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. Contexte et justification

CARE Haiti s’est engagée a développer et renforcer son travail de Gouvernance et Redevabilité. Cet
engagement s’est traduit par des séances de formation en Gouvernance et Redevabilité en octobre 2013
et ensuite sur la mise en ceuvre de l'approche Carte Communautaire de Performance de CARE
International en novembre 2014. Faisant suite au renforcement des capacités du personnel du bureau
pays, un plan d’action de 5 points a été développé:

e Assurer une information continue sur la thématique gouvernance et redevabilité — a la fois au
niveau projet et Bureau-Pays

e Tester les outils de collecte et retour de feedback

e Augmenter la participation des participants au projet (bénéficiaires et partenaires) dans le
cycle du projet

e Renforcer la représentation (du personnel) dans la prise de décision au niveau du bureau pays

o Développer un cadre/systéeme de redevabilité (tenant compte des bénéficiaires et facilitant le
processus de décision a l'interne)

Un ensemble d’actions précises en rapport avec les points susmentionnés ont été réalisées durant
I"'année fiscale 2014 et le premier trimestre de I’'année fiscale 2015. Le focus des actions mises en ceuvre
a porté sur l'utilisation des outils de feedback des bénéficiaires des projets et du personnel (Carte
Communautaire de Performance, Open-Forum, Newsletter, etc.). Le bureau pays a également renforcé
les mécanismes de représentation du personnel notamment la création du Senior Leadership Team et
I’élargissement du Core Management Team au Directeur de l'unité de qualité programme et
apprentissage. Chacune de ses représentations dispose de termes de référence. Enfin le bureau pays a
préparé le cadre de redevabilité.

Ce document présente la premiére version du cadre de redevabilité du bureau pays. Le cadre définit les
orientations et approches de CARE Haiti sur la redevabilité. Le présent cadre est censé étre évolutif en
fonction de la nature et priorités programmatiques de CARE Haiti. Il doit étre aligné a la stratégie
programme du bureau pays et actualisé a la méme fréquence que la stratégie programme du bureau

pays.

Il. Objectifs et valeurs ajoutées du cadre de redevabilité

1. Objectifs
Le cadre de redevabilité a pour objectifs principaux de :

i Définir I'orientation générale des engagements et approches de renforcement du bureau pays
sur la redevabilité ;

ii. Doter le bureau pays d’'un cadre de référence pour la programmation et la mesure des actions
d’amélioration et/ou augmentation de la redevabilité du programme pays.

2. Valeur ajoutée
CARE Haiti veut utiliser ce cadre de redevabilité pour améliorer :

i L'image institutionnelle du bureau pays
ii. Les relations de collaboration tenues par le bureau pays
iii. La qualité des interventions du bureau pays.
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iv. La responsabilisation de chaque employé de CARE dans la redevabilité.

Le tableau ci-dessous résume les valeurs ajoutées que le bureau pays compte tirer de ce cadre.

Tableau 1: Valeurs ajoutées du Cadre de Redevabilité

Amélioration de I'lmage
Institutionnelle

Amélioration des Relations de
collaboration avec les partenaires

Amélioration de la Qualité des
interventions du bureau pays

Construction et renforcement de la
crédibilité et la légitimité envers
I'organisation

Facilitation de I'esprit et du travail
en équipe

Garantie |'efficacité, I'efficience et la
durabilité du travail

Création et reconnaissance de nos
valeurs institutionnelles

Renforcement de la qualité de la
coopération et collaboration

Garantie I'appropriation par la
communauté des changements
opérés

Meilleure perception de et confiance
en |'organisation (Positionnement)

Garantie du respect mutuel

Contribution a I'apprentissage et a
la maturité organisationnelle

Développement d’une culture
organisationnelle

Preuve de responsabilisation et du
respect des engagements

Garantie une intervention basée sur
les besoins de la communauté

lll. Description du Cadre de Redevabilité

Cette partie décrit les éléments clés qui composent le cadre de redevabilité de CARE Haiti: les relations,
les engagements, composantes, et I'approche globale du cadre.

a. Définition de la redevabilité

Il existe de nombreuses définitions de la redevabilité. Toutefois, la plupart de ces définitions ont en
commun la reconnaissance et la valorisation des droits de ceux qui ont peu de pouvoir a demander des
comptes sur les engagements pris envers eux
par les personnes avec plus de pouvoir (voir
Encadré 1).

ENCADRE 1

e Le droit des parties prenantes (surtout les bénéficiaires)
et I'obligation de I'organisation a rendre compte de ses

Pour orienter et informer son travail de activités, en accepter la responsabilité et a divulguer les

redevabilité CARE Haiti définit la redevabilité
comme « un processus continu_d’amélioration
des relations de collaboration, du respect des
engagements pris, et la reddition des comptes
entre CARE et ses partenaires (gouvernement,
bailleurs, partenaires locaux, bénéficiaires, etc.)

résultats de maniére transparente. Ce processus signifie
le maintien d’une participation soutenue et directe des
parties prenantes, des feedback mutuels, par une
promotion plus équitable des relations de pouvoir.

