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Presentacion

Desde su creacion en el afio 2000, el Instituto de Estudios sobre Conflictos y
Accion Humanitaria (IECAH) ha venido realizando diversas tareas de investiga-
cion, formacién, difusion y asesoria para la mejora de la calidad de la accién
humanitaria.

Uno de los resultados de esta labor es el Cuaderno del IECAH que ahora presenta-
mos; un estudio cuyo contenido forma parte de un proyecto desarrollado a lo largo
del afio 2007 por iniciativa del Groupe Urgence Réhabilitation et Développement
(Groupe URD) y que contd con la participacion del IECAH y el apoyo de la Agencia
Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AECID).

El objetivo principal del proyecto era conocer y analizar la situacion actual de
las préacticas de los actores humanitarios en Espafia en términos de calidad
para, posteriormente, poder apoyar a las ONG y otros actores en la mejora de sus
intervenciones. Con esa finalidad, se estructurd el trabajo en tres apartados dife-
rentes: un curso de formacién, un seminario-conferencia que se celebré el pasa-
do 14 de septiembre (y para el que se elabord una version preliminar de este
informe) y un estudio que desembocaria en la elaboracién del presente
Cuaderno.

Tanto el Groupe URD como el IECAH esperamos que este trabajo pueda servir a
los actores humanitarios para hacerse una idea basica del panorama en nuestro
pais, y que podamos constituir, a partir de esta experiencia, una buena base para
el debate. A partir de ahi, sequiremos estudiando las practicas de las ONG y del
conjunto de actores de cooperacion en Espafia, e intentaremos lograr un avan-
ce real hacia una filosofia de calidad en la acciéon humanitaria y hacia una cul-
tura en la que la evaluacion de los proyectos esté muy presente en el sector.

Aprovechamos para agradecer la generosa colaboracion de todas aquellas perso-
nas que atendieron nuestras multiples Ilamadas, que respondieron a los correos
electronicos que les enviamos y que estuvieron siempre dispuestas a ofrecer
aclaraciones, documentacion y detalles sobre los temas incluidos en el cuestio-
nario.

Queremos ademas expresar nuestra especial gratitud a Ana Urgoiti y a Véronique
de Geoffroy (que han sido quienes han llevado la mayor parte del peso en todo
el proyecto y en la investigacion), a todas aquellas personas que asistieron al
seminario celebrado en la AECID, y también a la Direccién General de
Planificacién y Evaluacién de Politicas de Desarrollo (DGPOLDE) por su apoyo en
la edicion de los Cuadernos.

Francisco Rey Marcos y Jesus A. Nafiez Villaverde
Codirectores del 1ECAH

Cuadernos del iecah
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Executive Summary

In the recent years, it has been highlighted the
importance of demanding quality standards in the
solidarity field in general and in the humanitarian
action in particular, both at an international and
national level. Clearly, this verification has been
given in a context of growing available resources for
the intervention in case of disaster or crisis. Some
initiatives have been developed and coexist today
with the aim of trying to improve the service given
to the affected populations. Therefore, the real
changes in terms of quality take long to be observed
in the field, just as many evaluations show it. Many
things remain to be done in the staff training in
terms of the intervention methodology, both for
actors and donors. More specifically, in order to
support NGOs in their interventions improving and to
make progress in the development of a quality
culture, being aware of the difficulties and
reluctances existing in the humanitarian work is

Francisco Rey Marcos
Codirector del IECAH

necessary. This is the objective of the present study:
knowing and analyzing the current situation of the
practices of humanitarian actors in Spain in terms
of quality.

This document is the result of a various-stages-
process: firstly, a questionnaire was designed and
sent by e-mail to a wide sample of humanitarian
actors. The answers (55% of the initial sample) were
processed and completed, where possible and
appropriate, with individual interviews. A first draft
of the study was written to use it as a base for a
debate seminar, which was held in the AECID on
September 14, 2007: “The Quality in the
Humanitarian Action, a Technical and Ethical
Imperative, Perceptions and Practices of the Spanish
Actors”. The summary of the discussions and debates
among the numerous participants (a very
representative sample of the Spanish humanitarian
sector) were included in the study final version; a
study, which, we must clear up, was only based in a
series of surveys and interviews, which results
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couldn't be verified in the field or in the
headquarters of the organizations taking part in it.

One of the first conclusions extracted from the
study was that the quality matter in the Spanish
humanitarian sector is seen as something very
important (by the actors as well as by the donors)
and that it is not necessary any more to emphasize
its validity and its imperative nature. Although it is
true that at the international level, Spanish actors
continue having low visibility and low participation
in the international fora, the Spanish associative
movement has not been unaware of the quality
debates, but the contrary. A sign of this is that some
time ago, various approaches have emerged in order
to tackle this matter (ACADE, the social sector
organizations, development NGOs...). However, only
Action Aid has an own definition, a clear department
and a policy about institutional quality. Other
organizations are about to create policies and plans
on quality (such as Doctors of the World and
Intermén Oxfam), while Action Against Hunger is
studying the establishment of a total quality system.
Other NGOs, as Doctors Without Borders, have a
quality conception very linked to evaluation criteria,
such as the pertinence and the impact.

When “What do you understand/how do you define
the term quality?” is asked, a clear predominance of
concepts linked to evaluation is observed in the
answers. Particularly, the criteria or components of
the evaluation as the OECD DAC (Development
Assistance Committee) define them, are the most
repeated in all the questionnaires: effectiveness and
efficiency (14 times), pertinence (13) and impact
(7). However, other wider and complementary
concepts are linked to the quality (such as the
ethics, the respect and the participation of the
communities, the respect to principles and the own
actor values).

Donors added some learning elements which, as a
whole, seem very coherent with “The shared vision
on quality and accountability”, written by the group
Quality and Accountability (Q & A) in August 2007
and in which the ethical imperative towards the
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quality given the nature of the humanitarian action
is highlighted. Unlike the mercantile sector, in which
the quality defaults leads to a sanction by the client,
the humanitarian aid sector doesn’t count with this
regulation system.

Participants were asked to mark in a yardstick
between “poor” and “excellent” the quality of the
humanitarian programs that they execute. 63% of the
actors qualify it as “good”, meanwhile the opinion of
the donors vary from “poor” and “middle”, although
the tendency is to improve... Nevertheless, this
figure of 63% seems very optimistic when the results
of satisfaction of some surveys made in the field are
known.

Actors consider that the more frequent faults are
the bad or inexistent planning, the lack of needs
identification, a low trained staff with excessively
rotation, the poor transferred learning, the shortage
of consultation to the affected populations and the
lack of interest for a real coordination. The own
humanitarian organizations believe that all this
happens because of the lack of mechanisms for
accountability on funding and impact, of a
methodological difficulty for the impact evaluation,
of the lack of protocols, of procedures or systems of
appropriate management, and of the shortage of
transfer of good practice and learned lessons.

What seems clear when analyzing these matters
in the field, is that, after the first days, the needs are
not only the more basic ones linked to the survival,
but that these needs become very much complex. A
great many factors influence the programs, and the
aid success or failure depends largely on the
performance or lack of performance of other actors
(actors of violence, local authorities, other agencies,
etc.). Bearing in mind the needs complexity, as well
as the context in which we move, is really important
both in the programs management systems and in
the evaluation of them.

When people talk about the quality of the
humanitarian action, the donor’s role has to be
taken into account, as certain funding modalities
have a direct impact on the aid quality. This



awareness leads to the making of the Good
Humanitarian Donorship Initiative (GHD),
approved in Stockholm on June 17, 2003. However,
the effectiveness of these principles hasn't been
proved yet. In the framework of this study, we
discovered that not all the actors of the Spanish
scene know these principles, but the surveys mainly
coincide in highlighting the interest that they
arouse, as well as the importance of these principles
to contribute to increase the aid quality.
Nevertheless, the perceptions are much divided when
stating if these principles are really influencing the
donors’ practice. On the part of the central
Administration, the Master Plan of the Spanish
Cooperation for 2005-2008 already mentions the
achievement of the GHD and, in a much more
detailed way, the Strategy of Humanitarian Action,
approved in 2007 and which was discussed by the
overall cooperation actors, adds concrete
commitments in many of the 23 points of the
initiative, as well as many references to quality
questions, an increase in evaluation and the joining
to the international initiatives about this matter.

Considering the evaluation is an essential
instrument for making statements about a project
quality (in this case of the humanitarian actions of
the organizations) we asked for the frequency that
are carried out: 23% answered they systematically
evaluate, 31% frequently, and 46% seldom or never
do it. These figures seem very positive compared with
what was expected, so it is possible that the
“evaluation” was understood in a very wide way,
including visits to the field by the headquarters or the
written of the final report. However, the evaluation
culture increases little by little and all the people who
have taken part in the study agree in highlighting the
benefits it brings to evaluate and to learn, extract
lessons and to improve the future projects’ quality.
Unfortunately in Spain the evaluation reports are
seldom published, hampering to establish the
function of accounting or learning in the sector.

The donor plays here an important role in the
request of these evaluations and, therefore,

regarding the donor's practices in terms of
evaluation, we highlight, from the four donors who
have taken part in the study, only the Catalan
Cooperation Agency for Development evaluates
systematically, but, for the time being, only
development projects; the other three donors do it
seldom, although they are systematizing them little
by little.

Although it is true that evaluating is necessary,
this is not enough for guaranteeing a project's
quality, and that is the reason why the use of
methods for quality assurance is necessary. From the
questionnaire results emerges that nobody rules out
the idea of implementing any system which helps
improving the quality of the actions of the
humanitarian organizations and the interviews
carried out to donors and actors highlight the
growing interest that this matter arouses inside the
organizations. It was presented a table with some
management tools, quality or accountability
initiatives in order to understand the level of
knowledge, use and satisfaction of actors. The Code
of Conduct for International Red Cross and Red
Crescent Movement and NGOs in Disaster Relief is very
well known and used, and even some times included
in the own organizations’ policies. The Principles for
Transparency and Good Practices of Fundacién
Lealtad (mechanism of assessing for Spanish NGOs) is
very well known, but at the same time, it is
controversial because it generates various debates
about the criteria used. As for the tools and
instruments, what is more known and used is what
regards to the project cycle management and the
logical framework approach. The compulsory
character of these tools, imposed in some cases by
the donors, can be the reason of that result.
Likewise, it is important the spreading made in Spain
of the project cycle management adapted to the
humanitarian action made from the IECAH (Institute
of Studies on Conflicts and Humanitarian Action)
with the support of Obra Social “La Caixa” In a
following level it will appear the Quality initiatives,
with the Sphere Project as the most known and used,
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followed by COMPAS by the Group URD, HAP
(Humanitarian Accountability Partnership) and the
code People In Aid. Although an institutionalization
of these tools doesn't exist yet (except from People
In Aid in Action Against Hunger or the Sphere Project
in Intermon Oxfam), what it seems to exist is a use
of these tools based in this knowledge by the
concrete individual.

The consulted agencies have provided us a large
list of benefits derived from the use of a quality
method, being internal benefits such as the efficiency
improvement and the project impact increase for the
beneficiaries, or external, with the confidence
consolidation of donors. However, the organizations
have also threats and see possible risks which can
hamper or delay the implementation of a quality
management system. Among the more identified risks
through the interviews are those which focus on the
procedures’ high costs and on the possibility of
bureaucratizing the organization, making its
processes slower and bringing an extra work charge to
its staff. The consulted donors believe that the
biggest difficulty lies in achieving the institutional
decision of integrating quality programs or methods.
Likewise, they comment that the fear of being
audited or showing organizational and programmatic
weaknesses could be one of the main curbs.

As for the certification matter, the diversity of
opinions about this highly topical issue in the
international humanitarian community becomes
apparent. The consulted donors think that a
certification mechanism for NGOs is useful if criteria
which are appropriate and adapted to the NGO's
particularities are put forward. Among the actors
there is a diversity of opinions: from those who
categorically describe it as dangerous (19%) or
useless (5%), to those who considerate it as useful
(47%), or even necessary (29%). The fact that 76%
consider that a certification mechanism is useful or
necessary seems a very high figure, particularly
bearing in mind that during the Seminar the only
ones who talked about this matter where those who
object and see the certification as dangerous.

Cuadernos del iecah

The debate terms are very well summarized in the
following paragraph written by one of the study
participants: “(the certification) is dangerous as the
adherence to the quality criteria becomes the
prerequisite to receive public funding and, usually, the
most vulnerable people and the biggest crisis contexts
scores “pad” in the quality criteria or standards fixed
by donors or private institutions; it is dangerous as
the certification obtaining may becomes a purpose
itself and, consequently, humanitarian organizations
may become mere services suppliers; and it is
dangerous as there is a lack of mechanisms to control
or validate who controls or validates (whom the entity
issuing the certification accounts to? Where does its
legitimacy come from? Who has elected or pointed
it?)”.

We can state that the Spanish humanitarian
sector is in the right way to improve it practices. The
concern about quality is present in fora, discussions
and publications, and most of the Spanish
organizations carrying out humanitarian action
projects have already overcome the stage in which
the sole prevailing concern is the amount of aid.
Therefore, we must highlight that the organizations
have already start adding quality criteria (either by
own initiative, or by adapting to what their
international networks do), although we have to say
that very few (either actors or donors) have
institutionalized these concerns so that they have a
real impact on field practices.

Everything related to the humanitarian practices’
improve is a complex issue where the “quick impact”
solutions don't exist. This sector started reflecting
on this matter only ten years ago and this is a very
short period compared with the long tradition of
quality in other sectors. We mustn't look discouraged
to the future and we must think about proposals
which take into account the complexity of the
situations where the humanitarian programs are
developed and, we must always place the affected
populations in the core of our efforts.



Future perspectives and recommendations for
Spanish humanitarian NGOs

e Convening meetings every three months among
interested NGOs and creating a work group on
humanitarian aid quality.

e According to its principles and mandates, defining
“quality” at the internal and institutional level.

Adding this definition to its strategic approaches.

Studying, critically, the mechanisms more adapted to
the humanitarian action sector for assuring quality.

Considering the possible institutionalization of any of
them, pointing out not only the processes, but also
the results and impact of its performances and taking
always into account the quality definition adopted.

Knowing and supporting the processes and initiatives
of quality improving which have been developed and
are being developed at international level.

Promoting its knowledge among it staff (in the
headquarters and in the field) and in the sector in
general.

Including in training activities, briefings and
activities for spreading specific information or
elements about quality and evaluation.

Including in the terms of reference for contracts,
issues related to quality.

Adding the evaluation as an everyday practice, by
training staff and, as far as possible, by creating a
specific unity which will be able to provide technical
support to the rest of the organization in quality and
evaluation.

Working for increase its transparency, for example,
publishing the evaluation reports (either external or
internal evaluations).

= Contributing actively to the debate about quality in
Spain, taking part, for example, in the possible
creation of the work group proposed in the Seminar.

 Stressing the Spanish donors’ practices, both at the
central level and in the decentralized cooperation,
with the aim of assuming and fulfilling the GHD.

Future perspectives and recommendations for aid
donors in Spain

» Defining “quality” and making public such definition
so that the agencies demanding its funds have a clear
and transparent idea of what they are going to be
required.

e Including quality matters directed to the
achievement of results and to the impact on the
technical assessment of the NGO's requests, as well as
on the criteria for assessing its performance.

e Studying the GHD and adding it to their cooperation
plans if they are decentralized cooperation donors.

e Supporting, even economically, the organizations in
their attempts to improve and add the methods for
assuring quality.

e Acting transparently in everything related to aid
funding.

e Supporting the organizations in improving the
evaluation activities.

» Assessing systematically the humanitarian programs
which receive public funding and publishing the
results.

e The AECID is recommended to add definitively the
GHD and, by following the example of other bilateral
donors, develop its own implementation plan in order
to add the GHD into the national policies.

* Going forward in the fulfillment of the quality and
GHD matters included in the Humanitarian Action
Strategy.

e Actively adding other actors (and particularly the
decentralized co-operation) to the GHD and the rest
of proposals of quality improvement.

* Promoting the training of its technical teams in terms
of quality and evaluation and, specially, in the bigger
knowledge and comprehension of the GHD principles.

e Adding actively the Spanish presence in the
international fora where donors and organizations
discuss matters of quality, evaluation, etc. For example,
attending the ALNAP or GHD meetings. Fulfilling what
is said in the Humanitarian Action Strategy.

