e risorse per |'attivita di valutazione e apprendimento? Lo staff ne &
a conoscenza?

e Esistono linee guida chiare per la registrazione e la diffusione di quanto imparato,
incluse guide specifiche applicabili alle crisi umanitarie?

* 'apprendimento & identificato a livello programmatico, documentato e condiviso
con le organizzazioni?

e L'organizzazione & un membro attivo nei forum di apprendimento e innovazione?
Come contribuisce |'organizzazione a questi forum?

Responsabilita dell’'organizzazione

7.4 Sono attuate politiche di valutazione e apprendimento e sono presenti i mezzi per
imparare dall'esperienza e migliorare la pratica.

Note guida

Politiche di valutazione e apprendimento

* Le lezioni e le aree strategiche identificate ai fini del miglioramento non sono sempre
affrontate sistematicamente e una lezione non pud considerarsi appresa a meno che
non abbia apportato cambiamenti tangibili nelle risposte in atto o future.

* Nel proprio ciclo di apprendimento, un‘organizzazione deve includere un piano di
revisione e miglioramento per le proprie performance che sia basato su indicatori
misurabili e oggettivi.
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¢ Tutto il personale deve comprendere le proprie responsabilita in relazione al
monitoraggio del progresso del proprio lavoro. Deve anche comprendere in che
modo l'apprendimento pud contribuire al proprio sviluppo personale.

7.5 Sono istituiti meccanismi per documentare le conoscenze e |'esperienza, e per
renderle accessibili a tutta |'organizzazione.

Gestione della conoscenza e apprendimento delnell’organizzazione

* La gestione della conoscenza include la raccolta, lo sviluppo, la condivisione e
I'utilizzo effettivo delle conoscenze e dell'apprendimento nell’'organizzazione.
Lapprendimento nell'organizzazione pud condurre a cambiamenti concreti quali
migliori strategie per la conduzione di assessment, o la riorganizzazione dei team
per assicurare una risposta pili rapida e logica, o unarticolazione pil chiara delle
responsabilita relative al processo decisionale.

¢ || personale nazionale a lungo termine & spesso un elemento chiave per preservare
la conoscenza e le relazioni locali.

7.6 L'organizzazione contribuisce all'apprendimento e all'innovazione nella risposta
umanitaria fra i colleghi e all'interno del settore.

Apprendimento tra pari e di settore

* La creazione di reti e comunita di pratica (incluso il coinvolgimento delle universita)
e l'opportunita di imparare dai gruppi di pari — sia sul campo che nelle revisioni
successive all'azione o nei forum di apprendimento — pud dare un importante
contributo alla pratica dell'organizzazione e all'apprendimento a livello di sistema.
Condividere le difficolta e i successi tra pari pud consentire agli attori umanitari di
identificare i rischi e di evitare futuri errori.

* La quantita di dati concreti disponibili nel settore & maggiore di quella disponibile
per qualsiasi singola organizzazione e percio, un'economia di scala puo essere
raggiunta attraverso attivita di apprendimento a livello di sistema. Ci sono anche
solide prove a favore del fatto che l'apprendimento e la revisione dei dati svolti
congiuntamente dalle organizzazioni forniscano pit facilmente uno stimolo per

cambiamenti a livello organizzativo che le lezioni apprese all'interno di una singola

organizzazione.
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Link di approfondimento

The Sphere Project (2015) ‘Sphere for monitoring and evaluation’. Sphere Unpacked

series:

http://www.sphereproject.org/silo/files/sphere-for-monitoring-and-evaluation.pdf.

Buchanan-Smith, M. & Cosgrave, J. (2013) ‘Evaluation of Humanitarian Action: Pilot
Guide'. ALNAP:

http://www.alnap.org/what-we-do/evaluation/eha#.

Norman, B. (2013) ‘Monitoring and accountability practices for remotely managed
projects implemented in volatile operating environments'. Tearfund:

http://www.alnap.org/resource/7956.

Catley, A., Burns, J., Abebe, D., Suji, O. (2013) ‘Participatory Impact Assessment: A
Design Guide'. Feinstein International Center, Tufts University, Somerville:

http://fic.tufts.edu/assets/PIA-guide_revised-2014-3.pdf.

Hallam, A. and Bonino, F. (2013) ‘Using Evaluation for a Change: Insights from
humanitarian practitioners’. ALNAP Study. London:

http://www.alnap.org/resource/8980.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Impegno 8

Le comunita e le persone colpite dalle crisi ricevono I'assistenza necessaria da parte di
personale e volontari competenti e ben organizzati.

Criterio di qualita: il personale & sostenuto affinché svolga efficacemente il proprio e
riceve un trattamento giusto ed equo.

Perché & importante questo Impegno?

Le azioni del personale sono il fondamento di ciascuno dei nove Impegni e la base di
una risposta efficace. La capacita di un'organizzazione di reclutare, addestrare e gestire
il personale e i volontari ¢ il cuore dell'adesione al CHS. | costi relativi al personale
costituiscono spesso la percentuale pit ampia dei costi dell'organizzazione e della
maggior parte dei budget di programma, e gli investimenti nel personale devono essere
seguiti con attenzione se si desidera che producano il miglior risultato per le comunita
colpite dalle crisi. Le responsabilita relative al personale e I'approccio dell'organizzazione
alla propria forza lavoro nel suo complesso, sono elementi inclusi anche in tutti gli altri 8
Impegni.

Indicatori di performance

1.1l personale di sesso maschile e femminile si sente supportato dall'organizzazione
nello svolgimento del proprio lavoro.

2.1l personale raggiunge con successo i propri obiettivi di performance.

3.Le comunita e le persone colpite dalle crisi valutano positivamente I'efficienza del
personale (es. con riferimento alle loro conoscenze, abilita, comportamenti e
atteggiamenti).
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Domande guida per monitorare le attivita
strategiche

¢ || mandato e i valori dell'organizzazione vengono comunicati al nuovo personale?

¢ Le performance del personale vengono gestite, quelle scarse affrontate e quelle
buone riconosciute?

