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UNITED STATES AGENCY FOR INTERNATIONAL DEVELOPMENT . ("
USAID — B.P. 49 DAKAR, SENEGAL |

Dakar, le 21 novembre 1995 — U \ 1 W s
Mme. Aminata MBengue NDiaye { % | - (v , 2l
Ministre de la Femme, ,1 ig'/ﬂ; " e
de l’Enfant et du la Famille : “jf’) ; g
DAKAR | (A Qs RV

Madame le Ministre,

J’ai 1’honneur de vous transmettre sous ce pli le Plan d’Action de
notre Comité Consultatif sur la Participation et le Partenariat
(CCPP) . Comme vous le voyez, ce Plan énonce une série d’activités,
quelque peu ambitieuses, pour 1’année prochaine. Notre espoir est
qu’au-dela de 1’'USAID, ces activités vous profitent & vous, a vos
collaborateurs et a 1’ensemble de votre département.

Les activités de communication vous permettront i vous et i 1’ensemble
de votre département de mieux comprendre le processus de réingénierie
de 1'USAID et son accent sur le partenariat et le service & la
clienté&le. Quant & la formation prévue, elle vous permettra aussi a
vous et a4 l’ensemble de vos collaborateurs de comprendre les &léments
de base du service a4 la clienté&le. N’é&tant pas spécifique 4 1’USAID,
nous espérons qu’elle puisse devenir un outil applicable & 1’ensemble
de vos activités.

L’'élaboration du Plan de Services & la Clientéle (CSP) nous permettra
tous de mieux servir nos "clients" dans l’élaboration, 1l’exécution et
le suivi de notre programme conjoint de développement du Sénégal. Ce
CSP sera un document vivant qui orientera nos actions de maniére 3 ce
gque nous ayong toujours présents 3 l’esprit les besoins de nos clients
finaux.

Comme vous le noterez aussi, ce Plan d’Action sera mis en oeuvre par
des groupes interdisciplinaires intersectoriels qui auront besoin de
1l"appui constant de votre département. Je joins & la présente la liste
des membres du CCPP, qui formeront ces groupes, et souhaiterais
confirmer avec vous la participation active de votre département 3 ces
efforts. J’espére que nous aurons l’occasion d’en discuter plus en
détail.

Je vous souhaite bonne réception du Plan d’Action de notre Groupe de
Réflexion et vous prie d’agréer, Madame le Ministre, l’expression de
ma trés haute considération.

o
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RESUME

Dans le cadre de la mise en oeuvre de la ré-ingénierie,
1'USAID/Sénégal a mis en place un groupe participatif de mise en
application du concept partenariat/participation.

Ce groupe, dénommé lors de sa création "Groupe de Réflexion
sur le Partenariat et 1la Particiation (GRPP), comprend
principalement les Ministéres et les ONG avec lesguels 1'USAID
collabore

Aprés plusieurs séances de travail et méme une formation sur
"Les Services aux Clients'", le GRPP a décidé de se doter d'un
PLAN D'ACTION. A cet effet, 1'USAID a financé une retraite de

A

3 jours devant permettre au GRPP d'élaborer ce document.

Les travaux ont été tenus dans un endroit retiré de Dakar,
& NGOR-DIARAMA, les 12, 13 et 14 Octobre 1995,

Avec l'assistance de 2 Facilitateurs, le GRPP a eu &
vai n us-groupes (mixtes et changeants dans leurs
positions) pour réfléchir sur de siujets spécifiques &
rofondir, et en séanhce pléniere pour d une part, des échanges
les concepts et les orientations des travaux, et d'autre part
ur le partage des résultats des travaux des sous-groupes et la
Clsion commurne.

