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~ ,-, Plan de seMee à la cIientele

INTRODUCTION

Elabore dans le cadre general du processus de re-mgemene de l'USAID/Senegal qUI a
demarre Il y a plus d'un an, le Plan de ServIce a la Chentele (CSP) est destme a
l'amehoratlOn de la quahte des serVIces offerts par les eqUIpes, pour une meIlleure
sansfactlOn du chent fmal Les pnnclpes de cette re-mgemene reposent sur la remIse en
cause des demarches anteneures, la recherche de l'efficaclte et de l'efficIence dans la
mIse en oeuvre des actlOns et la mesure de l'Impact des resultats Pour cela, un celtam
nombre de valeurs et concepts des ont ete degages

- le travatl axe sur des resultats ,

-le travatl en éqUIpes (entre USAID et ses partenatres) ,

- la responsabIhsanon des eqUIpes ,

-la partICIpanon des chents pour une durabIhte des resultats

Un certam nombre d'ounls de gesnon tels que les cadres de resultats et les paquets pour
resultats ont eté lll1S en place au mveau des differentes eqUIpes de l'USAID/Senegal Le
CSP consntue un des ounls de gesnon des acnVItes de ces eqUIpes Son pnncIpal objectIf
est de SUIvre et d'evaluer la sansfacnon du chent fmal Il permet d'Idennfier et d'analyser
les maIllons de la châme des chents et de s'assurer que les programmes devant mener a la
reahsanon des objecnfs strategtques seront fourms aux chents de manlere effectIve,
efficace, durable et avec un maxnnum de partICIpatIon des chent':) Cette partICIpatIOn
suppose que la place du chent et du partenaIre SOIt specIfiee et qu'Il ait des possIbIhtes de
ChOIX et de negoclanon des prodUIts ou servIces qUI leur sont proposes Pour être compns
et fatre l'objet d une appropnatIon par tous les acteurs, le CSP nent egalement compte a
la fOlS de la VISlOn des SenegalaIs et des Imperanfs de l'USAID sur le plan financIer

Le CSP est etabh de mamere telle, qu'a chaque phase (plamficanon, executIon,
sUIVI/evaluatIon) d'elaboranon et de lll1se en oeuvre des acnVItes, Il permette d'attemdre
le chent, d'evaluer son degre de sansfacnon, d'obtemr son feed-back et de l'mtegrer dans
les actIVItes a condUIre Il s'agit pour l'USAID Senegal de dIsposer d'une base
d'mformanons sur la quabte des serVIces offerts et sur les solunons qUI peuvent être
enVIsagees pour une amehoranon connnue de cette quallte

Le CSP, tel qu'Il est conçu par l'USAID/Senegal est un document partIClpanf et IteratIf Il
permet d'Idenn:fier et d'assurer la partICIpatIon des chents dans la plamficanon,
l'exécunon, le SUIVI et l'evaluanon des serVIces ou programmes au plan techmque, mats
egalement en rapport avec les methodes et procedures admnnstranves et financleres
Pour ce farre, des normes de performance d'un servIce de quahte sont defimes avec les
partenarres et chents de IVSAID/Senegai Ces normes s'appUIent sur le faIt que la VISIon
du chent correspond a une Idee que ce dernIer pate le sefV1ce, II est donc roI et le

1
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fourmsseur des sefV1ces a une responsablhte VlS a VlS de ce chent (( accountablhty »)
Le pnx a payer peut être fmancler, en nature ou he a un changement de comportement
Le CSP ttent compte et trre des leçons des expenences passees et pennet d'analyser la
sattsfactton du chent

Les modahtes d'elaboratton du Plan ont ete donc centrees sur l'approche partlclpattve
Les rencontres avec les chents et partenarres et les atehers regIOnaux qUl ont SUlVl ces
Vlsltes, ont pennls de dIscuter de leur satlsfactton par rapport aux acttVltes et resultats des
programmes en cours, amSI que des moyens pennettant d'amehorer la quahte des
sefV1ces Les entrettens et reflexIOns de groupe ont donc tenu compte de la typologte des
chents et partenarres avec lesquels l'USAID travatlle Selon le mveau de pnse de
déCIsIOn, les condtttons de VIe, le genre et l'âge, les chents ont def1ll1 leur mamere
d'apprecler la sattsfactton de la fourmture des sefV1ces par l'USAID/Senegal

Le present document constltue une base de travatl pour les eqUlpes de l'USAID, amSI que
pour leurs partenaIres et chents Il est le frUIt d'un travaIl collecttf auquel ont partIcIpe
des populatlons rurales et urbames, des agents de l'admmtstratton, de ceux des ONG, de
l'USAID, et autres orgamsmes de cooperatIOn mtervenant au Senégal

Les dtfferents documents ont ete dIscutes et vahdes avec les membres du Cormte
Consultatlf pour le Partenanat et la PartIClpatton (CCPP) rms en place dans le cadre du
processus d'elaboratton du CSP Compte tenu de son caractere IteratIf qUl est un des
prmClpes majeurs du processus d'amehoratIon contInue du CSP, le plan sera
reguherement adapte al'evolutIon des acttVltes, des sefV1ces et du feed-back des chents

Conçu pour être accessIble au plus grand nombre d'acteurs possIble, le document
presente, dans la prermere partIe, les fondements de l'élaboratIOn du plan et les
objectifs stratégIques de l'USAID/Senegal Dans les deuxleme et trOlsieme partIes, sont
presentes, respecttvement les services offerts et les domames à améhorer La quatneme
partIe traIte des prmclpes et normes du CSP tandIs que les moyens de mesure de la
satisfactIOn des chents sont mdlques dans la cmqUleme partIe Les mécamsmes de SlllVI

et de tranSIDISSlon des feed-back, amSI que les procédures de dIffuSIOn du plan de
service à la clientèle constttuent les deux dermeres partIes

2
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1 FONDEMENTS DU CSP DE L'USAID/SENEGAL

Le processus de re-mgemene adopte par l'USAIDISenegal (consIderee comme
laboratorre expenmental) conSIste a fonctIOnner davantage avec l'efficaclte du secteur
pnve dans les actIVItes qUI contnbuent au developpement du Senegal Le CSP qUI dOIt
aIder a la mIse en oeuvre de ce processus VIse essentIellement la satIsfactIon du chent Il
se fonde sur les pnncIpes de la re-mgemene, maIS aUSSI sur les valeurs de
l'USAID/Senegal et sur les objectIfs strategtques en cours

1 1 Déclaration de valeurs de l'USAID/Senégal

La declaratIon de valeurs SUIvante constItue le fondement du CSP

• Nous cherchons a promouvorr la collegtahte dans un cadre partIcIpatIf et ouvert

• Nous nous respectons mutuellement, appreCIOns l'espnt de creatIVIte mdIVIduelle
et la dIverslte, et encourageons l'mnovatIon et la ngueur

• Nous travaIllons en eqmpes pour produrre les resultats de haute quahte et dans
les delaIS

• Nous nous attendons a ce que chaque employe (e) profite plemement des chances
umques que lm offre l'USAID Senegal pour son epanomssement au plan
profeSSIOnnel

Nous nous engageons a contnbuer a la prospente durable du peuple SenegalaIS et
al'aIder a se prendre en charge

1 2 ObJectifs strategiques

La stIategte actuelle repose sur quatre objectIfs majeurs dont

a) ObJectIf Stratégique nO 1 (OS 1) : maîtrIse de la taille de la famille

Les trOIS pnncIpaux resultats mtermedlarres def1ills dans le cadre de cet obJeCTIf portent
sur

- l'accrOIssement de l'acces aux servIces de la Sante Maternelle et InfanTIle, de la
PlamficaTIon famIhale, des MaladIes sexuellement transmISSIbles, du VIH-SIDA

- l'augmentaTIon de la demande des servIces de Sante Maternelle et InfantIle, de
PlamficatIon famIhale, des MaladIes sexuellement tranSmISSIbles, du VIH-SIDA