Le moyen par lequel nous autonomisons nos parties
prenantes a comprendre et influencer notre travail
(Source : GALI)

clés pour renforcer la pertinence, la crédibilité et
la qualité des interventions en Haiti ».

b. Les relations de redevabilité du bureau pays

Pour CARE Haiti la redevabilité implique entre autre I'amélioration continue des relations de
collaborations avec les parties prenantes a sa programmation tout en tenant compte des rapports
inégaux de pouvoir existant entre les différentes parties. CARE Haiti défini quatre (4) types de relations
de redevabilité pour son programme pays (voir figurel).
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Figure 1:Relations de CARE avec les parties prenantes fondamentales
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La figure 1 ci-dessus présente les relations de redevabilité par rapport a CARE Haiti :

R1

R2

R3

R4

Représente la relation entre le personnel de CARE Haiti: Cette relation est fondamentale pour
avancer I'agenda de la redevabilité du bureau pays envers ses partenaires. Travailler sur cette
relation d’une maniére programmée est critique afin d’assurer que I'agenda de la redevabilité
est porté et partagé par tout le personnel du bureau pays. En effet, les interventions de CARE
Haiti se font a travers son équipe et I'Organisation sera d’autant plus redevable auprés des
autres parties prenantes que si elle crée un environnement favorable et facilitant Ia
participation (gouvernance), I'inclusion (communication), et la responsabilisation (reddition de
compte individuelle) de son personnel a la gestion du programme pays. A travers cette relation,
on doit s’assurer de précher par I'exemple pour augmenter implications du personnel a
démontrer les valeurs fondamentales de CARE et augmenter leur engagement a rendre compte
de leurs responsabilités dans les interventions de CARE.

Représente la relation entre CARE Haiti et les bénéficiaires de ses interventions : Cette relation
est au coeur de la redevabilité de CARE car elle engage ceux-la pour qui nous tirons notre raison
d’étre en Haiti. Ainsi, travailler d’'une maniére programmée et assidue a augmenter la
redevabilité du programme pays envers les bénéficiaires est critique pour la crédibilité et la
pertinence du travail de CARE Haiti.

Représente la relation entre CARE et partenaires: Cette relation existe dans les cas ou CARE Haiti
détient une relation formelle de collaboration soit dans le cadre de mise en ceuvre d’un projet
financé a travers le bureau pays ou dans le cadre d’un plaidoyer sur un sujet d’intérét commun.
Cette relation est essentielle pour augmenter la légitimité du travail de CARE.

Représente la relation entre un partenaire de CARE et les bénéficiaires: cette relation existe
dans les circonstances ou CARE implémente un projet ou programme de facon conjointe ou a
travers des partenaires sous-subventionnés. Cette relation est critique pour assurer la
réalisation de I'impact recherché dans les interventions de CARE dans les circonstances ou CARE
n’est pas directement en contact avec les bénéficiaires dans la mise en ceuvre d’un projet.
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Figure 2: Diagramme du cadre de redevabilité
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Le tableau ci-dessous présente les différents acteurs impliqués dans les 4 relations de redevabilité.

Tableau 2 : Les relations détaillées par acteur

Relation 1 : CARE a I'Interne

- Direction (CD — ACD)

- Staff de différents niveaux (Bureau
Central, Sous Bureaux)

- Structure de prise de decision (Core
Management Team, Program Leadership
Team, Program Support Team, Senior
leadership team)

Relation 2 : CARE-Participants
Participants directs (individus, familles,
ménages, structure formelle, OCB...)
Participants indirects (Communauté,
autorités locales, leaders communautaires,
individus, familles, ménages, structure
formelle, OCB...)

Relation 3 : CARE - Partenaires
- Partenaire stratégique non
gouvernemental
o Bailleurs / Donateurs
o Organisation sous régionale ou
multinationale
- Partenaire gouvernemental
o Structures centrales (Ministeres)
o Structures autonomes (DINEPA,
IBESR, CNSA...)
o Structures independantes (UEH,
OPC, ...)
- Partenaires d’exécution
o Partenaires avec sous subvention
o Partenaires de consortium
o Partenaire avec contrat de
Prestation d’un service
- Partenaires communautaires locaux
o Privé —organisations
communautaires de base
o Public — structure locales
(déconcentrées’, décentralisées’)

Relation 4 : Partenaires — Participants
Partenaires d’exécution
o Partenaires avec sous subvention
o Partenaires de consortium
o Partenaire avec contrat de
Prestation d’un service
Partenaire communautaire locaux
o Privé — organisations
communautaires de base
o Public —structure locales

c. Engagements

Pour travailler de maniére programmée sur la redevabilité, le bureau pays s’engage a :

e Habiliter les participants au projet a donner leur appréciation sur notre travail.
e Revoir régulierement nos procédures, processus et pratiques de gestion pour assurer une
participation active des bénéficiaires dans la mise en ceuvre de nos interventions.

