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INTRODUCTION

Flabore dans le cadre general du processus de re-ingenierie de I'USAID/Senegal qui a
demarre 11 y a plus d’un an, le Plan de Service a la Clientele (CSP) est destine a
I'amelioration de la qualite des services offerts par les equipes, pour une meilleure
satisfaction du chient final Les principes de cette re-ingenierie reposent sur la remise en
cause des demarches anterieures, la recherche de I’efficacite et de D'efficience dans la
mise en oeuvre des actions et la mesure de I'umpact des resultats Pour cela, un certain
nombre de valeurs et concepts cles ont ete degages

- le travail axe sur des resultats ,

- le travail en équipes (entre USAID et ses partenaires) ,

- la responsabilisation des equipes ,

- la partictpation des clients pour une durabilite des resultats

Un certain nombre d’outils de gestion tels que les cadres de resultats et les paquets pour
resultats ont eté mis en place au niveau des differentes equipes de P'USAID/Senegal Le
CSP constitue un des outils de gestion des activites de ces equipes Son principal objectif
est de suivre et d’evaluer la satisfaction du client final Il permet d’identifier et d’analyser
les maillons de la chaine des clients et de s’assurer que les programmes devant mener a la
realisation des objectifs strategiques seront fourmis aux clients de maniere effective,
efficace, durable et avec un maximum de participation des clients Cette participation
suppose que la place du client et du partenaire sort specifiee et qu’il ait des possibilites de
choix et de negociation des produits ou services qui leur sont proposes Pour étre compris
et faire I’objet d une appropriation par tous les acteurs, le CSP tient egalement compte a
la fo1s de la vision des Senegalais et des imperatifs de PUSAID sur le plan financier

Le CSP est etabli de maniere telle, qu'a chaque phase (plamification, execution,
swivi/evaluation) d’elaboration et de mise en oeuvre des activites, 1l permette d’atteindre
le chent, d’evaluer son degre de satisfaction, d’obtenir son feed-back et de 1’mtegrer dans
les activites a conduire Il s’agit pour 1'USAID Senegal de disposer d'une base
d’informations sur la qualite des services offerts et sur les solutions qui peuvent étre
envisagees pour une amelioration continue de cette qualite

Le CSP, tel qu’1l est congu par I’'USAID/Senegal est un document participatif et iteratif Il
permet d’identifier et d’assurer la participation des clients dans la plamification,
I’exécution, le suivi et I’evaluation des services ou programmes au plan technique, mais
egalement en rapport avec les methodes et procedures admunistratives et financieres
Pour ce faire, des normes de performance d’un service de qualite sont defimes avec les
partenaires et clients de 'USAID/Senegal Ces normes s’appuient sur le fait que la vision
du client correspond a une 1dee que ce dermer paie le service, 1l est donc ror et le

1
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fourmisseur des services a une responsabilite vis a vis de ce chient (« accountability »)
Le prix a payer peut étre financier, en nature ou lie a un changement de comportement
Le CSP tient compte et tire des legons des experiences passees et permet d'analyser la
satisfaction du chient

Les modalites d’elaboration du Plan ont ete donc centrees sur ’approche participative
Les rencontres avec les clients et partenaires et les ateliers regionaux qui ont survi ces
visttes, ont permis de discuter de leur satisfaction par rapport aux activites et resultats des
programmes en cours, amsi que des moyens permettant d’ameliorer la qualite des
services Les entretiens et reflexions de groupe ont donc tenu compte de la typologie des
chients et partenaires avec lesquels I'USAID travaille Selon le niveau de prise de
décision, les conditions de vie, le genre et 1’4ge, les chents ont defim1 leur maniere
d’apprecier la satisfaction de la fourniture des services par 'USAID/Senegal

Le present document constitue une base de travail pour les equipes de 'USAID, amns1 que
pour leurs partenaires et clients 11 est le fruit d’un travail collectif auquel ont participe
des populations rurales et urbames, des agents de I’admmustration, de ceux des ONG, de
I’USAID, et autres organismes de cooperation mtervenant au Senégal

Les differents documents ont ete discutes et valides avec les membres du Comite
Consultatif pour le Partenanat et la Participation (CCPP) mus en place dans le cadre du
processus d’elaboration du CSP Compte tenu de son caractere iteratif qui est un des
principes majeurs du processus d’amelioration continue du CSP, le plan sera
regulierement adapte a I’evolution des activites, des services et du feed-back des clients

Congu pour étre accessible au plus grand nombre d’acteurs possible, le document
presente, dans la premiere partie, les fondements de I’élaboration du plan et les
objectifs stratégiques de ’'USAID/Senegal Dans les deuxieme et troisieme parties, sont
presentes, respectivement les services offerts et les domames a8 améhorer La quatrieme
partie traite des principes et normes du CSP tandis que les moyens de mesure de la
satisfaction des chents sont indiques dans la cinquieme partie Les mécamsmes de suivi
et de transmmssion des feed-back, ainsi que les procédures de diffusion du plan de
service a la clientéle constituent les deux dernieres parties

USAID/n® 685-0294
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1 FONDEMENTS DU CSP DE L'USAID/SENEGAL

Le processus de re-ingemerie adopte par I'USAID/Senegal (consideree comme
laboratoire experimental) consiste a fonctionner davantage avec I'efficacite du secteur
prive dans les activites qui contribuent au developpement du Senegal Le CSP qu doit
aider a la mise en oeuvre de ce processus vise essentiellement la satisfaction du chent 11
se fonde sur les principes de la re-ingenierie, mais auss1 sur les valeurs de
I’USAID/Senegal et sur les objectifs strategiques en cours

11 Déclaration de valeurs de PUSAID/Senégal

La declaration de valeurs smivante constitue le fondement du CSP
. Nous cherchons a promouvoir la collegialite dans un cadre participatif et ouvert

. Nous nous respectons mutuellement, apprecions I’esprit de creativite individuelle
et la diversite, et encourageons ’innovation et la ngueur

o Nous travaillons en equipes pour produire les resultats de haute qualite et dans
les delais

) Nous nous attendons a ce que chaque employe (e) profite plemement des chances
umques que lu offre I’'USAID Senegal pour son epanowissement au plan
professionnel

o Nous nous engageons a contribuer a la prosperite durable du peuple Senegalais et

a ’aider a se prendre en charge

12 Objectifs strategigues

La stiategie actuelle repose sur quatre objectifs majeurs dont
a) Objectif Stratégique n° 1 (OS 1) : maitrise de la taille de la fanmlle

Les trois principaux resultats intermediaires defims dans le cadre de cet objectif portent
sur

- I’accroissement de I’acces aux services de la Sante Maternelle et infantile, de la
Planification familiale, des Maladies sexuellement transmissibles, du VIH-SIDA