- l'amehoratlOn de la quahte des serVIces de Sante Maternelle et mfanTIle, de
Plamficatlon famIhale, des MaladIes sexuellement tranSmISSIbles, du VIH-SIDA

3
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TI est recommande, dans un proche avemr, d'etendre les mterventIons aux domames de
l'educatIon, de la productIOn des lOIS du manage et a la lutte contre la pauvrete

b) Objectif Stratégique nO 2 et 3: l'accroissement de la productivité
agricole dans les zones à pluviométrie fiable par une gestion durable des
ressources naturelles

L'objectIf strategIque d'accrOIssement de la productIVIte agncole (OS n02) et CelUI
d'augmentatIon de la valeur de l'arbonculture (OS 3 ) ont eté confondus dans le cadre de
la ré-mgémene pour devemr l'objectIf stratégtque d'accrOIssement de la produCttVIté
agncole dans les zones a pluVIométne fiable par une gestton durable des ressources
naturelles Cet objectIf concerne l'agnculture et la GRN dans les régIons de plus de 400
mm de pluVIométne Ce domame est gere par les eqUIpes ANR pour les aspects defimtIon
des onentatIons et SOT 2 pour la gestIon proprement dIte des actIVItes (faCIlItatIon)

Les deux paquets pour resultats défims portent sur

-la Recherche ApplIquee en Agnculture et GestIon des Ressources Naturelles

- la formatIon et vulgansatIon des technologIes agrIcoles et de gestion des
ressources naturelles

c) ObjectIf StratégIque nO 4 (OS 4) bbérahsation accrue des marchés

Les actIVItes developpees dans le cadre de cet objectIf (dont la hberahsatIon de la fihere
nz et l'appUI au secteur bancarre) ont penms d'attemdre les resultats cIbles et les
membres de l'eqUIpe ont ete affectes a d'autres actIVItes

d) Cros cuttmg et Target Opportumty (CAT ) . ObjectIfs géneraux et
d'opportumté

Les actIVItes defimes dans ce cadre et gerees par l'eqUIpe CAT, conSIstent a appuyer les
objectIfs n° 1, 2 et 4 Ils concernent aUSSI la democratIe et la bonne gouvernance, la
formation, l'appUI mstItutIonnel au secteur pnve, le credIt

Les actIVItes generales portent sur

- la formatIon longue duree ou les stages destInes aux agents des ffilmsteres
techmques,

- les actIYltes d'appUI aux ONG avec un volet appUI au developpement et appUI
mstItutIonnel

4
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2. SERVICES OFFERTS, PARTENAIRES ET CLIENTS DES EQUIPES DE
L'USAID/SENEGAL

Dans le cadre actuel de ses programmes et actIVltes, l'USAID/Senegal Vlse, selon les
domames concernes, dlfferents types de chents et partenarres repartIs sur l'ensemble du
Temtorre natIonal

GraphIque nO 1 Flux des servIces

t

s Amencam iTSAIDIW

~ X
~

USAID/Senégal

Congre

EQUIPES
USAID .-------,

PnveSecteur

~~Autres eqUlpesObjectIf
d'OpportunIte

- Leaders d'opmlOn
- hommes - Jeunes

OUVOlrs pubhques
Semees techmques decentrahses
InstltutlOns de recherche
Bureaux d'etude et agences d'executlOn

natlOnales et mtematlOnales

ObJectû
StrategIque 1

CLIENTS FINAUX Orgamsations de base
- Femmes

PARTENAIRES

CLIENTS Orgamsatlons SOCIO
INTERMEDIAIRES rofesslOnnelles
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2 1 IdentIficatIOn des services, chents et partenaires

Le recensement des chents et partenarres pns en compte drrectement ou mdrrectement dans
les actIVltes permet une repartLtIon selon la typolOgIe sUivante

2 1 1 EqUIpe Objectif strategique nO 1

Tableau n° 1 Chaîne de chents de l'eoume üblectIf strate0.oue n° 1
ActiVItés Services offerts Pomt de Partenaires Chents ClIents finaux

contact pour le mtermédlmres
service

Soms de santé
Maternelle et
mfantIle

* Maladies
sexuellement
transmissibles
et SIDA

* AppUI
mstItutIonnel

- Plamficatlon famIlIale
- RehydratatIOn des cas

de dIarrhee
- SurveIllance (je la

crOIssance
- RecuperatIon

nutntlonnelle
- ApprovlSlonnement

en prodUIt contraceptif
- DIalogue polItique et

SOCIal
- Plannmg famIlIal
- ConsultatIOn prenatale
- Accouchements
aSSIstes
- InformatIon

EducatIon et
Commumcatlon (IEC)

- SurveIllance
epidemIologique vrn
- DepIstage MST
- ApprOViSIonnement en
preservatIfs
- DIalogue polItique et
SOCIal
- InformatIon EducatIon
et CommumcatIOn
(IEC)
- FormatIOn des
profeSSIonnels de la
sante
- EQUIpement des

-PNPF
- RegIon s

memcales
- DIstrIcts

medIcaux
-SANAS
-ONG

-PNLS
- HôpItal
Dantec
- Reglons
memcales de
Kaolack,
ZIgumchor,
Dakar, Thles

-PNPF
-PNLS
-ONG

-FNUAP
-BM
- UNICEF
- Mmistere de la
decentralIsation
-MFEF
-PNPF
- EqUIpe cadres

reglons et dIstncts
-MSH,
- BASICS
-ASBEF
-SANFAM
-SOMARe
-PNA
-SANAS
-EPS
-ENDS
- Agences
amencames de
cooperation
-PNLS
- EqUIpes cadres
des regxons et
dlstncts
-EPS
-Umon
Europeenne
GTZ, BM, OMS,
ACDI, ENDA,
PNUD
- InstItut de sante
et developpement
-ENDSS
-CHU Dantec

-PNPF
- EqUIpe cadres

reglons et
dIstncts
-MSH,
-BASICS
- ASBEF
-SANFAM
-SOMARC
-PNA
-SANAS
-EPS
- Agences
amencames de
cooperation

-JAMRA
-AIOSCAP
-ONG
-ASC
-GPF

- EqUIpes cadres
des regxons et
dIstncts
-ONG

- Femmes en
âge de
procreation

- Enfants de 0
a 5 ans

- Hommes et
adolescents

- ProstItuees
- Adolescents
- MÙltalfes
- RoutIers
- EtudIants
- Grand pubhc

- Personnel de
sante

6
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structures de sante -DHSP amencames et
- Budget d'appUI -PNLS senegalaIses

-PSH
- AlD/CAP

* SUIVI et - Momtonng -DHSP -DHSP - Fmnes pnvees -
evaluatIOn - Enquêtes - USAID -BNR -ONG Responsables

demographiques et de -BNR -RM - EqUIpes cadres des
sante -PNPF - ComItes de sante des regIOns et programmes
- Recherches -PNLS rustncts
operatIonnelles -ONG
- Etudes CAP
- Reumons de
coordmatIOn
- Revues cOll1omtes

* Dialogues - Developpement du -MSAS - Bailleurs de fonds - Mmlsteres - Leader
pohtIques modele RAPID - USAID - Reseau sante d'opmIOns

- Voyages d'etudes -MEFP - Reseau (relIgieux et
- SensIbIlIsatIOn des - SIDA servIce populatIOn pohtlques)
parlementaIres et des - ASSOCIatIon - Reseau
relIgieux des Imams MST/SIDA

- Pays a
expenences
reUSSIes (lndonesie
E.lrnJte, TunISIe)

CoordmatlOn - NegoCiatIOn avec le EqUIpe - Partenarres a
admmlstratIve Gouvernement d'ObjectIf la ffilse en

- Revue et approbatIOn StrategIque nO 1 œuvre des
des documents actIVltes
techmques et - Autres
arummstratIfs eqUlpes de
- GestIon des Plans de l'USAID
voyage - DIrectIOn de
- Rapports annuels 1USAID
- CoordInatIOn et
concertatIon avec les
autres partenaires au
developpement
- AppUI aux autres
bureaux de l'USAID

