Mécanisme de Gestion des Plaintes[footnoteRef:1]  [1:  Ce brouillon sera revu lors de l’atelier de lancement du projet, de concert avec les FAES et les parties prenantes.] 
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HA-J0008 – Programme communautaire visant à améliorer les conditions de vie et le bien-être des populations vulnérable en Haïti
A. Introduction 
Dans le cadre des projets implémentés par l’unité d’exécution, le FAES (Fonds d’Assistance Economique et Sociale), de nombreux acteurs avec des intérêts parfois divergents sont appelés à intervenir ensemble pour aboutir aux résultats escomptés et pour atteindre les objectifs prédéfinis dans les projets. Il s’avère donc important de mettre en place et/ou de renforcer des mécanismes de collecte et gestion des plaintes afin de garantir la bonne réussite du projet et la protection des bénéficiaires, permettant également de faciliter la bonne gouvernance des projets, la gestion concertée des activités et la valorisation de bonnes pratiques au sein du FAES. 
La réalisation des projets est sujette à plusieurs sources d’insatisfaction pouvant engendrer divers types de plaintes. Ceux-ci se manifestent pour diverses raisons, comme les impacts sociaux et environnementaux pendant l’opérationnalisation des projets, ciblage, processus de paiement, rejets accidentels lors de la prise en charge etc. En général, plusieurs situations peuvent constituer un objet de plaintes. Face à ces problèmes qui risquent de léser les intérêts des membres des communautés concernées par le Programme, la réaction normale d’un citoyen est de porter plainte en vue de faire valoir ou encore défendre ses droits sociaux en usant des droits de recours que lui procurent les lois. Toutefois, cela n’est pas à la portée de tout le monde, particulièrement les communautés les plus défavorisées, ce qui justifie la mise en place d’un mécanisme adéquat de prévention, de gestion et de traitement des doléances des plaignants.
Dans le cadre du projet HA-J0008, les opérateurs à recruter pour la mise en œuvre des activités des différentes composantes, seront sélectionnés entre autres pour leur expérience de la gestion de projets communautaires, de santé, de transferts de fonds, ainsi que pour leur expérience de la mise en place de processus consultatifs dans les communautés ciblées. Le traitement des plaintes est l’un des enjeux qui devraient être discutés et convenus entre le FAES et les opérateurs à l’égard des personnes ciblées. Les opérateurs à sélectionner devront s’assurer de mettre en place de mécanismes permettant aux destinataires des activités du projet, aux communautés et aux parties prenantes, de pouvoir soumettre une plainte et que cette dernière soit traitée dans les délais établis par le projet. Une fois les opérateurs sélectionnés, un atelier sera organisé avec tous les opérateurs pour discuter des différents aspects du projet.

B. Quelques définitions 

a. Mécanismes de Gestion des Plaintes : ensemble des règles, procédures et outils qui permettent de recevoir, traiter et répondre aux préoccupations relatives au projet de manière systématisée.

b. Plainte : Une plainte est une expression d’insatisfaction, de mécontentement ou de préoccupation formulée par un individu ou un groupe de personnes concernant les services, les activités ou le comportement des acteurs impliqués dans le projet. Les plaintes peuvent concerner différents aspects tels que : 
· Les préoccupations concernant les démarches administratives et la transparence des actions mises en place dans le cadre du projet ; 
· Le non-respect des lois et règlements ;
· La protection des bénéficiaires et communautés ciblés ;
· La qualité et accès aux services fournis par le projet ;
· La gestion environnementale et sociale

c. Parties prenantes : Une Partie Prenante est un individu ou un groupe ayant un intérêt dans les décisions ou les activités d'une organisation ; c'est-à-dire dont les intérêts peuvent être affectés positivement ou négativement à la suite de l’exécution (ou de la non-exécution) des décisions ou activités entrant dans le cadre du projet.

d. Plaignant : Tout individu, groupe d’individus ayant formulé une plainte concernant les activités, les services ou le comportement des acteurs impliqués dans le projet.