- "augmentation de la demande des services de Sante Maternelle et infantile, de
Planification familiale, des Maladies sexuellement transmissibles, du VIH-SIDA

- I’amelioration de la qualite des services de Sante Matermnelle et mfantile, de
Planification famihiale, des Maladies sexuellement transmissibles, du VIH-SIDA

3
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Il est recommande, dans un proche avemr, d’etendre les mterventions aux domaines de
I’education, de la production des lois du mariage et a la lutte contre la pauvrete

b)  Objectif Stratégique n° 2 et 3 : ’accroissement de la productivité
agricole dans les zones a pluviométrie fiable par une gestion durable des
ressources naturelles

L’objectif strategique d’accroissement de la productivite agricole (OS n°2) et celwm
d’augmentation de la valeur de 1’arboriculture (OS 3 ) ont eté confondus dans le cadre de
la ré-mgémerie pour devenir I'objectif stratégique d’accroissement de la productivité
agricole dans les zones a pluviométrie fiable par une gestion durable des ressources
naturelles Cet objectif concerne 1’agriculture et la GRN dans les régions de plus de 400
mm de pluviométrie Ce domaine est gere par les equipes ANR pour les aspects definition
des orientations et SOT 2 pour la gestion proprement dite des activites (factlitation)

Les deux paquets pour resultats définis portent sur
- la Recherche Apphiquee en Agriculture et Gestion des Ressources Naturelles

- la formation et vulgarisation des techmologies agricoles et de gestion des
ressources naturelles

¢) Objectif Stratégique n° 4 (OS 4) hbéralisation accrue des marchés
Les activites developpees dans le cadre de cet objectif (dont la liberalisation de 1a filiere
nz et appm au secteur bancaire) ont permus d’atieindre les resultats cibles et les

membres de I’equipe ont ete affectes a d’autres activites

d) Cros cutting et Target Opportumty (CAT ) . Objectifs géneraux et
d’opportumté

Les activites definies dans ce cadre et gerees par I’equipe CAT, consistent a appuyer les
objectifs n° 1, 2 et 4 Ils concernent ausst la democratie et la bonne gouvernance, la
formation, I’appu1 stitutionnel au secteur prive, le credit

Les activites generales portent sur

- la formation longue duree ou les stages destines aux agents des munisteres
techmques ,

- les activites d’appu1 aux ONG avec un volet appui au developpement et appw
mstrtutionnel

USAID/n° 685-0294
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2. SERVICES OFFERTS, PARTENAIRES ET CLIENTS DES EQUIPES DE
L'USAID/SENEGAL

Dans le cadre actuel de ses programmes et activites, I’'USAID/Senegal wvise, selon les
domaines concemes, differents types de chents et partenaires repartis sur 1’ensemble du
Territoire national

Graphique n° 1 Fiux des services

Congres Americam ————USAID/W
\ I
A
USAID/Senégal
EQUIPES I t I I
USAID
Objectaf Objectif Objectif Autres equipes
> H
Strategique 1 Strategl%le 2 d’opportunite
Pouvolrs publiques
Services techniques decentralises
Instrtutions de recherche
Bureaux d’etude et agences d’execution
7 nattonales et intermnationales
PARTENAIRES >
CLIENTS Organisations Socio ONG locales et Secteur Prive
INTERMEDIAIRES professionnelles mternationales
CLIENTS FINAUX A Orgamsatlvons de base - Leaders d’opmion
- Femmes - hommes - Jeunes
5
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21

Identification des services, chents et partenaires

Le recensement des clients et partenaires pris en compte directement ou indirectement dans
les activites permet une repartition selon la typologie suivante

211 Equipe Objectif strategique n° 1

Tableaun® 1 Chaine de clients de I’equipe Objectif strategique n°1

Activités Services offerts Pomnt de Partenaires Chents Chents finaux
contact pour le mtermédiaires
service
Soms de santé | - Planification famihiale | - PNPF - FNUAP - PNPF - Femmes en
Maternelle et | - Rehydratation des cas | - Region s -BM - Equipe cadres |age de
mfantile de diarrhee medicales - UNICEF regions et procreation
- Surveillance e la - Dustricts - Mmustere de la districts
croissance medicaux decentralisation - MSH, - Enfants de 0
- Recuperation - SANAS - MFEF - BASICS a5 ans
nutritionnelle - ONG - PNPF - ASBEF
- Approvisionnement - Equipe cadres - SANFAM - Hommes et
en produit contraceptif regions et districts |- SOMARC adolescents
- Dialogue politique et - MSH, -PNA
social - BASICS - SANAS
- Plannmg familial - ASBEF -EPS
- Consultation prenatale - SANFAM - Agences
- Accouchements - SOMARC americames de
assistes ' -PNA cooperation
- Information - SANAS
Education et -EPS
Communication (IEC) - ENDS
- Agences
americames de
cooperation
* Maladies - Surveillance - PNLS - PNLS - JAMRA - Prostituees
sexuellement | epidemuologique VIH |- Hopital - Equipes cadres | - AIDSCAP - Adolescents
transmissibles |- Depistage MST Dantec des regions et - ONG - Militaires
et SIDA - Approvisionnement en | - Regions districts - ASC - Routiers
preservatifs medicales de - EPS - GPF - Etudiants
- Dralogue politique et | Kaolack, - Union - Grand public
social Ziguinchor, Europeenne
- Information Education | Dakar, Thies GTZ, BM, OMS,
et Communication ACDI, ENDA,
(IEC) PNUD
* Appui - Formation des - PNPF - Institut de sante | - Equipes cadres |- Personnel de
mstitutionnel | professionnels de la - PNLS et developpement | des regions et sante
sante - ONG - ENDSS districts
- Equipement des - CHU Dantec - ONG

USAID/n®° 685-0294
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structures de sante - DHSP americames et
- Budget d’appm - PNLS senegalaises
- PSH
- AID/CAP
* Smivi et - Monttormg - DHSP - DHSP - Firmes privees |-
evaluation - Enquétes - USAID -BNR - ONG Responsables
demographiques et de |- BNR -RM - Equipes cadres |des
sante - PNPF - Comites de sante |des regions et programmes
- Recherches - PNLS districts
operationnelles - ONG
- Etudes CAP
- Reunions de
coordmation
- Revues conjontes
* Dialogues - Developpement du - MSAS - Bailleurs de fonds | - Ministeres - Leader
politiques modele RAPID - USAID - Reseau sante d’opinmions
- Voyages d’etudes - MEFP - Reseau (rebigieux et
- Sensibilisation des - SIDA service | population politiques)
parlementaires et des - Association - Reseau
religieux des Imams MST/SIDA
-Paysa
experiences
reussies (Indonesie
Egypte, Tunisie)
Coordmmation |- Negociation avec le Equipe - Partenaires a
admmstrative | Gouvernement d’Objectif la mise en
- Revue et approbation | Strategique n° 1 ceuvre des
des documents activites
techniques et - Autres
administratifs equipes de
- Gestion des Plans de I"'USAID
voyage - Direction de
- Rapports annuels I USAID
- Coordmnation et
concertation avec les
autres partenaires au
developpement
- Appu1 aux autres
bureaux de "'USAID
7
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212 Equipe object:f strategique n°2