Les resultats des travaux sont de trois ordres

La consolldatlou du groupe gul est devenu plus cohésif & la
fois a cause d'une meilleure compréhension de son but et
des

-

pe“spectiv=b, et également & cause des échanges
nombreux qui ont eu lieu sur les préoccupations des uns et
des autres, et une meilleure identification du groupe lui-
méme dans le processus de ré-ingénierie de 1'USAID.
23 Les résultats technigues : par consensus
2.1 Les clients prioritaires ont été identifiés ;
2.2 Les difficultés possibles gue e GRPP peut
rencontrer pour la mise en osuvre du Plan
d'Action ont également été identifiées |
2.3 Les esguisses de solutions ont été avancées ;
2.4 Les principes de travail, voire les conditions de
réussite du travail du GRPP ont été dégagés
2.5 La neceSnlte de controle 1'impact des actions

i
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Le Plan d'Action a été élasboré. A cet effet
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Trois volets du Plan d'Action ont été retenus
(les Communications, la Formation, le Démarrage
du Plan de Service aux Clients : CSP) ;

Le GRPP a répondu pour chague action/opération
envisagée de donner une réponse précise aux
gquestions du client

- Exécutant ;

- Date/échéance ;

- Moyens d'exécution ;

- Résultats attendus ; et
- Suivi/évaluation.

Le contenu de ce Plan d'Action est ci-dessous présenté.
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PROJET DE PLAN D) TTION

En sa réunion 4Gu 2 octobre 1

Ré&flexion a décidé de changer sa dénomination qui
devient "COHITE CONSULTATIE EN
PARTENARIAT/PARTICIPATION {C.C.P.F.)

985, le Groupe de
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I . De la précision du temps : le C.S.P. qui doit &tre

finalisé en Mai 1996 ;

2 Des charges de travail que chague membre du GRPFP a
déja de par son propre travail ;
3 Du temps requis pour 1la préparation technique

indispensable et pour la mobilisation des ressources
o
diverses.

C'est pourquoi les clients suivants vont &tre pricoritaires
les actions du présent P.A.

g Au plus haut niveau de prise de décision dans
1'Administration Publique : le président de la
Républigue (PR), le Premier Ministre (PM) et les
Ministres avec lesquels un programme est actuellement
el Cours avec l'assistance de 1'USAID

~a

2 Les Directeurs des services centraux des Ministéres
avec lesguels 1'USAID collabore 3
3 Les Chefs et les Agents exécutant les
Projets/Programmes sous couvert de la coopération de
1VUSAID ¢
4. Les représentants des ONG et des associations sccio-
professionnelles qui collaborent avec 1'USAID
CONGAD, CNCR, FONGS :
5 Les agents de 1'USAID
6. Les autres agences de coopération
7 Le grand public,
Il reste gue, pour le CCPP le travail de conviction pour un
gement véritable de comportement ne sera terming gue si les
pes ci-dessous sont touchés

o ~ Py PO e e — e g Jie - 2 ~ - -
S. Les administrations déconcentréas {Préfets et Sous-
Thaa & £ o o= .
Prerets) i
n P - [on— - - E - - - — - -~ — o~ —— - - -
5. Les communautés rurales =T les communautss
- £ o~ P P - P
proressionnelles de base ;
O Les leaders d'opinion
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PRINCIPES DE TRAVAIL

Le CCPP se veut responsable de 1'exécution du présent Plan
d'Action. A cette fin, des ressources institutionnelles
des membres du CCPP seront mobilisées au mieux possible ;

Des équipes mixtes seront constituédes pour la conception et
la diffusiion des messages & tous les niveaux :

Des calendriers seront établis dans chaque institution sous
la responsabilité du membre la représentant au sein du
ECPP

orte gqu'ils
1'approche

Les messages devront &tre concus de telle s
véhiculent complétement les messages liés &
Service-Client ;

Une assistance extérieure sera rech
épauler le CCPP en cas de nécessité,

Sa détermination et sa prise en ¢ se
1égociées avec les différentes institutions dans un es
de partenariat.

-

Chague membre du CCPP est responsable de la diffusion des
messages et du lobbying dans son organisation.