7
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2 1 2 EqUIpe objectIf strategique n02

Tableau n° 2 Chaîne de clIents de l'eoume üblectlf strateQ10ue n02
ActivItés ServIces offerts Pomts de contact PartenaIres ClIents ClIents finaux

mtermed
laIres

Recherche agncole
basee sur la gestIOn
des Ressources
Naturelles

Gestion de l'Eau en
zone Sud

- AppUI mstrtutIonnel
- Developpement de
technologIes appropnees
d'agnculture et de gestlOn
des ressources naturelles

- ConstructIon
d'ouvrages hydro
agncoles
- FonnatIOn
- VulgansatIOn
- AppUI mstItutIOnnel

-ISRA
-CID
- Parcelles de
demonstratlOn des
producteurs

- Umte de GestlOn
ZIgumchor
- Cotrute tec1mIque
de SUIVI (CTS)
- Cotrute natlOnal
de SUIVI (CNS)

-BM
-CID
- MmIstere de
l'Agnculture

- Mmistere de
l'Agncumlture
- Mlllistere de
1'HydraulIque
- Senagrosol
- CabmetM
Wade
-DGRH IRA
-FED/PMR

- ONG - ISRA
(RODAL -OP
E, - Producteurs
WINRO
CK,
OSDIL,
Sahel
2000

ONG7A -CVG

FORMACTI - CNG
ON \- Producteurs

ADECOR
AGADA nZIcoles

FADEGBA
CORD
MFR

Développement de
l'Entrepnse
Agncole de
Kaolack

GestIOn
CommunautaIre
des Ressources
Naturelles

- FonnatIOn et
aSSIstance techOlque

- PromotIOn de la femme
- VulgansatIOn de

technologIes de gestIon
des Ressources
Naturelles

- CredIt
- RealIsatIOn

d'mfrastructures et
eqUIpements
- AppUI aux
Communautes Rurales
- IdentrficatIon des
polItIques
- SUIVI de
l'enVironnement

- Afncare UnIte de
gestIon Kaolack

- Umte de GestlOn
du Projet Dakar

- Afncare
-MA
-M WADE
-IREF, IRA
-ISRA
-CNCAS
-ACEP
-ONG

- Mmistere de
l'EnVironnement
- Mmistere de
l'Inteneur
- DecentralIsatIOn
- SECID

- CSE
- Mmistere de
l'Agnculture
-ONG
- Corps de la
paIX

-EBA

Commun
autes
Rurales
- COtrutes
de estlOn
- Sous
COlTIltes

- Membre des
EBA
- Paysans des
Villages
VOlsms du
projet

- ASSOCIatIons
VillageOIses
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213 EqUipe Objectifs generaux et d'opportumte

d'fObd l'03 Ch ~ d 1T bla eaun aIlle e Clents e eamne >1ecn {!eneraux et onnortumte
ActiVites ServIces offerts Pomts de PartenaIres ClIents ClIents

contact pour IntermedIaIre finaux
le servIce s

- Fmancement d'actIVItes Umte d'appUI - Mmlstere de la - PopulatIOn
dlversrfiees et mtegrees auxONG femme, de l'enfant -ONG a la base
mltlees par les CAT et de la famIlle -New -

Programme organIsatIOns de base - Congad Transcentury Groupement

d'appUI aux - Fongs FondatIOn VIllageOIS

ONG - AppUI mstItutIOnnel aux -CNCR
ONG - New Transcentury - ONGde

FondatIon developpeme
- AppUI aux Consortla -MEFP nt
d'ONG -

ASSOCiatIOns
paysmmes

Programme - FormatIOns de longue Projet Mmlstere de la Agents des
d'AssIstance au duree d'aSSIstance modemIsatlon mmlsteres
developpement - FormatIOns technIques et de Bureau des bourses (agnculture,
des ressources - Semmalres, conferences developpeme Sante, etc)
humames et atelIers nt des Agents ONG

- Stages de courte duree ressources Agents
- Voyages d'etudes humames secteur pnve

CAT
AppUI-conseIl - Developpement des CAT SOT 1 Agents de
aux autres ressources humames SOT 2 r admnl1strat
eqUlpes Ion
AppUI au AppUI a la democratle et DIrectIOn Gouvernement Med1as Autontes
Programme a la bonne gouvernance USAID InstItutIOns polItIques et

CAT mternatIOnales adnum:o.tratlve"
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2 2 L'analyse de la chaîne des clIents

Les pomts de contact des dlfferentes categones de chents fmaux sont en general les
orgamsatlOns de base et des comItes de gestIOn mIS en place pour la pnse en charge des
actIVItes Ces COmItes ou orgamsatlOns eXIstent au mveau des VIllages, maiS sont
egalement regroupes a des echelons plus eleves On peut notamment cIter les FederatIons
de groupements de producteurs, les COmItes de sante Pour la plupart des chents, Il est
souvent plus aIse de proceder aux mesures de leur satIsfactIon des servIces reçus, en
rapport drrect avec les chents mtennedlarres Dans le domame de la sante par exemple, SI
le chent final est le patIent, Il est plus facIle de sUIvre reguherement la satIsfactIon des
chents à travers les COmItes de sante par exemple

A cet effet, l'analyse des hens et mterfaces entre les dlfferents types de chents, les
partenaires et l'USAID (vorr tableau cl-dessus sur les hens entre les chents) pennet de
mIeux prendre en compte la satIsfactIon des chents par rapport aux serVIces qm sont
offerts Selon le canal que le serVIce empnmte pour satIsfarre le chent, la nature des
relatIons entre, par exemple, les OrgamsatIons paysannes (OP), les ONG et les chents a
la base dOIt être exatnmee

GraphIque nO] Exemple de dzagramme d analyse de la Chaîne des cbents

L'utilisatIOn d'outil comme le diagramme de Venn permet d'etablir une liste exhaustive des clients et
partenmres pour chacune des éqUipes et de procéder à une analyse de la nature de leurs relations
Cette analyse a pour objet de mieux comprendre la réahte du canal de transnuSSlOn des prodwts et
servIces, d'une part et d'aVOir le feed-back des chents finaux
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Plan de seMce a la chentele

En outre, du f31t de l'mfluence des leaders d'op1ll1on sur les comportements et attItudes
favorables a l'engagement des chents, leurs relatIOns avec les acteurs de la chaîne seront
partIcuherement conslderées

Il en est de même des femmes qUI sont cooptées umquement pour répondre aux eXIgences
de ceux qUI fmancent les projets Cependant dans la pnse de déCISIon ou dans la gestIon,
leur partICIpatIOn est peu effectIve Le CSP pennettra d'analyser les modahtés
d'ImphcatIon des femmes dans les actIVltes Pour les Jeunes, dont la fonnatIOn et
l'ImplIcatIOn dans les aCtIVltes dOIvent être favonsees, Il s'agrra de bIen CIbler les
moyens par lesquels leur partICIpatIOn peut être obtenue

L anal).e des lien. entre les types de client.

