ACADEMIA HUMANITARIA - HUMANITAIRES JOBS

Mini MBA Programas e MEAL:
conceber, pilotar e provar o
impacto

Material do curso - Semana 8 : Prestacao de
contas as populacoes: participacao, reclamacoes
e feedback

Programa de exatamente 3 meses (12 semanas, 144 horas) para conceber,
pilotar e avaliar programas humanitarios: avaliacao das necessidades e
severidade, cadeia de resultados e indicadores, focalizacdo e transferéncias
monetdrias, planeamento e orcamento, plano MEAL e qualidade dos dados,
amostragem, analise, prestacao de contas, avaliacao, medicao do impacto,
otimizacao dos recursos e gestdao adaptativa. Exercicios numéricos corrigidos,
trés exames mensais com estudos de caso e um diploma verificavel da
Academia Humanitaria.

https://humanitairejobs.org/pt/academia/mini-mba-programmes-
meal/semaine-8/

Documento gratuito da Academia Humanitaria. Pode ser impresso e partilhado livremente para fins
de formacao, sem modificacdes.
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Semana 8 : Prestacao de contas as populacoes:
participacao, reclamacoes e feedback

Objetivos
o Traduzir a Norma Humanitaria Essencial (CHS) em préticas concretas e mensuraveis
num programa.

« Conceber e gerir um mecanismo de reclamacoes e feedback acessivel, seguro e que
fecha o ciclo.

o Organizar a participacao real das pessoas e uma informacao transparente, incluindo
sobre as decisdes dificeis.

O que significa prestar contas as pessoas

A prestacao de contas as populacoes afetadas (AAP) é o compromisso de utilizar o seu
poder de forma responsavel: ter em conta a opiniao das pessoas, prestar-lhes contas e
responder pelos seus atos perante elas. Nao substitui a prestacao de contas aos doadores;
complementa-a, e as duas entram muitas vezes em tensao (um doador quer nimeros, as
pessoas querem ser ouvidas).

A Norma Humanitaria Essencial sobre Qualidade e Responsabilizacao (CHS), revista
em 2024, fixa nove compromissos para com as pessoas € as comunidades. Em substancia:
uma ajuda que respeita os seus direitos e a sua participacdo, acessivel a tempo, pertinente,
que reforca as suas capacidades e nao causa dano, com reclamacdes tratadas de forma
segura, uma ajuda coordenada, uma organizacao que aprende, um pessoal competente e bem
gerido, e recursos utilizados de forma responsavel.

Para cada compromisso, uma organizacao pode fazer trés perguntas: o que fazemos
concretamente? como o sabemos? o que dizem as préoprias pessoas? Os indicadores mais
reveladores vém das pessoas: «Pensa que a ajuda responde as suas necessidades mais
importantes?», «Sabe como apresentar uma reclamacao?», «Sente-se tratado com respeito?».

A prestacao de contas julga-se pelo que muda. Um programa que consulta sem nunca
alterar nada ensina as pessoas que a sua opiniao nao conta, e a participacao seguinte
sera mais fraca.

Conceber um mecanismo de reclamacoes e feedback

Um mecanismo de reclamacoes e feedback (CFM ou FCRM) recebe, regista, trata e
responde a todas as comunicacdes das pessoas: perguntas, sugestdes, reclamacodes simples,
reclamacoes sensiveis. A sua concecao parte da consulta: que canais utilizam as pessoas e em
guem confiam? As mulheres, as criancas, os idosos e as pessoas com deficiéncia nao dao as
mesmas respostas.
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Vérios canais complementam-se: linha telefénica gratuita, mensagens, caixas de sugestdes
(para o anonimato, se forem abertas por uma pessoa independente da equipa de distribuicao),
atendimentos e balcdes de acolhimento nas distribuicdes, visitas domiciliarias para as pessoas
gue nao se podem deslocar, comités comunitarios, e feedback recolhido durante a
monitorizacao.

O mecanismo define categorias e prazos escritos. Por exemplo: pedido de informacao,
resposta em 3 dias; reclamacao de programa (nao inscrito, montante errado), resposta em 7
dias; reclamacao sensivel (fraude, abuso, exploracdao sexual, seguranca), transmissao em 24
horas a pessoa designada, segundo um circuito confidencial separado.

Os principios inegociaveis: confidencialidade, seguranca das pessoas que reclamam
(nenhuma represalia), acessibilidade (linguas, analfabetismo, deficiéncia), gratuitidade, e
separacao entre quem trata as reclamacdes e quem é objeto delas.

Fechar o ciclo e medir o desempenho

«Fechar o ciclo» significa que cada pessoa recebe uma resposta, mesmo quando a resposta é
nao, e que as tendéncias do feedback alimentam as decisdes. A maioria dos mecanismos
recolhe, mas muitos nao respondem.