Tableau n° 2 Chaine de chients de I’equipe Objectif strategique n°2
Activités Services offerts Pomts de contact | Partenaires Chents | Chents finaux
mtermed
1aires
Recherche agricole |- Appui mstitutionnel -ISRA - BM -ONG |-ISRA
basee sur la gestion | - Developpement de -CID -CID (RODAL |- OP
des Ressources technologies appropriees |- Parcelles de - Mimstere de E, - Producteurs
Naturelles d’agriculture et de gestion | demonstration des | 1" Agriculture WINRO
des ressources naturelles | producteurs CK,
OSDIL,
Sahel
2000
Gestion de ’Eau en | - Construction - Untte de Gestion | - Mmustere de ONG7A | . CVG
zone Sud d’ouvrages hydro- Zigumchor I’ Agricumlture rormacti | - CIVG
agricoles - Comute technique | - Ministere de ON - Producteurs
- Formation de smv1 (CTS) I'Hydraulique igif)‘f nzicoles
- Vulgansation - Comite national | - Senagrosol FADEGBA
- Apput mstitutionnel de Suiv1 (CNS) - Cabmet M EEE%D
Wade
-DGRH IRA
- FED/PMR
Développement de | - Formation et - Afrnicare Unite de | - Africare - EBA - Membre des
P’Entreprise assistance techmque gestion Kaolack -MA EBA
Agricole de - Promotion de la femme -M WADE - Paysans des
Kaolack - Vulganisation de - IREF, IRA villages
technologies de gestion - ISRA voisms du
des Ressources - CNCAS projet
Naturelles - ACEP
- Credit - ONG
- Realisation
d’mfrastructures et
equipements
Gestion - Appu1 aux - Unite de Gestion |- Minstere de Commun |- Associations
Communautaire Communautes Rurales du Projet Dakar PEnvironnement | autes villageoises
des Ressources - Ident1fication des - Mmustere de Rurales
Naturelles politiques PInterieur - Comites
- Survi de - Decentralisation | de estion
Penvironnement - SECID - Sous
- CSE comites
- Mimistere de
I’ Agriculture
- ONG
- Corps de la
paix
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2 13 Equipe Objectifs generaux et d’opportunite

Tableau n® 3 Chaine de clients de I’

equipe Objectif generaux et d’opportumte

Activites Services offerts Pomts de Partenaires Chents Chents
contact pour Intermediaire | finaux
le service s
- Fiancement d’activites | Unite d’appu | - Ministere de la - Population
diversifiees et mtegrees | aux ONG femme, de I’enfant |- ONG a la base
mitiees par les CAT et de la famulle - New -
Programme organisations de base - Congad Transcentury | Groupement
d’appu1 aux - Fongs Fondation villageois
ONG - Appw mnstitutionnel aux - CNCR
ONG - New Transcentury - ONG de
Fondation developpeme
- Appu1 aux Consortia - MEFP nt
d’ONG -
Associations
paysannes
Programme - Formations de longue | Projet Mumistere de la Agents des
d’Assistance au | duree d’assistance | modemisation ministeres
developpement - Formations techniques | et de Bureau des bourses (agriculture,
des ressources - Semunaires, conferences | developpeme Sante, etc )
humames et ateliers nt des Agents ONG
- Stages de courte duree | ressources Agents
- Voyages d’etudes humaines secteur prive
CAT
Appui-conseil - Developpement des CAT SOT1 Agents de
aux autres ressources humaines SOT 2 I’admumistrat
equipes 100
Appu1 au Apput a la democratie et | Direction Gouvernement Medhas Autorttes
Programme a la bonne gouvernance | USAID Institutions politiques et
CAT nternationales | admnistratives

USAID/n® 685-0294
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22 L'analyse de la chaine des chents

Les pomts de contact des differentes categories de clients finaux sont en general les
organisations de base et des comites de gestion mis en place pour la prise en charge des
activites Ces comites ou orgamisations existent au miveau des willages, 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 chients, 11 est
souvent plus aise de proceder aux mesures de leur satisfaction des services regus, en
rapport direct avec les chients mtermediaires Dans le domaine de la sante par exemple, s1
le client final est le patient, 1l est plus facile de suivre regulierement la satisfaction des
clients a travers les comites de sante par exemple

A cet effet, I'analyse des liens et mterfaces entre les differents types de chents, les
partenaires et 'USAID (vorr tableau ci-dessus sur les liens entre les chients) permet de
mieux prendre en compte la satisfaction des chents par rapport aux services qui sont
offerts Selon le canal que le service emprunte pour satisfaire le client, la nature des
relations entre, par exemple, les Orgamisations paysannes (OP), les ONG et les chents a
la base doit étre examinee

Graphique n°2 Exemple de diagramme d analyse de la Chaine des clients

Agences de
cooperation

Parties prenantes
au developpement
du Senegal

Cadre d execution des activites

Points
de contact

USAID/Senegal

Partenarres r

L’utihsation d’outil comme le diagramme de Venn permet d’etablir une liste exhaustive des chents et
partenaires pour chacune des équipes et de procéder a une analyse de la nature de leurs relations
Cette analyse a pour objet de meux comprendre la réalite du canal de transmussion des produts et
services, d’une part et d’avorr le feed-back des chents finaux

Chents
intermediaires
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En outre, du fait de I"'influence des leaders d’opinion sur les comportements et attitudes
favorables a I’engagement des clients, leurs relations avec les acteurs de la chaine seront
particulierement considerées

Il en est de méme des femmes qui sont cooptées umquement pour répondre aux exigences
de ceux qui financent les projets Cependant dans la prise de décision ou dans la gestion,
leur participation est peu effective Le CSP permettra d’analyser les modalités
d’imphcation des femmes dans les activites Pour les jeunes, dont la formation et
I'mmplication dans les activites doivent étre favorisees, 1l s’agira de bien cibler les
moyens par lesquels leur participation peut étre obtenue

L analyse des liens entre les types de clients
(Clients Partenaires Clients Intermediaires USAID Gouvenement du Senegal)

permet de mieux prendre en compte la satisfaction
du chient final

®

11

USAID/n® 685-0294



Plan de service a la chientele

3 DOMAINES A AMELIORER

L'apphication du concept de client requiert non seulement un changement de valeurs,
d'attitudes et de comportements de la part de I'ensemble des acteurs mais ausst une
capacite de discernement de la qualite et de l'adequation du produit propose avec le
besoin ressenti par la clientele de base