* |l personale firma un codice di condotta o un simile documento vincolante? In tal
caso, i dipendenti ricevono un orientamento su questo documento e sulle altre
politiche pertinenti che i aiutino a comprendere le disposizioni correttamente?

* Vengono ricevute lamentele sul personale o sul personale dei partner? Come
vengono gestite?

¢ || personale & consapevole del supporto disponibile per lo sviluppo delle
competenze richieste dal proprio ruolo e ne fa uso?

Attivita Strategica

8.1 Il personale lavora secondo il mandato e i valori dell'organizzazione e in conformita
con gli obiettivi concordati e gli standard di performance.

Note guida

Personale e volontari

¢ Qualsiasi rappresentante designato dall'organizzazione, inclusi quelli nazionali,
internazionali, gli impiegati a tempo indeterminato o a tempo determinato, cosi
come i volontari e i consulenti, sono considerati membri del personale. Comunque,
alle diverse tipologie e livelli del personale si applicano diversi termini e condizioni.

* La legge nazionale sul lavoro definisce spesso lo status dei lavoratori e tali leggi
devono essere rispettate. Tutti i membri del personale devono essere informati sul
proprio status legale e su quello riconosciutogli dall'organizzazione.

8.2 Il personale aderisce alle politiche dell'organizzazione che li riguardano ed &
consapevole delle conseguenze del mancato rispetto delle stesse.
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Adesione ai mandati, ai valori e alle politiche dell’'organizzazione

* E previsto che il personale lavori nel rispetto di quanto previsto nell'oggetto sociale,
nella mission, nei valori e nella vision dell'organizzazione; questi devono essere
definiti e loro comunicati. Al di la di tale comprensione pit ampia del ruolo e delle
modalita lavorative dell’organizzazione, il singolo individuo deve lavorare sulla base
di una serie di obiettivi personali e delle performance previste e concordate con i
suoi responsabili.

* Anche se l'organizzazione € tenuta a rendere le proprie politiche facilmente
accessibili, da parte sua il personale deve applicare le politiche pertinenti per il
proprio caso e accettare le conseguenze in caso di incapacita a farlo.

e |La necessita di condurre addestramenti e attivita di formazione relativi al mandato,
alle politiche e ai codici di condotta dell’'organizzazione vale per tutte le situazioni
(anche in caso di rapidi ampliamenti dell'attivita).

8.3 Il personale sviluppa e utilizza le competenze personali, tecniche e gestionali
necessarie per svolgere il proprio ruolo e comprende come |'organizzazione possa
sostenerlo in questo compito.

Livelli standard di performance e sviluppo delle competenze

* | membri del personale e i loro datori di lavoro sono reciprocamente responsabili
per lo sviluppo delle proprie competenze, incluse quelle gestionali. Con l'aiuto
di obiettivi e standard di performance chiari, devono comprendere quali abilita,
competenze e conoscenze (inclusa ad esempio una buona abilita d'ascolto) sono
richieste per svolgere il loro ruolo attuale. Devono inoltre essere informati sulle
opportunita di crescita e di sviluppo che potrebbero essere disponibili o richieste.
Le competenze possono essere migliorate con l'esperienza, la formazione, il
mentoring e il coaching.

* Nelle prime fasi di un disastro, le opportunita per uno sviluppo formale del
personale potrebbero essere limitate ma i responsabili devono, come minimo,
fornire un addestramento e una formazione on-the-job.

¢ Ci sono diversi metodi che possono essere impiegati per valutare le competenze
e i comportamenti dei membri del personale, inclusa 'osservazione, l'analisi dei
risultati del lavoro, discutendo con loro o intervistando i colleghi. Ricorrendo a
valutazioni regolari e documentate delle performance i responsabili possono
identificare le aree che necessitano attivita di sostegno e formazione (vedi i link di
approfondimento qui sotto).
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Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

* Sono previste procedure per accertare i requisiti di risorse umane in relazione alle
dimensioni e alla portata del programma, in collaborazione con il reparto Risorse
umane?

La pianificazione dell'organizzazione comprende disposizioni per le future necessita
di leadership e per lo sviluppo di nuovi talenti?

Le politiche e le procedure del personale sono conformi alla legge sul lavoro locale
e seguono le buone pratiche riconosciute nella gestione del personale?

Tutto il personale ha job description e obiettivi sempre aggiornati, incluse le
responsabilita e gli obiettivi specifici?

La struttura di corresponsione dei compensi e dei benefit & giusta, trasparente e
applicata in maniera uniforme?

* Sono previsti per tutto il personale un addestramento iniziale e aggiornamenti
successivi sulle politiche e sulle procedure di gestione delle performance e di
sviluppo del personale?

* Sirichiede a tutto il personale (e agli appaltatori) di firmare un codice di condotta
(che copra la prevenzione di abusi e sfruttamento sessuale) e viene proposto un
addestramento adeguato sul codice di condotta?

e L'organizzazione ha una politica sulla sicurezza e delle linee guida specifiche per i
singoli luoghi e conosciute dal personale?

Responsabilita dell’organizzazione

L'organizzazione ha le capacita e le risorse amministrative e di personale necessarie per
portare a termine i propri programmi.

Note guida

Capacita e competenze del personale

* | sistemi di gestione delle persone dipenderanno da ciascuna agenzia e dai singoli
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contesti ma devono comunque essere ispirati alle buone pratiche. Devono
essere valutati e pianificati a livello strategico con il supporto degli alti dirigenti.
La pianificazione dell'organizzazione e dei progetti deve tenere conto della
capacita del personale, per garantire che la giusta quantita di personale con le
giuste capacita sia al posto giusto al momento giusto per raggiungere gli obiettivi
dell’organizzazione a breve e a lungo termine.

* Sebbene cio non significhi che le organizzazioni debbano intraprendere un progetto
solo se hanno provveduto gia all'inizio a mettere insieme le risorse e |'esperienza
necessarie, la preparazione dell’'organizzazione nel suo insieme (inclusi operazioni,
risorse umane, finanza e altre funzioni) € vitale per accordarsi su come le risorse
necessarie debbano essere mobilitate.