(Chents Partenaires Chents lntermed,a,res USAID Gouvenement du Senegal)

permet de mteux prendre en compte la satisfaction
du chent fmal
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3 DOMAINES A AMELIORER

L'apphcatlOn du concept de chent reqUIert non seulement un changement de valeurs,
d'attItudes et de comportements de la part de l'ensemble des acteurs malS aUSSI une
capacite de dIscernement de la quahte et de l'adequatlOn du prodUIt propose avec le
besom ressentI par la chentele de base

CecI represente, a l'eVIdence, un des enjeUX majeurs de l'USAID/Senegal dans ses
rapports avec ses chents Pour ces deffilers, Il est necessarre d'apporter des amehoratIons
dans la nouvelle dynamtque relatIonnelle avec l'USAID pour reunrr les meIlleures
condItIons de satIsfactIon sur les servIces offerts A cet egard les pnncIpaux domames
d'amehoratIon CIbles portent sur

3 1 Les changements d'attItudes et de comportements

- USAID renforcer les possIbIhtes de negocmtIon des partenarres et chents
en fonctIOn des pnnCIpes et regles du pays hôte et du pays donateur, clarte des objectIfs
de l'aIde des Etats Urus au Senegal, assouphssement des procedures admmtstratIves et
fmancleres ,

- Partenarres Respect des engagements et adoptIOn des pnncIpes du travad
axe sur la satIsfactIon des chents , ClanficatIon des rôles et responsabIhtes des entItes
Imphquees amSI qu'une descnptIOn des meCanIsmes de collaboratIOn de ces entltes

- Chents a la base developpement des capaCItes de dIscernement de la
qualIte et de l'adequatIon du prodmt proposé et le besom ressentI par la chentele de base,
rupture avec les comportements attentIstes des chents

- Chents mtermedlarres transparence des relatIons VIS a VIS de la chentele
de base, fOurnIture de servIces de quahte et devorr de rendre compte,

3 2 La FormatIOn

Pour apprecler et mesurer la quahte des servIces qUI leur sont offerts, d est necessarre que
les chents aIent un certam mveau de formatIon en gestIon et sur les aspects techmques,
malS qu'ds SOIent aUSSl1ll1eUX organIses Dans ces condItIons un transfert de compétences
devraIt s'operer, a travers une formatIon appropnee des chents, pour une plus grande
auton01ll1e d'actIon et une perenmsatIon des actIVItes

Par aIlleurs et dans la mesure ou les chents a la base ne sont pas touJours demandeurs de
servIces, des actIons de formatIon et d'ammatIon sont necessarres, afm qu'ds pUIssent
1ll1eux Jouer leurs rôles dans la defimtIon des normes de la qualIte des sefVlces et utIhser
les moyens de recours s'ds ne sont pas satIsfaIts Une InformatIon JUfldIque sur les
responsabilites de chaque partIe qm s'engage est necessarre Dans la condmte proprement
dIte des actIVItes, la connaIssance du cadre JurIdIque en VIgueur reste a parfaIre
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3 3 Conception des activités à partir des- pnorités défîmes par les structures
de base

Pour garantIr une durabIlIte et une pérenmte des actIOns, la plupart des partenarres et
clIents estIment qu'Il est necessarre de partIr des pnontes defimes par les structures
assocIatIves de base en collaboratIon avec les servIces technIques decentralIses pour
conceVOIr les actIVltes Il s'agIt, en d'autres tennes, de promoUVOIr la plamficatIon a la
base, une dynannque de gestIon collectIve et une evaluaoon des actIVltes en utIlIsant les
outIls et technIques du DIagnostlc PartIcIpatIf (DP)

3 4 AppUI dans une perspective a long terme

Selon les representants des structures orgamsatIonnelles de base, l'appUI devra comporter
des objectIfs a long tenne pour s'mscnre dans l'optIque d'Ull developpement durable. Par
aIlleurs un systeme de cessatlon des actIVltes dOlt être trouve quand toutes les condmons
ne sont pas reumes et pour la fin de chaque acuVlte, Il est nécessaire de mettre en place
des procedures de retroceSSlOn des fonds aux chents a la base

La recherche de solutIOns adaptees et satisfaIsantes aux

problèmes de développement est la premlere étape du CSP
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4 PRINCIPES ET NORMES DU CSP DE L'USAID/SENEGAL

4 1 Prmclpes

Le CSP s'appUIe sur un ensemble de pnnClpes qUI ont ete degages par l'ensemble des
acteurs concernes par la condUIte des aCTIvItes de l'USAID Ces pnnClpes dOlvent sous
tendre et onenter les dtfferentes aCTIons qUl dOlvent être menees

=> respect des pnontes défmles par la chentèle de base ce pnnClpe jette les
bases de la durablhte et de la perennIte d'une aCTIvlte Il favonse la
collaboraTIon des chents a la pnse en charge des aCTIons

=> Engagement que les chents a la base seront au centre de tout le processus de
mIse en oeuvre des aCTIVltes l'USAID travmllera en tenant compte de
leurs percepnons, de leur logtque et de leur comprehenslOn Les
responsablhtes sont partagees tout au long du processus depUIS le
dtagnosTIc Jusqu'aux resultats Le partage decoule bIen eVldement de la
negocIaTIon

=> NegocIanon des dlfferentes modahtes de ffilse en oeuvre des actlons avec
les chents (mtermedlarres surtout), avec un engagement ecnt sur le respect
des responsablhtes de chaque parne Cette negocIatlon mclura rapport de
chaque parne, les mecamsmes de gestlon de l'actlVlte et la ffilse en place
d'une structure de cogeSTIon, les necessalres ajustements reperes en cours
d'executlOll, les modahtes du retrmt progressIf de rorgamsme d'appUI

=> ReconnaIssance des saVOlf et 5>avOlr-farre des dtfferents partenmres et
developpement des capacItes In<;tItutlOnnelles et de geSTIon des chents a
travers une formaTIon appropnee Cet apprentIssage s'appUIe sur une bonne
connmssance des chents ou partenmres concernes A cet effet l'ensemble
des membres des eqUIpes USAID et partenaIres dOlt effectuer un sejour
dans le ffilheu concerne (quarner, Vlllage, heux de travaIl )

Renforcement des mecamsmes de gouvernance locale par l'appUI a
l'orgamsatlon des chents, la Ill1se a dISpOSITIOn des mformatlons necessalres
pour de meIlleurs ChOlX et declslOns, la ffilse en place de moyens pour la
commurncatlon de leurs besoms et de leur satlsfacTIon

=> CommurncatlOn aux dIfferents partenarres et clIents, des prmclpes et regles
de fonctlonnement de l'USAID La commUlllcatlOn devraIt egalement
concerner les domames dans lesquels l'USAID mtefVlent

Les eqmpes utlhseront une dtverslte de pomts d'observatlon et de sources de
mesures de la satlsfactlon des chents
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42 Normes

Elles constItuent ICI les moyens d'evaluatIOn du respect des pnnClpes par les dlfferents
acteurs
En plus des normes cIe de servIce chentele, telles que la fiablhte, la courtOISIe,
l'assurance et la commUnIon de sentIments de la part des EqUIpes, le CSP mtegre les
normes SUIvantes

Engagement et responsablhsatIOn des chents obtentIOn de l'engagement
formel (finanCIer, moral ou he a un changement de comportement ou
d'attItude) des chents mtermedlaIreS par leur responsabIhsatIon dans la
condUIte des achvItes Cet engagement leur permettra d'être conSCIent du
pnx qu'Ils ont paye et d'être plus eXIgeants par rapport a la quahte des
servIces qUI leur sont procures

=> EXIstence d'un cadre JundIque et mstItuTIonnel qUI defirut les dlfferentes
responsablhtes et les condItIOns de retroceSSIOn de certams types de
fmancement, ce document dOIt être dIspomble au demarrage de toute
aCTIVIte

Flablhte des donnees le dISPOSITIf de SUIVI sera orgamse sur le pnnClpe
d'une bonne connaIssance de la chentele, a travers un systeme de geSTIon,
de SUIVI et de contrôle de la qualIte des servIces offerts Cette connaIssance
dOIt être relaTIvement preCIse et progreSSIve en rapport avec l'evolutIon des
attItudes, comportements, motIvaTIons, attentes et besoms de chaque type de
chent Elle est etabhe a travers des sondages, des enquêtes formelles ou
mformelles sur les clIents

EXIstence d'un systeme communIcatIOn avec les chents un systeme de
commumcaTIon sera mIS en place avec des seances reguheres d'ecoute et
d'echange sur les amehoratIOns a apporter dans la condUIte des aCTIVItes
Dans le cadre de ce systeme, les eqUIpes s'engagent a repondre
promptement aux requêtes des chents et des partenarres