Cuadernos del iecah
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Resumen ejecutivo

En estos Ultimos afios se ha puesto de manifiesto
la importancia de exigir unos estandares de calidad
en el ambito de la solidaridad en general y de la
accion humanitaria en particular, tanto a escala
internacional como a nivel estatal. Evidentemente,
esta constatacion se ha producido en un contexto de
crecimiento de los recursos disponibles para la inter-
vencion en caso de desastres o crisis. Varias iniciati-
vas han sido desarrolladas y coexisten hoy en dia con
el objetivo de intentar mejorar el servicio a las pobla-
ciones afectadas. Por lo tanto, los cambios reales en
términos de calidad tardan en observarse en el terre-
no, tal y como lo demuestran muchas evaluaciones.
Queda bastante por hacer en cuanto a la formacién
de personal en términos de metodologia de la inter-
vencion, tanto para los actores como para los donan-
tes. Méas especificamente, para apoyar a las ONG en la
mejora de sus intervenciones y para avanzar en el
desarrollo de una cultura de la calidad, es necesario
ser conscientes de las dificultades y reticencias exis-
tentes en el quehacer humanitario. Este es el objeti-
vo del presente estudio: conocer y analizar la situa-
cién actual de las practicas de los actores humani-
tarios en Espafia en términos de calidad.

Este documento es el resultado de un proceso con
varias etapas: en primer lugar, se disefié un cuestio-
nario que fue enviado por correo electrdnico a una
amplia muestra de actores humanitarios. Las res-
puestas (un 55% de la muestra inicial) fueron proce-
sadas y completadas con entrevistas individuales en
los casos en los que fue posible y pertinente. Se
redact6 un primer borrador del estudio para servir de
base a un seminario de debate, que se celebr6 en la
AECID el 14 de septiembre de 2007: “La calidad en la
accion humanitaria, un imperativo técnico y ético,
Percepciones y practicas de los actores espafioles”. Las
sintesis de las discusiones y debates entre los nume-
rosos participantes (una muestra muy representativa
del sector humanitario espafiol) fueron incluidas en
la version final del estudio; un estudio que, debemos
aclarar, sélo se basa en una serie de encuestas y
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entrevistas, cuyos resultados no se pudieron verificar
en el terreno o en las sedes de las organizaciones que
participaron en el mismo.

Una de las primeras conclusiones extraidas del
estudio fue que la cuestion de la calidad en el sector
humanitario espafiol es vista como algo muy impor-
tante (tanto por parte de los actores como de los
donantes) y que ya no es necesario enfatizar su
actualidad y su caracter imperativo. Si bien es cierto
que a nivel internacional los actores espafioles
siguen teniendo baja visibilidad y poca participacion
en los foros internacionales, el movimiento asociati-
vo espafiol no ha sido ajeno a los debates sobre la
calidad, sino mas bien al contrario. Prueba de ello es
que desde hace algun tiempo han surgido diversos
planteamientos para abordar este tema (ACADE, las
organizaciones del sector social, las ONG de desarro-
llo...). Sin embargo, s6lo Ayuda en Accion tiene una
definicion propia, un departamento y una politica
clara de calidad institucional. Algunas otras organi-
zaciones estan en proceso de elaborar politicas y pla-
nes sobre calidad (como Médicos del Mundo e
Intermén Oxfam), mientras que Accion contra el
Hambre esta estudiando la implantacion de un siste-
ma de calidad total. Otras ONG, como seria el caso de
Médicos Sin Fronteras, tienen una concepcion de la
calidad muy vinculada a criterios de evaluacion,
como la pertinencia y el impacto.

Cuando se pregunta “;Qué entienden/como defi-
nen el término calidad?”, se observa en las respues-
tas un claro predominio de conceptos ligados a la
evaluacion. En concreto, los criterios 0 componentes
de la evaluacién tal y como los define el CAD (Comité
de Ayuda al Desarrollo) de la OCDE son los mas repe-
tidos en todos los cuestionarios: eficacia y eficiencia
(14 veces), pertinencia (13) e impacto (7). Sin
embargo, otros conceptos mas amplios y comple-
mentarios se ven vinculados con la calidad (como la
ética, el respeto y la participacion de las comunida-
des, el respeto a principios y los valores del actor
mismo).

Los donantes afiadieron ademas varios elementos
de aprendizaje que en conjunto parecen muy cohe-



rentes con “La vision compartida sobre la calidad y la
rendicion de cuentas”, escrita por el grupo Quality
and Accountability (Q & A) en agosto de 2007 y en el
que se ponia de relieve el imperativo ético hacia la
calidad dadas las caracteristicas de la accion huma-
nitaria. Al contrario que en el sector mercantil, en el
que los defectos de calidad llevan a la sancion por
parte del cliente, en el sector de la ayuda humanita-
ria no se cuenta con este sistema de regulacion.

Se solicité a los participantes que calificaran en
un baremo entre “pobre” y “excelente” la calidad de
los programas humanitarios que ejecutan. Un 63% de
los actores los calificd de “buenos”, mientras que la
opinion de los donantes varia entre “pobre” y
“media”, aunque con tendencia a mejorar... Sin
embargo, esta cifra del 63% parece muy optimista
cuando se conocen los resultados de algunas encues-
tas de satisfaccion hechas en el terreno.

Los actores consideran que los defectos mas fre-
cuentes son la mala o inexistente planificacion, la
ausencia de identificacion de necesidades, un perso-
nal poco formado y con excesiva rotacion, el poco
aprendizaje transferido, la escasez de consulta a las
poblaciones afectadas y el poco interés por una coor-
dinacion real. Las propias organizaciones humanita-
rias creen que todo esto sucede debido a la ausencia
de mecanismos de rendicién de cuentas sobre finan-
ciacion y sobre impacto, a la dificultad metodoldgi-
ca para la evaluacién de impacto, a la falta de pro-
tocolos, de procedimientos o de sistemas de gestién
adecuados, y a la escasez de transmision de buenas
précticas y de lecciones aprendidas.

Lo que parece claro al analizar estas cuestiones
en el terreno, es que, después de los primeros dias,
las necesidades ya no son sélo las mas basicas liga-
das a la subsistencia, sino que se vuelven mucho mas
complejas. Una multitud de factores influyen en los
programas, y el éxito o fracaso de la ayuda depende
en gran parte de la actuacion o falta de actuacion de
otros actores (actores de la violencia, autoridades
locales, otras agencias, etc.). Tener en cuenta la
complejidad de las necesidades, asi como el contex-
to en el que nos movemos, es sumamente importan-

te tanto en los sistemas de gestion de los programas,
como en la evaluacion de los mismos.

Cuando se habla de la calidad de la accion huma-
nitaria hay que tener en cuenta el papel de los
donantes, pues ciertas modalidades de financiacién
tienen un impacto directo en la calidad de la ayuda.
Esta toma de conciencia llev a la elaboracién de los
Principios y buena gestién de las donaciones
humanitarias (GHD), aprobados en Estocolmo el 17
de junio de 2003. Sin embargo, la eficacia de estos
principios esta todavia sin demostrar. En el marco del
estudio, descubrimos que no todos los actores del
panorama espafiol conocen estos principios, pero las
encuestas coinciden mayoritariamente en resaltar
tanto el interés que suscitan, como la importancia de
estos principios para contribuir a mejorar la calidad
de la ayuda. Sin embargo, las percepciones estan
bastante divididas cuando se trata de pronunciarse
sobre si estos principios estan influyendo realmente
en la préactica de los donantes. Por parte de la
Administracion central, el Plan Director de la
Cooperacion Espafiola 2005-2008 ya aludia al cumpli-
miento de la GHD y, de modo mucho mas detallado,
la Estrategia de Accion Humanitaria aprobada en 2007
y que fue discutida con el conjunto de actores de la
cooperacion, incorpora compromisos concretos en
muchos de los 23 puntos de la iniciativa, asi como
numerosas referencias a las cuestiones de calidad, al
fomento de la evaluacion y a la adscripcion a inicia-
tivas internacionales en la materia.

Considerando que la evaluacion es un instrumen-
to esencial para poder pronunciarse sobre la calidad
de un proyecto (en este caso de las actuaciones
humanitarias de las organizaciones), preguntamos
por la frecuencia con la que se llevan a cabo: un 23%
respondié que evalla sistematicamente, un 31% fre-
cuentemente, mientras que un 46% lo hace raramen-
te 0 nunca. Estas cifras parecen bastante positivas
en comparacion con lo que se esperaba, por lo que
es posible que se entendiera la “evaluacion” de
manera muy amplia, incluyendo visitas de la sede al
terreno o la escritura del informe final. Sin embargo,
la cultura de la evaluacion va creciendo poco a poco
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y todas las personas que han participado en el estu-
dio coinciden en subrayar los beneficios que reporta
tanto el evaluar como el aprender lecciones, extraer
ensefianzas y el poder mejorar la calidad de los pro-
yectos futuros. Desgraciadamente, en Espafia casi
nunca se publican los informes de evaluacion, lo que
impide establecer en el sector la funcién de rendi-
cién de cuentas o de aprendizaje.

El donante juega aqui un papel importante en el
encargo de estas evaluaciones y por ello, respecto a
las practicas de los mismos en materia de evaluacion,
resaltamos que, de los cuatro que han participado en
el estudio, sélo la Agencia Catalana de Cooperacion
para el Desarrollo evalla de forma sistematica, aun-
que, por el momento, solamente proyectos de des-
arrollo; los otros tres donantes raramente eval(an,
aungue poco a poco van sistematizandolo.

Pero si bien es cierto que es necesario evaluar,
esto no es ni mucho menos suficiente para garanti-
zar la calidad de un proyecto, y por eso es necesario
el uso de métodos de aseguramiento de la calidad.
De los resultados del cuestionario se desprende que
nadie descarta la idea de poner en marcha algun sis-
tema que ayude a mejorar la calidad de la actuacion
de las organizaciones humanitarias. Ademas, las
entrevistas realizadas a donantes y a actores ponen
de manifiesto el creciente interés que esta cuestion
despierta en el seno de las organizaciones. Se pre-
sent6 una tabla de varias herramientas de gestion,
de iniciativas de calidad o de rendicion de cuentas
(accountability) para entender el nivel de conoci-
miento, de uso y de satisfaccion de los actores. El
Cédigo de Conducta relativo al socorro en casos de
desastre para el Movimiento Internacional de la Cruz
Roja y de la Media Luna Roja y las Organizaciones No
Gubernamentales es a la vez muy conocido y utiliza-
do, e incluso a veces es incluido en las propias poli-
ticas de las organizaciones. La Guia de la
Transparencia y las Buenas Practicas de la Fundacion
Lealtad (mecanismo de valoracion para las ONG espa-
fiolas) es muy conocida pero a la vez muy controver-
tida, pues provoca varios debates sobre los criterios
que utiliza. En cuanto a las herramientas e instru-
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mentos, lo que mas se conoce y se usa es todo aque-
llo referido a la gestion del ciclo de proyecto y el
enfoque del marco I6gico. El caracter obligatorio de
estas herramientas, impuesto en algunos casos por
los donantes, puede ser muy probablemente la razén
de tal resultado, asi como la difusion hecha en nues-
tro pais de la gestion del ciclo del proyecto adaptada
a la accion humanitaria que se realiza desde el IECAH
con apoyo de la Obra Social “la Caixa”. En un siguien-
te nivel estarian las iniciativas Calidad, con el
Proyecto Esfera como el més conocido y utilizado,
seguido por el COMPAS del Grupo URD, HAP
(Humanitarian Accountability Partnership) y el cddigo
People In Aid. Si bien no existe aln una instituciona-
lizacion de dichas herramientas (salvo excepciones
como People in Aid en Accion contra el Hambre o el
Proyecto Esfera en Intermon Oxfam), lo que si pare-
ce existir es un uso de las mismas basado en ese
conocimiento por parte del individuo concreto.

Las agencias consultadas nos han proporcionado
una larga lista de beneficios derivados de la utiliza-
cion de un método de calidad, ya sean beneficios
internos como la mejora de la eficiencia y el incre-
mento del impacto de los proyectos para los benefi-
ciarios, como externos, con la consolidacion de la
confianza de los donantes. Sin embargo, las organi-
zaciones también tienen temores y ven posibles
riesgos que pueden impedir o retrasar la puesta en
marcha de un sistema de gestion de calidad. Entre
los que mas se han identificado a través de las
entrevistas, estan los que giran en torno a lo costo-
so de los procedimientos y a la posibilidad de que
terminen burocratizando la organizacion, haciendo
mas lentos sus procesos y aportando una carga extra
de trabajo a su personal. Los donantes consultados
creen que la mayor dificultad estriba en lograr la
decision institucional de integrar programas o méto-
dos de calidad. También comentan que el miedo a
ser fiscalizados o el temor a mostrar debilidades
organizacionales y programaticas, podria ser uno de
los principales frenos.

En cuanto a la cuestiéon de la certificacién, se
manifiesta de forma clara la diversidad de opiniones



respecto a esta materia de tanta actualidad en la
comunidad humanitaria. Los donantes consultados
opinan que un mecanismo de certificacion para ONG
es Util siempre y cuando se planteen criterios ade-
cuados y adaptados a las particularidades de las ONG.
Entre los actores hay diversidad de opiniones: desde
los que categdricamente lo califican de peligroso (un
19%) o inatil (el 5%), hasta los que lo consideran
atil (un 47%), e incluso necesario (un 29%). El
hecho de que un 76% consideren que un mecanismo
de certificacion es Util o necesario parece una cifra
muy alta, sobre todo teniendo en cuenta que duran-
te el Seminario los Unicos que tomaron la palabra
sobre este tema fueron los que se oponen y ven la
certificacion como peligrosa.

Los términos del debate se ven muy bien sinteti-
zados en el siguiente paragrafo escrito por un parti-
cipante en el estudio: ”(la certificacion) es peligrosa
porque la adherencia a los criterios de calidad se con-
vierte en el prerrequisito para recibir financiacion
publica y, normalmente, las personas méas vulnerables
y los contextos de mayor crisis puntdan ‘mal’ en los
criterios/estandares de calidad fijados por
donantes/instituciones privadas; es peligrosa porque
la obtencion de la certificacion se puede convertir en
un fin en si mismo y, consecuentemente, las organi-
zaciones humanitarias en meras proveedoras de servi-
cios; y es peligrosa porque no existen mecanismos
para controlar/validar a quien controla/valida (¢a
quién le rinde cuentas la entidad que emite la certifi-

cacion?, ¢de donde proviene su legitimidad?, ¢quién
la ha elegido/nombrado?).”

Podemos afirmar que el sector humanitario espa-
fiol estd en el buen camino hacia la mejora de sus
practicas. La preocupacion por la calidad esta pre-
sente en foros, discusiones y publicaciones y la
mayoria de las organizaciones espafiolas que llevan a
cabo proyectos de accién humanitaria han superado
ya la fase en la que imperaba la exclusiva preocupa-
cion por la cantidad de ayuda. Por tanto, es necesa-
rio destacar que las organizaciones ya han comenza-
do a incorporar criterios de calidad (bien sea por ini-
ciativa propia, o bien sea por adaptarse a lo que
hacen sus redes internacionales), aunque también
hay que decir que muy pocos (ya sean actores o
donantes) han institucionalizado estas preocupacio-
nes de manera que tengan un impacto real en las
practicas del terreno.

Todo lo relacionado con la mejora de las préacti-
cas humanitarias es un tema complejo en el que las
soluciones de “impacto rapido” no existen. Hace tan
s6lo diez afios que este sector reflexiona sobre este
tema y eso es alin muy poco en comparacion con la
larga tradicion de la calidad en otros sectores. Hay
que mirar sin desanimo hacia el futuro y reflexionar
sobre propuestas que tengan en cuenta la compleji-
dad de las situaciones en que se desarrollan los pro-
gramas humanitarios y, siempre, debemos situar a
las poblaciones afectadas en el centro de todos los
esfuerzos.
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Perspectivas de futuro y recomendaciones para las
ONG humanitarias espafolas

= Realizar reuniones trimestrales entre ONG interesadas
y crear un grupo de trabajo sobre la calidad de la
ayuda humanitaria.

e En funcion de sus principios y su mandato, definir
“calidad” a nivel interno e institucional.

Incorporar esta definicion en sus planteamientos
estratégicos.

Estudiar, con vision critica, los mecanismos para ase-
gurar la calidad mas adaptados al sector de la accion
humanitaria.

Valorar la posible institucionalizacién de alguno de
ellos apuntando no solo a los procesos, sino también
a los resultados e impacto de las actuaciones y
teniendo siempre presente la definicion de calidad
adoptada.

Conocer y apoyar los procesos e iniciativas de mejo-
ra de la calidad que se han desarrollado y que se
estan desarrollando a nivel internacional.

Fomentar el conocimiento de los mismos entre su
personal (tanto de sede como expatriados) y en el
sector en general.