* Le organizzazioni devono inoltre pianificare in anticipo il modo in cui intendono
affrontare i picchi di richiesta per il personale qualificato. Devono inoltre essere
chiariti i ruoli e le responsabilita a livello nazionale, cosi come le responsabilita
relative al processo decisionale e la comunicazione all'interno dell’organizzazione.

* Un elevato turnover del personale pud minare la qualita e la continuita del
programma. Pud anche comportare che il personale eviti di assumersi la
responsabilita personale e un fallimento nell'instaurazione di un rapporto di fiducia
tra l'organizzazione e le comunita con cui sta lavorando.

8.5 Le politiche e le procedure del personale sono eque, trasparenti, non discriminatorie
e conformi con il diritto del lavoro locale.

Politiche e procedure

* Lo stile e la complessita delle politiche e delle procedure sul personale dipenderanno
dalle dimensioni e dal contesto di ciascuna agenzia. Indipendentemente dal fatto
che la struttura dell’agenzia sia semplice o complessa, il personale & tenuto a
partecipare allo sviluppo e alla revisione delle politiche, laddove possibile, per
assicurare che i loro punti di vista siano rappresentati. Un manuale per il personale
facilita la conoscenza delle politiche e la loro consultazione.

e || diritto del lavoro locale deve essere compreso e rispettato, e le politiche e la
pratica dell’organizzazione devono promuovere il ruolo del personale nazionale a
livello gestionale e di leadership per assicurare continuita, memoria istituzionale, e
risposte piu appropriate al contesto.

* Una risposta efficace non consiste soltanto nell’assicurare che sia presente
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personale competente, ma dipendera anche dalle modalita di gestione del
personale. Ricerche effettuate nei contesti di emergenza dimostrano che attivita
di gestione, quadri di riferimento e procedure efficaci sono importanti quanto

le competenze del personale, se non di piu, per assicurare una risposta efficace.

Il personale deve essere istruito sul modo per applicare le procedure operative
standard, poiché cio consente livelli di delega piu elevati e una risposta piu rapida.

8.6 Le job description, gli obiettivi lavorativi e il processo di feedback sono tali che il
personale abbia una chiara comprensione di cio che gli viene richiesto.

Guida per il personale

* Le job description devono chiarire cosa ci si aspetta da ciascun membro del personale
e devono essere mantenute aggiornate. In aggiunta, ciascun membro del personale
deve identificare i propri obiettivi individuali legati alle aspirazioni lavorative e alle
competenze che sperano di sviluppare o di migliorare, e documentarli in un piano di
sviluppo.

8.7E previsto un codice di condotta che stabilisce, come requisito minimo, I'obbligo del
ersonale di non sfruttare, abusare o discriminare in qualsiasi modo le persone.
le d frutt b d | do |

Condotta del personale

* E di fondamentale importanza che il codice di condotta dell'organizzazione sia
compreso, firmato e sostenuto, chiarendo a tutti i rappresentanti dell'organizzazione
(inclusi il personale, i volontari, i partner e gli appaltatori) quali standard di
comportamento ci si aspetta da loro e quali sono le conseguenze in caso di
violazione del codice.

8.8 Sono previste politiche di sostegno del personale per il miglioramento di capacita e
competenze.

Competenze del personale

* Focalizzarsi sullo sviluppo delle competenze e delle capacita pud motivare il personale
e renderlo piu efficace. L'organizzazione deve essere dotata di meccanismi di
revisione della performance del personale e di accertamento delle capacita
carenti, cosi come di una strategia per sviluppare le competenze e le capacita per
contribuire allo sviluppo del talento. Il calendario per la revisione delle performance
deve essere sufficientemente flessibile da coprire sia il personale impiegato per
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brevi periodi che quello a tempo indeterminato.

* L'organizzazione deve concordare con i propri partner le competenze richieste per il
proprio personale per rispettare gli Impegni concordati.

8.9 Sono previste politiche per la sicurezza e il benessere del personale.
Sicurezza e benessere

* || personale lavora spesso per molte ore in condizioni rischiose e stressanti. L'agenzia,
nell'ambito del proprio ruolo di sostegno nei confronti dei lavoratori, deve
prevedere azioni volte a promuoverne il benessere e a evitare |'esaurimento nel
lungo periodo, il burnout, lesioni e malattie.

e | dirigenti devono sensibilizzare gli operatori umanitari sui rischi e proteggerli
dall’esposizione a minacce inutili alla loro salute fisica ed emotiva. Le misure che
possono essere adottate includono la gestione efficiente della sicurezza, consigli di
prevenzione sanitaria, un supporto attivo affinché le ore di lavoro siano ragionevoli
e 'accesso a un sostegno psicologico ove necessario.

* | dirigenti possono promuovere il sostegno del personale attraverso il
modellamento delle buone pratiche e rispettando le politiche in prima persona.
Gli operatri umanitari devono anche assumersi la responsabilita personale
per la gestione del proprio benessere. Un sostegno psicosociale deve essere
immediatamente disponibile per i lavoratori che hanno partecipato o assistito a
eventi estremamente stressanti.
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Link di approfondimento

CHS Alliance (2015) HR Tool:

http://chsalliance.org/files/files/Resources/Tools-and-guidance/CHS-Alliance-Handbook-for-
Managing-HR-Effectiveness-Final.pdf.

CBHA (2010) ‘Core Humanitarian Competencies Guide: Humanitarian Capacity Building
Throughout the Employee Life Cycle’:

http://www.start-network.org/wp-content/uploads/2014/01/Core-Humanitarian-Competencies-
Guide.pdf.

ECB (2007) ‘Building Trust in Diverse Teams: The Toolkit for Emergency Response':

http://policy-practice.oxfam.org.uk/publications/building-trust-in-diverse-teams-the-toolkit-
for-emergency-response-115413.