Cec1 represente, a l'evidence, un des enjeux majeurs de I'USAID/Senegal dans ses
rapports avec ses clients Pour ces derniers, 1l est necessawre d’apporter des ameliorations
dans la nouvelle dynamique relationnelle avec I'USAID pour reunir les meilleures
conditions de satisfaction sur les services offerts A cet egard les principaux domaines
d’amelioration cibles portent sur

3 1 Les changements d'attitudes et de comportements

- USAID renforcer les possibilites de negociation des partenaires et clients
en fonction des principes et regles du pays hote et du pays donateur, clarte des objectifs
de ’aide des Etats Unis au Senegal , assouplissement des procedures administratives et
financieres ,

- Partenaires Respect des engagements et adoption des principes du travail
axe sur la satisfaction des clients , Clanfication des rdles et responsabilites des entites
impliquees amsi qu’une description des mecanismes de collaboration de ces entites

- Chients a la base developpement des capacites de discernement de la
qualite et de I'adequation du produit proposé et le besoin ressent: par la clientele de base ,
rupture avec les comportements attentistes des clients

- Clients intermediaires transparence des relations vis a vis de la chientele
de base , fourniture de services de qualite et devoir de rendre compte,

3 2 LaFormation

Pour apprecier et mesurer la qualite des services qui leur sont offerts, 1l est necessaire que
les chients aient un certain niveau de formation en gestion et sur les aspects techniques,
mais qu’ils soient aussi mieux organises Dans ces conditions un transfert de compétences
devrait s’operer, a travers une formation appropriee des clients, pour une plus grande
autonorme d’action et une perennisation des activites

Par ailleurs et dans la mesure ou les clients a la base ne sont pas toujours demandeurs de
services, des actions de formation et d’animation sont necessaires, afin qu’ils puissent
mieux jouer leurs réles dans la defimtion des normes de la qualite des services et utiiser
les moyens de recours s’1ls ne sont pas satisfaits Une mformation juridique sur les
responsabilites de chaque partie quu s’engage est necessaire Dans la conduite proprement
dite des activites, la connaissance du cadre jundique en vigueur reste a parfaire

12
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33 Conception des activités A partir des priorités défimes par les structures
de base

Pour garantir une durabilite et une pérennite des actions, la plupart des partenaires et
chents esttiment qu'il est necessaire de partir des priorites defimes par les structures
associatives de base en collaboration avec les services techmques decentralises pour
concevorr les activites 11 s'agit, en d'autres termes, de promouvorr la planification a la
base, une dynamique de gestion collective et une evaluation des activites en utilisant les
outils et techmques du Diagnostic Participatif (DP)

34 Appui dans une perspective a long terme

Selon les representants des structures organisationnelles de base, I'appw1 devra comporter
des objectifs a long terme pour s'inscrire dans l'optique d'un developpement durable. Par
ailleurs un systeme de cessation des activites doit étre trouve quand toutes les conditions
ne sont pas reunies et pour la fin de chaque activite, 1l est nécessaire de mettre en place
des procedures de retrocession des fonds aux chients a la base

La recherche de solutions adaptees et satisfaisantes aux

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

41

Principes

Le CSP s’appuie sur un ensemble de principes qui ont ete degages par I’ensemble des
acteurs concernes par la conduste des activites de 'USAID Ces principes doivent sous-
tendre et orienter les differentes actions qui doivent étre menees

=

respect des priorites définies par la clientéle de base ce principe jette les
bases de la durabilite et de la perenmite d'une activite Il favorise la
collaboration des clients a 1a prise en charge des actions

Engagement que les clients a la base seront au centre de tout le processus de
mise en oeuvre des activites 1’USAID travaillera en tenant compte de
leurs perceptions, de leur logique et de leur comprehension Les
responsabilites sont partagees tout au long du processus depuis le
diagnostic jusqu'aux resultats Le partage decoule bien evidement de la
negociation

Negociation des differentes modalites de mise en oeuvre des actions avec
les chients (intermediaires surtout), avec un engagement ecrit sur le respect
des responsabilites de chaque partie Cette negociation inclura I'apport de
chaque partie, les mecamismes de gestion de I’activite et la muise en place
d'une structure de cogestion, les necessaires ajustements reperes en cours
d'execution, les modalites du retrait progressif de I'organisme d'appu

Reconnaissance des savoir et savoir-faire des differents partenaires et
developpement des capacites mstitutionnelles et de gestion des chients a
travers une formation appropriee Cet apprentissage s’appuie sur une bonne
connaissance des clients ou partenaires concernes A cet effet I'ensemble
des membres des equipes USAID et partenaires doit effectuer un sejour
dans le milieu concerne (quartier, village, lieux de travail )

Renforcement des mecanismes de gouvernance locale par I’appw a
1’organisation des clients, la mise a disposition des informations necessaires
pour de meilleurs choix et decistons, la mise en place de moyens pour la
commumnication de leurs besoins et de leur satisfaction

Commumnication aux differents partenaires et clients, des principes et regles
de fonctionnement de I’'USAID La communication devrait egalement
concerner les domames dans lesquels 'USAID mtervient

Les equipes utiliseront une diversite de points d'observation et de sources de
mesures de la satisfaction des clients
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42

Normes

Elles constituent ic1 les moyens d’evaluation du respect des principes par les differents

acteurs

En plus des normes cle de service clientele, telles que la fiabilite, la courtoisie,
I’assurance et la communion de sentiments de la part des Equipes, le CSP mntegre les
normes swvantes

=

Engagement et responsabilisation des clients obtention de I'engagement
formel (financier, moral ou lie a un changement de comportement ou
d’attitude) des clients intermedsaires par leur responsabilisation dans la
conduite des activites Cet engagement leur permettra d’étre conscient du
prix qu’ils ont paye et d’étre plus exigeants par rapport a la qualite des
services qui leur sont procures

Existence d’un cadre juridique et institutionnel qui definit les differentes
responsabilites et les conditions de retrocession de certains types de
financement, ce document doit étre disponible au demarrage de toute
activite

Fiabilite des donnees le dispositif de smivi sera organise sur le principe
d'une bonne connaissance de la clientele, a travers un systeme de gestion,
de smv1 et de contrble de la qualite des services offerts Cette connaissance
doit étre relattvement precise et progressive en rapport avec 1’evolution des
attitudes, comportements, motivations, attentes et besoms de chaque type de
chent Elle est etablie a travers des sondages, des enquétes formelles ou
mformelles sur les clients