1 , . TS . . . . , .
Ce sont les représentations des ministeres et des institutions autonomes et indépendantes au niveau des

divisions territoriales
? Ce sont les autorités locales : Mairie, ASEC, CASEC.
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e Créer une culture organisationnelle qui encourage, valorise la réponse au feedback de nos
partenaires et a notre personnel.

e Faciliter une participation informée et active des partenaires et participants dans la prise de
décision dans I'exécution de nos projet.

e Utiliser les moyens les plus efficaces, adéquats et appropriés pour informer et faire connaitre
notre travail c'est-a-dire utilisé toutes les formes de communication dependemment des
concernés.. .

e Permettre a nos partenaires (surtout ceux qui ont moins de pouvoir que nous) de nous tenir
redevables de nos actions et engagements.

e Mesurer, documenter et apprendre de fagcon systématique de nos pratiques mises en ceuvre.

Pour travailler d’'une maniere programmée vers la réalisation des engagements susmentionnés, CARE
Haiti va organiser son travail de redevabilité autour de 3 composantes, qui sont : (1) la transparence et
le partage des informations ; (2) la participation dans la prise de décision ; et enfin (3) la collecte et le
retour d’information. Ces trois composantes sont décrites en détails dans la section suivante.

d. Les Composantes

Ce cadre de redevabilité est organisé autour de 3 éléments fondamentaux qui représentent les piliers
de ce cadre (voir figure 3).

Figure 3 : Eléments clés du Cadre de Redevabilité

Participation
dans la prise de
décision

Transparence et Collecte et
partage réponse au
d'information feedback

Gouvernance
et
Redevabilité
de CARE Haiti

d.1. Transparence et partage d’information

L’accés a l'information et la transparence en rapport avec les interventions de CARE joue un role crucial
pour batir la crédibilité et 'image institutionnelle du bureau pays. L'information et la transparence sont
le fondement d’une participation et appropriation des interventions de CARE par les différents
partenaires et participants. CARE Haiti reconnait et veut que I'accés a I'information aille au-dela d’un
simple partage des informations afin de s’assurer que les parties prenantes comprennent les
informations essentielles et importantes en rapport avec la programmation du bureau pays. Ainsi, CARE
Haiti veut a travers différents mécanismes a mettre en place se rassurer de ce qui suit :
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- Partage des informations pertinentes de facon complete

- Garantir I'accés et la compréhension des informations clés en rapport avec la programmation
du bureau pays en utilisant des canaux et langues adaptés aux audiences ciblées

- Partage des informations de fagon constante et au moment opportun afin d’habiliter les parties
prenantes aux interventions de CARE de nous demander des comptes.

Pour réaliser ces engagements le bureau pays va travailler a renforcer ses compétences en:

- Communication ordinaire, efficace, et opportune
- Communication avec impact

- Transparence

- Ouverture au feedback

d.2 Participation dans la prise de décision

La participation des parties prenantes aux interventions de CARE dans le processus de prise de décision
est nécessaire pour que CARE Haiti puisse se rassurer d’une utilisation effective et responsable de son
pouvoir et donc augmenter I'impact de ses interventions. La participation réelle doit permettre aux
parties prenantes d’influencer les décisions et ne doit pas se limiter au partage d’information ou a une
forme quelconque de contribution (en nature, en espéce ou leur force de travail) réclamée le plus
souvent aupres des participants des projets ou des partenaires. Elle doit faciliter une prise en compte
des besoins réels des parties prenantes et leur assurer un droit de regard (objection) durant tout le
processus d’implémentation du mécanisme de réponse (des procédures a linterne ou avec les
partenaires, I'implémentation de projet/programme) par rapport a ces besoins.

CARE Haiti va travailler a créer et renforcer les mécanismes et pratiques qui habilitent et équipent les
participants aux interventions de CARE avec le but de:

- Augmenter I'implication effective et informée des parties prenantes clés dans le processus de
prise de décision des projets/programmes

- Ecouter davantage et adresser les besoins, préoccupations et intéréts des parties prenantes aux
interventions de CARE dans la prise de décision dans I'exécution des projets/programmes.

- Promouvoir la voix des parties prenantes dans le rapportage des réalisations des
projets/programmes

- Garantir aux parties prenantes I'espace nécessaire pour influencer notre prise de décision

Pour réaliser les engagements pris par rapport a la participation des parties prenantes aux interventions
de CARE, le bureau pays va travailler a renforcer ses compétences en :

- Perspicacité

- Ecoute active

- Communication avec impact
- Habileté en négociation

- Leadership

Cette dimension de la participation envers les participants au projet est largement développée dans la
stratégie et le plan d’action d’Autonomisation de CARE Haiti.
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d.3. Collecte et réponse au feedback

La collecte et réponse au feedback des parties prenantes aux interventions de CARE est critique pour
augmenter la légitimité et la pertinence des interventions de CARE. CARE va travailler et investir dans la
création et le renforcement des mécanismes de feedback et plaintes afin d’établir des canaux de
communication permanents entre le bureau pays et ses partenaires clés sur I'effectivité, la qualité et la
pertinence de ses interventions. A travers ces mécanismes, le bureau pays habilitera les parties
prenantes aux interventions de CARE Haiti a exprimer leurs préoccupations et leurs perceptions sur la
qualité et la pertinence des interventions.