People In Aid (2011) ‘Debriefing: building staff capacity’:

http://chsalliance.org/files/files/Resources/Case-Studies/Debriefing-building-staff-capacity.pdf.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Le comunita e le persone colpite dalle crisi possono fare aspettarsi che le organizzazioni
che le assistono gestiscano le risorse efficacemente, efficientemente ed eticamente.

Criterio di qualita: le risorse sono gestite e utilizzate responsabilmente e per gli scopi
previsti.

Perché & importante questo Impegno?

Le risorse sono limitate ed & necessario che siano utilizzate con cura. La
responsabilizzazione di un‘organizzazione & strettamente legata alla responsabilita

di quest'ultima di utilizzare in modo efficace e efficiente le risorse donate e da essa
gestite. Le comunita colpite dalle crisi sostengono il vero costo della cattiva gestione,
della negligenza e della corruzione ed e quindi essenziale che |'organizzazione utilizzi le
risorse in modo saggio e onesto in modo da assicurare il massimo impatto.

Indicatori di performance

1. Le comunita e le persone colpite dalle crisi sono consapevoli del budget, delle spese
e dei risultati raggiunti a livello di comunita.

2.Le comunita e le persone colpite dalle crisi ritengono che le risorse disponibili siano
utilizzate:

a) per il loro scopo; e
b) senza deviazioni o sprechi.

3. Lerisorse ottenute per la risposta sono utilizzate e monitorate sulla base dei piani,
degli obiettivi, dei budget e delle tempistiche concordati.

4. Larisposta umanitaria & svolta in modo economicamente vantaggioso.
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Domande guida per monitorare le attivita
strategiche

¢ || personale segue i protocolli dell’organizzazione per le decisioni inerenti alle
spese?

* La spesa & monitorata regolarmente e i rapporti sono condivisi attraverso la
gestione dei programmi?

¢ Le attivita di procurement di beni e servizi sono svolte attraverso gare d'appalto?

* |l potenziale impatto sull'ambiente (acqua, suolo, aria, biodiversita) &€ monitorato e
sono intraprese attivita per mitigare tale impatto?

e Esiste una procedura sicura e conosciuta dal personale, dalle comunita colpite e
dagli stakeholder a tutela degli informatori?

* 'impatto economico e sociale & monitorato?

9.1 Predisporre programmi e attuare processi per garantire un uso efficiente delle
risorse®, bilanciando qualita, costi e tempi in ogni fase della risposta umanitaria.

Note guida

Problematiche del programma

* Nelle gravi emergenze di alto profilo, c'é spesso la pressione di dover utilizzare
grandi quantita di denaro velocemente e di dimostrare che le agenzie si stanno
impegnando per affrontare la situazione. Cid pud causare una scarsa pianificazione
dei progetti e un‘attenzione insufficiente all’analisi di diverse possibili alternative
programmatiche e finanziarie (es. uso del denaro) che potrebbero offrire un miglio
rapporto qualita-prezzo.

* Nelle emergenze che iniziano rapidamente, potrebbe essere necessario adattare
le procedure per consentire un pil veloce processo decisionale finanziario e

5 Il termine risorse dovrebbe essere inteso nel senso piu ampio, comprendendo cio di cui l'organizzazione
ha bisogno per portare a termine la propria mission, inclusi, a solo titolo d'esempio: fondi, personale, beni,
attrezzatura, tempo, area di atterraggio, terreno, acqua, aria, prodotti naturali e 'ambiente in generale.
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per far fronte alle difficolta nel contesto umanitario (es. assenza di un numero
sufficiente di concorrenti per poter condurre gare d'appalto), comunque l'elevato
rischio di corruzione nell’azione umanitaria & il motivo per cui & importante fornire
preparazione e supporto al personale cosi come dei meccanismi di reclamo per
evitare che i sistemi adattati siano esposti alla corruzione (vedi gli Impegni 3 e 5).

* Impiegare personale dirigente di esperienza durante queste fasi puo aiutare a
ridurre i rischi e assicurare che nel fornire la risposta sia mantenuto un equilibrio tra
la tempestivita e il rispetto degli standard e dei limiti agli sprechi.

* Anche la collaborazione e il coordinamento tra organizzazioni possono contribuire
a una risposta piu efficiente (es. conducendo assessment o valutazioni in
collaborazione reciproca e supportando sistemi di registrazione e logistica
interconnessi tra le agenzie).

¢ Alla fine del progetto, i beni e le risorse rimanenti dovranno essere donati, venduti
o restituiti responsabilmente.

9.2 Gestire e utilizzare le risorse per raggiungere gli obiettivi prefissati, riducendo al
minimo gli sprechi.

Utilizzare le risorse per gli scopi previsti

e Tutti gli attori umanitari sono responsabili sia nei confronti dei donatori sia delle
comunita colpite e devono essere in grado di dimostrare che le risorse sono state
utilizzate responsabilmente, efficientemente e con effetti positivi.

¢ Frode, corruzione e sprechi allontanano le risorse da coloro che ne hanno piu
bisogno. Comunque, un intervento che non sia efficace perché é carente di
personale e di risorse non pud definirsi affidabile e I'economicita non sempre
corrisponde a un buon rapporto qualita-prezzo. Deve sempre essere individuato un
equilibrio tra economicita, efficacia ed efficienza.

e Gli aiuti non possono essere deviati per sostenere attivita di terrorismo e molti
donatori impongono sistemi di veto su potenziali partner per attenuare tale rischio.
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9.3 Monitorare e rendicontare le spese a carico del bilancio.
Monitoraggio e rendicontazione delle spese

* La gestione finanziaria & un aspetto importante della gestione generale del
programma e una pianificazione finanziaria e un sistema di monitoraggio di buona
qualita sono richiesti per assicurare che gli obiettivi del programma siano raggiunti.
Devono essere istituiti sistemi e procedure per mitigare i rischi chiave nella gestione
finanziaria e per tracciare tutte le transazioni finanziarie.