=> MIse a dISpOSITIOn a temps des fonds alloues aux dIfferentes aCTIVItes et
payement des fourrusseurs dans de brefs delaIs

=> EXIstence d'un plan base sur les besoms et la satIsfaCTIon des chents
dIagnostIc strategIque avant la mIse en oeuvre de toute actIon Ce dIagnostIc
strategIque permet d'apprecler les moyens dont dIsposent les chents, leurs
capacItés d'actIon, les appms dont Ils ont besom et la mamere dont ds vont
mener les dlfferentes actIVItes selon les pnontes qu'ds ont def1ll1

=> ValIdatIOn par les populatIons les enquêtes sur la quahte des servIces
devront être vahdees par les chents a la base, avant leur dIffuSIOn

15
USAID/no 685-0294



-, Plan de servIce a la clIentèle

5 MOYENS DE MESURE ET DE SUIVI DE LA SATISFACTION DES
CLIENTS

5 1 Indications méthodolo21gues de la mesure de la satisfaction des clIents

Les dIvers moyens de mesure de la satisfaction des chents reposeront, selon les cas, sur
les enquêtes mformelles, les enquêtes partIcIpatives, les focus groupes Selon les actlVltes
deve10ppees Ils permettront a chaque eqUlpe de venfier la satisfaction des chents et le
respect des nonnes de quahte

Le tableau CI-apres donne la methode et les acteurs qUI y seront ImplIques

Tableau n° 4 methode et acteurs pour le SUIVI et la mesure de la satisfactIOn des clIents

Moyens de mesure Méthode Acteurs concernes

Enquêtes et sondages EchantIllonnage representatIf des Chents
chents de l'USAID , Membres des eqUIpes

Partenalfes
ReUnIon de groupe VISItes de SUIVI, avec un gUIde sur la Ceux qUI beneficlent dIrectement des ,
Seances d'ecoute et satIsfactIOn des chents actIons comttes de gestIOn pour la
d'echange Focus groupes avec les hommes, les sante, Entrepnses agncoles, COmItes

femmes,lesjelUles VlllageOls et mtervtllageOls
Enquêtes partIcIpatIves DIagrammes de flux, atelIers paysans, Ceux qUI sont responsables de

les classements par pnonte, axee sur l'actIVlte
les servtces et leur QualIte

COmItes conJomts Echange et expressIOn de tous les Chents et partenaIres ImplIques dans
acteurs sur leur nIveau de satIsfactIOn la nuse en œuvre de l'actIVlte
et sur les mesures a prendre pour une
amelIoratIOn

Examen de la gnlle d'analyse du nIveau de ClIents mtermedIalfes
correspondance et des satIsfactIon des clients
rapports
VIsItes des reahsatlons de GUIde d'entretIen sur la satIsfactIon ClIents finaux
terram des clIents

Focus groupes
Intervtew semI-structurees
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5 2 Moyens actuels et potentiels de mesure et periodicite

DIvers moyens de mesure sont actuellement utIhses pour mesurer les resultats et les
Impacts des actIVItes menees par l'USAID Ces moyens peuvent egalement serVIr a
mesurer la satIsfactIOn des chents Il Importe, pour cela, que les dlfferents acteurs aIent a
l'espnt pour toutes les actIons qU'lIs entreprennent, le SUIVI et l'evaluatIon de la
satIsfactIon des chents Pour chaque objectIf strategique, les moyens de mesure actuels et
potentIels sont presentes dans les tableaux "lUIVants

5 1 1 EqUipe de l'Objectif strategique nO 1

Tableau n° 5 moyens de SUIVI et de mesure de la satIsfactIOn des chents de OSl
ACTIVITES CONDUITES ET MOYENS DE SUIVI ET DE PERIODICITE
SERVICES OFFERTS MESURE DE LA

SATISFACTION DES CLIENTS
Soms de sante Maternelle et - Recherches operatIOnnelles prenant Tous les deux ans
mfantiie reference sur les donnees des

enquêtes demographlques et de sante
(planIficatIOn farnthale reahsees durant la phase dIagnostIc
Rehabihtatlon des cas de
dtarrhee, SurveIllance de la - Etudes CAP en matiere de PM et de
crOissance, Rehabihtatlon PF
nutntIOnnelle , ApproVIsIOnnement Tous les 18 mOlS
en prodUIt contraceptIf, Dialogue - Reufilons de coordtnatIOn pour
pohtlque et SOCial , 1EC) l'evaluatIOn des contramtes et

performances et pour le feed back sur Par tnmestre
la satIsfactIOn

- Revues cOllJomtes pour 1 evaluatIOn
des contramtes et performances et
pour le feed back sur la ~attsfaction Annuelle

- mOfiltonng semestnel

Maladies sexuellement Enquêtes de sondage organisees a Tous les semestres
transmissibles et SIDA partu des donnees du SIG a reahser

(SurveIllance eplderntologique - Enquêtes KAP en matlere de sante,
VIH, Depistage MST , y compnses des questIons relatives
ApprovlSlonnement en au degre de sattsfactIOn Tous 18 mOlS
preservatIf, Dialogue pohttque et
socIal, 1EC) - Etudes speCifiques d'evaluatIOn de

la satisfactlon des chents par rapport
aux dtfferents seMces offerts Tous les 12 mOlS

AppUI mstItutIonnel (Formation - Reufilons de coordtnatIOn tous les 6 mOlS
des profeSSIOnnels de la sante - 1 evaluatlOn des contramtes et
EqUIpement des structures de performances et pour le degre de
sante - Budget d appUI) satIsfactIOn des partenaIres
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5 1 2 ÉqUipe de l'ObjectIf stratégique nO 2

Tableau n° 6 moyens de SUIVI et de mesure de la satIsfactIOn des clIents de OS2

ACTIVITES ET SERVICES MOYENS DE SUIVI ET DE PERIODICITE
OFFERTS MESURE DE LA SATISFACTION

DES CLIENTS
Developpement de l'Entreprise Sondages d'opmIons aupres des EBA Annuelle
Agricole dans la RegIOn de pour l'evaluatIOn de la pnse en compte
Kaolack (KAED) des besoms et le degre de satIsfactIon

(FormatIon et aSSIstance Mesures mdIrectes de la satIsfactIOn Au nIveau toutes les EBA de
technIque, PromotIon de la par celle 2 ans d'âge
femme, VulgansatIOn de
technologIes de gestIOn des - de l'accrOIssement des revenus des Au nIveau toutes les EBA d' 1
Ressources Naturelles, Credtt, membres EBA an d'âge
RealIsatIOn d'mfrastructures et - du nIveau d'adhesIOD aux EBA
eqUIpements) - de la capacIte de reproductIOn des Fm du fonds de roulement

actIVltes
- du mveau d'adoptIon des 3 mOlS avant la :fin du
technologIes dlffusees programme

Focus group atelIer avec les CVG, Annuel
Gestion de l'Eau dans la Zone CNG pour le receuù dIrect du feed
Sud back sur les performances et la

satIsfactIOn
(Constructton d'ouvrage hydro-
agncoles , FormatIOn et ExplOItatIOn des donnees d'enquêtes TrOIS mOlS avant la :fin du
vulgansatlon, appUI mstrtutlonnels menages (vOIr donnees 1996) programme
aux serVIces tradttIOnnels et aux specIfiques a la zone du PROGES avec
organIsatIons non des questIons sur les serVIces ayant
gouvernementales ou pnves) procure le plus de satIsfactIon

Mesure mdIrectes de la satIsfactIOn a
travers les moyens SUIvants A la :fin de chaque saIson

culturale
- du nIveau de recuperatIOn des terres
salees

- du mveau d'augmentatIOn des
productIons nZlcoles

- du mveau d'adheslon au processus de
vul~ansatlon

Focus group atelIer avec les Comrtes tous les trOIs mOlS
GestIOn Communautmre des de gestIon des dtfferentes
Ressources Naturelles communautes rurales pour le recueIl

dtrect du feed back sur les
performances et la satIsfactIon

18
USAID/no 685-0294



Plan de seMee a1a chentele

ExplOItatIOn des donnees Annuelle
- d'enquêtes menages
- etudes KAP realIsees dans les
chfferentes zones ecogeographlques
(vOIr donnees 1996)
- des plans de gestIon
-des MARP