D’une maniere spécifique le bureau pays va travailler a renforcer le feedback sur la qualité de services
délivrés® ; la conformité par rapport aux politiques et procédures® de CARE; et les valeurs de
I’organisation ainsi que le respect des engagements pris par I'organisation ou son personnel’ Les
informations collectées a travers les différents mécanismes de redevabilité seront utilisées pour
informer les actions d’amélioration continue des interventions de CARE Haiti. Toutefois, le bureau pays
reconnait la nécessité de travailler sur I'effectivité des mécanismes a mettre en place afin d’inspirer
confiance chez les parties prenantes et augmenter leur autonomisation pour une meilleure participation
dans les interventions de CARE.

CARE Haiti va travailler d’'une maniere programmée pour :

- Rechercher de facon proactive le feedback des parties prenantes clés aux interventions du
bureau pays

- Augmenter l'intérét, I'’écoute active et la réponse aux feedback et plaintes recus

- Systématiser les pratiques du bureau pays en rapport avec la réception et la réponse aux
feedback provenant de I'interne ou de I'extérieur du bureau pays

- S’engager a prendre la responsabilité de nos actions

- Garantir la transparence et la confidentialité dans le traitement des feedback regus

- Intégrer les feedback dans le processus de prise de décision

- Garantir une réponse rapide et au moment opportun des feedbacks et plaintes

Pour réaliser les actions ci-haut citées, le bureau pays va travailler a renforcer ses compétences en :

- Ecoute effective

- Souplesse et prise de décision au moment opportun

- Prévention et gestion de conflit

- Habileté dans la gestion des relations interpersonnelles
- Ethiques et valeurs

e. Approche de renforcement de la redevabilité du bureau pays
L'approche de renforcement de la redevabilité de CARE Haiti s’articule autour de :

3 Requéte d’information, Appréciation et compliments, Non satisfaction, Estimation de la performance, Fausses
promesses ou non honorées.

4 Fraude, corruption, Subornation (pot de vin), Escroquerie, Violation intentionnelle ou non respect des contrats,
Violation intentionnelle ou non respect des politiques et procédures.

® Toutes formes d’harcelement, d’abus et d’exploitation, Respect des droits des participants, Comportement du
staff, Conflit d’intérét, Niveau d’éthique du personnel.



partie antérieure.

pays détient.

4 axes d’actions stratégiques définis en fonction des relations de redevabilité décrite dans la

Les mécanismes minimums nécessaires pour travailler sur la qualité des relations que le bureau

La systématisation des pratiques et utilisation des outils qui ont prouvé leur efficacité pour
institutionnaliser une culture organisationnelle de redevabilité.

La figure suivante présente les 4 axes stratégiques du cadre en relation avec les relations de
redevabilité:

Figure 4:Axes de redevabilité en fonction des relations
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*CARE - Participants
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Le tableau ci-dessous résume une série d’actions que CARE Haiti compte réaliser sur chaque axe

stratégique.

Tableau 3 : Actions piliers sur les axes d’orientation

Axe 1 : Relation 1

Axe 2 : Relations 2 et 3

Renforcer I'engagement du personnel sur la
redevabilité

Assurer la participation effective des parties prenantes
(Participants et partenaires) dans le cycle de nos
projets / programmes

- Meécanisme de revue et d’évaluation participative
de la performance du Bureau-Pays (Plan Opération
Annuel);

- Multiplier les canaux de communication et de
partage d'information a double sens;

- Renforcer les capacités de répondre et de
s'approprier le travail de CARE;

- Créer et valoriser les espaces d'apprentissages sur
la redevabilité;

- Renforcer les mécanismes et espaces de discussion
entre le personnel et la direction;

- Renforcer les mécanismes de retour d'informations

- Mettre en place un mécanisme de participation et
de consultation de la communauté durant la phase
de conception de projets

- Mettre en place un espace de dialogue et de
feedback sur la programmation du Bureau-Pays;

- Etablir un mécanisme de revue participative du
progres / réalisation des projets / programmes;

- Renforcer les capacités de faciliter et accompagner
la participation des participants aux projets dans
les exercices d'évaluation du projet ;

- Renforcer les mécanismes et espaces de dialogue
entre projet et ses parties prenantes ;

- Etablir un mécanisme d'évaluation périodique des
espaces mis en ceuvre ;

- Etablir un mécanisme qui garantit le leadership et
I'appropriation des interventions de CARE par les
parties prenantes aux projets

Axe 3 : Relations 2 et 3

Axe 4 : Relation 4

Créer les opportunités pour les parties prenantes
(participants et partenaires) de donner le feedback sur
le travail de CARE et la relation de collaboration

Assurer que nos partenaires démontrent la
redevabilité envers les participants au projet

- Etablir un mécanisme de collecte de feedback
régulier au niveau du projet;

- Mettre en place un mécanisme de partage et de
discussion avec les partenaires sur la
programmation du CO et ou projet;

- Etablir des journées ouvertes et d'interaction
autour des activités du projet de CARE et
partenaires;

- Renforcer d'une maniére continue les mécanismes
et espaces de discussion sur les décisions prises par
le projet;

- Renforcer les mécanismes de retour d'informations
et de réponse aux feedback et plaintes

- Mettre en place des mécanismes de sensibilisation
sur la confidentialité du traitement des feedback