Existence d'un systeme communication avec les clients un systeme de
communication sera mis en place avec des seances regulieres d'ecoute et
d'echange sur les ameliorations a apporter dans la conduite des activites
Dans le cadre de ce systeme, les equipes s’engagent a repondre
promptement aux requétes des clients et des partenaires

Mise a disposition a temps des fonds alloues aux differentes activites et
payement des fourmisseurs dans de brefs delais

Existence d’un plan base sur les besoins et la satisfaction des chients
diagnostic strategique avant la mise en oeuvre de toute action Ce diagnostic
strategique permet d'apprecier les moyens dont disposent les clients, leurs
capacités d’action, les appuis dont 1ls ont besom et la maniere dont 1ls vont
mener les differentes activites selon les priorites qu’ils ont defim

Validation par les populations les enquétes sur la qualite des services
devront étre validees par les clients a la base, avant leur diffusion

15
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5 MOYENS DE MESURE ET DE SUIVI DE LA SATISFACTION DES

CLIENTS

51

Indications méthodologigues de la mesure de la satisfaction des chients

Les divers moyens de mesure de la satisfaction des clients reposeront, selon les cas, sur
les enquétes informelles, les enquétes participatives, les focus groupes Selon les activites
developpees 1ls permettront a chaque equipe de verifier la satisfaction des clients et le
respect des normes de qualite

Le tableau c1-apres donne la methode et les acteurs qu1 y seront impliques

Tableau n® 4 methode et acteurs pour le suivi et 1a mesure de la satisfaction des clients

Moyens de mesure Méthode Acteurs concernes
Enquétes et sondages Echantillonnage representatif des | Clients
clients de PUSAID , Membres des equipes
Partenaires

Reunion de groupe
Seances d'ecoute
d'echange

et

Visites de suivi, avec un guide sur la
satisfaction des chients

Focus groupes avec les hommes, les
femmes, les jeunes

Ceux qui beneficient directement des
actions comites de gestion pour la
sante, Entreprises agricoles, Comutes
villageois et mtervillageots

Enquétes participatives

Diagrammes de flux, ateliers paysans,
les classements par priorite, axee sur
les services et leur qualite

Ceux quit sont responsables de

I’activite

Comites conjoints

Echange et expression de tous les
acteurs sur leur niveau de satisfaction
et sur les mesures a prendre pour une
amelioration

Clients et partenaires impliques dans
la ruse en ceuvre de activite

Examen de lajgnille danalyse du mnivean de| Clients mtermediaires
correspondance et  des | satisfaction des clients
rapports

Visites des realisations de
terramn

Gude d’entretien sur la satisfaction
des chients

Focus groupes

Interview semu-structurees

Chents finaux
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52 Moyens actuels et potentiels de mesure et periodicite

Divers moyens de mesure sont actuellement utilises pour mesurer les resultats et les
umpacts des activites menees par 'USAID Ces moyens peuvent egalement servir a
mesurer la satisfaction des clients 11 importe, pour cela, que les differents acteurs alent a
I’esprit pour toutes les actions qu’ils entreprennent, le smivi et ’evaluation de la
satisfaction des clients Pour chaque objectif strategique, les moyens de mesure actuels et

potentiels sont presentes dans les tableaux suivants

5 11 Equipe de ’Objectif strategique n° 1

Tableaun® 5 moyens de swivi et de mesure de la satisfaction des clients de OS1

ACTIVITES CONDUITES ET
SERVICES OFFERTS

MOYENS DE SUIVI ET DE
MESURE DE LA
SATISFACTION DES CLIENTS

PERIODICITE

Soimns de sante Maternelle et
mfantile

(Plantfication famihale
Rehabilitation des cas de

diarrhee , Surveillance de la
croissance , Rehabilitation
nutritionnelle , Approvisionnement
en produit contraceptif , Dialogue
politique et social , IEC)

- Recherches operationnelles prenant
reference sur les donnees des
enquétes demographiques et de sante
realisees durant la phase diagnostic

- Etudes CAP en maticre de PM et de
PF

- Reunions de coordmation pour
I’evaluation des contramntes et
performances et pour le feed back sur
la satisfaction

- Revues conjoimntes pour 1 evaluation
des contramtes et performances et

pour le feed back sur la satisfaction

- monitoring

Tous les deux ans

Tous les 18 mois

Par trimestre

Annueile

semestriel

Maladies sexuellement
transmussibles et SIDA

(Surveillance epidemiologique
VIH , Depistage MST ,
Approvisionnement en
preservatif , Dialogue politique et
social , IEC)

Enquétes de sondage organisees a
partir des donnees du SIG a realiser

- Enquétes KAP en matiere de sante,
y comprises des questions relatives
au degre de satisfaction

- Etudes specifiques d’evaluation de
la satisfaction des chents par rapport
aux differents services offerts

Tous les semestres

Tous 18 mois

Tous les 12 mois

Appu mstitutionnel (Formation
des professionnels de la sante -
Equipement des structures de
sante - Budget d appu1)

- Reunions de coordmation

1 evaluation des contrantes et
performances et pour le degre de
satisfaction des partenaires

tous les 6 mots
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512 Equpe de ’Objectif stratégique n° 2

Tableau n° 6 moyens de suivi et de mesure de la satisfaction des chients de OS2

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

DES CLIENTS
Developpement de PEntreprise Sondages d’opimions aupres des EBA | Annuelle

Agricole dans la Region de
Kaolack (KAED)

(Formation et assistance
technique , Promotion de la
femme , Vulgansation de
technologies de gestion des
Ressources Naturelles , Credit,
Realisation d’mnfrastructures et
equipements)

pour ’evaluation de la prise en compte
des besoms et le degre de satisfaction

Mesures mndirectes de la satisfaction
par celle

- de 'accroissement des revenus des
membres EBA

- du miveau d’adhesion aux EBA

- de la capacite de reproduction des
activites

- du miveau d’adoption des
technologies diffusees

Au niveau toutes les EBA de
2 ans d’age

Au mivean toutes les EBA d’1
an d’age

Fmn du fonds de roulement

3 mois avant la fin du
programme

Gestion de ’Eau dans la Zone
Sud

(Construction d’ouvrage hydro-
agricoles , Formation et
vulgarisation, appui mstitutionnels
aux services traditionnels et aux
organisations non
gouvernementales ou prives)

Focus group atelier avec les CVG,
CIVG pour le receul direct du feed
back sur les performances et la
satisfaction

Explortation des donnees d’enquétes
menages (voir donnees 1996)
specifiques a la zone du PROGES avec
des questions sur les services ayant
procure le plus de satisfaction