* | rischi chiave, che richiedono abilita e sistemi specifici al fine di essere mitigati,
sono: il procurement, la programmazione dei trasferimenti di contante e la gestione
delle scorte. | registri contabili devono soddisfare gli standard accettati a livello
nazionale e/o internazionale, i quali devono essere applicati sistematicamente
all'interno dell’organizzazione.

e Tutti i membri del personale condividono parte della responsabilita nell’assicurare
che le finanze siano gestite correttamente ma € importante avere anche delle
persone addette specificatamente a compilare i bilanci. Il personale deve essere
incoraggiato a comunicare qualsiasi sospetto di frode, corruzione o uso scorretto
delle risorse (vedi Lewis, T. 2010 nei link di approfondimento qui di seguito).

Considerare l'impatto ambientale, nell’utilizzo delle risorse locali e naturali.
Impatto ambientale e uso delle risorse naturali

* La risposta umanitaria pud avere un impatto negativo sull'ambiente, producendo
grandi quantita di rifiuti, deteriorando le risorse naturali, contribuendo
all'esaurimento o alla contaminazione delle falde acquifere, alla deforestazione e ad
altri danni ambientali.

* Una veloce valutazione di impatto ambientale (VIA) pud aiutare a determinare i
rischi e a facilitare la creazione di misure volte a mitigarli.

¢ Coinvolgere le comunita colpite e le loro preoccupazioni in questo processo
& cruciale e un supporto per la gestione locale delle risorse naturali deve
essere integrato nella programmazione (vedi il Toolkit URD/UNEP nei link di
approfondimento qui di seguito).

9.5 Gestire il rischio di corruzione e adottare misure appropriate laddove questo sia
riscontrato.
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Gestire i rischi di corruzione

* La definizione e la comprensione delle pratiche corrotte varia nelle diverse culture e

una definizione chiara del comportamento richiesto al personale (inclusi i volontari)
e ai partner & fondamentale per fronteggiare tale rischio (vedi Impegno 8).

* Essere pil aperti e trasparenti riguardo alle informazioni relative a un progetto,
incoraggiare gli stakeholder a denunciare gli abusi di potere, un monitoraggio
attento in loco, ma anche un trattamento rispettoso dei membri della comunita
possono aiutare a ridurre il rischio di corruzione. Sebbene sia importante avere in
vigore sistemi solidi per contrastare la corruzione, nelle prime fasi di un'emergenza
grave, potrebbe essere necessario avere controlli pit flessibili in vigore per un
periodo di tempo limitato (vedi Hees et al. 2014 nei link di approfondimento qui di
seguito).

Domande guida per il monitoraggio delle
Responsabilita dell’organizzazione

e Esistono politiche e procedure a supporto di un‘attivita etica di procurement, utilizzo e
gestione delle risorse?

* Queste includono disposizioni per:

|'accettazione e allocazione dei fondi?
|'accettazione e allocazione di beni in natura?
la mitigazione e prevenzione dell'impatto ambientale?

la prevenzione in materia di frode, gestione di sospette o comprovate attivita
di frode, e l'uso scorretto delle risorse?

il conflitto di interessi?
le ispezioni, le verifiche e i rapporti?

I'accertamento e la gestione dei rischi sui beni?
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Responsabilita dell’organizzazione

9.6 Sono previsti politiche e processi che regolano |'uso e la gestione delle risorse,
incluse le modalita in cui I'organizzazione:

a. accetta e distribuisce i fondi e le donazioni in natura, da un punto di vista etico e
legale;

b. utilizza le proprie risorse in modo ecologicamente responsabile;

c. previene e affronta i casi di corruzione, frode, conflitto d'interessi e uso improprio
delle risorse;

d. conduce audit, verifica la conformita e garantisce una rendicontazione trasparente;
e. valuta, gestisce e riduce i rischi in modo costante;

f. assicura che |'accettazione di risorse non comprometta la propria indipendenza.

Note guida

Finanziamenti e donazioni in natura

e | criteri e le fonti di finanziamento devono essere documentati e aperti all'esame
pubblico. Limpiego di alcune fonti di finanziamento potrebbe compromettere
I'indipendenza operativa e I'imparzialita di un‘organizzazione e ci si deve impegnare
per mitigare tale rischio producendo guide per il personale e incoraggiando la
trasparenza.

¢ Anche le donazioni in natura generano dilemmi etici. Donare beni in molte culture
& visto come un'importante prassi sociale e rifiutare un dono potrebbe risultare
irrispettoso. Se accettare un dono crea un senso di indebitamento, il ricevente deve
educatamente rifiutarlo. Ma se & accettato, & saggio dichiararlo e discuterne con
il responsabile se rimangono preoccupazioni in merito. |l personale deve essere
messo al corrente di tali politiche e delle possibili incertezze (vedi Hees et al. 2014).

Organizzazioni ecologicamente responsabili

* Le organizzazioni devono impegnarsi a formulare politiche e pratiche ecologicamente
sicure e a utilizzare le linee guida esistenti per fronteggiare meglio i problemi
ambientali in caso di emergenza.
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* Le politiche di procurement “verdi” aiutano a ridurre |'impatto sull’ambiente ma
devono essere gestite in modo da non creare o ridurre al minimo i ritardi nell‘attivita
di assistenza.

Corruzione e frode

* La frode include il furto, la distrazione di beni o proprieta e la falsificazione dei registri
come i rimborsi spese. Ogni organizzazione deve mantenere un registro accurato
delle transazioni finanziarie che avvengono per dimostrare come sono stati utilizzati
i fondi. E necessario istituire sistemi e procedure per assicurare un controllo interno
delle risorse finanziarie e per prevenire frodi e corruzione.

* L'organizzazione deve sostenere le buone pratiche riconosciute in materia di
gestione finanziaria e rendicontazione. Le politiche dell'organizzazione devono
inoltre assicurare che i sistemi di procurement siano trasparenti e solidi e che
contengano misure di contrasto al terrorismo (vedi Hees et al. 2014).