Mesure mdlrectes de la satIsfactIOn a
travers l'evaluatIOn Tous les 6 mOlS

- du nIveau de financement des
actlVltes par le cOlllite de gestIon
- du nIveau de maîtnse de la gestIOn
des ressources de la communaute
- du nIveau d'adheslOn au processus de
gestIon llliS en œuvre

Recherche agricole basée sur la RecueIl chrect du feed back par des Annuel
gestIon des Ressources ViSItes des SItes d'applIcatIon des
Naturelles NRBAR technologIes

(AppUI mstitutlOnnel , Sondages d'opmlOns aupres des Tous les 2 ans
Developpement de technologIes utIlIsateurs des technologIes chffusees
appropnees d'agnculture et de sur la performance de celles-cl et la
gestion des ressources naturelles) satisfactIon obtenue

Mesures mchrectes de la satisfactIon
par celle

- du nIveau d'adoptIOn des Tous les 18 m0I5

technologIes

- du nIveau d'accrOIssement des Annuel
productIons et/ou des rendements dus a
l'utilIsatIOn des technologIes

ConcertatIOns avec les responsables
de l'ISRA sur

-le nIveau d'appropnatIOn du systeme
de recherche mIS en place Par semestre

Concertations avec les chercheurs sur Annuel
le nIveau de renforcement mstitutIOnnel
et SCIentIfique de l'ISRA
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513 ÉqUipe de CAT

Tableau nO 7 moyens de SUIVI et de mesure de la satIsfactIon des clIents de CAT
ACTIVITESETSERVICES MOYENS DE SUIVI ET DE PERIODICITE
OFFERTS MESURE DE LA

SATISFACTION DES
CLIENTS

Programme d'AppUi aux ONG
- Fmancement d'actIVltes dIverses
et mtegres de developpement
mIÎlOOs par les organIsatIOns de
base,
AppUI mstitutIOnnel aux ONG ,
AppUI aux ConsortIa d'ONG

Programme d'AssIstance au
développement des ressources
humames

- Etudes KAP avec des questIOns Tous les 18 mOlS
specfiques sur le degre de
performance des sefVlces et la
satIsfactIon obtenue ,
- VIsItes de terram pour le recueIl
dIrect du nIveau de satIsfactIOn Tous les tnmestres
des chents
- ReUnIons de concertatIon avec le
contractant pour le food back des Tous les 45 JOurs
chents

- Revues conJomtes
Annuelles

(FormatIOns de longue duree ,
FormatIOns technIques,
semmaires , conferences et
atehers , stages de courte duroo ,
voyages d'etudes)

ApPUI-conseIl aux autres
éqUipes
(Developpement des ressources
humames)
AppUi au Programme'
AppUI a la democratle et a la
bonne gouvernance

Etudes d'evaluatIon, sur un
echantI1lon, de la satIsfactIOn des
chents et des partenaIres
concernes (satIsfactIOn par rapport
au contenu, a l'mstltutIOn , aux
condItIons offertes , a la
remtegratIOn au Senegal)

ReunIOns mter-eqUIpes

Revues conJomtes

US4JD/no 685-0294

A la fin de chaque penode de
formatIon

Mensuelle

Annuelles
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6. MODALITES DE PRISE EN COMPTE DE LA SATISFACTION DES
CLIENTS DURANT LES ETAPES DE MISE EN ŒUVRE DES
ACTIVITES

Les outJls cl-dessous d'evaluatJon et de venficatJon de la satJsfactIOn des chents tJennent
compte des etapes de mIse en œuvre des acnvltes (concepnon, plamficatJon, execunon,
smVllevaluatIOn) aUSSI blen pour la penode actuelle que celle concernant la nouvelle
strategie

6 1 Étape de DlaenostIc des besoins des clIents

Cette etape concernera surtout les nouveaux sefV1ces a offnr aux chents et partenaires
Dans sa mIse en œuvre, les eqmpes vellleront a pnvllegIer le dIagnostJc partIcIpatif, afin
de s'assurer que les preoccupatJons des chents et les condlnons de leur sansfacnon sont
pnses en compte Pendant cette phase, les besoms dOIvent emaner des chents et les
resntutIons a farre accorderont une grande lIDportance a leur partlClpanon effecnve En
effet les besoms des chents sont hes a leurs profils soclO-culturels Selon le ruveau de VIe,
les moyens dlsporubles, le pnx a payer pour les sefV1ces, les chents sont en mesure
d'exIger un sefVlce de quahte et de payer un certam pnx ou pas

La demarche methodologIque s'appmera donc sur

- la collecte et l'analyse des mformatlOns .

Elle sont reahsees en rapport avec les chents a travers des mterview semi-structurees,
enquêtes d'op1ll1ons, des seances de mIse en commun pour venfier la fiabIhte de
l'mformanon collectee et les besoms comp]ementarres d'mformanons

- la restitutIOn

Elle permet de completer les mformanons collectees et de confirmer la fiabIhte des
mfOrmatIOns par une vahdanon par ceux qm les ont prodmtes

Les ounls dlsporubles pour la ffilse en apphcanon de cette demarche portent sur

- le DIagnosnc partlClpanf de la sltuanon ,
- la Methode Acnve de Recherche et de Plamficanon Parncipanve ,
- la PlaruficatIOn par obJecnf

Les faclhtateurs des dtfferentes eqmpes vedleront a ce que cette etape SOIt condmte en
rapport avec les chents a la base et a farre de cette eXIgence un mdtcateur de performance
des chents mtermedlarres, yorre des partenarres
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Toute la demarche faIt reference egalement a la commulllcahon entre les acteurs C'est ce
dIalogue et ces consultahons qm pennettront de comprendre les mentahtes des uns des
autres et de conceVOIT les achons en fonchon des athtudes, des besoms ressenhs et des
capacItes des dIfferents acteurs

6.2 Plamfication

La reahsahon de cette etape, basee sur dIfferentes methodes comme la MARP, le DP
aInSI que les tableaux de plamficahon avec queshons de (quOi? qlll? comment? ou?
quand? avec quz? avec quOi ?), sera faIte par une eqmpe composee de representants des
dIverses pames prenantes La demarche methodologtque consIstera a condurre

- une seSSIOn de priorlsatIon la seSSIOn de pnonsatIOn est un atehet au cours
duquel les pnnclpaux concernes (la chentele de base) analysent a nouveau, avec l'appm
des acteurs externes, leurs problemes et procedent a ùlle classIficatIOn par ordre de
pnonte Les decIsIOns sur la mIse en oeuvre des soluhons sont pnses a paItrr de
dIscuSSIOns sur ce qUI est techmquement faIsable et socIalement acceptable

- une seSSIOn de détermmatIon des ressources et des mécamsmes pour

- ldentlfier et evaluer les ressources (humames, matellelles et fmancleres)
necessarres a l'executlon, au SUIVI et a l'evaluahon des actlons, notamment
celles mternes dlspombles, et pouvant être pllses en charge par la chentele
de base, celles devant être apportees par les autres acteurs tmphques dans le
processus,

- reperer, eventuellement, d'autres acteurs pouvant contnbuer a la reUsslte
des actlons futures

- plOceder a des negoclatlOns sur le dIspOSItIf a mettre en place, ses
mecamsmes de fonctIOnnement, le~ rôles et responsabIhtes du pnncIpal
fournIsseur de servIces, de ses partenaIres et des chents

- une seSSIOn de déhmttation des pénodes

Elle dOIt s'attacher a fixer, sur une base consensuelle une duree preCIse pour les achons
plamfiees en donnant un contenu aux nohons de court, moyen et long tennes Les eqmpes
veIlleront a ce que la lllise en œuvre de ce processus tlenne compte de la necesslte d'une
mesure des resultats en pennettant de