- Renforcer les actions de transfert de connaissances
et des outils sur la redevabilité aux partenaires
stratégiques et d'exécution;

- Garantir de facon continue le transfert du
leadership sur I'agenda de la redevabilité aux
partenaires stratégiques et d'exécutions;

- Etablir des mécanismes d'identification et de revue
des objectifs annuels sur la redevabilité dans les
conventions de partenariat/collaborations;

- Etablir un espace d'échange et d'apprentissage
entre CARE et partenaires sur I'exécution de
I'agenda de redevabilité

IV. Mise en exécution du Cadre de Redevabilité

Ce cadre sera mis en exécution a travers des plans d’actions annuels définis sur la base des priorités du
bureau pays retenus dans le plan d’opération annuel et les priorités des projets et programmes. Toutes
les actions priorisées pour exécution dans une année fiscale doivent étre organisées en quatre (4)
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catégories afin de permettre I'apprentissage et I'institutionnalisation des bonnes pratiques (voir figure
5)

Figure 5: Catégories d’actions/activités du plan d’action

A. Consolidation et B. Renforcement et " .
S . s s C. Amélioration des
Institutionnalisation des mise a |'échelle des . .
. . . - pratiques, outils et
pratiques, outils et pratiques, outils et P , .
L . . mécanismes nécessitant
mécanismes qui mécanismes .
des ajustements
marchent prometteurs

D. Développement et
test de nouvelles
prsatiques, outils et
mécanismes

Les actions a retenir dans le plan d’action doivent permettre de créer une dynamique de systématisation
d’une ou des pratiques de redevabilité sur une relation donnée et I'apprentissage sur le travail réalisé.
La figure 5 décrit le processus d’une action tel que préconisé par ce cadre de redevabilité.

Figure 6: Processus d’intervention préconisé par I’approche

p =
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permettre d'atteindre la
redevabilité

L .. 3. Systématisation de
1. Précision sur I'axe et \§ I'apprentissage et
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Annexe 2 : Quelques outils

Transparence et partage d’information

Eléments clés du guide d’information des participants des projets

Le partage des informations doit tenir compte des aspects clés se rapportant a la langue, l'illettrisme, les
moeeurs, le genre et les moyens d’acces a I'information suivant les participants afin de s’assurer de la
compréhension des informations recues par les participants. Trois (3) moments forts seront retenus
pour le partage des informations : i) la phase de lancement, ii) durant I'implémentation et iii) a la fin du
projet/programme.

Tableau 3: Outils de communication aux participants des projets suivant les thématiques

Contenu | Outils et fréquence

A la phase de conception et de lancement

A propos de CARE
- Information générale sur CARE (vision,

mission, valeurs...) -

Code de conduite et autres politiques sur
les fraudes, les harcélements...

Mécanisme de gestion des plaintes sur les
activités ou le comportement du staff
(avec le support de RH)

Rencontre de lancement

- Brochures d’informations générales
- Boites de suggestions

- Email

A propos du projet

Objectifs du projet, résultats clés, activités
Budget relatif a la communauté
d’intervention

Durée du projet (dates début et fin)
Couverture géographique
Partenaires techniques et
(bailleurs)

Partenaires d’implémentation et autres
parties prenantes

Staff assigné a la communauté

Groupes cibles, critéres de sélection des
participants et nombre de participants a
atteindre

Approche d’intervention

Comment les participants peuvent
participer (rencontres, horaires, agenda...)
Ce que les participants peuvent avoir
comme attentes

Politiques sur les frais de transports et
autres standards durant les activités du
projet/programme

financiers

- Consultation

- Campagne de sensibilisation

- Rencontre communautaire

- Ateliers de travail

- Factsheet du projet/ Document des FAQ
du projet (questions posés souvent)

- Document des messages clés du projet

A propos des droits des participants

- Rencontre communautaire
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Mécanisme de plaintes et de feedback
Mécanisme de participation et de prise de
décision, ( suggestion, avis, commentaires)

Atelier de travail

Résumé des mécanismes de plaintes et
feedback (1 a 2 pages avec beaucoup
d’illustrations)

Résumé des mécanismes de participation

Implémentation

Plan détaillé des activités de la période
Rapport de progression de facon
périodique, résultats clés et défis

Rapport des dépenses pour la période
Lecons apprises (et particulierement
aupres des participants)

Constatations et conclusions des études et
recherches

Résumé exécutif des évaluations
Changement dans les approches ou dans
I'implémentation

Défis, contraintes et raisons de non
livraison

Nouvelles initiatives (pour compléter
I'intervention)

Feedback des bailleurs et leurs visites de
terrain

Articles de journaux ou autres produits
Utilisations des photos

Brochure sur le projet

Journée porte ouverte sur I'approche de
CARE

Media (radio, television)

Hors-media (Panneaux publicitaires,
maillots, casquettes...)