Mesure mdirectes de la satisfaction a
travers les moyens suivants

- du miveau de recuperation des terres
salees

- du niveau d’augmentation des
productions rizicoles

- du mveau d’adhesion au processus de
vulgarisation

Annuel

Trois mois avant 1a fin du
programme

A la fin de chaque saison
culturale

Gestion Communautaire des
Ressources Naturelles

Focus group atelier avec les Comites
de gestion des differentes
communautes rurales pour le recueil
direct du feed back sur les
performances et la satisfaction

tous les trois mois
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Exploitation des donnees

- d’enquétes menages

- etudes KAP realisees dans les
differentes zones ecogeographiques
(voir donnees 1996)

- des plans de gestion

- des MARP

Mesure mdirectes de la satisfaction a
travers ’evaluation

- du mveau de financement des
activites par le comute de gestion

- du niveau de maitrise de la gestion
des ressources de la communaute

- du nrveau d’adhesion au processus de
gestion mis en ceuvre

Annuelle

Tous les 6 mois

Recherche agricole basée sur la
gestion des Ressources
Naturelles NRBAR

(Appu1 mstitutionnel ,
Developpement de technologies
appropriees d’agriculture et de
gestion des ressources naturelles)

Recueil direct du feed back par des
visites des sites d’apphcation des
technologies

Sondages d’opinions aupres des
utilisateurs des technologies diffusees
sur la performance de celles-ci et la
satisfaction obtenue

Mesures mdirectes de la satisfaction
par celle

- du niveau d’adoption des
technologies

- du miveau d’accrotssement des
productions et/ou des rendements dus a
I"utilisation des technologies

Concertations avec les responsables
de I'ISRA sur

- le mveau d’appropriation du systeme
de recherche mus en place

Concertations avec les chercheurs sur
le niveau de renforcement mstitutionnel
et scientifique de 'ISRA

Annuel

Tous les 2 ans

Tous les 18 mois

Annuel

Par semestre

Amuel
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513 Equpe de CAT

Tableau n® 7 moyens de smivi et de mesure de la satisfaction des chents de CAT

ACTIVITESET SERVICES MOYENS DE SUIVI ET DE PERIODICITE
OFFERTS MESURE DE LA

SATISFACTION DES

CLIENTS
Programme d’Appu aux ONG

- Fmancement d’activites diverses
et mtegres de developpement
mitiees par les organisations de
base ,

Appu mstitutionnel aux ONG ,
Appur aux Consortia d’ONG

- Etudes KAP avec des questions
specfiques sur le degre de
performance des services et la
satisfaction obtenue ,

- Visttes de terram pour le recueil
direct du niveau de satisfaction
des clients

- Reunions de concertation avec le
contractant pour le feed back des
clents

- Revues conjomtes

Tous les 18 mois

Tous les trimestres

Tous les 45 jours

Annuelles

Programme d’Assistance au
développement des ressources
humarnes
(Formations de longue duree , Etudes d’evaluation, sur un A la fin de chaque penode de
Formations techniques , echantillon, de la satisfaction des | formation
semmaires , conferences et clients et des partenaires
ateliers , stages de courte duree , | concemes (satisfaction par rapport
voyages d’etudes) au contenu , a I’'mstitution , aux

conditions offertes , a la

remtegration au Senegal)
Appur-consell aux autres
équipes
(Developpement des ressources Reunions mter-equipes Mensuelle
humames)
Appui au Programme -
Appui a la democratic et a la Revues conjomtes Annuelles

bonne gouvernance
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6. MODALITES DE PRISE EN COMPTE DE LA SATISFACTION DES
CLIENTS DURANT LES ETAPES DE MISE EN (EUVRE DES
ACTIVITES

Les outils ci-dessous d’evaluation et de venification de la satisfaction des clients tiennent
compte des etapes de mise en ceuvre des activites (conception, planification, execution,
survi/evaluation) ausst bien pour la periode actuelle que celle concernant la nouvelle
strategie

61 Etape de Diagnostic des besoins des clients

Cette etape concernera surtout les nouveaux services a offrir aux chients et partenaires
Dans sa muse en ceuvre, les equipes veilleront a privilegier le diagnostic participatif, afin
de s’assurer que les preoccupations des clients et les conditions de leur satisfaction sont
prises en compte Pendant cette phase, les besoins dorvent emaner des clents et les
restitutions a fawre accorderont une grande mmportance a leur participation effective En
effet les besoins des clients sont lies a leurs profils socio-culturels Selon le mveau de vie,
les moyens disponibles, le prix a payer pour les services, les clients sont en mesure
d’exiger un service de qualite et de payer un certain prix ou pas

La demarche methodologique s’appuiera donc sur

- 1a collecte et I'analyse des mformations °
Elle sont realisees en rapport avec les clients a travers des interview semi-structurees,
enquétes d’opmuons, des seances de mise en commun pour verifier la fiabilite de
I'nformation collectee et les besoins complementaires d’informations

- ]la restitution

Elle permet de completer les mformations collectees et de confirmer la fiabilite des
mformations par une validation par ceux qui les ont produites

Les outils disponibles pour la mise en application de cette demarche portent sur
- le Dragnostic participatif de la sitnation
- la Methode Active de Recherche et de Planification Participative ,
- la Plamfication par objectif
Les facilitateurs des differentes equipes veilleront a ce que cette etape soit conduite en

rapport avec les chients a la base et a faire de cette exigence un mdicateur de performance
des chents intermediaires, vorre des partenarres
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Toute la demarche fait reference egalement a la communication entre les acteurs C’est ce
dialogue et ces consultations qui permettront de comprendre les mentalites des uns des
autres et de concevorr les actions en fonction des attitudes, des besoins ressentis et des
capacites des differents acteurs

6.2 Plamfication

La realisation de cette etape, basee sur differentes methodes comme la MARP, le DP
amnst que les tableaux de plamification avec questions cle (quoi? qui? comment? ou?
quand? avec qui? avec quot 7), sera faite par une equipe composee de representants des
diverses parties prenantes La demarche methodologique consistera a conduire

- une session de priorisation la session de priorisation est un atehier au cours
duquel les principaux concernes (la clientele de base) analysent a nouveau, avec l'appui
des acteurs externes, leurs problemes et procedent a une classification par ordre de
priorite Les decisions sur la mise en oeuvre des solutions sont prises a partir de
discussions sur ce qui est techniquement faisable et socialement acceptable

- une session de détermination des ressources et des mécanismes pour

- 1dentifier et evaluer les ressources (humaines, materielles et financieres)
necessaires a I'execution, au swivi et a I'evaluation des actions, notamment
celles mternes disponibles, et pouvant étre prises en charge par la clientele
de base, celles devant étre apportees par les autres acteurs imphques dans le
processus,

- reperer, eventuellement, d'autres acteurs pouvant contribuer a la reussite
des actions futures