- programmer les actlons dans le temps (Plan d'actlon ou de travaIl) ,

- estnner les moments opportun pour la mesure des mdICateurs de resultats ,

- plamfier le retraIt progressIf de l'appUI fmancler ou technIque
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Reahsee, a partIr des besoms IdentIfies lors du diagnostIc, des posslblhtes et contraIntes
de chaque acteur (ressources humaInes, matenelles et financleres), la plamficatIOn dOIt
être basee sur les normes defimes plus haut

6 3 ExécutIOn, SUIvi 1évaluatIOn

Ces deux etapes qUI vont de paire, s'appUIeront desormaIs sur la partIcIpation locale ou
la responsablhsatIOn ennere des chents, celle-CI etant un element majeur pour assurer les
condItIons de sansfactIOn des chents

Les autres acteurs devraient mtervemr en assurant un appUI-conseIl ou des prestatIOns
de servIce pour renforcer les competences de ceux qUI sont responsables des acnons
dans des domames comme la réahsatIOn d'ouvrages ou d'etudes, la gesnon, l'InfOrmatIOn
sur certaInes technolOgies et sur des connaissances partlcuheres Dans des programmes
aussI speCifiques que la plamficanon faIlllhale ou la protecnon de l'enVIronnement, des
campagnes de senslblhsatIon dOIvent être menees afm de susciter des changements de
comportements chez les populatIons a la base

Les eqmpes procederont a une concertanon avec les dlfferents chents de mamere a fi"Xer
avec eux des VISites de terram et les reumons

Dans des programmes aussI speCifiques que la plamficatIon fannhale ou la protectIon de
l'envrronnement, des campagnes de senslblhsatIon/consclentIsatIon seront menees afin
de susciter des reactIons des populatIons a la base sur les actIVltes condmtes

Pour consobder les résultats obtenus au mveau des servIces offerts, un système de
momtoring (plan de smVl), avec des mdIcateurs defims en rapport avec les populatIons a
la base, sera elabore par une eqmpe composee de representants des dIvers acteurs Il
permettra amSI de collecter et d'analyser des donnees pnmaIres, pUIS de proceder a une
comparaIson resultats/objectIfs grâce aux mdIcateurs d'etapes

Ce sont les chents qm sont les mIeux places pour apprecler les resultats des acnons qUI
sont menees et la satIsfactIon que cela leur a apporte Le plus nnportant dans cette phase
est que les chents pUIssent faITe des ChOIX et venfier/mesurer le degre de satIsfactIon a
travers les seTVlces qm ont ete octroyes Il est, dans ces condInons, necessaITe de
s'assurer que les mformatIOns fourmes dans le systeme de smVl, sont dans un format
utIhsable par les chents a la base La productIon de documents en langues locales avec
des nnages est donc nnportante dans le systeme d'mformatIon qm va être tnlS en place et
qm servrra les chents dans les pnses de declslon

Plus que dans les autres etapes, les outIls de commurncatIon seront utIhses pour faITe le
hen entre les chents et les autres acteurs et pour VOIT l'evolutIon des perceptIons et des
comportements des populatIons a la base
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GraphIque n °3 Processus de productIOn et d'utilIsatIOn de servIces de qualité

Acteurs Imphqués USAID/Sénegal, partenaIres, Chents mtermédlaIres et finaux

artlcIpatIOn et engagement
des acteurs pour un

sefVIce de quahte

Changement
d'attItude et de

comportement des
acteurs concernes

espect des pnnCIpes
et normes du CSP

Bonne polItIque de
commUnICatlOn et formatlOn
des acteurs Imphques

ServIces de qualIté

- Mesure de la satIsfactlOn
des chents
- ExplOltatlOn des feed-back

- Tableaux de bords de la
chentele

Au nIveau des clIents beneficlant des sefVIces

ConnaIssance ExpresSIOn Acces et ExpressIOn de
des besoms ~ - des besoms I~ - utIlIsatIon - ~ la satIsfactIOn

a travers des sefVIces sur les sefVIces
organIsmes (Feed-back)

...
~ J..

USAIDlno 685-0294

24



Plan de servIce a la chentele

7. MECANISMES DE SUIVI ET DE TRANSMISSION DES FEED BACK

Dans la panophe de moyens de recueIl des mformatIOns sur les chents, plusIeurs ChOIX
sont possIbles en fonctIOn des coûts et des besoms en mformanons sur les chents

Des moyens de cIrculatIOn des mformatIOns tels que les rapports, les dISCUSSIOns lors des
VisItes, les rencontres systemanques entre les differents acteurs permettent d'etabhr le
feed-back sur la satIsfactIon des chents

Le feed-back va permettre d'etabhr de maniere systematIque, des hens entre l'USAID et
ses chents, maiS, suppose un bon systeme de commUnIcatIon

Ces mformatIOns seront traItees et COlTIIlllilllquees aux personnes chargees des pnses de
decisIOn sur l'amehoratIon des serVIces Des ounls de commUnIcatIOn appropnes seront
unhses dans les heux ou on note des affluences de populatIOns afm de recueIlhr les
opmIOns sur le nIveau de satIsfactIon des chents

Le SUIVI systematIque des chents et de lem satIsfactIon se fera a travers chaque eqUlpe qm
designera a cet effet et en son sem un FacIhtateur CSP Celm-ci organIsera, en rapport
avec les chents mtermedIaIres ou partenaues, un dIspOSItIf de SUIVI penodique et reguher
de la satIsfactIon des chents au travers notamment des enquêtes de sondage Ce dISPOSItIf
dOIt fonctIonner en rapport avec l'eXIstence du CCPP pour VOIr le nIveau de pnse en
compte de la satIsfactIon des chents Le FacI1I1:ateur tIendra amSI un tableau de bord
serVIce chentele qmlm permet d'aVOIr une mformanon rapIde et de donner une VISIon sur
les mdIcateurs de satIsfactIon des chents

Les chents dOIvent egalement pOUVOIr rendre compte dIrectement de leur nIveau de
satIsfactIon, a travers le contact des personnes deslgnees pour le SUIVI du CSP Ces
contacts seront faCIlItes par la mJse en place d'un systeme d'mf01manon~ au sen lce du
systeme de deClSIOn

Pour assurer ce système de transmISSIOn correct des feed-back, le CSP preVOIt des
moyens et outIls pour le SUIVI des chents

- eqmpement mformatIque ,

- etabhssement des bases de donnees ,

- fichIers serVIce et chents ,

- systeme de commumcatIOn
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GraphIque n °4 DISPOSItI(de SUIVI et de commumcatIon pour la satIsfàctIon des cl1ents

'çommumcatIon mstItutIonnelle

- Echanges d'mformatlOn entre les eqmpes
strategiques et lefacl!ltateur

- InformatIOn sur la demarche axee sur la
satisfactIOn des clients lors des rencontres
entre clients, partenaires et equlpes

de l'USAlD/Senegal

- NeceSSite de collaborer avec les autres
structures pour une complementante

CommumcatIon sur les
services offerts

InformatIOn des clients et partenaires sur
les services offerts par USAlD/Senegal

CommumcatlOn des domames de servIce
de l'UÇAlD et des llmltes quand a la

couverture des sen'lces

- InformatIOn des chents sur les modes et
procedures de gestIOn de l'USAlD/Senegal

SatIsfactIon du
client final

1
CommumcatIOn de masse

- MIse a diSposItIOn des mformatlOns pour
la pnse de declslOn des clIents

- ViSIOns, comportement et attltude pour
une melileure prise en compte de la
satlsfactlOn des clients

- ParticipatIOn et engagement de tous dans
les actlvltes a mener

USAID/no 685-0294

CommufllcatIon interne et sur
les resultats de SUIVI des cl1ents

- InformatIOn/formatlOn du personnel sur
le service a la ellentele

- SUIVI et diffUSIOn des znformatlOns sur
la satlsfactlOn des clients

- Tableau de bords pour la gestIOn des
znformatlOns sur les clzents
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8 PROCEDURES DE DIFFUSION DU PLAN DE SERVICE A LA