Indicadores de desempenho Uteis:

« NUmero de comunicac0Oes recebidas por més e por 1 000 pessoas ajudadas, por canal, por
sexo e idade.

» Parte das comunicacdes encerradas dentro do prazo previsto.

» Parte das pessoas satisfeitas com a resposta (verificada por uma chamada de seguimento a
uma amostra).

« Parte das pessoas que conhecem pelo menos um canal (inquérito de monitorizacao).

« NUmero de alteracdes ao programa resultantes do feedback durante o trimestre.

Exemplo. 340 comunicacdes num més para 17 000 pessoas: 20 por 1 000. 289 encerradas
dentro do prazo: 85 %. Comparado com um més anterior de 2 comunicacdes por 1 000, ndo se
trata de uma degradacao: é muitas vezes o sinal de que o mecanismo é finalmente conhecido
e de gque as pessoas confiam nele.

Um mecanismo que recebe muito poucas reclamacdes raramente é sinal de um programa
perfeito: é quase sempre sinal de um mecanismo desconhecido, inacessivel ou que nao
inspira confianca.

Reclamacoes sensiveis e protecao contra a exploracao e o abuso
sexuais

As denlncias de exploracao e abuso sexuais (EAS) por pessoal humanitario seguem um
circuito estrito, baseado nos seis principios fundamentais do IASC: a EAS constitui falta grave
que justifica o despedimento; qualquer atividade sexual com uma crianca (menos de 18 anos)
é proibida, seja qual for a idade de consentimento local; a troca de dinheiro, emprego, bens ou
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servicos por relacdes sexuais é proibida; as relacdes sexuais com beneficidrios sdo fortemente
desencorajadas por assentarem numa dinamica de poder desigual; o pessoal deve comunicar
gualquer preocupacao; e os responsaveis devem criar um ambiente que previna a EAS.

No mecanismo, isto significa: qualquer pessoa que receba uma alegacao transmite-a
imediatamente ao ponto focal designado, sem investigar ela prépria; a sobrevivente ou o
sobrevivente é encaminhado para assisténcia (cuidados médicos, apoio psicossocial,
protecdo, apoio juridico) segundo a sua vontade; a pessoa visada é afastada dos contactos
com os beneficidrios durante a investigacao; as informacdes sao partilhadas estritamente
segundo a necessidade de conhecimento; o doador é informado conforme o contrato.

Uma abordagem centrada na sobrevivente ou no sobrevivente respeita quatro principios:
seguranca, confidencialidade, respeito pelas escolhas, nao discriminacao. Nunca se confronta a
pessoa com o alegado autor, e nao se pede um testemunho repetido.

Participacao e informacao

A participacao vai da informacdo a decisao partilhada. Na escala cldssica, distinguem-se:
informar, consultar, envolver, colaborar, e transferir a decisao. A maioria dos programas
humanitarios fica ao nivel da consulta; visar mais alto em certas decisdes (escolha dos locais,
critérios de focalizacao, composicao dos kits, calendario) melhora a pertinéncia e a aceitacao.

Os comités comunitarios sdo Uteis mas frageis: reproduzem muitas vezes as relacdes de poder
existentes. Cuida-se da sua composicao (mulheres, jovens, pessoas com deficiéncia, minorias),
fixa-se um mandato escrito, e nao se lhes confia sozinhos a selecao dos beneficidrios sem
controlo.

A informacao é uma forma de ajuda: as pessoas tém o direito de saber quem é a organizacao,
o que faz, para quem, segundo que critérios, por quanto tempo, como reclamar, e que a ajuda

€ gratuita. Utilizam-se as linguas e os formatos adequados (radio, mensagens de voz, cartazes

ilustrados, reunides separadas para as mulheres).

As decisoes dificeis (reducao das racdes, fim de um programa, mudanca de focalizacao)
devem ser anunciadas cedo, explicadas com honestidade e acompanhadas: encaminhamento
para outros servicos, periodo de transicao. Anunciar um corte no dia da distribuicao é uma
falha de prestacdo de contas que cria também riscos de seguranca para o pessoal.

Protecao de dados e integracao no ciclo do programa

O feedback e as reclamacodes contém dados pessoais, por vezes muito sensiveis. Regras
minimas: acesso limitado as pessoas que tratam os casos; separacao dos dados de
identificacdo e do conteldo para as analises; anonimizacao nos relatérios; prazo de
conservacao definido; nenhuma partilha com autoridades ou terceiros sem base clara e sem
avaliacao dos riscos para as pessoas.