- proceder a des negociations sur le dispositif a mettre en place, ses
mecanismes de fonctionnement, les roles et responsabilites du principal
fournisseur de services, de ses partenaires et des clients

- une session de déhimtation des périodes

Elle doit s'attacher a fixer, sur une base consensuelle une duree precise pour les actions
planifiees en donnant un contenu aux notions de court, moyen et long termes Les equipes
veilleront a ce que la mise en ceuvre de ce processus tienne compte de la necessite d'une
mesure des resultats en permettant de

- programmer les actions dans le temps (Plan d’action ou de travail) ,
- estimer les moments opportun pour la mesure des mdicateurs de resultats ,

- planifier le retrait progressif de I’appu1 financier ou technique
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Realisee, a partir des besoins identifies lors du diagnostic, des possibilites et contraintes
de chaque acteur (ressources humaines, materielles et financieres), la plamfication doit
étre basee sur les normes definies plus haut

63 Exécution, Smivi / évaluation

Ces deux etapes qu vont de paire, s’appuieront desormais sur la participation locale ou
la responsabilisation entiere des clients, celle-c1 etant un element majeur pour assurer les
conditions de satisfaction des clients

Les autres acteurs devraient mtervenir en assurant un appui-conseil ou des prestations
de service pour renforcer les competences de ceux qui sont responsables des actions
dans des domaines comme la réalisation d'ouvrages ou d'etudes, la gestion, I’information
sur certames technologies et sur des connaissances particulieres Dans des programmes
aussi specifiques que la planification famihale ou la protection de I’environnement, des
campagnes de sensibilisation doivent étre menees afin de susciter des changements de
comportements chez les populations a la base

Les equipes procederont a une concertation avec les differents chents de mamere a fixer
avec eux des visites de terrain et les reunions

Dans des programmes ausst specifiques que la planification familiale ou la protection de
I’environnement, des campagnes de sensibilisation/conscientisation seront menees afin
de susciter des reactions des populations a la base sur les activites conduites

Pour consohder les résultats obtenus au mveau des services offerts, un systéme de
menitoring (plan de smw1), avec des indicateurs definis en rapport avec les populations a
la base, sera elabore par une equipe composee de representants des divers acteurs Tl
permettra anst de collecter et d'analyser des donnees primaires, puis de proceder a une
comparaison resultats/objectifs grace aux indicateurs d'etapes

Ce sont les clients qui sont les mieux places pour apprecier les resultats des actions qui
sont menees et la satisfaction que cela leur a apporte Le plus important dans cette phase
est que les clients puissent faire des choix et verifier/mesurer le degre de satisfaction a
travers les services qui ont ete octroyes Il est, dans ces conditions, necessaire de
s’assurer que les informations fournies dans le systeme de swivi, sont dans un format
utilisable par les clients a la base La production de documents en langues locales avec
des mages est donc importante dans le systeme d’information quu va étre mus en place et
qui servira les clients dans les prises de decision

Plus que dans les autres etapes, les outils de communication seront utilises pour faire le

lien entre les clients et les autres acteurs et pour voir I’evolution des perceptions et des
comportements des populations a la base
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Graphigue n °3 Processus de production et d’utihsation de services de quahité
phg

Acteurs imphqués USAID/Sénegal, partenaires, Chents intermédiaires et finaux

Participation et engagement
des acteurs pour un
service de qualite

Services de quahté

Changement

d’attitude et de
comportement des
acteurs concernes

- Mesure de la satisfaction
des chents
- Exploitation des feed-back
- Tableaux de bords de la
chentele

espect des prmcipes
et normes du CSP

Bonne politique de
communication et formation
des acteurs impliques

Au niveau des chents beneficiant des services

Connaissance Expression Acces et Expression de
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a travers des services sur les services
organismes (Feed-back)
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7. MECANISMES DE SUIVI ET DE TRANSMISSION DES FEED BACK

Dans la panoplie de moyens de recueil des mformations sur les clients, plusieurs choix
sont possibles en fonction des coiits et des besoins en mformations sur les clients

Des moyens de circulation des informations tels que les rapports, les discussions lors des
visites, les rencontres systematiques entre les differents acteurs permettent d’etablir le
feed-back sur la satisfaction des clients

Le feed-back va permettre d’etablir de maniere systematique, des liens entre I'USAID et
ses chients, mais, suppose un bon systeme de communication

Ces mformations seront traitees et communiquees aux personnes chargees des prises de
decision sur I’amelioration des services Des outils de communication appropries seront
utilises dans les lieux ou on note des affluences de populations afin de recueillir les
optmions sur le mveau de satisfaction des clients

Le swiv1 systematique des chients et de lew satisfaction se fera a travers chaque equipe qui
designera a cet effet et en son sein un Facihtateur CSP  Celui-c1 organisera, en rapport
avec les clients intermediaires ou partenanes, un dispositif de suivi periodique et regulier
de la satisfaction des clients au travers notamment des enquétes de sondage Ce dispositif
doit fonctionner en rapport avec l'existence du CCPP pour vorr le mveau de prise en
compte de la satisfaction des clients Le Facilitateur tiendra ains1 un tableau de bord
service clientele qui lw permet d’avorr une information rapide et de donner une vision sur
les indicateurs de satisfaction des clients

Les clients doivent egalement pouvoir rendre compte directement de leur miveau de
satisfaction, a travers le contact des personnes designees pour le suivi du CSP Ces
contacts seront facilites par la mise en place d’un systeme d’informations au service du
systeme de decision

Pour assurer ce systéme de transmussion correct des feed-back, le CSP prevoit des
moyens et outils pour le survi des clients

- equipement mformatique ,
- etablissement des bases de donnees ,
- fichuers service et clients ,

- systeme de communication
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Graphique n °4 Dispositif de suivi et de communication pour la satisfaction des chents

 Commumcation institutionnelle

Communication sur les
services offerts

- Echanges d’information entre les equipes
strategiques et le facilitateur

- Information sur la demarche axee sur la
satisfaction des clients lors des rencontres
entre clients, partenaires et equipes

de ’'USAID/Senegal

- Necessite de collaborer avec les autres
structures pour une complementarite

Information des clients et partenaires sur
les services offerts par USAID/Senegal

Communication des domaines de service
de PUSAID et des hinutes quand a la
couverture des services

- Information des clients sur les modes et
procedures de gestion de ’USAID/Senegal

Satisfaction du
chent final

Commurication de masse

Communication inferne et sur
les resultats de sunvi des chients

- Mise a disposition des informations pour
la prise de decision des clients

- Visions, comportement et attitude pour
une meilleure prise en compte de la
satisfaction des clients