Factsheet du projet

Résumé des évaluations

Carte Communautaire de Performance
pour renseigner sur |'approche de CARE
Rencontre communautaire

Fiche de progression et dépenses réalisées
Texte message

Internet

Fin du projet/programme

Date de cloture

Plan d’évaluation
Réalisations  clés,
meilleures pratiques
Impact de lintervention documenté par
I’évaluation finale

Opportunités de  responsabiliser la
communauté sur certaines composantes,
identifier les responsables

Feedback et appréciation

Personnes de contact apres la fin du projet
pour requéte d’information, plaintes et
feedback

Stratégie de sortie a élaborer avec les
participants ;

apprentissage et

Rencontre de cléture

Résumé des évaluations finales, lecons
apprises et bonnes pratiques

Fiche de réalisation

Notes de passation

Atelier de passation avec des partenaires
Texte message

Internet
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Eléments clés du guide de communication interne a I'interne

Introduction et justification

Ce document fera ressortir les points clés qui garantissent, d’'une part, un partage d’information auprées
du personnel de la part des structures de prise de décision (communication descendante). D’autre part,
le document mettra I'accent sur le mécanisme par lequel, les préoccupations et attentes du personnel
remontent vers les structures de décision (communication ascendante). Le tableau suivant résume le
contenu et les outils de ce guide par rapport aux composantes de redevabilité (partage d’information et
traitement des feedbacks) :

Tableau 4: Quelques éléments de contenu et d'outil de la politique de communication ascendante et

descendante a l'interne

Politique de communication

Transparence et partage d’information

Traitement des plaintes et feedback

Contenu | - Plan Annuel d’Opération - Conformités des politiques et procédures
- Politiques et procédures - Valeurs et droits
- Résultats des évaluations - Management et leadership
- Orientations et mise a jour de la stratégie - Tout autre sujet portant sur
sur le P-Shift par exemple I'implémentation des projets/programmes
- Tous les dossiers concernant le personnel sur I'orientation stratégique
(Manuel d’opération, Priorités en termes de
formation et budget, résultats et décision
prise sur les évaluations de performance...)
Outil - Open forum - Enquéte de satisfaction
- News letter - Open forum

- Shared drive
- Retraite annuelle
- Email

- Boites a suggestions

Pour le traitement des plaintes et feedback du personnel, I'approche abordée dans le guide des

mécanismes de feedback des participants aux projets (participants et partenaires) peut étre adaptée

(voir infra).
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Participation dans la prise de décision

Eléments clés du guide sur la participation et la prise de décision des participants des projets
Introduction et justification

La participation réelle et effective des participants ne doit pas se limiter a un partage d’information sur
la planification du projet ou sur la contribution de la communauté avec ses ressources et forces de
travail sans avoir d’influence sur le processus de décision. La participation réelle et effective doit étre un
processus continu permettant aux participants et communautés d’exprimer leurs besoins et la fagon
dont ses besoins peuvent étre satisfaits durant la phase de conception et de planification des
projets/programmes et avoir également un droit de regard sur 'implémentation, le suivi et I’évaluation
du projet/programme.

La participation réelle et effective augmente la dignité des participants et assure la pertinence,
I'efficacité et I'efficience du projet/programme en répondant aux besoins réels des participants suivant
une approche communautaire. Elle assure une meilleure appropriation du projet/programme. La
personne ou le groupe social, acquiert la maitrise des moyens qui lui permettent de se conscientiser, de
renforcer son potentiel et de se transformer dans une perspective de développement, d'amélioration de
ses conditions de vie et de son environnement. Donner aux populations les moyens de participer
pleinement dans tous les secteurs est essentiel afin d'édifier des capacités solides pour réaliser les
objectifs de développement et de durabilité, qui améliorera la qualité de vie des femmes, des hommes,
des familles et des communautés. De plus amples information sur I'autonomisation sont disponibles
dans la stratégie d’autonomie de Care qui est en cours d’élaboration.

La participation concernera non seulement les participants mais aussi toutes autres parties prenantes
concernées par l'intervention (inclusion) durant toutes les phases du projet/programme (Conception,
Implémentation, Suivi et Evaluation) en :

- ldentifiant les besoins, les capacités existantes et les priorités définies par la communauté ;
- ldentifiant les solutions et les actions devant répondre a ces besoins.
- Suivant et évaluant les progres réalisés par le projet/programme.

Le tableau suivant résume les étapes, les personnes concernées, les outils qui seront utilisés pour
favoriser la participation réelle et effective :

Tableau 5 : Eléments clés sur la participation des participants aux projets suivant le cycle du projet

Les acteurs

Phases

Les outils / moyens

Les actions / résultats

Evaluation initiale

- (potentiels) participants
- Autorités locales

- Fournisseurs de service

- Leaders communautaires
- Autres membres de la
communauté

- Focus group

- Entrevue Individuelle

- Rencontre communautaire
- Rencontre de validation
des informations

- Evaluation des besoins réels
- Evaluation des ressources
et potentialités de la
communauté

- Identification des stratégies
d’intervention
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Conception

- Représentant des
participants (autorités locales
et comités de bénéficiaires)

- Institutions
gouvernementales

- Leaders communautaires

- Prestataire de services

- Atelier de conception

- Atelier de consultation
pour la validation du
contenu

- Elaboration du cadre
logique

- Elaboration du plan
d’activités

- Elaboration du budget

- Mise en place d’un systeme
de suivi et évaluation
participatif

Implémentation

- Participants

- Autorités locales

- Prestataires de service

- Leaders communautaires

- Autres membres de la
communauté

- Rencontre de planification
- Rencontre de coordination
- Rencontre de revue du
projet