Conflitti d’interessi

* |l personale deve assicurare che non ci sia conflitto tra gli scopi dell'organizzazione e
i loro interessi personali o finanziari. Ad esempio, non devono concludere contratti
con fornitori, organizzazioni o individui se loro stessi o le loro famiglie possono
trarne beneficio finanziariamente.

¢ Ci sono varie forme di conflitto d'interessi e le persone spesso non si rendono
conto che stanno contravvenendo ai codici e alle politiche dell'organizzazione. Ad
esempio, usare le risorse dell'organizzazione senza permesso o accettare regali da
un fornitore sono comportamenti che possono rientrare nel conflitto d'interessi.

¢ Creare una cultura dove le persone sentono di poter discutere apertamente e
dichiarare qualsiasi potenziale o reale conflitto d'interessi & cruciale per poter
gestire questi ultimi.

Controllo e trasparenza

* Gli audit possono assumere diverse forme: gli audit interni assicurano che vengano
seguite le procedure; gli audit esterni verificano che i bilanci dell'organizzazione
siano veri e corretti; un audit investigativo & condotto quando un‘organizzazione
sospetta la presenza di un problema specifico (solitamente si tratta di frode).

¢ |l bilancio annuale verificato in modo indipendente e da soggetti esterni fornisce
alcune modalita di prevenzione della frode e dell'uso scorretto dei fondi. | bilanci
verificati e altri rapporti finanziari regolari devono essere pubblicati in modo
trasparente e comunicati con modalita accessibili sia al personale sia alle comunita
colpite.
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Gestione del rischio

* Consente di identificare, accertare e assegnare una priorita ai rischi, e pertanto di
identificare strategie per ridurli, monitorarli e controllarli. | rischi che causano le
perdite maggiori e che hanno una maggiore possibilita di verificarsi devono essere
affrontati per primi.

Link di approfondimento

Groupe URD/UNEP ‘Training toolkit: Integrating the environment into humanitarian
action and early recovery’:

http://postconflict.unep.ch/humanitarianaction/training.html.

OCHA & UNEP (2014) ‘Environment and Humanitarian action’ (scheda):
https:/docs.unocha.org/sites/dms/Documents/EHA _factsheet_final.pdf.

Mango (2013) Top Tips for financial governance (pagina web):
http://www.mango.org.uk/toptips/tt20gov.

Lewis, T. (2010) ‘Financial Management Essentials: Handbook for NGOs’. Mango:
http://www.mango.org.uk/guide/coursehandbook.

Bond (2012) 'Value for money — what it means for UK NGOs (Documento preparatorio)’:
https://www.bond.org.uk/data/files/Value_for_money_-_what_it_means_for_NGOs_Jan_2012.pdf.

Hees, R., Ahlendorf, M. & Debere, S. (2014) 'Preventing corruption in humanitarian
operations'. Transparency International:

http://www.transparency.org/whatwedo/publication/handbook_of_good_practices_preventing_
corruption_in_humanitarian_operations.

Altre risorse sono disponibili sul sito di CHS Alliance: http://chsalliance.org/resources.
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Allegato 1: Termini e definizioni utilizzati

Per gli scopi note guida e indicatori al CHS si applicano le seguenti definizioni:

Abuso sessuale: "intrusione fisica reale o minacciata di natura sessuale, sia per mezzo
di forza che in presenza di condizioni coercitive” (UN Secretary-General’s Bulletin on
protection from sexual exploitation and abuse (PSEA)(ST/SGB/2003/13)).

Adattamento al cambiamento climatico: il cambiamento climatico spinge le persone
a rischio oltre la loro capacita di reazione e rende un maggior numero di persone
vulnerabili agli effetti dei disastri. L'adattamento al cambiamento climatico si riferisce
agli interventi che mirano a identificare, ridurre e gestire i rischi associati agli eventi
climatici piti frequenti, gravi e imprevedibili.

Audit: un processo sistematico, indipendente e documentato volto a ottenere elementi
probatori [registri, deposizioni dei fatti o altre informazioni pertinenti e verificabili] e a
valutarli in modo obiettivo in modo da determinare fino a che punto i criteri di controllo
[I'insieme delle politiche, delle procedure o dei requisiti] siano soddisfatti.

Azione umanitaria: azione intrapresa con |'obiettivo di salvare vite, alleviare le
sofferenze e sostenere la dignita umana durante e dopo le crisi provocate dall'uomo
e da catastrofi naturali, nonché I'azione volta a prevenire tali eventi e prepararsi al loro
arrivo.

Codice di condotta: una dichiarazione di principi e valori che stabilisce una serie di
aspettative e di standard sul modo in cui un'organizzazione, un organo di governo o un
partner dovra comportarsi, inclusi livelli minimi di comportamento richiesto e qualsiasi
azione disciplinare che potrebbe seguire ai casi di violazione.

Coinvolgimento: i processi attraverso i quali le organizzazioni comunicano, si
consultano e/o provvedono alla partecipazione degli stakeholder interessati e/o
coinvolti, assicurando che le preoccupazioni, i desideri, le aspettative, i bisogni, i diritti e
le opportunita degli stessi vengano presi in considerazione nella creazione, attuazione e
revisione dei programmi che forniscono loro assistenza.

Competenze: le conoscenze, le abilita, i comportamenti e le attitudini di cui il personale
necessita per svolgere efficacemente il proprio ruolo, e che alla fine determinano il
successo di un‘organizzazione.

Competenze del personale: le conoscenze, le abilita, le attitudini e i comportamenti
che gli individui sviluppano nel corso della propria vita lavorativa. La capacita del
personale fa riferimento a come queste competenze individuali lavorano insieme per
raggiungere gli obiettivi dell'organizzazione.

Comunita e persone colpite dalle crisi: totalita delle donne, degli uomini, delle
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ragazze e dei ragazzi con differenti bisogni, vulnerabilita e capacita, colpiti da catastrofi,
conflitti, poverta e altre crisi in uno specifico luogo.

Consenso informato: concordare su un’azione basandosi su una chiara comprensione
dei fatti, delle implicazioni e delle conseguenze dell’azione.