 Incluir en las actividades de formacion, briefings y
actividades de difusiéon de informacién especifica o
de elementos sobre calidad y evaluacion.

e Incluir en los términos de referencia de los contratos
cuestiones relacionadas con la calidad.

Incorporar la evaluacion como préctica cotidiana, for-
mando al personal y, en la medida de lo posible, cre-
ando una unidad especifica que pueda dar soporte
técnico al resto de la organizacion en cuestiones de
calidad y evaluacion.

Trabajar para aumentar su transparencia, por ejemplo,
publicando los informes de evaluacién que se realizan
(ya sean evaluaciones externas o internas).

= Contribuir activamente al debate sobre la cuestion de
la calidad en nuestro pais, participando, por ejemplo,
en la posible creacién del grupo de trabajo propues-
to en el Seminario.

« Incidir en las practicas de los donantes espafioles,
tanto a nivel central, como de la cooperacion des-
centralizada, para que asuman y cumplan los
Principios de la buena gestion de las donaciones
humanitarias.

Perspectivas de futuro y recomendaciones para los
donantes de ayuda en Espafia

 Definir “calidad” y hacer publica dicha definicion
para que las agencias que soliciten sus fondos tengan
una idea clara y transparente de lo que se les va a exi-
gir.

 Incluir cuestiones de calidad orientadas al logro de
resultados y al impacto en las valoraciones técnicas
de las solicitudes de las ONG, asi como en los crite-
rios para valorar su actuacion.

e Estudiar los principios de la buena gestion de las
donaciones humanitarias e incorporarlos en sus pla-
nes de cooperacion si se trata de donantes de la coo-
peracion descentralizada.

* Apoyar, incluso econémicamente, a las organizacio-
nes en sus intentos de mejora e incorporacion de
métodos para asegurar la calidad.

Actuar de forma transparente en todo lo relacionado
con financiacion de ayuda.

* Apoyar a las organizaciones en la tarea de aumentar
las actividades de evaluacion.

Evaluar sistematicamente los programas humanitarios
que reciban fondos publicos y publicar los resultados.

= En concreto, a la AECID, se le recomienda que incor-
pore definitivamente los principios de la GHD y que,
siguiendo el ejemplo de otros donantes bilaterales,
desarrolle su propio plan de accion para incorporarlos
en las politicas nacionales.

e Avanzar en el cumplimiento de las cuestiones sobre
calidad y GHD que se incorporan en la Estrategia de
Accién Humanitaria.

< Incorporar activamente a otros actores (y muy espe-
cialmente la cooperacién descentralizada) a la GHD y
al resto de propuestas de mejora de la calidad.

e Fomentar la formacion de sus cuadros técnicos en
materia de calidad y evaluacion y, en concreto, en el
mayor conocimiento y comprension de los principios
de la GHD.

« Aumentar la presencia espafiola en los foros interna-
cionales en los que los donantes y organizaciones tra-
tan cuestiones de calidad, evaluacion, etc., por ejem-
plo, asistiendo a las reuniones de ALNAP, de la GHD,
etc. Cumplir en este punto lo que propone la
Estrategia de Accion Humanitaria.
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1. Antecedentes

Este estudio se enmarca en un proyecto que se ha
desarrollado en Espafia por iniciativa del grupo fran-
cés URD! (Groupe Urgence-Réhabilitation—
Développement) con la colaboracion del IECAH2
(Instituto de Estudios sobre Conflictos y Accion
Humanitaria), durante el afio 2007.

El proyecto, financiado por la AECID3, consta de
tres actividades principales: un estudio, un semina-
rio-conferencia y un curso de formacién. De cara al
seminario-conferencia, que se celebr6 el 14 de sep-
tiembre, se elabord una version preliminar del estu-
dio cuyo objetivo era conocer y analizar la situacion
actual de las practicas de los actores humanitarios
en Espafia en términos de calidad, ya que, para apo-
yar a las ONG en la mejora de sus intervenciones, es
necesario que los actores sean conscientes de las
dificultades y reticencias existentes en el quehacer
humanitario para avanzar en el desarrollo de una cul-
tura de la calidad y de la evaluacién como ejercicio
de aprendizaje. Asi, en el seminario se tuvo la opor-
tunidad de contrastar los hallazgos y conclusiones
con un amplio espectro de organizaciones ejecutoras
y donantes de programas de acciéon humanitaria4,
cuyas aportaciones quedan reflejadas en esta nueva
version del estudio.

Es cierto que existen ya algunos informes sobre el
tema, pero son parciales o de dmbito mas amplio y
orientados al posicionamiento politico y financiero
de los actores humanitarios mas que a cuestiones de
calidad propiamente dicha. La Coordinadora Estatal
de ONGD, por ejemplo, ha elaborado algunos docu-
mentos en esta linea. Para contribuir a tener un
impacto real e impulsar un salto cualitativo en las
acciones humanitarias, nos parecia prioritario reali-

zar un estudio mas enfocado a las practicas de los
actores en torno a la calidad y a la evaluacion en
materia de accion humanitaria.

Se presenta aqui un documento que, espera-
mos, pueda servir para hacerse una idea del pano-
rama en nuestro pais y que constituya una buena
base para el debate y para seguir estudiando las
practicas actuales. Esperamos al tiempo que sirva
también para ver como se puede lograr un avance
real hacia una filosofia de calidad y hacia una cul-
tura de la evaluacién en el sector en humanitario
espafol.

Aprovechamos para agradecer la generosa colabo-
racion de todas aquellas personas que atendieron
nuestras multiples llamadas, respondieron a los
correos electrénicos y estuvieron siempre dispuestas
a ofrecer aclaraciones, documentaciéon y detalles
sobre los temas incluidos en el cuestionario, ademés
de, por supuesto, a aquellas personas que asistieron
al seminario celebrado en la AECID y a esta agencia
por contribuir a que este proyecto haya sido posible.

2. Marco del estudio.
Metodologia y alcance

En este estudio hemos tratado de obtener un
panorama del sector humanitario en Espafia en mate-
ria de evaluacion y procesos de aseguramiento de la
calidad, y para ello hemos realizado un diagnostico
sobre las opiniones y las précticas, tanto de actores
en el terreno (basicamente ONG), como de donantes.

Disefiamos una encuesta escrita® que se envié por
correo electrénico a donantes, expertos y organizacio-
nes que trabajaran en proyectos de respuesta humani-
taria. En ella incluiamos la posibilidad de entrevistar-

1 Este grupo comenzé su trabajo en 1993 con el fin de mejorar las practicas en la accién humanitaria, y desde 1999 ha estado desarrollando
una herramienta metodolégica de calidad especifica para el sector humanitario, el COMPAS Calidad, http://www.compasqualite.org.

2 | IECAH, creado en el afio 2000, tiene su sede en Madrid. Se constituye como una iniciativa privada con especial énfasis en la ayuda huma-
nitaria, y orienta sus actividades en una cuadruple direccién: analisis, asesoramiento y consultoria, divulgacion y docencia, http://www.iecah.org/.

3 Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional. Desde noviembre de 2007 AECID: Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el

Desarrollo, http://www.aecid.es.

4 Vier Anexo 1: Lista de personas y organizaciones participantes en el seminario-conferencia.

5 Ver en anexo el cuestionario.
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nos con la/s persona/s de la organizacion que estuvie-
ran interesadas en conversar con mas detalle en torno
a las cuestiones que se planteaban en la encuesta.

La muestra inicial fue muy amplia y pretendia
cubrir un vasto espectro de donantes, organizaciones
y actores humanitarios de diverso tipo. Conseguimos

una respuesta del 42%, por lo que la escasa respues-
ta al cuestionario enviado limitd esta ambiciosa
cobertura. Tras el seminario recibimos nuevas res-
puestas, que ampliaron la muestra al 55% de los
encuestados. En esta tabla se resume la informacién
sobre contactos y respuestas:

Tabla 1: Contactos y respuestas al cuestionario y entrevista

Encuesta enviada a Respuesta Entrevista
DGPOLDE No *)

AECID, Area de Ayuda Alimentaria, Humanitaria y de Emergencia Si No solicitada
Fundacion Carolina No

Departamento de Cooperacién del Gobierno Vasco Si Si

Agencia Catalana de Cooperacion al Desarrollo Si Si

Servicio de Cooperacion del Gobierno de Castilla—La Mancha No

Ayuntamiento de Madrid, Seccion de Codesarrollo y Emergencias Si No (**)
Ayuntamiento de Cérdoba No

Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz Si (F**%*)

SUMA 112 No

Ministerio de Defensa No

Proteccion Civil No

CONGDE, Grupo de ayuda humanitaria Si Si

Cruz Roja Espafiola Si (F***)

Médicos Sin Fronteras Si Si

Accién Contra el Hambre Si No solicitada
Intermén Oxfam Si Si

Plan Espafia Si No solicitada
ACSUR No

Médicos del Mundo Si Si

PTM No

Céritas No

ACNUR Madrid Si (****)

ADRA No

UNICEF Espafia No

Ayuda en Accion Si Si

Ingenieria Sin Fronteras No (***)

Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad Si (****)

Alboan Si No solicitada

(*) A las organizaciones que no respondieron a la encuesta, obviamente no se les solicité entrevista.
(**) Mostraron su interés y total disponibilidad, pero por problemas de agenda fue imposible realizarla.
(***) Respondieron que no debian formar parte del estudio porque trabajan mas en proyectos de desarrollo que en respuesta huma-

nitaria.

(****) Aportaciones incluidas tras el seminario de septiembre de 2007
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La primera pregunta que nos surgio en el momen-
to de preparar el seminario-conferencia al ver los
resultados iniciales en cuanto a respuestas fue: ¢sirve
este dato para obtener ya una primera reflexion sobre
la prioridad que se concede al tema expuesto? Como
veremos, el panorama es algo mas optimista.

Ademads, entrevistamos a agentes relacionados
con el tema del estudio a los que no podemos incluir
en el listado de actores (como la consultora DARA y
la Fundacién Lealtad), pero cuya informacién y cola-
boracién resulté de utilidad. También cumplimenta-
ron el cuestionario al menos ocho personas vincula-
das a la accion humanitaria en el terreno y que han
trabajado para diferentes organizaciones.

Dado que ha sido una consulta principalmente
basada en aspectos cualitativos y en la opinién per-
sonal de los entrevistados, confiamos en no haber
malinterpretado ninguna de las respuestas, en cuyo
caso estaremos dispuestos a modificar lo aqui refle-
jado. Cabe sefialar también que, cuando hacemos
afirmaciones absolutas del tipo “ninguna”, “todas” o
similares, se refieren a las organizaciones que res-
pondieron al cuestionario o que fueron entrevistadas,
por lo que la lectura por parte de aquellos miembros
de organizaciones que no han participado en la
muestra debe tener este dato en cuenta.

3. Reflexiones sobre la accion
humanitaria, la evaluaciony
la calidad®

Con frecuencia, la accién humanitaria se mueve
en la escasez y los medios para atender a las victi-
mas de los desastres son precarios y no precisamen-
te de ultima generacidn. En esas ocasiones, el uso
eficaz y eficiente de recursos es fundamental para

asegurar la cobertura de las necesidades; al menos de
las mas basicas. Han sido estas tremendas disparida-
des en la asignacion de recursos para responder a las
crisis, lo que ha dado lugar a muchas de las iniciati-
vas de calidad de la accion humanitaria emprendidas
en este sector en los Gltimos afios.

Suele decirse que la situacién posterior al geno-
cidio de Ruanda en 1994 fue el punto de inflexion en
la comunidad humanitaria para plantearse las cosas
con mas rigor y para que se apostara por la calidad.
Se atribuye ademas a la evaluaciéon “multiagencias”
liderada por la DANIDA (la
agencia danesa de de-
sarrollo) el haber sido la
base para estos cambios.”

Siendo cierto que
aquello sirvi6 como cons-
tatacion de que el sistema
internacional de respuesta
a desastres y conflictos no
funcionaba y que era nece-
saria una profunda reforma
—de conceptos y de ins-
trumentos— el problema
venia, en nuestra opinion,
de antes (y las guerras en
Etiopia, Mozambique, An-
gola o los Balcanes asi lo
indicaban).

En cualquier caso, en
este escenario a veces
contradictorio, el sector
humanitario ha dado muestras de una gran vitali-
dad, de la que es buena prueba la puesta en mar-
cha de iniciativas de calidad, evaluacion y mejora,
asi como la incorporacion de innovaciones tecnolégi-
cas para hacer frente a las necesidades bésicas.

6 |deas extraidas de: Francisco Rey Marcos, “Blsqueda de la calidad en accion humanitaria. El papel de la tecnologia”, Cuadernos Internacionales

de Tecnologias para el Desarrollo Humano, n.° 6 (2007).

7 Para ampliar informacion: JEEAR (Joint Evaluation of Emergency Assistance to Rwanda), The International Response to Conflict and Genocide:
Lessons from the Rwanda Experience, Copenhagen: Steering Committee of the Joint Evaluation of Emergency Assistance to Rwanda, 1996; JEFF (Joint
Evaluation Follow-up, Monitoring and Facilitation Network), The Joint Evaluation of Emergency Assistance to Rwanda: A Review of Follow-up and Impact
One Year After Publication, 1997; y JEFF (Joint Evaluation Follow-up, Monitoring and Facilitation Network), “The Joint Evaluation of Emergency
Assistance to Rwanda: A Review of Follow-up and Impact Fifteen Months after Publication: Report by JEFF in conformity with a decision by the Joint
Evaluation Steering Committee at its final meeting on 14 February 1997 in Copenhagen”, London: Overseas Development Institute, 1997.
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La mala conciencia a veces es motor de creativi-
dad y de busqueda de soluciones. A estas alturas, es
evidente que el impacto del genocidio de Ruanda en
1994 y de la labor humanitaria en el posgenocidio a
lo largo de los afios siguientes, esta en la base de la
mayor parte de las propuestas de calidad y mejora,
asi como de profesionalidad y de uso de medios tec-
nolégicos sofisticados en el campo humanitario. La
falta de respuesta en los primeros meses de la crisis
y el exceso, agravado por la falta de criterios y de
coordinacion, en los siguientes, pusieron de mani-
fiesto una crisis que afectaba a tres aspectos basicos
del trabajo humanitario: los principios y valores que
guian su accion, el marco juridico en el que se de-
senvuelve y los criterios técnicos y profesionales
por los que se rige su trabajo. A estas tres dimensio-
nes, y muy especialmente a la tercera, han tratado de
dar respuesta todas estas iniciativas. Pero es preciso
enfatizar la interaccion entre las tres. Es decir, no
centrarse exclusivamente en los aspectos técnicos,
olvidando que eso debe ser coherente con una vision
de los seres humanos y de los valores humanitarios;
de no hacerlo asi, la accion seria meramente tecno-
cratica. Pero sin olvidar la importancia del compo-
nente técnico y relegdndolo a un segundo plano, de
actuar asi seriamos buenos moralistas, pero las nece-
sidades basicas que queremos satisfacer, o los dere-
chos que queremos ayudar a cumplir, seguirian sin
respuesta. Por tanto, un equilibrio entre los tres
componentes parece fundamental. Ademas, y en
cualquier caso, para las ONG humanitarias cuando se
habla de eficacia o de eficiencia, no se trata de una
eficacia desideologizada y basada sélo en aspectos
técnicos o logisticos. Por el contrario, se insiste en
el cumplimiento de los fines, objetivos y principios
que configuran la accién humanitaria.

Para entender el porqué de este gran numero de
iniciativas de mejora y calidad en el sector humani-
tario, habria que comprender la tremenda presion a
la que se ven sometidas las organizaciones en los

contextos de desastre. El popular mantra de “hagan
ustedes lo que sea; pero que sea rapido” que repiten
medios de comunicacidn y opiniones publicas, segui-

13

do del no menos famoso de “;y el dinero lleg6?”
suponen retos para las organizaciones, que a veces
responden también de modo compulsivo, como mues-
tran muchas evaluaciones. No obstante, la presion y
la exigencia de rendicion de cuentas y transparencia
tienen también efectos positivos y ha obligado a las
agencias a plantear las cosas con mas responsabili-
dad. Es asi como habria que entender, al menos en
origen, todas estas iniciativas y estos intentos de
aumento de la reflexion comun.

El riesgo de dispersion o de solapamiento entre
diversas iniciativas es evidente. Por ello, a propuesta
de ALNAP, se ha realizado un estudio® sobre como pue-
den complementarse mejor evitando males mayores.