~J



VOLET COMMUNICATIONS

Pour le volet Communications, le CCPP s'est fixé 3 buts :

L Informer et sensibiliser les partenaires et clients de
1'USAID aux valeurs de la nouvelle culture
organisationnelle de l'Agence (Ré-ingénierie) ;

2 Convaincre ces mémes partenaires de la pertinence de
la nouvelle orientation et leur faire accepter les
nouveaux comportements favorables au service client ;

3. Encourager la participation active des partenaires et
clients de 1'USAID & 1'élaboration du Plan de Service
au Client (CS3F) gui est 1l'instrument de mise en oeuvrie
de la nouvelle démarche de service de 1'USAID/S5énégal.

- le scepticisme ;

- la différence de procédures et d'approche ;

- la résistaince naturelle au changement ;

- la différence des cultures organisationnelles
dont les aspects importants 50n la
centralisation excessive du pouvoir de décision,
i'insuffisance dans le choix des priorités, la
pregnance du politigque sur les décisions, et les
P L T T g - T oy - —~ LI —
déviations daiis les options

. gasenais Fomm i m T A ealm e e e am s wsmgmdeos A i emetty w o
Le CCPP pense donc gue le changement de mentalité souhaité
- e B e Al e e oam — - e en me e e o we e . 9 - - =~ -~ - -
aupres Qaes principaux partenaires de 1'USAID mettra du temps pour
e i A - b ) i FrAa & eaca Y 4 o~
eétre etabli et généralisé
a5 i v pmonisy W s S Crc L - RO | - RO S s e
Le (CCFP est convaincu ue les dispositions ci-dessous
£ e 2 1 3 de et e T 1 g e DT, R - -~ ~1 PR, S —— - - . e = v e me —~ - = -
Lacilliteront l'introduction du changement auprés des partenairss
et 'clients
# Une forte et constante conviction de tous les
- -~ = - e - = - - - —~ o~ emww o -
agents de 1'USAID dans la démarche de service au
client ;
- TV pr o g ey i A - T o= ey - 2 I P P Rt G - R
Uil renrorcement Ge ia capacite pédagogique des
membres du CCPP |
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- Une constance de tous les membres du CCPP durant
toute la phase d'introduction du changement chez
les partenaires principaux ;

- La désignation d'un coordonateur interne du CCPP.
Le CCPP pense donc utile le développement du P.A. par le
volet COMMUNICATION préalablement aux deux autres.

Pour le volet COMMUNICATICN, le GRPP
prioritaires suivantes

choisi les cibles

om

s hautes autorités du Gouvernement
Président de 1la République (P
Ministre (P.M.), Ministres ;
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- les Chefs et Coordonnateurs de Projets
financés par 1'USAID dans le cadre de
1 mise en oeuvre des objectifs

- eS Décideurs des organisations
professionnelles (CONGAD, FONGS, CNCR} ;
3 Le grand public
Note importante

Bien gue trés importants, les autres clients du Plan

AT N o oy o ~ e . o - o o ey 2 i e P S . e b ]
G ACLion gue sont les agents des projets en particulier, les
communautés de base, les leaders d'opinion seront pris en compte
ultérieurement, soit & travers les actions de formation, soit par
ie processus d'élaboration du C.3.P , S01it enfin p&ar un programme
de communication qui pourrait &tre défini ultérieurement.

Le CCPP a décidé de mettre en Place uil programme prioritaire
dans la période Octobre 1595~Février 1996 Une evaluation sera
alors faite, préalablement & une seconde périocde dont le contenu
et les modalités seront définies ultérieurement.