- Les participants et les
autres parties prenantes
concernées dans le cadre de
cette intervention sont
devenus des acteurs

Suivi et
évaluation

- Participants
- Autorités locales
- Fournisseurs de service

- Leaders communautaires
- Autres membres de Ia
communauté

- Rencontre communautaire
- Focus group
- Carte communautaire de

performance

- Audit social

- Enquéte de satisfaction

- Suivi et évaluation
participatif

- Délégation de la fonction
de suivi et évaluation aux
participants spécifiquement
et aux autres parties
prenantes concernées

- Validation des
constatations / réalisations
et valeur ajoutée de
I'intervention

Eléments clés du guide de participation du personnel

Introduction et justification

Ce guide présentera le mécanisme par lequel le personnel participe au processus de prise de décision au
sein du bureau pays a travers les structures de prise de décision. Ce document sera composé de deux

(2) parties :

1. La mise en place, la constitution et les capacités de décision de ces structures (les termes de
référence)
2. Le mécanisme de consultation du personnel et de prise en compte de leur préoccupation
(suggestion, attente...) garantissant leur réelle participation.
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Collecte et retour de feedback et plaintes

Eléments clés du guide du mécanisme des plaintes et feedback des participants des projets
(participants et partenaires) et le staff de CARE

Introduction et justification

Le mécanisme de collecte et de réponses aux plaintes et feedback est nécessaire pour garantir la prise
en compte des appréhensions des participants sur 'implémentation du projet/programme. Ce
mécanisme permet d’améliorer notre intervention de fagon continue en tenant en compte les
préoccupations des principaux concernés ; ce qui garantit notre efficacité et efficience. Le mécanisme
idéal doit créer la « confiance » chez les utilisateurs a s’exprimer librement, d’une part et d’autre part, a
faire un « suivi concret » sur les soucis, suggestions et nouvelles idées émergées. Aussi s’avere-t-il
important de disposer d’un mécanisme de soumission des feedback mais aussi de réponse aux feedback.
Le schéma suivant résume le mécanisme idéal a disposer a CARE Haiti :

Figure 7 : Composantes du mécanisme de traitement et de réponse des feedbacks et plaintes

Composante 1: Collecte de feedback et plaintes Composante 2 : Mécanisme de réponse
Py
. L A
E Y=~
Etape 1: Etape 2: Etape 3: Etape 4: Etapes 5 :
Sensibilisation et Définition des outils et Analyse des données Validation des Prise de décision
renforcement de la mécanismes de collectées, analyses, vérification d’amélioration et
crédibilité des collecte de données en classification du type des déclarations avant communication des
participants dans le garantissant la de feedback de prendre les changements

processus confidentialité (suggestion, nouvelles décisions
idées, plaintes...)

Etape 1: Il est nécessaire d’'informer les participants du mécanisme de feedback et plaintes comme un
droit pour eux et de leur rassurer d’une utilisation sans effet pervers. Cette phase doit développer la
stratégie de communication sur le mécanisme mis ou sera mis en place.

Etape 2: Les feedbacks peuvent étre collectés de facon ouverte (focus group, rencontre
communautaire...) ou plus confidentielle (entrevue individuelle, lignes téléphoniques, email, boites a
suggestions...). Les informations a collecter seront de 4 catégories généralement: i) la qualité des
services, ii) les conformités par rapport aux politiques et procédures, iii) les valeurs et droits promus et
iii) la gestion et le leadership de CARE. Le tableau suivant présente quelques caractéristiques de chacune
de ces catégories :

Tableau 6: Les caractéristiques de quelques catégories de feedback

Catégories Caractéristiques
Qualité des services fournis - Requéte d’information




(19]

- Appréciation et compliments

- Non satisfaction

- Estimation de la performance

- Fausses promesses ou non honorées

Conformités aux politiques et - Fraude, corruption

procédures - Subornation (pot de vin)

- Escroquerie

- Violation intentionnelle ou non respect des contrats

- Violation intentionnelle ou non respect des politiques et
procédures

Valeurs et droits - Toutes formes d’harcélement, d’abus et d’exploitation
- Respect des droits des participants

- Comportement du staff

- Conflit d’intérét

- Niveau d’éthique du personnel

Gestion et leadership - Décision abusive

- Mauvaise utilisation du pouvoir et de I'information

- Manque de participation

- Mangue de réponse

- Faible consultation et d’inclusion dans le processus de prise
de décision

Etape 3 : Une analyse des feedbacks sera faite pour faire ressortir les différents types de feedbacks
(suggestions, idées nouvelles, plaintes...) et les informations critiques devant améliorer I'intervention
dans son implémentation (respect de la qualité des services, des dates limites fixées, de la gestion
financiere...) et du respect des droits des participants (minimisation des risques d’abus, harcélement...).
Cette étape doit également clairement identifier la chaine de circulation des informations jusqu’a ceux
disposant le pouvoir de décision.