La mayor parte de las iniciativas interagenciales y
otras muchas de caracter bilateral, de familias de ONG
0 de la propia ONU, incorporan cada vez mas la utili-
zacion de medios tecnoldgicos. Algunos han llegado a
hablar de “soluciones llave en mano”, creyendo que el
simple envio de plantas potabilizadoras, hospitales de
campafia u otros suministros, aportaria soluciones a
los problemas. La experiencia muestra que en muchas
ocasiones eso no ha sido asi y que las bombas de
agua han muerto bajo el lodo, o que los medios sani-
tarios de gran sofisticacién han resultado inservibles,
0 que los costosos recursos de los ejércitos se han
mostrado inutiles para las necesidades reales de la
poblacién. De ahi que la mayor parte de actores com-
partan ciertas ensefianzas cada vez mas evidentes:

= Mayor conocimiento del contexto de actuacién. A
todos los niveles: cultural, social, organizativo y
tanto de vulnerabilidades como de capacidades.

< Mayor participacion local en todas las fases, enten-
diendo los desastres como algo social.

e Mayor adecuacioén de las “soluciones” a los medios
y recursos habituales en esas comunidades.

8 Ver las notas de las reuniones entre las iniciativas de calidad y otra documentacion al respecto en

http://www.sphereproject.org/content/view/292/200/lang,Spanish/

http://www.sphereproject.org/content/view/292/240/lang,English/ y también en http://www.alnap.org/qga_initiative.html
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< Mayor coordinacion entre lo internacional y lo local
y dentro de cada grupo.

¢Podrian ser estas dimensiones de la calidad las
que hay que tener en cuenta a partir de ahora?
Veamos en el siguiente apartado, ademas de defini-
ciones clésicas de calidad, cémo los actores humani-
tarios espafioles definen este término y qué dimen-
siones incluyen en él.

4. Aproximandonos al término
“calidad”

La calidad es un concepto que se ha ido amplian-
do y ha ido enfocandose en distintas direcciones,
esto es, que ha sufrido sucesivas transformaciones a
lo largo del tiempo: hay una calidad referida al pro-
ceso, una calidad relacionada con el resultado o pro-
ducto final, con la satisfaccion, con las caracteristi-
cas técnicas del producto...

Para comprobar el significado general de un tér-
mino, podemos acudir al diccionario de la Real
Academia Esparfiola, que para el vocablo “calidad”,
entre las diferentes acepciones posibles, incluye:
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor”.

En otros diccionarios hemos encontrado otras
definiciones: “Propiedad o conjunto de caracteristi-
cas de un elemento que le dotan de una ventaja com-
petitiva” o “Es la totalidad de los rasgos y caracte-
risticas de un producto o servicio que se sustenta en
su habilidad para satisfacer las necesidades estable-
cidas implicitas”.

Para la normativa 1SO 9000, referencia obligada
en la evolucion de este tipo de conceptos en el ambi-
to empresarial, calidad es el “grado en el que un con-
junto de caracteristicas inherentes cumplen con las
necesidades o expectativas establecidas, que suelen
ser implicitas u obligatorias”.

Y entre los autores mas versados en cuestiones de
calidad, las definiciones van orientadas a cuestiones
diversas. Veamos una muestra:

< Feigenbaum dice que es “la capacidad de cumplir
con las necesidades y expectativas del cliente”;

e Juran apunta a la “adecuacion al uso”;

e Croshby lo une a la “conformidad con los requeri-
mientos claramente establecidos por el cliente o
respecto del disefio”;

« Ishikawa apunta la idea de “disefiar, producir y
ofrecer un bien o servicio que sea Util, lo mas eco-
nomico posible y siempre satisfactorio para el
cliente”.

Vemos como estas definiciones, entresacadas de
manuales relativos a calidad y calidad total en el
mundo empresarial, apoyan esa primera afirmacion
de esta seccion: la calidad puede orientarse a multi-
ples cuestiones.

El movimiento asociativo no ha sido ajeno a los
debates sobre la calidad y ya desde hace algun tiem-
po han surgido diversos planteamientos para abordar
este tema.

En Espafia, ya desde el afio 2000, surge con ACADE
una red de profesionales preocupados por la mejora de
la calidad en la Cooperacion para el Desarrollo. En
octubre de 2006 contaba entre sus miembros con mas
de 80 profesionales que trabajaban en 42 instituciones
distintas. El perfil es variado: técnicos de proyectos,
profesores, directivos de ONG, consultores de empre-
sas, responsables de administraciones...

Entre sus objetivos enuncian los siguientes:

= La mejora de la calidad de la cooperacion en todos
los &mbitos y niveles, articulando iniciativas con
este proposito ante los responsables politicos, las
Administraciones y la opinién publica, que se sus-
tenten tanto en andlisis propios, como en las
orientaciones en esta materia de los organismos
internacionales u otros agentes sociales.

« El fomento de la profesionalizacion creciente de la
gestion y administracion de la cooperacion para el
desarrollo espafiola, la promocion de la transpa-
rencia y el rigor en sus actuaciones y el impulso a
la formacién especializada.
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e La adecuacion del marco legal e institucional de la
cooperacion a las necesidades de una cooperacién
racional y eficaz, y la vigilancia para el cumpli-
miento de la legalidad y el respeto de principios
deontoldgicos en este ambito.

Durante algln tiempo, ACADE sirvi6 para difundir
en el sector de la cooperacién para el desarrollo el
debate sobre la calidad, entendida esta en un senti-
do muy amplio. En varias jornadas y encuentros se
analiz6 este tema, abordando especificamente, aun-
que con poca profundidad, la calidad en la accién
humanitaria.

Por otro lado, las organizaciones del sector
social cuentan con un Plan Estratégico para el fomen-
to de la calidad de las ONG 2003-2005, concebido
como un paso mas en el camino de difundir la cultu-
ra de la calidad entre estas organizaciones. Ademas,
celebraron un Congreso sobre calidad en diciembre
del 2006, durante el cual se firmo la “Declaracion de
compromiso por la Calidad en el Tercer Sector de
Accién Social”® En este documento se relaciona la
calidad con la participacién de las personas destina-
tarias, con el respeto de principios y valores, y con la
transparencia y la responsabilidad.

Las ONG de desarrollo, a través de la CONGDE,
han publicado este mismo afio un informe producto
del I Encuentro de las ONG de desarrollo: retos de un
sector en cambio, titulado La calidad en las ONG.
Situacion actual y retos,10 en cuyo texto definen la
calidad como: “Conjunto de caracteristicas de una
entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas y las implicitas”. De este
estudio se desprende que, en el ambito de la coope-
racion, algunas ONG han optado por enfoques de la
calidad algo diversos:

— La Cruz Roja y Manos Unidas han optado por el
enfoque 1SO 9001, norma que contiene los requisi-
tos que debe cumplir una organizacion para la

implementacion de un SGC (sistema de gestion de
calidad) y que en su version 2000 explica los pasos
para la implantacion de un modelo de calidad
total.

— Intermén Oxfam implant6 el modelo EFQM para eva-
luar el progreso de la organizacién hacia la exce-
lencia mediante un ejercicio de auto evaluacion.

— ADRA opt6 por la Guia de la Transparencia de la
Fundacion Lealtad, que se basa entre otros aspec-
tos en el estudio de 6rganos de gobierno, en las
cuestiones financieras y fiscales, en la publicidad y
en la comunicacion.

— Ayuda en Accion ha superado el procedimiento de
calificacion de la AECID, necesario para acceder a
sus fondos, pero que no es una herramienta de cali-
dad en si, sino que intenta acercar la cultura de la
calidad a las ONG.

¢Y qué es la calidad cuando nos referimos a la
accioén humanitaria? Por supuesto que podemos traer
a colacion elementos de las definiciones que se usan
en el mundo empresarial, y pensando en los clientes,
lanzariamos la definicién de calidad como la ade-
cuacion del servicio humanitario a las necesidades
explicitas e implicitas de los clientes, pudiendo ser
éstos, en este caso, tanto los receptores del servicio
como los que lo financian.

Pero antes, mejor veamos qué entienden por calidad
algunas de las organizaciones humanitarias que par-
ticiparon en este estudio, ya que en el cuestionario y
en las entrevistas realizadas, solicitamos que nos dije-
ran palabras o expresiones que evocasen la calidad.

Puede parecer que estas tendencias, vistas en el
ambito de la cooperacién al desarrollo, apuntan a
que la cuestion de la calidad es algo generalizado.
Sin embargo, s6lo Ayuda en Accion tiene una defini-
cion institucional formulada.

9 Mas informacién en el sitio web de la Plataforma de ONG de Accién Social, http://www.plataformaongs.org/.
10 Disponible en http://www.congde.org/1%20Encuentro%20(%20publicacion)/Calidad.pdf.
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Ayuda en Accion y ACERCA

Cuenta con un Departamento de Calidad con una
Unidad de Aprendizaje Compartido encargada de eva-
luar sus programas. Su definicion de calidad cubre todo
el quehacer institucional, desde la gestion hasta los
proyectos de desarrollo, pasando por las labores de
incidencia... y es que conciben la calidad como “una
filosofia y un enfoque de trabajo orientado a la mejo-
ra continua de los procesos organizacionales”. Para ello
regulan los procesos de trabajo y elaboran mecanismos
de evaluacion y gestion del conocimiento que les per-
mitan generar lecciones aprendidas, recomendaciones y
planes de mejora. Uno de ellos es ACERCA, un sistema
de planificacion, seguimiento, evaluacion y aprendiza-
je que fue incorporado en la Estrategia 2000 de la orga-
nizacién. Este vocablo es un acrénimo de: apropiacion
comunitaria, evaluacion, rendicion de cuentas y apren-
dizaje.

Interm6n Oxfam, o también Accion contra el Hambre,
que estad estudiando la implantacion de un sistema
de calidad total. También hay otros, como Médicos
Sin Fronteras, que tienen una concepcion de la cali-
dad muy vinculada a criterios de evaluacion (como la
pertinencia y el impacto).

Médicos del Mundo y las facetas de la calidad

Esta organizacion lleva recorridos tres afios de esfuer-
zos hacia la calidad y la transparencia. Entiende la cali-
dad con tres facetas diferentes pero complementarias:
la administracion contable agil, transparente y actuali-
zada; la gestion sede-terreno coherente y unificada; y
la movilizacién social capaz de promover posiciona-
mientos hacia un cambio social.

Ademas, cabe resaltar que hay varias organizacio-
nes que estan en proceso de elaborar politicas y pla-
nes sobre calidad, como Médicos del Mundo e

En el siguiente grafico se reproducen los concep-
tos reflejados en los cuestionarios y el nimero de
veces que se repiten:

Tabla 2: Conceptos vinculados a calidad — Percepciones de las ONG

1% Respuesta rapida y agil

2% Respeto dignidad humana/derechos humanos

2% Coordinacion N
2% Rendicion de cuentas

3% Coherencia con
principios y mandato

3% Mejora continua/
Aprendizaje

3% Evaluar

4% Participacion de
personas receptoras
de ayuda

4% Transparencia

7% Uso de guias/
estandares/protocolos..

1% Buenas préacticas

1% Oportunidad

14% Eficacia y eficiencia

13% Pertinencia/
Satisfaccion de
necesidades y
reduccion de
vulnerabilidad

7% Impacto positivo
(no dafar)
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Se observa un claro predominio de conceptos liga-
dos a la evaluacién. En concreto, los criterios o com-
ponentes de la evaluacion tal y como los define el CAD
(Comité de Ayuda al Desarrollo) de la OCDE son los méas
repetidos en todos los cuestionarios: eficacia y eficien-
cia (14 veces), pertinencia (13) e impacto (7). Incluso
en tres ocasiones se menciona explicitamente la accion
de evaluar como un concepto ligado al de calidad.
También se desprende que, para los miembros del sec-
tor humanitario, la calidad es tanto un compromiso
técnico (en el sentido de mejora de los instrumentos y
herramientas de trabajo), como sobre todo ético (en el
sentido de aumento del compromiso para respetar y
facilitar la participacion de las comunidades y personas
que se han visto afectadas por un desastre, y del com-
promiso para garantizar sus derechos y satisfacer sus
necesidades, y para lograr el respeto a los principios y
valores del actor mismo).

Los donantes encuestados o entrevistados no tie-
nen tampoco definiciones propias de calidad, pero
manejan los criterios de evaluacion del CAD como indi-
cativos de un programa o proyecto humanitario de cali-
dad (eficacia, eficiencia, impacto, pertinencia y viabi-
lidad). Ademas, incluyen conceptos como la necesaria
respuesta a necesidades, el respeto a los derechos
humanos y la participacion. Algunos, incluso, incorpo-
ran a la nocion de calidad elementos propios de la eva-
luacion, como son la extraccion de lecciones aprendi-
das, la mejora de programas y la retroalimentacion.

Algunos agentes externos como consultoras o
fundaciones ven la calidad como algo muy relacionado
con la eficacia (el logro del objetivo), la buena orga-
nizacion, el trabajo que logra un impacto duradero y
positivo porque responde a necesidades, la optimiza-
cion de recursos y los procesos claros y transparentes.

A nivel internacional, la definicion de calidad tam-
poco es algo univoco y generalizado. Como se ha visto
anteriormente, los criterios del Comité de Ayuda para

el Desarrollo (CAD) de la OCDE!! forman la definicion
més conocida y citada de la calidad de los programas
humanitarios. Enunciado por la OCDE en 1991, en un
principio solo para la cooperacion al desarrollo, fueron
adaptados a la ayuda humanitaria en 1999.

«Los criterios de evaluacion de la OCDE-CAD de eficacia,
eficiencia, impacto, sostenibilidad y relevancia son
ampliamente adecuados para los programas de asisten-
cia humanitaria. Sin embargo, su aplicabilidad a la asis-
tencia humanitaria, dado el contexto de emergencias
complejas, debe ser incrementada a través de la elabo-
racion de ciertos criterios y a la adicion de subcriterios
complementarios»12.

« Eficiencia (+ Coste-rendimiento)

« Eficacia (+ Temporalidad)

* Impacto

= Relevancia (Adecuacion)

» Sostenibilidad (Conectividad)

» Cobertura

= Coherencia

= + Cuestiones importantes de coordinacion y proteccion

11 ocoE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico),

Es importante resaltar que esta definicion pro-
viene de donantes de fondos y coloca en primer
lugar la eficacia y la eficiencia. Los actores humani-
tarios, a través de diversas iniciativas como el
Proyecto Esfera, HAP-International, el COMPAS,13
etcétera, han intentado completar y extender esta
definicion.

En agosto de 2007, después de varios afios de dis-
cusion, esas diferentes iniciativas han logrado defi-
nir una visién comun sobre este tema de la calidad y
la rendicién de cuentas (accountability). Por ello se
recogen en sus siglas en inglés Q&A (quality and
accountability).

12 OECD-DAC, Guidance for Evaluating Humanitarian Assistance in Complex Emergencies, DAC Working Party on Aid Evaluation, Paris: OECD, 1999.

13 ver Anexo 1 para mayor informacion.
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Una vision compartida sobre la calidad y
la rendicién de cuentas (Q&A)

Las personas afectadas por desastres tienen pocas
opciones y un poder limitado para acceder a asistencia
y proteccion. Por tanto las organizaciones humanitarias
tienen una responsabilidad ética de respetar la dignidad
de las victimas y hacer todo lo posible para asegurar
que sus programas de asistencia tengan la mejor calidad
posible.

Las agencias humanitarias deberian responder signi-
ficativamente a las necesidades, tomando en considera-
cion las capacidades locales y las limitaciones, y respe-
tar e involucrar a las personas afectadas por la crisis.
Cualquier respuesta deberia evitar o mitigar los impac-
tos negativos mientras que se potencian los positivos.

Las organizaciones tienen que gestionar y apoyar
adecuadamente a su personal; deberian evaluar y apren-
der de la experiencia, y usar los recursos eficientemen-
te y con transparencia. Las organizaciones deberian ser
capaces de demostrar compromiso para mejorar su
actuacion a través de sistemas de verificacion e infor-
macion.

e
\

I'hve Sphere Project

COMPAS

Las diferentes iniciativas de Q&A estan colabo-
rando en torno a esta vision compartida, mediante la
identificacion de posibles sinergias y la aclaracion de
sus diferencias, para ofrecer una paleta colectiva de
opciones. Las organizaciones humanitarias pueden
seleccionar las opciones que mas y mejor se adecuen
a sus necesidades y prioridades. Las seis iniciati-
vasl4 que actualmente participan en la Iniciativa
Q&A tienen el compromiso de trabajar juntas para
facilitar este proceso de seleccién y de informar de
los progresos a la comunidad humanitaria.

4.1. La calidad, un imperativo ético en
un sistema sin equilibrio de poderes

Esta vision compartida empieza con el reconoci-
miento de que “las personas afectadas por desastres
tienen pocas opciones y un poder limitado para acce-
der a asistencia y proteccion”.