C. Objectifs des mécanismes de gestion des plaintes 

Le Mécanisme de Gestion des Plaintes (MGP) peut être défini comme un système permettant de recueillir, de régler et de traiter les préoccupations et plaintes des parties prenantes d’un projet et d’exploiter la rétro-information provenant de ces dernières, afin d’améliorer les produits et activités dudit projet. Il vise à : 

a. Donner la parole aux bénéficiaires : Il permet aux bénéficiaires et aux parties prenantes du projet de s'exprimer sur leurs préoccupations, leurs besoins et leurs suggestions, renforçant ainsi la participation communautaire et l'inclusion dans le processus décisionnel.
b. Améliorer la qualité des interventions : Les plaintes reçues peuvent révéler des lacunes ou des problèmes dans la mise en œuvre du projet, permettant ainsi d'apporter des améliorations pour mieux répondre aux besoins des bénéficiaires.
c. Renforcer la responsabilité et la transparence : Un mécanisme de plaintes bien géré montre l'engagement des institutions à agir de manière transparente envers les bénéficiaires.
d. Prévenir les conflits et améliorer les relations : En traitant les plaintes de manière efficace et équitable, les conflits potentiels peuvent être évités et la confiance des communautés et des parties prenantes renforcée.
e. Apprentissage et adaptation : Les plaintes peuvent fournir des informations précieuses pour l'apprentissage organisationnel et l'adaptation des programmes, contribuant ainsi à améliorer la qualité et l'impact des interventions futures.
f. Assurer la durabilité des interventions du projet et son appropriation par les parties prenantes
g. Fournir des éclaircissements suite à des demandes d’information.





D. Quand est-ce qu’un mécanisme de gestion des plaintes est prêt ? 

Les canaux spécifiques et accessibles qui peuvent être utilise par les parties prenantes


Définis pour chaque zone




Les rôles et responsabilités dans le processus de traitement de plaintes 
  



Des procédures standard de traitement de plaintes, définissant le délai du traitement 





E. Description du mécanisme de gestion des plaintes du projet J-0008
Le mécanisme de gestion des plaintes du projet J-0008 comporte plusieurs niveaux :  
a. Accès à l’information
b. Réception et enregistrement de la plainte 
c. Catégorisation et attribution des plaintes 
d. Évaluation, enquête et résolution interne 
e. Mise en œuvre et suivi des mesures convenues
f. Retour au plaignant 
g. Clôture de la plainte et archivage

F. Accès à l’information 
a. Le succès d’un Mécanisme de Gestion de Plainte dépend en grande partie de sa connaissance par les parties prenantes.
b. Toutes les informations portant sur les procédés et procédures du MGP du Projet doivent être largement partagées avec les communautés, notamment dans les zones d’intervention du projet.
c. Le projet devra utiliser les canaux suivants aux fins de permettre à tous les acteurs et à tous les niveaux de bien les connaître en vue de les utiliser en cas de besoin : brochures, dépliants, communication à la radio, réunions d’explication, campagnes de sensibilisation.
d. Il s’agira de partager avec l’ensemble des parties prenantes se trouvant dans le périmètre d’action du projet et au-delà sur la démarche, les instances et modes de saisine, les règles, les procédures de gestion des plaintes et les voies de recours. C’est dans cette logique que l’appropriation du MGP par les parties prenantes sera assurée.
e. Les canaux de communication décrits plus haut seront utilisés pour faciliter la compréhension du mécanisme
f. À la lumière des principes d’accessibilité, le mode de dépôt des plaintes sera diversifié : plaintes écrites ; appels téléphoniques à travers les hotlines officielles du projet ; par email