- Participation et engagement de tous dans
les activites a mener

- Information/formartion du personnel sur
le service a la clientele

- Suwvi et diffusion des informations sur
la sansfaction des clients

- Tableau de bords pour la gestion des
informations sur les clients
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8 PROCEDURES DE DIFFUSION DU PLAN DE SERVICE A LA
CLIENTELE

Les procedures de diffusion du Plan de services comporteront les etapes suivantes

- le recueil des awvis des uns et des autres et 1 examen des possibilites de
constitution et d'utilisation d'un systeme d'information sur les clients et leur niveau de
satisfaction

- la creativite afin de rendre ce systeme d’informations utilisable par I’ensemble
des partenaires et clients imphiques dans la prise de decision Cela suppose la mise en
place d’outils qui peuvent étre utilises par les clients a la base et qu feront donc
largement appel a la transcription en langues locales et en images

- la muse en place de mecanismes appropries de communication permettra, en
procedant notamment a une diffusion large de 1’outil, de traduire dans les faits la volonte
de changement exprimee de part et d’autre

- la creation d’une memorre mstitutionnelle lies au service a la clientele chargee
d’enregistrer les changements apportes dans la fourniture des services

Dans le processus d'utilisation du CSP, Ie systéme de gestion et de suivi de ’mformation,
presente plus haut permettra de collecter, de selectionner, de codifier et de restituer les
differentes donnees sur les chients et sur leur satisfaction 1l s’agira aussi, par le suivi
evaluation continu du Plan de service de permettre de verifier s1 les activites figurant dans
le plan sont toujours celles qui garantissent une satisfaction des besomns des clients a la
base et de voir une evolution des modules prevus en fonction de ’evolution des visions et
des comportements des chients a la base L’information que ia ievision permanente du
CSP va fournir servira a affiner la mi<e en oeuvre des activites et les modules du plan Im
méme
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Graphique n°S  Dispositif de suiwni de la satisfaction des chients

Diagnostic de la situation

Elaboration et
=== muse a jour du
fichier clientele

Tenue des tableaux
== |bord sur la clientele
par les faciitateurs CSP

Dispositif de mesure de la
satisfaction des clients et
des normes du CSP

Meilleure prise en compte de la satisfaction
) des clients dans les etapes de mise en 3
ceuvre des activites

Suivi/evaluation du Plan de service a la
clientele

h-4

Amelioration du Plan de Service a la clientele
et de la satisfaction des clients

.

Diffusion continue des informations sur la chentéle
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ANNEXE Démarche méthodologique d’élaboration du CSP

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

a) Les rencontres prelimmaires de precision des attentes

Ces rencontres avec la Directrice et les equipes de "'USAID et avec les membres du Comute Consultatif
pour le Partenanat et la Participation (CCPP) ont permus de collecter la documentation dispomble, de
mueux cerner les activites de "'USAID et de preciser les attentes par rapport au CSP

b) La revue des documents

Dafferents documents ont ete mis a la disposition des consultants et analyses pour une meilleure
comprehension du processus de re-ingenterie

¢) Elaboration et vahdation du Plan de travail et de 1a methodologie
d’elaboration du CSP

Un des principes methodologiques de elaboration du CSP est la participation des differentes parties
prenantes et la validation des principaux documents par le CCPP, constitues par des partenaires du
Gouvernement, des ONG et de 'USAID

d) Collecte de donnees

La methodologie congue des le depart et validee par le CCPP, nous a permus de rencontrer et de discuter
avec les divers acteurs impliques dans la promotion des activites de I'USAID ans1 que d'autres acteurs qui
menent des actions dans des zones ou elle mtervient Les entretiens ont ete realises sur la base de check-lists
axes sur la nature des activites, les mecanismes de gestion et les difficultes rencontrees, la vision du
developpement et la satisfaction des besoms Quelques supports ont ete utilises dont le SEPO (succes,
echecs, potentialites et opportunites) et les matrices de classification La participation des populations a la
base a ete analysee en fonction des differentes phases identification, preparation execution, swivi
evaluation, moyens de conduite de Uactivite

Ces rencontres ont concerne ’ensemble des regions du pays Dans chaque region tous les types d act'vites
dans chaque objectif strategique ont ete passes en revue Ces rencontres ont egalemert concerne des
activites financees par d’autres partenaires d’appui au developpement comme la GTZ ( cooperation
allemande), la FAO, la Hollande, le FIDA, ’ACD], la CEE, etc

¢) Analyse des donnees et preparation des ateliers de restitution

L’analyse des mformations a permus de tirer des legons de I’mtervention de P'USAID ces dernieres annees
et de farre la synthese des differentes propositions ressorties lors de la collecte des donnees de base pour
proposer ce present document

f) Ateliers de restitution des informations

Quatre atehers regionaux ont ete organises dans les regions suivantes

- a Zigumchor ou les partenaires et chents de 'USAID, ansi que les autres acteurs de Zigumchor
et de Kolda ,

- a Kaolack avec les partenaires et chents de Kaolack, Fatick et Diourbel |
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- a Louga pour ceux des regions de Samt-Louis et de Louga ,

- enfin a Thies pour les clients partenaires de Dakar et de Thies

La restitution de I''nformation et de l'analyse faite a partir des donnees primaires est l'un des principes
methodologiques parmu les plus essentiels des demarches participatives Des ateliers regionaux ont ete
orgamses dans le cadre de la presente etude avec comme but la restitution des mformations collectees sur le
terram aupres des partenaires et chients de 1'USAID et aupres d'autres acteurs mtervenant dans les zones
visitees L’objectif de ces ateliers de restitution etart de discuter et de completer les nformation collectees
pendant les phases precedentes

Au dela de la vahdation et des complements d'mformations, les ateliers regionaux ont permis aux
participants de formuler des propositions concretes sur un certam nombre de questions parmu lesquelles, les
mecamsmes de financement, les roles et responsabilites des acteurs, les prncipes et les Iimites du CSP a
COnCevoir

Q) Atelier national

L’atelier national qu1 se situe dans le prolongement des ateliers regionaux s'inscrit dans la méme logique
terattve Il a permis de restrtuer les resultats des ateliers regionaux d'une part et d'autre part, avec les
representants des participants aux ateliers regionaux, ceux de I'USAID et des membres du CCPP de
proceder a un approfondissement de la reflexion collective sur les questions qui seront retenues par les
participants comme etant primordiales Cet atelier national a surtout permus de discuter des mecanismes a
mettre en ceuvre pour une meilleure prise en charge par les chents a la base des differentes phases de muse
en ccuvre des projets La reflexion tournera egalement autour de la definition des moyens de rendre
operationnel le CSP et de le diffuser

Les autres phases apres cet atelier national ont ete la finalisation du CSP, sa validation par P'USAID et les

membres du CCPP, qui se chargeront egalement de definir les moyens de rendre operationnel le CSP et de
le diffuser
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