Compas Calidad: un método de asegu-
ramiento de la calidad que apoya la
evaluacion y la gestion de proyectos
basado en un enfoque reflexivo y en un
sistema de referencia de calidad comdn
desarrollado por Groupe URD (Urgencia,

Rehabilitacion y

Desarrollo).

14 | as seis iniciativas son: ALNAP, Coordination Sud, Grupo URD, HAP, People In Aid y el Proyecto Esfera.
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Al contrario que en el sector mercantil, en el que
los defectos de calidad llevan a la sancion por parte
del cliente, en el sector de la ayuda humanitaria no se
cuenta con este sistema de regulacion. “Por tanto las
organizaciones humanitarias tienen una responsabili-
dad ética de respetar la dignidad de las victimas y
hacer todo lo posible para asegurar que sus programas
de asistencia tengan la mejor calidad posible”.

i'. SECTOR l-" SECTOR
| MERCANTIL ) \ HUMANITARIO)

® ( ELECCION «_ Beneficiarios

Clientes

Informacion
Equilibrio Comparacién
. depoderes | - -

Sin equilibrio

N
w k‘* de poderes
o ——e

Regulacion del mercado Sin regulacion

Competencia

El primer paso hacia la calidad es aclarar quién es
el “cliente final” de la organizacion, para centrar el
trabajo en la satisfaccion de sus necesidades. En esta
materia, las ONG todavia tienen bastante que hacer:
“Si bien las expectativas de los organismos son
obvias, las de los receptores de ayuda no. Aln no
esta claro si los receptores reciben lo que necesitan,
desean y esperan”.15

Esta dificultad de centrarse en su cliente final es
debida, en parte, a lo que algunos autores han califi-
cado de “esquizofrenia de las ONG humanitarias”, con
una relacion de rendicion de cuentas muy fuerte hacia
los donantes y muy floja hacia los “beneficiaros”.

5. La calidad en los programas:
percepciones de los
organismos donantes y de las
agencias ejecutoras

Teniendo en cuenta estos elementos de una posi-
ble definicion de calidad, se solicitd a las personas
vinculadas a organizaciones con programas humani-
tarios que calificaran entre pobre y excelente la cali-
dad de los programas que ejecutan.

Mas de la mitad calificd de “buena” la calidad de
sus programas; aquellos que no respondieron o que la
calificaron como “pobre” o “media” reconocieron en
la entrevista que la tendencia es hacia una mejora
continua y que, especialmente de cinco afios a esta
parte, esta tendencia va in crescendo gracias a la
informacion, a la evaluacion y a la existencia de
herramientas y procedimientos.

En el siguiente grafico se muestran los resultados:

Tabla 3: Percepciones sobre la calidad de los programas ejecutados por actores humanitarios

11% Buena

\

5% Media
AN

21% Pobre

0% Excelente

63% NC

15 Informe de la Accion Humanitaria de ALNAP 2006.
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Formulamos la misma pregunta a los organismos
donantes respecto a la calidad de los programas que
ejecutan y su opinién varia de “pobre” a “media, con
tendencia a mejorar”. DARA considera que la calidad
es buena y, en las diferentes evaluaciones que han
podido realizar, encuentran que los principales pro-
blemas son:

» mala o inexistente planificacion

« ausencia de identificacion de necesidades

« personal poco formado y con excesiva rotacion
= poco aprendizaje transferido

< no consultar a las poblaciones afectadas

e escaso interés por una coordinacién real.

Las propias organizaciones humanitarias mencio-
nan estos defectos entre los més frecuentes y creen
que esto sucede debido a la ausencia de:

1. mecanismos de rendicion de cuentas sobre finan-
ciacién y sobre impacto,

2. sistemas metodoldgicos de evaluacion de impacto,

3. protocolos, procedimientos o sistemas de gestion
adecuados,

4. transmision de buenas practicas y de lecciones
aprendidas.

MSF acaba de publicar un ejercicio de revision y
reflexién que abarca desde su manera de entender el
humanitarismo en el mundo actual hasta su actividad
operacional en el afio 2006. Su titulo es Retos, dilemas,
logros y fracasos de nuestra accion en 2006. Nos remi-
tieron a este estudio cuando tratamos la cuestion de los
errores mas frecuentes. En el capitulo dedicado a
“Misiones y proyectos 2006” se pueden leer sus logros
y fracasos, y algunas explicaciones del porqué. En otra
parte de la publicacion apuntan algunas asignaturas
pendientes como la rendicion de cuentas a los benefi-
ciarios y sus comunidades.

5.1. El punto de vista de los
beneficiarios

En el proceso de evaluacion de la accion humani-
taria posterior al Tsunami, se preguntd el grado de
satisfaccion de la poblacién en cuanto a la ayuda
recibida. Los resultados, presentados en el grafico
que se incluye mas adelante, son muy interesantes.
Al principio, sobre todo durante la primera semana,
hombres y mujeres estan satisfechos, pero después
de algunas semanas la satisfaccion disminuye de
manera drastica. Menos de un 20% de mujeres dicen
estar satisfechas y el 50% dicen estar insatisfechas o
que la ayuda esta mal.16

Pregunta formulada: éCual es su grado de satisfaccion con la forma en que sus
necesidades quedaron satisfechas después del Tsunami?

Hombres: primera semana
Hombres: primeros tres meses
Hombres:

Mujeres: primera semana

Mujeres: primeros t

Hombres: valoracion general de la ayuda inter

Mujeres: valoracion general de la a

0% 20% 40%

60% 80% 100%

- Bien Algo satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho

Algo insatisfecho - Mal

16 Nota: La numeracion de este gréfico corresponde a la otorgada por el informe en el que esta incluido: p.11, Evaluacion conjunta de la res-
puesta internacional al Tsunami del océano Indico, John Cosgrave, Informe de sintesis: Resumen ampliado, Publicado por la Coalicion de Evaluacion
del Tsunami (TEC), Londres, enero de 2007. Traduccién y edicion en espafiol: DARA
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Ninguna empresa podria seguir funcionando con
este nivel de satisfaccion del cliente.

Aqui aparecen dos de las dificultades principales
para el sector en su busqueda de mejora de la calidad:

= Cuando se habla de necesidades béasicas, los actores
de la ayuda de emergencia saben responder... pero,
después de los primeros dias, las necesidades ya no
son solo bésicas y se vuelven mucho méas comple-
jas. Comprender y tomar en cuenta esa complejidad
y el vinculo emergencia-rehabilitacién y desarrollo
es un eje central de la busqueda de calidad.

e Una multitud de factores influyen en los progra-
mas, y el éxito o fracaso de la ayuda depende en
gran parte de la actuacion o falta de actuacion de
otros actores (actores de la violencia, autoridades
locales, otras agencias, etc.). Tomar en cuenta el
contexto es sumamente importante, tanto en los
sistemas de gestion de los programas, como en la
evaluacion de los programas.

5.2. ;Donde queda la responsabilidad
del donante?

Cuando se habla de la calidad de la accién huma-
nitaria es necesario tomar en cuenta el papel de los
donantes. Ciertas modalidades de financiacion pue-
den tener un impacto directo en la calidad de la
ayuda.

Esta toma de conciencia llevé a la elaboracion de
los Principios y buena gestion de las donaciones
humanitarias,1’ aprobados en Estocolmo el 17 de
junio de 2003. Esparfia se adhiri6 a la GHD en 2004 y
ya ha incorporado su compromiso de cumplimiento
de los 23 puntos de la iniciativa tanto en el Plan
Director de la Cooperacion Espafiola 2005-2008 como
en la reciente Estrategia de Accién Humanitaria. Sin

17en inglés, Good Humanitarian Donorship (GHD)

embargo, la eficacia de estos principios esta todavia
sin demostrar.

Por ejemplo, en el informe de sintesis de la eva-
luacion de la ayuda tras el Tsunami se recoge lo
siguiente: “un alto funcionario de un departamento de
ayuda gubernamental signatario de la iniciativa GHD
lo formul6 con sinceridad: ‘Cuando el Tsunami se pro-
dujo, los principios de buena gestion de las donacio-
nes humanitarias se tiraron por la ventana’, en alusion
a las presiones politicas y de los medios que habian
afectado a las decisiones de financiacion oficial”.18

Segun J. Cosgrave,l® la respuesta del Tsunami
revel6 muchas desviaciones respecto a los principios
de buena gestion de las donaciones humanitarias.
Entre ellas se encontraban:

— Las decisiones de financiacion basadas en la pre-
sion politica y en la presion de los medios de
comunicacion y no en las valoraciones de necesi-
dades (principio 6)

— Una falta general de participacién de los beneficia-
rios en el disefio, la implementacién, el monitoreo
y la evaluacién (principio 7)

— La relativamente escasa atencion a la mitigacion
(principio 8)

— Programas que no apoyaban la recuperacion y el
desarrollo a largo plazo (principio 9)

Estos elementos demuestran como la implicacion
de los donantes en este debate sobre la calidad es
necesaria. No sélo como donantes que pueden sopor-
tar costes vinculados con la calidad, sino también
como actor de la cadena de la ayuda que puede tener
un impacto directo en la calidad “del producto final”.
Para eso, es necesario inventar mecanismos de
implementacion y seguimiento de los Principios y
buena gestion de las donaciones humanitarias. El
indice de Respuesta Humanitaria (HRI, en sus siglas

18 Telford, J., J. Cosgrove y R. Houghton, Joint Evaluation of the International Response to the Indian Ocean Tsunami: Synthesis Report. London:

Tsunami Evaluation Coalition, 2006, p. 96.

19 John Cosgrave, Informe de sintesis: resumen ampliado. Evaluacion conjunta de la respuesta internacional al Tsunami del océano indico.

Londres: Coalicion de Evaluacion del Tsunami, 2007.
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en inglés) de DARA puede ser, en este sentido, una
iniciativa interesante, ya que se trata del primer
mecanismo de medicién de la actuacion individual de
los donantes humanitarios que se realiza en el
mundo.

En el marco del estudio, preguntamos a los diver-
sos actores sobre la influencia de estos principios en
la practica de los donantes y, para nuestra sorpresa,
descubrimos que aun no todos los actores en el pano-
rama espafiol los conocen y que no todos son cons-
cientes de su trascendencia para cambiar practicas.
Algunas ONG consideran estos principios como “prin-
cipios generales que pueden favorecer la mejora de las
lineas de actuacion de los donantes, en tanto tengan
la voluntad politica de desmarcarse de otros condicio-
namientos méas propios de la politica o la economia,
que de los principios de imparcialidad, independencia
(en este caso de sus propias politicas exteriores), etc.,
que se presuponen a otros actores de la cooperacion”.

Tanto entre organizaciones como entre donantes,
las opiniones coinciden mayoritariamente en resaltar
tanto el interés que suscitan, como la importancia de
estos principios para contribuir a mejorar la calidad
de la ayuda. Sin embargo, las percepciones estan bas-
tante divididas cuando se trata de pronunciarse res-
pecto a si estos principios estan realmente influyen-
do en la practica de los donantes. Asi, el 50% de los
donantes encuestados afirma que se percibe esta
influencia y ponen como ejemplo el Plan Director de
cooperacion al desarrollo 2007-2010, aprobado por el
Parlamento de Catalunya el 5 de julio de 2007,20 en
el que se que menciona que la cooperacion catalana
se adhiere al consenso internacional reflejado en la
iniciativa GHD. Ademas, se citan la independencia de
la ayuda respecto a intereses econdmicos y la partici-
pacion de la poblacion beneficiaria como criterios
clave a la hora de aplicar estos principios. Algin
donante que no ha institucionalizado los principios de
GHD sefiala: “No significa que los incumplamos, pero
no hacemos un uso sistematico de los mismos. No

hacemos una aplicacion tipo checklist en la revision
de nuestras actuaciones, funcionan mas bien como
grandes principios inspiradores”.

Las ONG tampoco responden de forma unanime.
Salvo el porcentaje de organizaciones que no se pro-
nuncid respecto a esta cuestion, sélo el 37% de las
que si lo hicieron opina que se esta notando esta
influencia en los donantes espafioles. Algunos de sus
comentarios son;

e “Todavia la accion
humanitaria se ve
regida en demasiadas
ocasiones por la visi-
bilidad que pueda
aportar al donante la
actuacion en la crisis
en cuestion. Un ejem-
plo claro son las crisis
cronicas y las situa-
ciones de posconflicto
0 posdesastre, asi
como el tipo de inter-
venciones que se sub-
vencionan (de tipo
asistencial primordial-
mente).”
e “Tal vez [influyen] en
aquellos donantes que
promovieron la inicia-
tiva, que de hecho
suelen ya ser los de mayor prestigio en la calidad
de su cooperacion, pero, bajo un punto de vista
personal, lo ha hecho en menor medida en donan-
tes con menor calado politico a nivel internacional,
que siguen viendo en la cooperacion otra via de
apertura de mercados. Por no mencionar la coope-
racion descentralizada, en la que este tipo de ini-
ciativas apenas figuran como una linea a mencio-
nar en sus planes estratégicos.”

20 Disponible la version electronica en http://www.gencat.net/cooperacioexterior/cooperacio/castellano/plan_director_07_10.htm.

Cuadernos del iecah



Las practicas de los actores humanitarios espanoles en materia de evaluacion y procesos de aseguramiento de calidad

« “Progresivamente, como marco de buen comporta-
miento y evitando précticas de incumplimiento
grosero de los principios humanitarios y agudizan-
do el ingenio de los donantes para incluir sus
mainstreams estratégicos dentro de este marco.”

= “Por ahora los donantes comienzan a declarar que
la conocen y se adhieren. Esperamos en breve ver
los cambios.”

Alguna de las organizaciones encuestadas incluso
ve riesgos en la aplicacidn de estos principios de la
GHD: “Creo que algunos principios son peligrosos
para garantizar la independencia de algunas organi-
zaciones humanitarias. También me parece importan-
te tener en consideracion el riesgo a una burocrati-
zacion innecesaria y una ralentizacion de la respues-
ta humanitaria en momentos de crisis”.

Sin embargo, en el seminario no se suscitaron
debates al respecto, si bien es cierto que el tema de
la responsabilidad del donante no fue abordado con
demasiada profundidad.

Tanto donantes como organizaciones ejecutoras
de ayuda coinciden en afirmar que estos principios
pueden suponer un elemento positivo a la hora de
mejorar las relaciones entre ellos y también respecto
a la calidad. Algunos de los comentarios por parte de
responsables de organizaciones se reproducen a con-
tinuacion: “Evitan choques mayores y establecen un
marco de partida mas asimilable por ambas partes”,
“Son lineas claras y positivas que sirven a las ONG

para reclamar a los donantes coherencia en sus poli-
ticas con las directrices de consenso internacional,
también para mejorar la calidad de las actuaciones y
asi entrar a formar parte del grupo de organizaciones
con posibilidades de recibir financiacion” y “Ademas
facilitan a los responsables de las planificaciones en
materia de cooperacion una guia adecuada para ade-
cuar las estrategias de los donantes al consenso
internacional”. Sélo una organizacién respondio
negativamente a esta cuestion, pero sin hacer
comentarios al respecto, por lo que no podemos ofre-
cer su opinion cualitativa. A los donantes no les cabe
duda y comentan que estos principios van a mejorar
la relacion “en la medida que generan consenso sobre
el modo de actuar y reconocen la accién de los otros
agentes, asi como la necesidad de respeto y de tener-
los en cuenta”.

6. Evaluacion de la accion
humanitaria

Considerando que la evaluacion es un instru-
mento esencial para poder pronunciarse sobre la
calidad de algo, en este caso de las actuaciones
humanitarias de las organizaciones, preguntamos
por la frecuencia de la realizacion de evaluaciones.
Todas las personas encuestadas fueron muy trans-
parentes, tal y como refleja el siguiente grafico de
porcentajes:

Tabla 4: Periodicidad al evaluar programas humanitarios

8% Jamas

38% Raramente ——

31% Frecuentemente

23% Sistematicamente
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Sin embargo, estos resultados ponen de manifies-
to cierta contradiccion, ya que si la practica totali-
dad de las encuestas citan como dimensiones de la
calidad los criterios de evaluacion del CAD... ¢(no
deberia ser la evaluacién el instrumento para definir
la calidad de las intervenciones? Y si no se evalla
sisteméticamente, ,cOmo podemos pronunciarnos
sobre la calidad de lo que hacemos con rigor, inde-
pendencia y acierto?