CLIENTELE

Les procedures de dIffusIOn du Plan de sefVlces comporteront les etapes SUIvantes

- le recueIl des aVIS des uns et de') autres et 1 examen des possIbIhtes de
consntutIOn et d'unhsanon d'un systeme d'mformanon sur les chents et leur nIveau de
satIsfacnon

- la creanVIte afin de rendre ce systeme d'mformanons unhsable par l'ensemble
des partenaIres et chents Imphques dans la pnse de deCISIOn Cela suppose la mIse en
place d'outIls qUI peuvent être unhses par les chents a la base et qUI feront donc
largement appel a la transcnptIOn en langues locales et en Images

- la mIse en place de mecarnsme~ appropnes de commumcanon permettra, en
procedant notamment a une dIffusIOn large de l'ounl, de tradurre dans les fmts la volonte
de changement expnmee de part et d'autre

- la creanon d'une memorre msntunonnelle hes au sefVlce a la chente1e chargee
d'enregistrer les changements apportes dans la fourmture des sefVlces

Dans le processus d'unhsanon du CSP, le système de gesnon et de SUIVI de l'mformatIop,
presente plus haut permettra de collecter, de selectIOnner, de codIfier et de resntuer les
drfferentes donnees sur les chents et sur leur satIsfacnon Il s'agira aUSSI, par le SUIVI
evaluanon connnu du Plan de sefVlce de permettre de venfier SI les actiVItes figurant dans
le plan sont touJours celles qUI garantIssept une sansfacnon des besoms des chents a la
base et de VOIr une evolunon des modules prevus en foncnon de I}evolutIOn des VISIOns et
des comportements des chents a la base L'mfOlmanon que la leVlSlOn permanente du
CSP va fourmr servIra a affiner la llll"e en oeuvre des actlVItes et les modules du plan lm
même
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Graphique nO 5 DIsposItIf de SUIVI de la satIsfactIOn des clIents

DIagnostIc de la sItuatIon

r--------::I_..~c;........."" r--------......"
~::=I16- DISPOSItIf de mesure de la Tenue des tableaux

satIsfactIon des clIents et .-:===IIb~~ bord sur la chentele
des normes du CSP par les facI1ltat eurs CSP

...011

Meilleure pnse en compte de la satIsfactIOn
des chents dans les etapes de lllise en

œuvre des actlVltes

SUlvt/evaluation du Plan de sefV1ee a la
chentele

1
AmelIoratIon du Plan de SefV1ee a la chentele

et de la satIsfactIOn des chents
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ANNEXE
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Démarche méthodologique d'élaboration du CSP

Les travaux dans le cadre du CSP ont demarre le 20 Mai 1996 avec les etapes SUIvantes

a) Les rencontres prelImInaIreS de preCISIon des attentes

Ces rencontres avec la Dtrectnce et les eqUIpes de rUSAID et avec les membres du COmIte ConsultatIf
pour le Partenanat et la PartICIpatIOn (CCPP) ont penms de collecter la documentatIon dispomble, de
nueux cerner les actiVItes de l'USAID et de precIser les attentes par rapport au CSP

b) La revue des documents

Dl'ftèrents documents ont ete mIS a la dISpOSItIOn des consultants et analyses pour une meIlleure
comprehenSIOn du processus de re-mgemene

c) ElaboratIon et valIdatIOn du Plan de travaIl et de la methodologie
d'elaboration du CSP

Un des pnnclpes methodologIques de l'elaboratIOn du CSP est la partICIpatIOn des dIfferentes partIes
prenantes et la valIdatIOn des pnnclpaux documents par le CCPP, constItues par des partenaIres du
Gouvernement, des ONG et de rUSAID

d) Collecte de donnees

La methodologie conçue des le depart et valIdee par le cepp, nous a penms de rencontrer et de dIscuter
avec les dIvers acteurs tmplIques dans la promotIon des actIVItes de l'USAID amSI que d'autres acteurs qUI
menent des actIons dans des zones ou elle intervIent Les entretIens ont ete realIses sur la base de check-lIsts
axes sur la nature des actIVltes, les mecamsmes de gestIon et les drfficultes rencontrees, la VISIon dù
developpement et la satIsfactIOn des besoms Quelques supports ont ete utIlIses dont le SEPO (succes,
echecs, potentIalItes et OpportunItes) et les matnces de c1assrficatIon La partICIpatIon des populatIOns a la
base a ete analysee en fonctIOn des dl'fferentes phases IdentIfkatIOn, preparatIOn executlOn, SUIVI
evaluatIOP, moyens de condUIte de l'aetIV1te

Ces rencontres ont concerne l'ensemble des regIOns du pays Dans chaque reg!on tous les types d act'Vltes
dans chaque objectIf strategIque ont ete passes en revue Ces rencontres ont egalemeT't conœme des
actIVItes financees par d'autres partenaIres d'appUI au developpement comme la GTZ ( cooperatIOn
allemande), la FAO, la Hollande, le FIDA, l'ACDI, la CEE, etc

e) Analyse des donnees et preparatIon des atelIers de restItutIon

L'analyse des mformatlons a penms de tIrer des leçons de rmterventlOn de l'USAID ces dernleres annees
et de fatre la synthese des dIfferentes propOSItIons ressortIes lors de la collecte des donnees de base pour
proposer ce present document

f) AtelIers de restItutIon des mformatlons

Quatre atelIers regIOnaux ont ete organIses dans les regIons SUIvantes

- a ZIgumchor ou les partenaIres et clIents de l'USAID, amSI que les autres acteurs de ZIgumchor
et de Kolda,

- a Kaolack avec les partenaIres et clIents de Kaolack, FatIck et DlOurbel ,
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- a Louga pour ceux des regIons de Samt-LouIS et de Louga ,

- enfin a Thles pour les clIents partenaires de Dakar et de Thles

La restltutlOn de l'mformatlon et de l'analyse faite a partir des donnees pnmaires est l'un des prrnCIpes
methodologlques parmI les plus essentIels des demarches partIcIpatives Des atelIers reglOnaux ont ete
organises dans le cadre de la presente etude avec comme but la restitutlOn des mformatlons collectees sur le
terram aupres des partenaIres et clIents de l'USAID et aupres d'autres acteurs mtervenant dans les zones
ViSitees L'objectif de ces atelIers de restItutlOn etaIt de dIscuter et de completer les mformatlOn collectees
pendant les phases precedentes

Au dela de la valIdatIOn et des complements d'mformatIOns, les atelIers regIOnaux ont permIS aux
partICIpants de formuler des propOSItIOns concretes sur un certam nombre de questIons parrru lesquelles, les
mecanismes de financement, les rôles et responsabIhtes des acteurs, les prrnclpes et les hrrutes du CSP a
conceVOIr

g) AtelIer natlOnal

L'atelIer natlOnal qUi se SItue dans le prolongement des atelIers reglOnaux s'mscnt dans la même logIque
Iterative Il a permIs de restItuer les resultats des atelIers reglOnaux d'une part et d'autre part, avec les
representants des partICIpants aux atelIers reglOnaux, ceux de l'USAID et des membres du CCPP de
proceder a un approfondtssement de la reflexlOn collectIve sur les questlOns qID seront retenues par les
partICIpants comme etant pnmordIales Cet atelIer national a surtout permIs de discuter des mecamsmes a
mettre en œuvre pour une meIlleure pnse en charge par les clIents a la base des dtfferentes phases de mIse
en œuvre des projets La reflexlOn tournera egalement autour de la definitIon des moyens de rendre
operatIOnnelle CSP et de le dtffuser

Les autres phases apres cet atelIer national ont ete la finalIsatIOn du CSP, sa vahdatlOn par l'USAID et les
membres du CCPP, qUi se chargeront egalement de defimr les moyens de rendre operatIonnelle CSP et de
le dtffuser
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