Corruzione: "abusare del potere delegato per vantaggi privati®”’. Comprende tipi

di corruzione finanziaria quali: frode (vedi di seguito), abuso d'ufficio, estorsione e

il ricevere tangenti (pagamenti illeciti in cambio di transazioni facilitate o contatti

con persone influenti). Scambiare beni di soccorso con favori sessuali, trattamenti
preferenziali o preferenze per amici e parenti nell’attivita di reclutamento o nel prestare
assistenza, e la manipolazione delle liste di distribuzione e la distrazione di risorse sono
anch’esse forme di corruzione.

Debriefing psicologico: un processo formale che incoraggia i partecipanti a rivivere
eventi dolorosi e traumatici. Questo processo ha dimostrato, nel migliore dei casi, di
non funzionare, nel peggiore dei casi, di causare pitt danni. Questo non deve essere
confuso con il primo soccorso psicologico o con la consulenza, che mirano ad ascoltare
le preoccupazioni delle persone e consentono loro di spiegare i propri problemi se lo
desiderano.

Documento: qualsiasi testimonianza riproducibile attestante discussioni, accordi,
decisioni e/o azioni.

Donazione in natura: qualsiasi bene o servizio (alternativo al denaro) ricevuto da
un‘organizzazione a titolo di donazione. Lo scopo delle donazioni in natura € quello di
assistere un‘organizzazione nel portare a termine gli obiettivi per cui & stata costituita.

Dovere di diligenza: un’obbligazione morale o legale di assicurare la sicurezza di
altri. Questo comporta il rispetto degli standard minimi riconosciuti per il benessere
delle persone colpite dalle crisi, e I'obbligo di prestare 'attenzione necessaria alla loro
sicurezza e alla sicurezza del personale.

Efficacia: il grado con cui l'attivita di aiuto raggiunge i propri obiettivi. L'efficacia
della risposta umanitaria & una responsabilita condivisa tra i soggetti che forniscono
la risposta e i risultati dovrebbero essere accertati in collaborazione con le comunita
colpite dalle crisi.

Efficienza: il grado in cui i prodotti dei programmi umanitari, sia quelli qualitativi sia
quelli quantitativi, sono raggiunti come risultato dell'impegno e delle risorse applicati.

Frode: |'atto di ingannare intenzionalmente qualcuno per ottenere un vantaggio ingiusto
o illegale (finanziario, politico, o di altra natura). E solitamente considerata una violazione
del diritto civile.

6 Transparency International.
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Humanitarian Country Team (HTC): un forum strategico e operativo per il processo
decisionale e la supervisione stabilito e guidato dal Coordinatore Umanitario (HC).
Comprende rappresentanti delle Nazioni Unite, I'Organizzazione Internazionale per
le Migrazioni (IOM), ONG internazionali e la Croce Rossa / Movimento Mezza Luna
Rossa. Le agenzie che sono anche identificate come rappresentanti di settore devono
rappresentare i raggruppamenti cosi come le loro rispettive organizzazioni. LHTC

& responsabile di concordare su questioni strategiche comuni relative all’azione
umanitaria.

Imparzialita: si riferisce al dare priorita ai casi pil urgenti di emergenza, rimanendo
oggettivi e non discriminando sulla base della nazionalita, razza, genere, convinzione
religiosa, classe, alleanze tribali o opinioni politiche.

Informatore (Whistle-blower): un membro del personale che riporta una violazione
sospetta sul lavoro. Sono inclusi il sospetto di frode o uso scorretto delle risorse,
negligenza o il pericolo relativo alla salute e alla sicurezza di qualcuno.

Integrita: coinvolge comportamenti e azioni coerenti con una serie di principi e
standard morali o etici.

Legittimazione: si riferisce al diritto di ricevere un beneficio (beni o servizi)
specificamente indicato dalla legge o da un contratto. Le persone colpite dalle crisi
hanno un diritto alla protezione e alla sicurezza e questi e altri diritti sono stabiliti dal
diritto internazionale umanitario e dalle dichiarazioni sui diritti umani sottoscritte dalla
maggior parte dei Paesi.

Meccanismi di reazione: alcuni meccanismi di reazione sono sostenibili e utili, mentre
altri possono essere negativi, con potenziali conseguenze dannose a lungo termine,
come la vendita dei beni, la riduzione della spesa per assistenza medica e istruzione,
minor consumo di cibo o il consumo eccessivo di alcolici.

Meccanismo di riscontro: un sistema formale stabilito e utilizzato per permettere ai
destinatari dell'azione umanitaria (e in alcuni casi altre popolazioni colpite dalle crisi) di
fornire informazioni sulla propria esperienza con un‘agenzia umanitaria o piu in generale
con il sistema umanitario. Tali informazioni sono poi utilizzate per finalita differenti, in
attesa di diversi benefici, incluso intraprendere azioni coercitive per migliorare alcuni
elementi della risposta’. Un riscontro pud anche essere fornito in via informale.

Molestia sessuale: una indesiderata condotta fisica, verbale o non verbale di natura
sessuale sul luogo di lavoro che puo includere osservazioni indecenti o richieste sessuali.

7 Bonino, F. et al.(2014) ‘Closing the Loop - effective feedback in humanitarian contexts’. ALNAP-CDA
Practitioner Guidance. London: ALNAP/ODI.
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Monitoraggio: un processo continuo e solitamente interno di raccolta dei dati,
concentrato su input e output.

Organizzazione: un’entita che ha la struttura gestionale e il potere per applicare il CHS.

Partecipazione: consiste nel consentire alle persone colpite dalle crisi di svolgere

un ruolo attivo nel processo decisionale che li coinvolge direttamente. E raggiunta
attraverso la creazione di linee guida chiare e di pratiche per coinvolgerli in modo
appropriato e assicurare che coloro che sono pill emarginati e colpiti in modo peggiore
siano rappresentanti e abbiano influenza.

Partner: organizzazioni che operano congiuntamente nell'ambito di un accordo formale
volto a raggiungere uno specifico obiettivo, con regole e responsabilita chiare e
concordate.