G. Réception et enregistrement de la plainte 
a. Une plainte émanant d’une partie prenante (un individuel ou groupes d’individus) est reçue par les points focaux qui seront désignés au niveau local (Bureau Régional du FAES) ou déposé dans la boîte de correspondance du FAES placée au bureau du CASEC, du Conseil Municipal, ou de l’Opérateur.
b. Une plainte peut également être reçue à travers les canaux mis en place par les opérateurs de mise en œuvre. Dans ce cas, la plainte devra être communiquée aux responsables du FAES à travers un rapport expliquant également les mesures prises pour répondre au plaignant, ou par le biais d'une communication ad hoc, en fonction de la gravité de la plainte reçue. Afin de garantir la prise en compte de tout type de plaintes, les opérateurs doivent avoir en place un système garantissant le retour d'information des bénéficiaires et la confidentialité (hotline, boîtes à plaintes/suggestions, etc.)
c. Le registre des plaintes ou la fiche de plaintes sera renseigné à cet effet en guise d’enregistrement de chaque plainte par la personne/unité responsable. L’enregistrement de la plainte sera effectué par le point focal sur déclaration du plaignant. Ce registre renfermera au minimum les éléments suivants :
· Le numéro de référence de la plainte ;
· La date de dépôt de la plainte ;
· Les informations sur le plaignant (Prénom, Nom, Sexe, Numéro de téléphone) 
· La localité de résidence du plaignant ;
· La personne ou point focal qui a reçu la plainte ;
· La description succincte de la plainte (nature, faits, enjeux) ;
· La catégorisation de la plainte

d. Exemples de plaintes potentielles 
· Plaintes venant d’organisations de la société civile locale n’ayant pas été invitées lors de la consultation de la population ;
· Vote fossoyé lors de la priorisation des projets ;
· Non-respect des critères de sélection, dans le processus de sélection des bénéficiaires ;
· Exclusion de certaines catégories, dans le processus de sélection des bénéficiaires ;
· Insatisfaction du service/assistance reçu ;
· Clientélisme, Intégration de personnes externes dans la liste des bénéficiaires ;
· Nuisances aux riverains. Inconvénient aux résidents locaux en ce qui concerne les petits projets du programme ;
· Perte de SIM et/ou de Cellulaire (doléance) des bénéficiaires ;
· Retards de Paiements (doléance) des bénéficiaires ;
· Paiements jugés insuffisants pour les bénéficiaires ;
· Harcèlement, violences sexuelles, discrimination, violences basées sur le genre 

H. Catégorisation et examen de l’admissibilité de la plainte 

a. Les plaintes reçues et enregistrées dans les registres seront catégorisées en deux groupes par le point focal qui sera formé à cet effet : les plaintes sensibles et les plaintes non sensibles :

· Les plaintes non sensibles concernent le processus de mise en œuvre des activités du projet ; elles peuvent concerner les choix, sites, méthodes, résultats obtenus, etc.
· Les plaintes sensibles porteraient sur des fautes personnelles (notamment mais non exhaustivement) l’injustice, les abus de pouvoir, la discrimination, le non-respect des clauses environnementale et sociale, les violences basées sur le genre, abus sexuel, harcèlement sexuel, etc.), les expulsions forcées sans justice préalable, les accidents graves, etc.
b. A priori, toutes les plaintes spécifiques aux Violences Basées sur le Genre (VBG) sont admissibles, tandis que la détermination et l’analyse de l’admissibilité des autres plaintes liées au projet est alors entamée dès la phase de catégorisation par le point focal en vue de valider la catégorisation des plaintes. 
c. Les plaintes vis-à-vis de la mise en œuvre du Projet peuvent porter sur des questions sensibles qui devront être traitées de façon confidentielle en respectant la volonté des éventuels plaignants. Ceci sera le cas pour des plaintes portant sur des questions de fraude ou corruption, abus de pouvoir, abus des droits humains (normes et conditions de travail, questions d´harcèlement sexuel, etc.).
d. La cellule de gestion de plainte validera la catégorisation et l’admissibilité de la plainte après analyse préliminaire concertée avec le point focal. Le cas échéant (si la plainte n’est pas admissible), elle sera rejetée et le plaignant en sera informé par écrit des raisons de cette décision.
e. Si la plainte est jugée recevable et que l’information est suffisante pour qu’une solution soit mise en œuvre immédiatement, celle-ci sera adoptée via des ententes écrites entre le plaignant et la cellule de gestion de plainte via éventuellement son responsable désigné pour la gestion des plaintes.
f. Si l’information n’est pas suffisante, la cellule en concertation avec le point focal évaluera le besoin d’informations complémentaires à même de gérer la plainte. En tout état de cause, la cellule donnera une suite à toutes les plaintes. En cas de solution interne, une réponse écrite détaillée expliquant le processus qui a été déclenché pour résoudre le problème ou enquêter à son sujet sera fournie.
g. Le Coordonnateur de la cellule validera et signera toutes réponses formelles aux plaignants avant envoi.
h. Si une enquête est nécessaire, la résolution complète de la plainte pourra demander plus de temps.
i. Le plaignant devrait être informé selon la méthode la plus adaptée (par écrit, SMS, téléphone ou par email) dans les quinze (15) jours ouvrables sur le statut de sa plainte à compter la date d’enregistrement de la plainte.

