Todas las personas que han participado en el estu-
dio coinciden en los beneficios que reporta el evaluar,
0, dicho de otro modo, en cuales deben ser los obje-
tivos de una evaluacion. En el siguiente listado se
reproduce la opinion de los encuestados; mas concre-
tamente, de los actores:

e Aprender lecciones / extraer ensefianzas

» Mejorar la calidad de los proyectos futuros

= Convencer internamente / autorreflexion

< Reconducir las actuaciones

« Orientar en la toma de decisiones

e Asumir responsabilidades

e Contribuir a la rendicién de cuentas interna y
externa

< Transmitir conocimiento / empoderar a las contra-
partes

e Aumentar la transparencia

e Elaborar recomendaciones

» Ganar credibilidad en acciones de incidencia

Estas evaluaciones son encargadas por:

< El donante o por la sede central en dos de los casos

= El donante exclusivamente en dos de los casos

« El donante, la sede o los equipos de terreno indis-
tintamente en tres de los casos

 La sede o los equipos de terreno en uno de los casos

Hay un claro predominio de evaluaciones con agen-
tes externos a la organizacion, aunque los equipos
mixtos formados por evaluadores externos y por per-

sonal de la propia estructura de la organizacion es la
tendencia mas habitual. Hay casos como el de MSF o
el de Intermon Oxfam en los que la red internacional
se encarga de realizar las evaluaciones, por lo que los
evaluadores son personas vinculadas a la organizacion
pero externas a la operacion concreta que evalGan.

En el caso espafiol, nos consta que se realizan
evaluaciones de actuaciones humanitarias que, sin
embargo, nunca se publican, lo que impide la funcion
de rendicion de cuentas o de aprendizaje en el sector.

Veamos algunas buenas préacticas que los actores
entrevistados nos han relatado. Afiadimos a cada
caso un contrapunto sobre indagaciones realizadas
por nosotros:

MSF cuenta con un Método de evaluacion de per-

tinencia e impacto de los proyectos, desarrollado en

el afio 2005 por el Dr. J. C. Carbol, y realiz6 en 2006
varios ejercicios para ponerlo a prueba: Angola,
Armenia, Colombia y Bolivia. No hemos localizado
estos informes publicados en su pagina Web. En la
pagina de MSF internacional hay publicados algunos
informes, aunque no propiamente evaluativos, Yy
documentos de lecciones aprendidas.

Intermén Oxfam ha desarrollado un Sistema de
Evaluacion de Accion Humanitaria. A nivel interna-

cional, Oxfam tiene muy desarrollados los sistemas
de M&E, siglas que corresponden a seguimiento y
evaluacion (monitoring & evaluation, en inglés). Sus
evaluaciones responden principalmente al objetivo
de aprender lecciones de la experiencia y se centran
mucho en procedimientos, en la coordinacion y en la
pertinencia e impacto. Han publicado una evaluacién
sobre la respuesta al Tsunami, y aunque han evalua-
do también las operaciones en Chad y Mozambique,
éstas no han sido publicadas. Intermon Oxfam reali-
za también evaluaciones en tiempo real (real time
evaluations) sobre procesos y herramientas. Utilizan
los principios del Cédigo de Conducta?l y algunas
cuestiones transversales (género, VIH/SIDA y
medioambiente) como criterios para evaluar.

21 Cédigo de Conducta del Movimiento de la Cruz Roja y la Media Luna Roja y de las ONG en Respuesta a los Desastres.
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Tampoco hemos encontrado en su sitio Web ningln
informe publicado sobre evaluaciones realizadas en
materia de accion humanitaria.

Oxfam Internacional ha publicado recientemente
en su Web22 los informes de evaluacion sobre la
implementacion de su Plan estratégico 2001-2006,
los informes de progreso sobre el gasto de los fondos
dedicados a la respuesta al Tsunami y la evaluacion
de sus programas en la India, Sri Lanka y Aceh.

Ayuda en Accidn reconoce tener poca experien-
cia en materia de evaluacién, sin embargo para el
2007 ha previsto evaluar con consultores externos
tres programas de gestion de riesgos y con personal
interno un programa financiado por la ECHO.

En su pagina de Internet dedican una seccion a
“Calidad y transparencia”, en la que publican audito-
rias de cuentas e informes de actividades. Indican
que sus “controles de calidad se realizan de manera
interna y externa a través de auditores y evaluadores
profesionales e independientes”, sin embargo no hay
informes de evaluacién de proyectos o programas
colgados en la Web.

Action Aid Internacional tiene un sistema Illama-
do ALPS (Accountability, Learning and Planning
System) como marco que establece los requisitos,
directrices y procesos clave de la rendicion de cuen-
tas en Action Aid International. No s6lo en términos
de los procesos organizacionales necesarios para la

planificacion, supervision, formulacion de estrate-
gias, aprendizaje, revisiones y auditorias, sino tam-
bién de actitudes y comportamientos personales.
Tienen una seccion que llaman “Informacion abierta”
con el lema “compromiso con la transparencia”, pero
no se encuentran informes de evaluacién publicados.

Médicos del Mundo cuenta con una Unidad de
Investigacion y Estudios que apoya la realizacion de
evaluaciones intermedias para reorientar los progra-
mas. Para el afio 2008 tienen previsto evaluar los 14
proyectos que entran dentro del convenio suscrito con
la AECID. En su sitio Web publica informes anuales,
pero no hemos encontrado informes de evaluacion. Han

22 yisitar: http://www.oxfam.org/en/.
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elaborado y publicado un informe sobre sus actividades
tras el Tsunami, pero que no se puede considerar eva-
luativo. Se titula Dos afios tras el Tsunami: Informe de
los proyectos de Médicos del Mundo en Sri Lanka e
Indonesia tras el maremoto de diciembre de 2004.

Respecto a las practicas de los donantes en materia
de evaluacion, resaltamos que, de los cuatro que han
participado en el estudio, sélo la Agencia Catalana de
Cooperacion evalla de forma sistematica, pero, por el
momento, sdlo evalla proyectos de desarrollo; el
Gobierno Vasco y el Ayuntamiento de Madrid dicen que
raramente evallan la accion humanitaria, pero que se
tiende a hacerlo de forma sistematica, incluso los téc-
nicos de ambas instituciones han pasado por procesos
de aprendizaje técnico en la materia. El Gobierno Vasco,
ademas de promover la formacion de sus técnicos con
cursos contratados al efecto, esta en pleno proceso de
elaboracion de unas directrices de evaluacion.

La finalidad que persiguen estos donantes promo-
viendo o solicitando evaluaciones es:

« Facilitar procesos de aprendizaje en el seno de la
ONG y a nivel institucional

e Contar con criterios para valorar las futuras pro-
puestas de las ONG evaluadas

< Verificar el impacto de lo que se financia

< Rendicion de cuentas respecto a manejo de fondos
y logro de objetivos

< Verificar la pertinencia de los programas

« Definir elementos para posibles replanteamientos
estratégicos o politicos

* ldentificar y atajar debilidades

Podemos cerrar esta seccion insistiendo en la
absoluta necesidad de construir y desarrollar una cul-
tura de la evaluacion en este sector, entendiendo por
tal no la mera realizacion de actividades evaluativas
aisladas o puntuales, sino un cambio de mentalidad
y actitud por parte de todos (donantes y actores)
para trabajar en la mejora continua; lo cual significa
desarrollar una actitud proclive a la utilizacién de la



evaluacion como forma de aprendizaje y mejora orga-
nizacional, en todos sus &mbitos. Esto requiere una
transformacién efectiva de los procesos de evalua-
cién en practicas “constantes, endogenas y autorre-
guladas”23 para que los actores encuentren en su
ejercicio nuevos sentidos valorados como positivos.

7. Métodos de aseguramiento de
la calidad

De los resultados del cuestionario se desprende que
nadie descarta la idea de poner en marcha algin sis-
tema que ayude a mejorar la calidad de la actuacién
de las organizaciones humanitarias. Y las entrevistas
realizadas a donantes y a actores ponen de manifiesto
el creciente interés que esta cuestion despierta en el

seno de las organizaciones, tanto en lo que se pueda
referir a la gestion econdmico-financiera o de recursos
humanos, como en lo relativo a la calidad de los pro-
gramas de ayuda y al impacto que la accion humani-
taria pueda tener en las poblaciones afectadas por
desastres que pasan a ser receptoras de esa ayuda.

De hecho, algunas organizaciones conocen, al
menos de modo superficial, la mayoria de las inicia-
tivas de calidad y sistemas de aseguramiento de la
misma que hay en el panorama nacional e internacio-
nal y que pueden ser aplicables a la accién humani-
taria. Algunas organizaciones no estan satisfechas
con el planteamiento de base o con el uso de alguna
de estas herramientas y varias, a pesar de conocerlas,
no las utilizan o no sacan el maximo rendimiento de
su aplicacion. Recogemos en la siguiente tabla un
resumen de sus comentarios:

Tabla 5: Conocimiento, uso y satisfaccion de métodos de calidad aplicables a la accién humanitaria

¢La conocen?

¢La utilizan?

¢Estan satisfechos con su utilizacién?

SI no SI

no

si no |Comentarios

Cddigo de Conducta relativo al 9 7
socorro en casos de desastre
para el Movimiento
Internacional de la Cruz Roja y
de la Media Luna Roja y las
Organizaciones No
Gubernamentales

2

6 « Utilizamos los principios propios de nuestra
organizacion.

= Se ha incorporado a la Politica de Accion
Humanitaria. Falta trabajarlo a nivel de
patronato, directivos, técnicos de sede y
terreno.

= Este Codigo es casi de caracter universal,
por lo que con carécter general se tiende a
cumplir todas las normas.

Proyecto Esfera 8 1 7

 Se estd utilizando de forma incipiente, pero
con poco rigor. Falta formacion.

e Las disposiciones generales o Carta
Humanitaria son reconocidas como princi-
pios guia en la organizacion.

» Mala traduccion al castellano.

 Parte de seguridad alimentaria no satisfac-
toria.

HAP International 5 4 1

1 = Rendimos cuentas sobre nuestros propios
principios y con nuestras herramientas, aun-
que la filosofia de los principios nos influye.

» A pesar de haber conocido recientemente su
existencia, todavia no conocemos con pro-
fundidad sus normas, estandares o requisi-
tos de cumplimiento.

» En proceso de elaboracion de recomendacio-
nes internas.

23 gusana Hintze, “Reflexiones sobre el conflicto y la participacion en la evaluacion de politicas sociales”, VI Congreso Internacional del CLAD
sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Plblica, Buenos Aires, Argentina, noviembre 2001.
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People In Aid Code

5 4 2 3 1 « La filosofia de los principios nos influye.
* No conocemos con profundidad sus normas,
estandares o requisitos de cumplimiento.

COMPAS Qualite

6 3 1* 5 e Queremos conocer mas.
= Escaso conocimiento de la herramienta.
 S6lo la usamos en proyectos de desarrollo (*).

Marco ldgico

9 9 8 « Utilizada en planificacion.

* Mejorada y superada.

= De obligado cumplimiento. En ciertas ocasiones
es complicado trasladar al papel ciertos contex-
tos de una forma precisa tal como requiere el
marco logico, exigiendo a veces, con el desarro-
llo de los acontecimientos, la generacién de nue-
vos marcos logicos que anulan el marco anterior.

Guia “Good Enough” 1 8 1** « Estamos en proceso de aprendizaje y uso (**)
Synergie Qualité 1 8 1
Gestion del Ciclo del Proyecto 9 8 7 « Utilizada en la gestion.
Certificados 1SO 7 2 1 6 1 | Buscamos acceder a esta clasificacion.
 Solo sirve para determinados procesos de ges-
tion.
Gestion Basada en Resultados 6 2 2 4 1 » Como herramienta de planificacion/gestion

orientada a la calidad y al impacto.

< Planificacion y gestion basada en objetivo. No
se evallan correctamente los resultados y las
causas.

Guia de la Transparencia y las
Buenas Précticas de la
Fundacion Lealtad

8 1 6 2 3 4 | = No refleja situaciones reales de organizaciones.

« Util para rendir cuentas a actores externos
(donantes publicos y privados).

» Es mejorable.

 Alejada de la realidad (basada en analisis docu-
mental tedrico y con principios interpretados de
forma muy poco practica).

e Criterios un poco ridiculos y no enfocados a
cuestiones importantes. La utilizamos por la
opinion publica.

 La organizacion figura como una de las audita-
das por la Fundacion Lealtad de forma general,
recibiendo siempre altas calificaciones, no por
seguir las normas de la Fundacion, sino porque
los estandares internos permiten pasar con
comodidad el baremo exigido por dicha
Fundacion.

e La Fundacion y su sistema de valoracién no nos
merecen ninguna confianza.

Otros

MSF: Sistema de evaluacion de pertinencia e impacto.

Ayuda en Accion: Evaluacion por desempefio en Recursos Humanos y RP para la contabilidad
sede/terreno.

MdM: Normas y principios de la “familia” de MDM para la mejora de los programas de accion
humanitaria que no se encuentran recogidos en una normativa especifica. Son estos princi-

pios los que en la actualidad se estan recopilando para su estandarizacion.

Intermén Oxfam: Sistema de M&E

Cruz Roja Espafiola: Codigo de Conducta de Imagenes y NGO Benchmarking standard
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Asi, el listado de beneficios derivados de la utili-
zacion de un método de calidad que nos han propor-
cionado las agencias consultadas, aporta una colec-
cion completa de motivos para convencer a los méas
reticentes dentro de cualquier organizacién. Estos
son los beneficios internos (estructura y programas):

= Contar con procedimientos estructurados y de fun-
cionamiento generalizado en toda la organizacion

e Mejora el conocimiento interno y mejora el clima/
las condiciones de trabajo

= Rentabiliza maximiza los recursos. Eficiencia.

e Favorece la retroalimentacion/compartir conoci-
mientos/aprender de los errores/facilidad de reali-
zar comparaciones entre programas/aprendizaje
continuo/extraer recomendaciones

» Aporta garantias de correcto funcionamiento

* Mayor cobertura a los beneficiarios

= Mayor coherencia

e Seguridad

* Mejora de los procesos de toma de decisiones

e Promueve una cultura organizacional basada en la
calidad

« Asegura la existencia y aplicacion de instrumentos
de control de calidad

e Mejora la coordinacion

e Permite la rendicion de cuentas interna

< Ayuda a reflexionar sobre lo logrado y lo no conse-
guido y sus causas

e Impacto en la mayor eficacia y eficiencia de las
operaciones

= Impacto positivo en los beneficiarios

Y estos son los externos (relaciones con otras par-
tes interesadas):

< Aporta confianza y visibilidad
e Mayor transparencia

e Mejor rendicion de cuentas
 Aporta credibilidad

 Fortalecimiento de las contrapartes locales

 Favorece los procesos de incidencia politica, testi-
monio, etc.

« Valor afiadido y mejor posicién competitiva

» Acreditacién de buen trabajo

DARA: “Vemos que lo que un sistema de asegura-
miento de la calidad logra a nivel interno en procesos,
decisiones y programas es aumentar la calidad, con lo
que el efecto es positivo para los destinatarios finales.
Ayuda a optimizar procesos y la utilizacion de los recur-

sos. Aporta mayor transparencia”.

Y, ¢quiénes deberian ser —segun las personas
encuestadas— los responsables de la calidad de los
programas? Hay respuestas para todos los gustos:

 Los disefiadores y ejecutores de los programas

< Responsabilidad compartida sede / terreno

» Responsabilidad compartida con los destinatarios

< Responsabilidad de todo el equipo de trabajo de la
organizacion

» Deberia “empapar” la organizacion de forma verti-
cal y horizontal, aunque a nivel de organizacién el
responsable de departamento de accion humanita-
ria seria el maximo responsable de la calidad gene-
ral de los programas

» Responsabilidad compartida ejecutores / beneficia-
rios / gestores

e Los técnicos en sede y las organizaciones locales
en terreno

Las organizaciones también pueden tener temo-
res, ver posibles riesgos o conocer frenos que impi-
dan o retrasen la puesta en marcha de un sistema de
gestion de calidad. En esta tabla representamos la
opinion de las personas que cumplimentaron el cues-
tionario (0 = ningln riesgo y 4 = riesgo mayor):
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Tabla 6: Riesgos y frenos a la puesta en marcha de un sistema de calidad

0 1 2 B 4

Paralizacion, pérdida de creatividad 1 2 1
Procedimientos ralentizantes y que aportan carga extra 3 4 2
Costes elevados 2 4 2 1
Métodos del sector empresarial que son inapropiados 3 2 2 2
Es una cuestion de especialistas 4 2 1 1 1
Tensiones con los valores humanitarios 6 1 1
Posibilidad de sancion en caso de falta 4 3 1
Otro (especifique)

* Que el mal uso termine pervirtiendo la herramienta

* Que terminen convirtiéndose en un fin en si mismos

* Resistencias dentro de la ONG

Se observa como los riesgos o frenos identificados
giran en torno a lo costoso de los procedimientos y
a la posibilidad de que terminen burocratizando a la
organizacion, haciendo mas lentos sus procesos y
aportando carga extra de trabajo a su personal.