Pericoli (e rischi): qualcosa che ha le potenzialita di causare effetti negativi come un
terremoto o un’epidemia. Un rischio ¢ il potenziale danno derivante dal pericolo e le
potenziali perdite in termini di vite, mezzi di sostentamento, beni e servizi.

Personale: qualsiasi rappresentante designato dall'organizzazione, inclusi dipendenti
nazionali, internazionali e permanenti o a tempo determinato, come anche volontari e
consulenti.

Politica: una dichiarazione documentata di intenti e di regole per il processo
decisionale.

Pratica: fa riferimento ad azioni concordate o a modalita di procedere ed & spesso
regolata da politiche e procedure.

Protezione: tutte le attivita volte ad assicurare il completo ed equo rispetto dei diritti
degli individui, senza distinzioni di eta, genere, etnia, posizione sociale, religione o di
altri contesti. Questa attivita va al di la delle attivita immediate di life-saving che sono
spesso il focus durante un’emergenza.

Prove: informazione su cui pud basarsi un giudizio o una conclusione. Nel lavoro
umanitario sono utilizzati molti tipi diversi di prove incluse informazioni soggettive e
qualitative. Le informazioni qualitative non sono necessariamente informazioni di qualita
piu bassa rispetto a quelle quantitative. ALNAP® utilizza sei criteri per giudicare la qualita
delle prove utilizzate nell’azione umanitaria: “accuratezza; rappresentativita; rilevanza;
generalizzabilita; attribuzione e chiarezza relativamente al contesto e ai metodi”.

Qualita: I'insieme delle qualita e delle caratteristiche dell’assistenza umanitaria che
supportano la sua capacita di soddisfare in modo puntuale bisogni e aspettative
affermate o implicite, e di rispettare la dignita delle persone che intende assistere.

8 Knox Clarke, P. & Darcy, J. (2014) ‘Insufficient evidence? The quality and use of evidence in humanitarian
action’. ALNAP Study. London: ALNAP/ODI: http://www.alnap.org/resource/10441.aspx.
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Reclami: una lamentela specifica da parte di chiunque sia stato colpito negativamente
dall’operato di un‘organizzazione o che creda che un’organizzazione abbia fallito nel far
fronte a un impegno assunto.

Resilienza: la capacita di una comunita o di una societa esposta a pericoli di resistere,
assorbire, adattarsi e riprendersi dagli effetti di tali pericoli in modo tempestivo

ed efficiente. Il fulcro della resilienza mira a proteggere o a ristabilire i mezzi di
sostentamento delle persone, ad assicurare che i sistemi (incluse le autorita e le
infrastrutture) siano maggiormente in grado di resistere a traumi futuri e anche a
garantire che le comunita siano organizzate e preparate a rispondere meglio a successivi
disastri. Laccesso a un sostegno sociale, finanziario, culturale e emotivo attraverso
famiglie estese, reti religiose e rituali, amici, scuole e organizzazioni e attivita nell'ambito
della comunita, aiutano sia gli individui che la comunita a ristabilire il rispetto di sé
stessi e la propria identita, e accrescono la capacita di una persona di riprendersi da un
disastro.

Responsabilita reciproca: un processo attraverso il quale due o pil partner concordano
sulla propria responsabilita riguardo agli impegni che hanno volontariamente assunto in
maniera reciproca.

Responsabilizzazione (accountability): processo che prevede un uso responsabile del
potere, tenendo conto dei diversi stakeholder nei confronti dei quali si & responsabili,
prima di tutto quelli che subiscono gli effetti dell'esercizio di tale potere..

Riduzione del rischio di un disastro: & un tipo di risposta che mira a identificare e a
fronteggiare i rischi causati sia dal cambiamento climatico (es. siccita, allagamenti e
frane) sia da disastri non connessi al clima (es. terremoti, eruzioni vulcaniche, tsunami).

Settore privato: comprende principalmente istituzioni a scopo di lucro (es. imprese),
ma include anche imprese il cui obiettivo primario & I'attivita non profit e in cui i profitti
possono essere reinvestiti in cause di interesse sociale. Il coinvolgimento del settore
privato fa riferimento a tutti i tipi di partecipazione, dal ricoprire il ruolo di fornitore,
donatore, consulente o innovatore, al condurre una risposta umanitaria.

Sfruttamento sessuale: "qualsiasi abuso concreto o tentato di una posizione di
vulnerabilita, diverso grado di potere, o di fiducia, per scopi sessuali, incluso tra le altre
cose |'ottenere un profitto in denaro, politico o sociale dallo sfruttamento sessuale di
un altro”. (UN Secretary-General's Bulletin on protection from sexual exploitation and
abuse (PSEA)(ST/SGB/2003/13)).

Societa civile: cittadini collegati da interessi specifici e attivita collettive, ma escludendo
le organizzazioni del settore privato con scopo di lucro. La societa civile puo costituirsi in
modo informale o organizzarsi in ONG o altre associazioni.
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Stakeholder: chiunque possa influenzare o essere influenzato da un’organizzazione, una
strategia o un progetto.

Trasparenza: si riferisce a un atteggiamento di apertura, onesta e comunicazione.
Un‘attivita, progetto o organizzazione sono trasparenti se le informazioni che li
riguardano sono aperte e liberamente accessibili al pubblico.

Valutazione: solitamente un accertamento episodico della prestazione, focalizzato
sui risultati (esiti e impatti) esterni o interni. Le valutazioni possono fornire una
stima di cosa funziona e perché e sottolineare i risultati desiderati e non ai fini della
responsabilizzazione e dell'apprendimento.

Vulnerabilita: il grado con cui alcune persone potrebbero essere colpite
sproporzionatamente da disturbi del loro ambiente fisico e dei meccanismi di supporto
sociale che seguono un disastro o un conflitto, dando come risultato un maggior rischio
di sfruttamento, malattia o morte. La vulnerabilita & specifica per ciascuna persona e
ciascuna situazione.
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