A prestacao de contas deve ser integrada em cada etapa do ciclo do programa, e
orcamentada:

« Avaliacao das necessidades: perguntar as pessoas as suas prioridades e 0s seus canais
preferidos.
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« Concecao: critérios de focalizacao explicados, mecanismo de reclamacdes previsto, linha
orcamental (pessoal, linha telefénica, material de informacao).

- Execucao: informacao, feedback tratado, ajustamentos.
« Monitorizacao: indicadores de prestacao de contas no painel de controlo.

« Avaliacao e aprendizagem: as proprias pessoas julgam a pertinéncia e a qualidade da
ajuda.

Ao nivel coletivo, os mecanismos comuns (linhas de informacao interagéncias) reduzem a
confusao para as pessoas, qgue muitas vezes nao conhecem o nome das organizacdes. Exigem
acordos claros de partilha e de transferéncia dos casos.

Exercicio: corrigir um mecanismo de reclamacoes

Situacao. Programa de 24 000 pessoas. Em seis meses, 31 comunicacdes recebidas,
todas pela caixa de sugestdes instalada no escritério da organizacao e aberta pelo chefe
de local; 12 receberam resposta. Um inquérito de monitorizacdo mostra que 22 % das
pessoas conhecem um meio de reclamar (13 % das mulheres, 31 % dos homens). Um
inquiridor relata um rumor segundo o qual um distribuidor pediria favores sexuais a
mulheres em troca de uma inscricao.

Trabalho pedido. 1) Calcule a taxa de comunicacdes por 1 000 pessoas e a taxa de
resposta. 2) Identifique os quatro problemas principais. 3) O que faz nas 24 horas
seguintes em relacao ao rumor? 4) Proponha trés indicadores de monitorizacao.

Correcao. 31 comunicacdes para 24 000 pessoas: 1,3 por 1 000 em seis meses,
extremamente baixo. Taxa de resposta: 12 / 31 = 39 %. Problemas: canal Unico, pouco
acessivel e situado no escritdrio; caixa aberta por uma pessoa que pode ser visada (sem
independéncia); fraco conhecimento, sobretudo entre as mulheres; ciclo nao fechado.
Nas 24 horas: transmitir o rumor ao ponto focal PSEA sem investigar pessoalmente,
organizar o afastamento preventivo do distribuidor das atividades de inscricao, prever
assisténcia para qualquer sobrevivente identificada, informar a direcao e o doador
segundo os procedimentos. Indicadores: comunicacdes por 1 000 pessoas por sexo e
canal; parte encerrada dentro do prazo; parte das pessoas, por sexo, que conhecem pelo
menos um canal.
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A reter
« A CHS fixa nove compromissos; os melhores indicadores vém do que as pessoas
dizem.

« Um mecanismo de feedback tem varios canais escolhidos com as pessoas, prazos
escritos e um circuito sensivel separado.

» Fechar o ciclo: cada comunicacao recebe uma resposta e as tendéncias mudam o
programa.

» Poucas reclamacdes assinalam muitas vezes um mecanismo desconhecido ou que nao
inspira confianca, nao um programa perfeito.

» Alegacao de EAS: transmissao imediata ao ponto focal, assisténcia centrada na
sobrevivente ou no sobrevivente, nenhuma investigagao improvisada.

Quiz
1. Um mecanismo recebe 3 reclamacdes em seis meses para 20 000 pessoas ajudadas. A
interpretacao mais provavel:
A. O programa é excelente
B. O mecanismo é desconhecido, inacessivel ou nao inspira confianca
C. As pessoas nao tém nada a dizer

D. E preciso suprimir o mecanismo

2. Um agente recebe uma alegacao de exploracao sexual contra um colega. Deve:
A. Interrogar ele préprio o colega
B. Transmiti-la imediatamente ao ponto focal designado, sem investigar ele préprio
C. Esperar até ter provas

D. Falar disso numa reuniao de equipa

3. Segundo os principios do IASC, qualquer atividade sexual com uma pessoa com menos de
18 anos é proibida:

A. Apenas se a idade de consentimento local for 18 anos
B. Seja qual for a idade de consentimento local
C. Apenas para o pessoal internacional

D. Apenas durante as horas de trabalho

4. Quem nao deve abrir uma caixa de reclamacoes?
A. Um responsavel de prestacao de contas independente
B. O chefe da equipa de distribuicao cujas atividades sao objeto das reclamacodes
C. Uma dupla que inclua uma mulher

D. Um membro da equipa MEAL
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5. E decidida uma reducédo das racdes. A pratica conforme & prestacdo de contas é:
A. Anuncid-la no dia da distribuicao

B. Anuncia-la cedo, explica-la com honestidade e encaminhar para outros servicos durante
uma transicao

C. Ndo a anunciar

D. Deixar as autoridades anuncia-la

Respostas doquiz:1.B-2.B-3.B-4.B-5.B
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