I. Exemple d’une brochure d’informations pour la Gestion des Plaintes 
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J. Diagramme de flux relative à la gestion des plaintes 
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K. Évaluation, enquête et résolution 
a. Dépendamment du fait qu’il s’agit d’une plainte sensible/grave ou pas, le travail d’évaluation sera effectué par une Commission d'enquête qui sera mise en place par le Projet si la plainte nécessite une enquête.
b. Cette commission comprendra au moins :
· Les responsables sauvegardes environnementale et sociale du FAES ; 
· Le point focal concerné ;
· Une ou des personnes ressources dont l’expertise est nécessaire pour l’approfondissement de la plainte.

c. Cette investigation a pour objet d’apporter des éléments détaillés pour résoudre la plainte à la satisfaction des plaignants : 
· Elle peut nécessiter une visite de terrain, des échanges avec le(s) plaignant(s) pour recueillir des informations complémentaires ou des discussions sur les différentes modalités de résolution de la plainte et/ou des propositions concrètes de solution.
· L’enquête abordera les éléments suivants : identification des parties impliquées, clarification sur la plainte et les impacts qui en découlent, obtention d’informations sur les faits pour déterminer la responsabilité (collecter les preuves, discuter avec les témoins s’il y a lieu, etc.), discussion avec celui ou ceux ayant causé la situation menant à une plainte, détermination de l’éventail des solutions possibles.
· Le processus d’enquête et d’établissement du rapport y afférent devrait se dérouler dans un délai maximal de dix jours à compter son démarrage.

L. Mise en œuvre et suivi des mesures convenues 
a. Durant cette étape, la solution et/ou les mesures correctives issues des différents processus de médiation seront mises en œuvre et suivies.
b. Les Spécialistes en Sauvegardes Environnementale et Sociale du FAES seront chargés de veiller à la bonne mise en œuvre et au suivi de la (des) solution(s) proposée (s) et rendront compte de l’évolution du Mécanisme de Gestion des Plaintes.
c. Ils s’assureront que les mesures convenues sont mises en œuvre dans les délais suscités indiqués.

M. Clôture de la plainte et archivage 
a. Une fois la solution acceptée et mise en œuvre avec succès, la plainte est clôturée et les détails sont consignés dans la fiche de clôture.
b. Le plaignant sera informé et il pourra être nécessaire de demander au plaignant de fournir un retour d’information sur son degré de satisfaction à l’égard du processus de traitement de la plainte et du résultat.

N. Statistiques des plaintes dans les rapports des opérateurs 
Dans chaque rapport périodique des opérateurs, une section couvrant les plaintes doit contenir les données suivantes : 
a. Nombre et type de réclamations ouvertes au cours du mois ;
b. Nombre de réclamations en suspens à la fin du mois et comparaison avec le dernier mois ;
c. Nombre d’activités de dissémination sur le mécanisme de gestion des plaintes ; 
d. Temps de réponse moyen après réception d’une plainte ;
e. Temps moyen de résolution de la plainte plaintes résolues en % du nombre reçues ;
h. Nombre de solutions mises en œuvre sur nombre de solutions objet de PV durant le mois écoulé
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