Etape 4 : Les feedbacks doivent étre validés avant d’étre utilisés pour la prise de décision afin d’éviter le
risque d’étre préjudiciable et de rester impartial envers un personnel par exemple. Cette vérification est
nécessaire pour mieux comprendre la dimension du feedback rapporté et prendre les mesures
appropriées. Le mécanisme de validation doit étre clairement décrit.

Etape 5 : Le mécanisme de prise de décision doit étre clairement défini en indiquant par exemple les
consultations qui seront faites, les structures de décisions qui seront impliquées. Une fois la décision est
prise, elle doit étre communiquée aux participants ; ce qui garantira leur confiance dans le processus qui
se veut réactif.
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Annexe 4 : Guide pour la définition des compétences

Communication ordinaire, efficace, et opportune : communiquer de facon claire, claire et logique les
informations et les idées a travers divers médias de maniére a engager le bénéficaire/le public et a
|'aider a comprendre et a retenir le message.

Communication avec impact: communiquer avec aisance et conviction. Adapter les mots ou la
terminologie pour faire en sorte que le public comprenne (par exemple, expliquer les politiques, les
stratégies, les processus, les plans, etc. a divers groupes); étre capable de traiter avec les autres avec
tact et sensibilité; prévoir la traduction des documents dans les autres langues (francgais, Espagnol)
lorsque la communication vise a atteindre un public issu d’horizon divers.

Transparence : étre honnéte, communiquer ouvertement et s'assurer que toutes les informations
pertinentes sont transmises de facon adéquate aux personnes touchées par les crises et aux autres
parties prenantes (HAP). Rendre disponible au public I'information appropriée de maniéres convenables
qui permettent aux bénéficiaires et communautés locales de faire le suivi de nos activités et
performance afin qu’ils puissent prendre des décisions en connaissance de cause et faire des choix.

Perspicacité : Reconnaitre les questions, les problemes ou les opportunités et déterminer si une action
est nécessaire;

Ecoute active: Ecouter les autres et les associer pleinement aux décisions et actions de I'équipe
L'écoute active permet d'établir un lien de confiance rapide. Elle offre un espace neutre, ou les mots, les
émotions, sentiments, peuvent étre déposés sans influence. L’écoute active (ou écoute totale) permet
de recueillir I'information la plus compléete dans une relation de confiance qui permet a chacun de se
sentir reconnu et compris. Elle démontre de l'intérét et de la curiosité, demande des clarifications ; elle
s'empéche de juger et d'interpréter. Exclure ses propres idées précongues et toute tentative
d’interprétation.

Habileté en négociation : Examiner les besoins, les préoccupations et les positions initiales de toutes les
parties, y compris le vbtre; étre sensible aux différences liées a la culture ou au sexe.. . Trouver un
terrain commun en mettant en lumiére des domaines d'accord; concentrer les efforts en identifiant les
points de désaccord. Rechercher une solution qui arrange tout le monde grace a un processus de
"donner et du recevoir" qui reconnait les besoins de chaque partie.

Iy

Leadership : la capacité a influencer, a motiver, et a rendre les autres capables de contribuer a
I'efficacité et au succés des organisations ou projets dont ils sont membres.

Ecoute effective : démontrer sa capacité a comprendre les informations données par les autres; préter
attention aux messages venant des autres, y compris aux signes non-verbaux (par exemple, le langage
du corps, les expressions faciales); interpréter correctement les messages et répondre de facon
appropriée.

Souplesse et prise de décision au moment opportun : Générer et examiner les possibilités d'actions
pour réaliser la vision ou les visions a long terme; identifier les synergies entre les initiatives et les
nouvelles opportunités dans CARE dans son ensemble; développer et utiliser les criteres de prise de
décision en tenant compte de facteurs tels que le colt, les avantages; les risques, le timing et
I'acceptation; choisir la stratégie qui a plus de chances de réussir; définir les facteurs qui représentent
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ces criteres (colt, avantages, risques, timing et adhésion); reconnaitre et évaluer les menaces
potentielles pour les objectifs organisationnels; gérer et prendre des risques.

Feedback : En francais, retour d’information. C’est un processus qui invite les bénéficiaires d’un service a
donner leur opinion sur la qualité et la performance du service recu. Le retour d’information permet
d’identifier les lacunes, les nouveaux besoins afin de prendre des décisions appropriées et procéder a
des améliorations. |l permet de garder la communauté et les autres parties prenantes informées. Il est
indispensable pour identifier toute corruption, abus ou exploitation et crée un climat de confiance(GEG).

Prévention et gestion de conflit : Identifier les points de tension provenant de diverses sources et les
collecter pour mieux comprendre les questions, les problémes. Analyser les informations, les causes de
conflit; détecter les tendances; les associations et les relations de cause a effet.

Habileté dans la gestion des relations interpersonnelles : étre sensible et respecter les points de vue de
ceux qui viennent d'un milieu culturel différent et qui ont une vision du monde et un systeme de
croyance différents; faire preuve de flexibilité et d'adaptation a différents contextes.

Ethiques et valeurs : Ce sont les engagements qui guident notre maniére de nous comporter avec notre
environnement(Gesat).