Los donantes consultados creen que la mayor difi-
cultad estriba en lograr la decision institucional de
integrar programas o métodos de calidad. También
comentan que el miedo a ser fiscalizados o el temor
a mostrar debilidades organizacionales y programati-
cas podria ser uno de los principales frenos.

Extraido de diversos manuales sobre gestion, reflejamos
aqui los fallos mas comunes de muchos sistemas de ges-
tion de calidad, por si las lecciones aprendidas en el
sector empresarial pudieran servir a las ONG que estan
0 estaran inmersas en estos procesos. Estos son:

= Descuidar los aspectos externos, la importancia de los
clientes.

= Excesivos burocratismos, documentos y formularios.

e Mucho papeleo y pocos resultados.

* Falta de participacion del personal y exceso de direc-
tores, expertos y consultores. Los trabajadores y
voluntarios deben dirigir el proceso.

 Falta de colaboracion con otras entidades y provee-
dores.

« A mas trabajo (en calidad) igual remuneracion.

» Impedir la creatividad por la implantacion de rutinas
y estandares.

e Hacer todo aséptico y mecanico. Acabar con las rela-
ciones e iniciativas personales.

8. La cuestion de la certificacion
y de la acreditacion de las ONG

En este apartado se manifiesta de forma mas clara
la diversidad de opiniones respecto a esta materia de
tanta actualidad en la comunidad humanitaria a nivel
internacional .24

Los donantes consultados opinan que un mecanis-
mo de certificacion para ONG es util, siempre y cuan-
do se planteen criterios adecuados y adaptados a las
particularidades de las ONG. Solo uno afiade que
podria ser peligroso si se queda en una “mera certifi-
cacién poco exigente, que acredite Unicamente para
recibir fondos para intervenciones humanitarias pero
sin incluir ni fijarse en el contexto ni en los principios
y sin partir de una definicion consensuada de calidad.
Deberia estar ligado a algo méas que descriptores fisi-
cos”. Otro de los donantes hace la siguiente precision:
“el mecanismo tiene que ser muy riguroso y actualiza-
do. Serviria para establecer unos minimos, pero no
podria aplicarse al conjunto total de aspectos”.

Entre los actores hay diversidad de opiniones;
desde los que categoricamente lo califican de peli-
groso, hasta los que lo consideran Gtil (los mas) e
incluso necesario. En el siguiente grafico hay un
resumen.

24 £ Jas dos Gltimas reuniones bianuales de ALNAP, este tema ha sido objeto de estudio y discusion. Ver las actas de la Bianual de junio de 2007
en http://www.odi.org.uk/alnap/meetings/pdfs/21%20Biannual%20Meeting%20Report.pdf. En el COMPAS Tutorial, dentro de los documentos sobre

calidad, hay un articulo titulado “Riesgos y oportunidades de la acreditacion de las ONG humanitarias”, escrito por V. de Geoffroy y D. Kauffmann
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Tabla 7: Consideraciones sobre mecanismos de certificacion de ONG

29% Necesario

19% Peligroso

5% Indtil

47% Util

Anotamos literalmente algunas reflexiones extrai-
das de los cuestionarios que nos sirven para ilustrar
esas diferentes opiniones:

Peligroso...

..."porque la adherencia a los criterios de calidad se
convierte en el requisito para recibir financiacion publica
y normalmente las personas mas vulnerables y los contex-
tos de mayor crisis puntGan ‘mal’ con los criterios/estan-
dares de calidad fijados por donantes/instituciones priva-
das; peligroso porque la obtencion de la certificacion se
puede convertir en un fin en si mismo y, consecuentemen-
te, las organizaciones humanitarias en meras proveedoras
de servicios; y peligroso porque no existen mecanismos
para controlar/validar a quien controla/valida (;a quién le
rinde cuentas la entidad que emite la certificacion?, ¢de
dénde proviene su legitimidad?, ¢quién la ha elegido/nom-
brado?).”

... “porque no hay dos ONG iguales: por tamafio, siste-
ma de financiamiento, planteamientos politicos... Por otra
parte, la certificacion siempre es control, y ya estamos
bastante controlados.”

... “porque hay un riesgo de politizacién, de uso sub-
jetivo, de burocratizacion. Ademas, las ONG pequefias pue-
den quedar fuera y se puede perder la legitimidad de actua-
ciones que son validas.”

...”porque seria inviable que el organismo encargado
de certificar llegara a conocer todos los detalles de cada
organizacion y de sus proyectos.”

util ...

“Sirve como instrumento que permite obtener mayores
garantias de calidad para los procesos y acciones en mate-
ria humanitaria y puede agilizar los procesos de financia-
cion y justificacion; fundamentalmente en determinadas
operaciones por motivos de envergadura, complejidad...”

“Algunos mecanismos de certificacion de ONG resultan
ser ‘filtros’ no siempre ideales, ya que los criterios escogi-
dos para obtener dichos certificados no resultan ser los
idéneos. En ocasiones las percepciones que unas organiza-
ciones tienen de otras han resultado ser mejor ‘certificado’
que los otorgados por organismos independientes. Quedan
fuera de las certificaciones organizaciones que por diver-
sos motivos (tamafio, temor a carga de trabajo, mision de
la organizacion, etc.) no se presentan a dichas certifica-
ciones y cuya calidad de trabajo es tan valida como el de
las que han obtenido el certificado.

Dicho esto, es un proceso ldgico en pos de una mayor
transparencia y rendicion de cuentas, que surjan iniciati-
vas que califiquen y clasifiquen a las ONG en funcion de
parametros que se consideran necesarios para el cumpli-
miento de su labor con garantias de calidad.“

“Sirve para intentar garantizar un proceso y deberia
enfocarse también a resultados.”

“Siempre y cuando provenga del sector.”
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Necesario...

“No uno sino varios, con la idea de tener un marco de
aplicacion de los principios claro, unanime e independien-
te.”

“Las ONG necesitan mayor compromiso y responsabili-
dad respecto a sus valores éticos.”

“Imprescindible.”

DARA considera que, en cualquier caso, el objetivo
de un mecanismo de certificacion es lograr la mejora
en el sector humanitario. Muchas veces necesitamos
un empuje exterior para planificar, organizar, rendir
cuentas, por lo que seria interesante estudiar la viabi-
lidad de este tipo de mecanismos. Sin embargo, en
DARA no apuntan hacia uno en concreto, sino que
creen que hay elementos en diversas iniciativas y
métodos que podrian servir para componer un estan-
dar de calidad; por ejemplo, los criterios de HAP, parte
de ISO; para lo relacionado con procesos, los criterios
de evaluacion del CAD... Ademas incluyen como obli-
gatorias cuestiones como: “una misién exploratoria o
de identificacion de necesidades inicial y previa”,
“rendicion de cuentas y transparencia en todo momen-
to del proceso”. En DARA creen que este mecanismo a
nivel internacional seria interesante, pero lo ven com-
plicado. Y siempre evitando el riesgo de quedarse en
los detalles sin entrar a valorar la calidad de los resul-
tados y el impacto positivo del programa.

9. Conclusiones

Dada la relativa juventud del sector en nuestro
pais, podriamos considerar que el sector humanita-
rio va por un buen camino. La preocupacion por la
calidad esta presente en foros, discusiones, publica-
ciones... y la mayoria de las organizaciones espafio-
las ejecutoras de accion humanitaria han superado ya
el momento en el que impera la exclusiva preocupa-
cion por la cantidad de ayuda, para comenzar a incor-
porar criterios de calidad, bien sea por propia inicia-
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tiva, o bien sea por seguir a sus redes internaciona-
les y, por tanto, incorporarse a sistemas e iniciativas
internacionales de mejora de la calidad y aumento de
la responsabilidad en materia de accion humanitaria.
Sin embargo, no cuentan con definiciones institucio-
nales de calidad, por lo que estamos en un momento
temprano para pensar en definiciones consensuadas.

Es bastante dispar aun el conocimiento, uso e
incorporacion de iniciativas de calidad como COM-
PAS, Proyecto Esfera, People in Aid, HAP-I, etc.
Entendemos que existe un conocimiento mas indivi-
dual por parte de trabajadores concretos de organi-
zaciones humanitarias, que un conocimiento institu-
cional. Y lo que no existe aun es una institucionali-
zacion de dichas herramientas, salvo excepciones
como People in Aid en Accion contra el Hambre o el
Proyecto Esfera en Intermén Oxfam; lo que si parece
existir es un uso de las mismas basado en ese cono-
cimiento por parte del individuo concreto.

Los donantes de ayuda espafioles también han
variado su discurso, aunque no completamente su
actuacion. Al menos, se percibe mayor preocupacion
por cuestiones de calidad, una exigencia mayor de
evaluar y demostrar resultados e impacto y un timi-
do e incipiente acercamiento a principios de dona-
cién como la Buena gestion de las donaciones huma-
nitarias (si bien esta iniciativa no es bien conocida y
se malinterpreta a menudo por parte de donantes de
la cooperacion descentralizada con respuestas del
tipo “eso compete al Gobierno central™). Si existe un
acercamiento entre ONG y donantes para buscar jun-
tos soluciones de calidad (punto que antes no era tan
obvio) y es cierto las ONG consideran de esencial
cumplimiento esos principios de la buena gestion de
las donaciones por parte de los donantes. Por parte
de la Administracion central, el Plan Director de la
Cooperacion Espafiola 2005-2008 ya aludia al cumpli-
miento de la GHD. De modo mucho mas detallado la
Estrategia de Accion Humanitaria aprobada en 2007 y
discutida con el conjunto de actores de la coopera-
cion, incorpora compromisos concretos en muchos de
los 23 puntos de la iniciativa. De todos modos, la
realizacion de un plan de accion para poner en mar-



cha todos los compromisos, se esta llevando a cabo
en estos momentos. Igualmente, la Estrategia de
Accion Humanitaria incluye numerosas referencias a
las cuestiones de calidad y al fomento de la evalua-
cion y la adscripcion a iniciativas internacionales en
la materia.

Algo contradictorio resulta el discurso sobre cali-
dad con la practica en evaluacion. Como indicabamos
més arriba al comentar los resultados del cuestiona-
rio, si la calidad preocupa y es a lo que tendemos,
¢como podemos verificarla si no evaluamos? Las ONG
siguen esgrimiendo como motivos para evaluar tan
poco la falta de recursos humanos y financieros, y
ponen muchas veces la financiacion de la evaluacion
bajo la orbita de responsabilidad del donante.
Ademas, no todas las ONG y donantes que afirman
evaluar estdn realizando evaluaciones formales:
muchas veces se confunde aun el informe final o la
visita de monitoreo con la evaluacion; actividades
todas ellas necesarias, pero muy diferentes en cuan-
to a objetivos, contenido y metodologia.

Se reproduce a nivel nacional un debate que tam-
bién existe en el sector humanitario internacional, si
bien a menor escala, pero produce la misma disparidad
de opiniones: el debate sobre la conveniencia de una
certificacion. Este tema queda aqui apuntado pero,
dado que es una de las recomendaciones del TEC (“El
sistema internacional de ayuda deberia establecer un
procedimiento de acreditacion y certificacion para dis-
tinguir entre las demas a las agencias que trabajan con
un nivel de competencia profesional en un sector parti-
cular”), terminaré por plantearse en toda su dimension.

El tema de la mejora de las practicas humanitarias
es un tema complejo en el que las soluciones de
“impacto rapido” no existen. Hace tan s6lo diez afios
que este sector reflexiona sobre este tema, lo que no
es nada comparado con la larga tradicion de calidad
en otros sectores. Hay que mirar sin desanimo hacia
el futuro y reflexionar sobre propuestas que tengan
en cuenta la complejidad de las situaciones en que se
desarrollan los programas humanitarios y, siempre,
situar a las poblaciones afectadas en el centro de
todos los esfuerzos.

10. Perspectivas de futuroy
recomendaciones

10.1. Para las ONG humanitarias
espanolas

Todo apunta a que el sector en nuestro pais tiene
una voz por desarrollar; las organizaciones de ayuda
estdn muy bien posicionadas para influir de manera
positiva en el camino hacia la calidad, tanto de
forma individual en cuanto organizaciones ejecutoras
de programas humanitarios, como colectivamente, tal
y como se demostro en el Seminario con la propues-
ta final de realizar reuniones trimestrales e incluso de
crear un grupo de trabajo sobre la calidad de la
ayuda. Como primeros pasos nos parece interesante
que las organizaciones recorran un camino coherente
que les lleve a lograr esa influencia al conjunto del
sector; para ello proponemos los siguientes puntos
de accion:

— En funcion de sus principios y su mandato, definir
“calidad” a nivel interno institucional.

— Incorporar esta definicién en sus planteamientos
estratégicos.

— Estudiar, con visién critica, los mecanismos para
asegurar la calidad méas adaptados al sector de la
accion humanitaria.

— Valorar la posible institucionalizacion de alguno de
ellos apuntando no sélo a procesos sino a resulta-
dos e impacto de las actuaciones, y teniendo siem-
pre presente la definicion de calidad adoptada.

— Conocer y apoyar procesos e iniciativas de mejora
de la calidad que se han desarrollado y se estan
desarrollando a nivel internacional.

— Fomentar el conocimiento de los mismos entre su
personal, tanto de sede como expatriados, y en el
sector en general.

— Incluir en las actividades de formacion, briefings y
actividades de difusion informacién especifica o
elementos sobre calidad y evaluacion.
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— Incluir en los términos de referencia de los contra-
tos cuestiones relacionadas con la calidad.

— Incorporar la evaluacién como préactica cotidiana,
formando al personal y, en la medida de lo posible,
creando una unidad especifica que pueda dar
soporte técnico al resto de la organizacion en
cuestiones de calidad y evaluacion.

— Trabajar para aumentar su transparencia, por ejem-
plo, publicando los informes de evaluacion que rea-
lizan, ya sean evaluaciones externas o internas.

— Contribuir activamente al debate sobre la cuestion
de calidad en nuestro pais, participando, por ejem-
plo, en la posible creacion del grupo de trabajo
propuesto en el Seminario.

— Incidir en las practicas de los donantes espafioles,
tanto del nivel central como de la cooperacion des-
centralizada, para que asuman y cumplan los
Principios de la buena gestion de las donaciones
humanitarias.

10.2. Para los donantes de ayuda en
Espana

Los donantes que accedieron a contestar a la
encuesta y a participar en el seminario demuestran
interés por la cuestion de la calidad. Quizés el paso
que falte por dar es la incorporacion de unos princi-
pios disefiados por donantes para ellos mismos, y lle-
var su cumplimiento al terreno cotidiano cuando se
trate de financiar programas de ayuda. Algunas de las
opciones para seguir y maximizar este compromiso
pueden ser:

— Definir la calidad y hacer publica dicha definicion
para que las agencias que soliciten sus fondos ten-
gan una idea clara y transparente de lo que se les
va a exigir.

— Incluir cuestiones de calidad orientadas al logro de
resultados e impacto en las valoraciones técnicas
de las solicitudes de las ONG, asi como en los cri-
terios para valorar su actuacion.

— Estudiar los Principios y la buena gestion de las
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donaciones humanitarias e incorporarlos en sus
planes de cooperacion (si se trata de donantes de
la cooperacion descentralizada).

— Apoyar, incluso econdmicamente, a las organiza-

ciones en sus intentos de mejora e incorporacion
de métodos para asegurar la calidad.

— Actuar de forma transparente en todo lo relaciona-

do con financiacién de ayuda.

— Apoyar a las organizaciones en la tarea de aumen-

tar las actividades de evaluacion.

Evaluar sistematicamente los programas humanita-
rios que reciban fondos publicos y publicar los
resultados.

En concreto a la AECID, que incorpore definitiva-
mente los principios de la GHD y que, siguiendo el
ejemplo de otros donantes bilaterales, desarrolle su
propio plan de accion para incorporarlos en las
politicas nacionales.

— Avanzar en el cumplimiento de las cuestiones sobre

calidad y GHD que se incorporan en la Estrategia de
Accion Humanitaria.

Incorporar activamente a otros actores, y muy
especialmente la cooperacién descentralizada, a la
GHD y al resto de propuestas de mejora de la cali-
dad.

Fomentar la formacion de sus cuadros técnicos en
materia de calidad y evaluacién y, en concreto, en
el mayor conocimiento y comprension de los prin-
cipios de la GHD.

— Aumentar la presencia espafiola en los foros inter-

nacionales en los que los donantes y organizacio-
nes tratan cuestiones de calidad, evaluacion, etc.,
por ejemplo, asistiendo a las reuniones de ALNAP,
de la GHD, etc. Cumplir en este punto lo que pro-
pone la Estrategia de Accién Humanitaria.



Anexo 1: Listado de personas/organizaciones participantes en el
Seminario-conferencia

Apellido(s) Nombre ONG Cargo

Bartroli Pascual Xavier ACCD Tecnic d"Accié Humanitaria

Faus Enric ACCD Coordinador de cooperacion

Longué Olivier Accion Contra el Hambre Director General

Fontanini Francesca ACNUR/UNHCR Spain External Relations Officer

Abad Zapatero Maria AECID Area de Ayuda Alimentaria y de
Emergencia, Gabinete Técnico

Garcia Montes Paz AECID Jefe de Servicio de Evaluacion, Area de
Ayuda Alimentaria y de Emergencia

Alvarez Herndndez Isabel Ayto. Cérdoba Jefa del departamento de Cooperacién

Mormeneo Cortés Carmen Ayto. Madrid Asesora Técnica, Seccion de Codesarrollo
y Emergencias

Olabarria Carmen Ayto. Madrid Directora Gerencia de Inmigracion,
Cooperacion

Izquierdo Maria Jesus Ayuda en Accién Responsable de AH

Gabilondo Aitor Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz Servicio de Cooperacion al Desarrollo

Alonso Caminero José Miguel Cruz Roja Espafiola Responsable Unidad de Calidad

Vila Ifigo Cruz Roja Espafiola Responsable Unidad Emergencias

Marafion Marta DARA Deputy Director

Polastro Riccardo DARA Evaluation Officer

Goded Modnica Deusto - Instituto de Derechos Investigadora/Docente

Humanos Pedro Arrupe

Arredondo Miriam DGPOLDE

Bugeda Antonio Farmamundi Director técnico farmacéutico

Bayés Sara FONS CATALA DE COOPERACCIO

Alfageme Anavitarte Erika Fundacion Castellano-Manchega de Coordinadora del Area de Cooperacion

Cooperacion

Guinda Aso Mercedes Fundacion Lealtad Directora de Marketing y Comunicacion

Martin-Loeches Francisca Lara Fundacion Prodein Proyectos

de Geoffroy Véronique Groupe URD Coordinadora “projet Compas-Qualité”

Prince André Groupe URD Director General Adjunto

Thieux Laurence IECAH Investigadora

Nufiez Villaverde Jesus A. IECAH Codirector

Nussbaum Camille IECAH Responsable Area de Formacion

Garcia Calero Fernando IECAH Responsable Comunicacion

Urgoiti Aristegui Ana IECAH Investigadora

Iraola Rosario Intermén Oxfam Coordinadora Humanitaria para Maghreb y

Africa del Oeste

Ganduxer Maria Dolores Intermén Oxfam/Médicos del mundo | Evaluadora

Beltrame Luca Médicos del Mundo/CONGDE Jefe de Unidad en funciones de Accion
Humanitaria

Ugarte Carlos Médicos Sin Fronteras Responsable Relaciones Externas

Varella Reyes Médicos Sin Fronteras Unidad de Asuntos Humanitarios

Deramat Marie MPDL Técnico de Proyectos, Africa

Nieto Luis Paz con Dignidad Responsable de AH

Giménez Toledo Letizia Plan Espafia Gerente de proyectos instituciones

Monteiro Ricardo Plataforma Portuguesa das ONGD Projecto “Sensibilizacdo para a Ajuda
Humanitaria e de Emergéncia

Castellano Bravo Altagracia Plataforma Portuguesa das ONGD Projecto “Sensibilizacdo para a Ajuda
Humanitéria e de Emergéncia”

Aristin Gonzélez Boris Carlos Save The Children Espafia Coordinador Emergencias

Mancha Caceres Olga Universidad Auténoma de Madrid Coordinadora de proyecto de

investigacion interuniversitario
Robert Sylvie Independiente Consultora independiente
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Anexo 2: Algunas iniciativas internacionales para aumentar la calidad
y la responsabilidad en la respuesta humanitaria.

1. El Proyecto Esfera25 (probablemente la iniciativa = Secundarios: consentimiento informado, deber

mas conocida, aunque no por ello muy utilizada,
en nuestro pais) nace con la pretension directa de
mejorar la calidad de la asistencia humanitaria
ofrecida a las personas afectadas por desastres, asi
como mejorar la rendicion de cuentas en el sector
de la asistencia humanitaria. Para ello establece
una Carta humanitaria a modo de recordatorio de
principios éticos y juridicos esenciales y unos
capitulos con normas minimas a cumplir en diver-
sos sectores de actuacion, para garantizar el dere-
cho a una vida digna que tienen las personas afec-
tadas por un desastre. Es decir, trata de vincular la
calidad no solo a aspectos técnicos sino también
éticos o juridicos.

. La iniciativa HAP-International26 ha desarrollado
una “Norma de rendicion de cuentas y calidad en la
gestion humanitaria” (en inglés: HAP 2007
Standard in Humanitarian Accountability and Quality
Management) que se basa en la aplicacién por los
actores humanitarios de un simple sistema de ges-
tion de calidad sustentado en principios humanita-
rios. Separan los principios en tres niveles:

e Primarios: Humanidad, imparcialidad.

de cuidado, testimonio.
e Terciarios: transparencia, independencia, neu-
tralidad y complementariedad.

Definen calidad como la totalidad de caracteristi-
cas y rasgos de un producto o servicio que hace
que sea adecuado para el propdsito de satisfacer
las necesidades establecidas o implicitas del con-
sumidor o del beneficiario identificado. La calidad
se puede medir en términos de eficacia, eficiencia,
resultado e impacto.

Entienden que un sistema de calidad humanitario
debe referirse al conjunto de procesos que permi-
ten la mejora continua de la actuacion de una
organizacion para cubrir las necesidades esencia-
les de las personas afectadas por un desastre res-
petando su dignidad.

. El propio Grupo URD ha desarrollado el método

COMPAS Calidad,2” en el que propone una defini-
cién de la calidad de los programas humanitarios
centrada en la poblacion afectada en su contexto,
con cuatro criterios de impacto y de resultado y
ocho criterios de estructura y de proceso. Tal y
como se muestra en el siguiente diagrama:

12 Criterios de Calidad
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J | capacidades de gestion adapladas 6 - T
El proyeclo responde a una SRS
4 “WADA necesidad comprobada -]
| ZE El proyecto alcanza sus Y :
LN il SU CONTEXTO e
l H proyecto es flexible | G
eic | La organizacién emplea los
K recursos de manera 6plima
El proyecto se integra éplimamente | Tenc |
en su enforno Institucional H
[ —
cilea| La organizacién aplica
L las lecclones aprendidas
ol

El proyeclo evita o atenta los EEE
Impactos negalivos C |

25 Visitar su sitio web para mas informacion: http://www.sphereproject.org/

26 visitar su sitio web para mas informacion: http://www.hapinternational.org/en/

27 visitar su sitio web para mas informacion: http://www.compasqualite.org
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Anexo 3: Cuestionario enviado a los actores humanitarios

Estudio sobre: LAS PRACTICAS DE LOS ACTORES HUMANITARIOS ESPANOLES EN MATERIA DE EVALUACION Y
PROCESOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
CUESTIONARIO

1. ¢Qué entienden / como definen el término calidad? Haga una lista de palabras, expresiones que, para ustedes,
evocan/definen la calidad:

2. Valore la calidad de los programas que ustedes ejecutan

Excelente |:| Buena |:| Media |:| Pobre |:|

3. ¢Cuales son, segun su experiencia, los defectos de calidad mas frecuentes en programas humanitarios? Y de
entre ellos, ¢los mas graves (por su impacto negativo en las poblaciones receptoras de la ayuda)?

4. ;Cuéles son, segln ustedes, las principales causas (externas o internas) de estos defectos de calidad en el
seno de su ONG?

5. ¢Realizan ustedes evaluaciones de los programas de asistencia que ustedes realizan?

Frecuentemente I:' Sistematicamente |:| Raramentel:l Jamas |:|

Si no, ¢tienen pensado hacerlo?

Sl'l:l No I:'

6. ¢Cudles son, segln ustedes, los principales objetivos/beneficios esperados de la evaluacion de un programa?

7. Normalmente, ¢quiénes encargan esas evaluaciones? (es posible marcar mas de una respuesta)
El donante |:| Los equipos del terreno |:| La sede |:| Otros (especificar):

8. Normalmente, ¢quiénes realizan esas evaluaciones ? (es posible marcar mas de una respuesta)
Personal de su estructura I:' Evaluadores externos I:' Una mezcla de ambos |:|
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Las practicas de los actores humanitarios espanoles en materia de evaluacion y procesos de aseguramiento de calidad

9. ¢Como describiria usted el impacto actual de estas evaluaciones sobre sus practicas y sobre el servicio que
prestan a las poblaciones?

Inexistente |:| Débil |:| Importante |:| Muy importante |:|

Explique:

10. Ademas de los procedimientos de gestion clasicos en el seno de una ONG (gestion de recursos humanos,
financiera, de programas y proyectos, etc.) ¢utilizan ustedes herramientas/métodos de calidad?® especificos
para gestionar ciertas funciones?

Sl’l:l Nol:l

11. Complete este cuadro:

¢La conocen?| ¢La utilizan? ¢(Esta usted satisfecho con su utilizacion?

si no si no si no |Comentarios

Guia de la Transparencia y
las Buenas Practicas de la
Fundacion Lealtad

Codigo de Conducta de la
Cruz Roja

Proyecto Esfera

HAP International

People In Aid

COMPAS Qualité

Marco l6gico

Guia “Good Enough”

Synergie Qualité

Gestion del Ciclo del
Proyecto

Certificados 1S0

Gestion Basada en
Resultados

Otro (especifique)

28 Método de calidad: método de trabajo que tiende a obtener la mejor calidad posible de un proceso y de sus resultados.
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12. Marque de 0 a 4 (0: ningun riesgo, 4: riesgo mayor) los temores, riesgos o frenos para la puesta en marcha
de una gestion de calidad.

Riesgos: 0 1 2 3 4
Paralizacion, pérdida de creatividad

Procedimientos ralentizantes y que aportan carga extra

Costes elevados

Métodos del sector empresarial que son inapropiados

Es una cuestion de especialistas

Tensiones con los valores humanitarios

Posibilidad de sancién en caso de falta

Otro (especifique)

13. ¢Cudles son los beneficios derivados de la utilizacién de un método de calidad?
Internamente, para su estructura y sus programas:

En relacidn al exterior, para sus relaciones con otras partes interesadas:

14. ;Quién es (son), segun usted, el (los) principal/es responsables de la calidad de los programas?

15. Un mecanismo de certificacion para ONG le parece:
Peligroso |:| inatil |:| atil |:| necesariol:l

Comentarios:
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Las practicas de los actores humanitarios espanoles en materia de evaluacion y procesos de aseguramiento de calidad

16.

17.

18.

19.

Respecto a la Iniciativa “Good Humanitarian Donorship”:
¢La conoce?

si[_] o]
¢Reconoce el interés de esos principios?
si[] o]

¢Cree que esos principios estan influyendo la practica de los donantes?

si| ] No | |

Comente:

¢Piensa que esos principios pueden mejorar su relacion con los donantes y la calidad de la ayuda?

si| ] No | |

Comente:

¢Considera deseable que el sector humanitario avance en la puesta en marcha de métodos de calidad?
si[] o []

Comentarios:

¢Desearian invertir en la puesta en practica de un método de calidad en su organizacion?
i [] o []

Comentarios:

¢Estarian ustedes dispuestos a mantener una entrevista telefénica o presencial para ahondar en esta mate-
ria?

Si|:| Nol:l

Anote nombre y detalles de la persona a quién deberiamos contactar.

Les agradecemos por haber respondido a este cuestionario. Remitalo a: anaurar@yahoo.es
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Anexo 4: Cuestionario enviado a los donantes

Estudio sobre: LAS PRACTICAS DE LOS ACTORES HUMANITARIOS ESPANOLES EN MATERIA
DE EVALUACION Y PROCESOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
CUESTIONARIO

1. ¢Qué entienden / como definen el término calidad? Haga una lista de palabras, expresiones que, para ustedes,
evocan/definen la calidad:

2. Valore la calidad de los programas que ustedes financian

Excelente |:| Buena |:| Media |:| Pobre |:|

3. ¢Cuales son, segun su experiencia, los defectos de calidad mas frecuentes en programas humanitarios? Y de
entre ellos, ¢los mas graves (por su impacto negativo en las poblaciones receptoras de la ayuda)?

4. ;Cuéles son, segun ustedes, las principales causas (externas o internas) de estos defectos de calidad en las
ONG?

5. ¢Realizan ustedes evaluaciones de los programas de asistencia que ustedes apoyan financieramente...

Frecuentemente |:| Sistematicamente |:| Raramentel:l Jamas |:|

Si no, ;tienen pensado hacerlo?
i ] ol ]

6. ¢Cudles son, segln ustedes, los principales objetivos/beneficios esperados de la evaluacién de un programa
que ustedes financian?

7. El personal de su estructura ¢realiza evaluaciones de los programas de asistencia que ustedes financian?:

Frecuentemente |:| Sistematicamente |:| Raramentel:l Jamas |:|

Si no, ¢tienen pensado hacerlo?

Sil:l Nol:l
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Las practicas de los actores humanitarios espanoles en materia de evaluacion y procesos de aseguramiento de calidad

8. ¢Como describen ustedes el impacto actual de las evaluaciones sobre las préacticas de las ONG y sobre el ser-
vicio que prestan a las poblaciones?

Inexistente |:| débill:l importantel:l muy importante |:|

Explique:

9. ¢Como describirian ustedes el impacto actual las evaluaciones sobre sus propias practicas como donante?

Inexistente |:| débill:l importantel:l muy importante |:|

Explique:

10. Ademés de los procedimientos de gestion clasicos en el seno de una ONG (gestion de recursos humanos,
financiera, de programas y proyectos, etc.) ¢creen necesario el uso de herramientas/métodos de calidad espe-
cificos para gestionar ciertas funciones?

Sl'l:l No|:|

11. Complete este cuadro:

¢La conocen?| ¢La utilizan? ¢Esté usted satisfecho con su utilizacién?

si no si no si no |Comentarios

Guia de la Transparencia y
las Buenas Practicas de la
Fundacién Lealtad

Cddigo de Conducta de la
Cruz Roja

Proyecto Esfera

HAP International

People In Aid

COMPAS Qualité

Marco ldgico

Guia “Good Enough”

Synergie Qualité

Gestion del Ciclo del
Proyecto

Certificados 1SO

Gestion Basada en
Resultados

Otro (especifique)
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12. ;Cudles serian los posibles frenos para poner en préctica una gestion calidad en el seno de las ONG?

13. ¢Estarian ustedes dispuestos a financiar los gastos vinculados a las puesta en préactica de la gestion calidad en
el seno de sus ONG socias?

Sl'l:l Nol:l

Si no, ¢por qué?

14. Como donante ¢qué beneficios espera derivados de la utilizacién de un método de calidad por parte de sus ONG
socias?

En su relacion donante — organizacion ejecutora:

En su relacion con las demas partes interesadas:

15. ¢Quién es (son), segun usted, el (los) principal/es responsables de la calidad de los programas?

16. ;Considera deseable que el sector humanitario avance en la puesta en marcha de métodos de calidad?

Sil:l Nol:l

Comentarios:
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Las practicas de los actores humanitarios espanoles en materia de evaluacion y procesos de aseguramiento de calidad

17.

18.

19.

Un mecanismo de certificacion para ONG le parece:
Peligroso |:| inatil |:| atil |:| necesario I:'

Comentarios:

Respecto a la Iniciativa Good Humanitarian Donorship:
¢La conoce?

si| ] No | ]

Si es usted donante del gobierno nacional ¢ha firmado los principios de la GHD?

Sl’l:l Nol:l

Si es usted donante de gobiernos autonémicos o locales ¢reconoce la importancia de los principios de la GHD?
si[] o[

¢Influyen esos principios en sus practicas?

Si I:l No

Comente:

¢Piensa que esos principios pueden ayudar a mejorar su relacién con las organizaciones ejecutoras de la ayuda
y la calidad de la ayuda?

Sl'l:l Nol:l

Comente:

¢(Estarian ustedes dispuestos a mantener una entrevista telefénica o presencial para ahondar en esta mate-
ria?

si| ] No | |

Anote nombre y detalles de la persona a quién deberiamos contactar.

Les agradecemos por haber respondido a este cuestionario
Remitalo a: anaurar@yahoo.es
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