Les activités prévues pour la Premiere péricde sont
T e B L I S .. R Y s -k — < TR .
lushiticlees aans le tableau ci-apras
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SUIVI, EVA-
ACTIYITESTS POFULATION QUI EN EST MOYEN RESULTATS LUATION ET
CIBLE CHARGE 7 DATE D' MNMGGHHOZ ATTENDUS CONTROLE
Rédaction de docu- Groupe res- Gctobre| Compulser la |+ Note de syn-| Décisicn a
ments Q.uﬁm@ﬁﬁmﬂuom Tous treint Gu CCPP| 1995 documentation thése prendre & la
{synthéses, référen- disponible + Le Plan prochaine
ces) d'Action réunion du
CCPP
1
Contacts de trés haut|{+ P.R. Directeur USAID|Nov. 95|+ Audiences Unie directive| Compte-rendu!
niveau + P.M. Représentants + Note de syn-j du PR ou du au CCPP
+ Ministres Ministres au thése PH vers les
CCEP Ministres
3. Lettres officielles Les Supé-
3.1 Remerciements rieurs hié- Directeur de ek, 95 ) Lettres de
pour la nomina- rarchiques 1'USAID ) confirmation Compte-rendu
tion au sein du des membres } des membres au CCPP
GRPP du GRPP g }] du CCPP en-
) voyées a
3.2 Demande péréni- Directeur de Nowv. 95 } 1'USAID
sation des mem- - -1 - 1'UsAID )
bres du GRPP )
Rencontres informel- Les colle- Chague membre |[Octobre Début de
les d'information gues dans le| du CCPP dans Novem- - gquestionne- -
travail son institu- bre 95 ment et d'in-
tion térét
5. Rencontres d'informa-~|+ Directeurs Equipe mixte Mi-Nov. |+ Réunions a Les personnes| Compte-rendu
tion formalisées nationaux du CCPP avec S5 négocier touchées pré-| au ccpp
+ Chefs de 1 membre de a dans chague voient des
Projets 1'organisme Janv. %6 organisme activités de
+ Responsa- + Documents démultiplica-
bles des d'informat® tion
ONGs + Film "Para-
digmes"”
+ Moyens de
déplacement
!
i0



Volet COMMUNICATIONS

Page 2
T
SUIVI, EVA-
ACTIVITES POPULATION QUI EN ESBT MOYENS RESULTATS LUATION ET
CIBLE CHARGE 7 DATE D'EXECUTION ATTENDUS CONTROLE
6. Rencontres d'infor- Agents Equipe CCPP Janvier |+ Réunions a Engagement a Compte-rendu
mation d'exécution et les Chefs 1936 négocier participer au CCprp
des Projets des Piojets dans chaque & l'élabora-
financés par organisme tion du cCsp
1'USAID + Documents et compréhen-
a'informat® sion de 1'en-
+ Film "Para- jeu nouveau
digmes"
+ Moyens de
déplacement
7. Emission/Débats sur Le girand Un groupe spé-{Janvier|+ Débats orga-~| Emission de Compte-rendu
le service aux Clients public cial du CCPP 1996 nisés avec grande écoute| au CCPP
autour du 1 journalis-
Directeur de te
1'U3AID + Film "Para-
digmes"

8. Bvaluation d’'impact Tous ceux 1 membre du Avril Questionnaire| Rapport sur Compte-rendu
gqui ont &té groupe CCPP 1556 d'enquéte lé-| la compréhen-| au CCPP
visés prio- assisté des gére sion et 1l'in-
ritairement auitres térét suscité

9. Coordination du Un sous-groupe| Pro- + Suivi systé- Nomination Rapports

volet COMMUNICATION - spécialisé chaine matique Programma- périodiques
dirigé par un |réunion|+ Rappel et tion
Cocordonateur relances sur Respect du
interne les téches pProgramme
& faire Bonne exé-
+ Contacts cution
avec les
autorités
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VOLET FORMATION

BUT DE LA FORMATION

La formation dans ce Plan d'Action (P.A.) a pour finalité
de démultiplier et faire partager au sein des institutions
partenaires, les acquis du stage sur "LE SERVICE INTERACTIF" et
ce, en vue de les rendre capables de participer efficacement &
la fourniture d'un service efficace et efficient aux clients.

CONDITIONS DE REALISATION

Le GRPFP pense gue le groupe peut prendre en compte cette
formation & condition que ses capacités pédagogigues soient
améliorées st que du matériel didactigue soit rendu disponible

Le GRPP prévoit des chairges de travail supplémentaires pour
chacun de ses membres ; néanmoins le GRPP 5'engage & réaliser les
activités prévues dans ce document a condition gue les MOYVEens
soient rendus disponibles par 1'USAID ot par ses partenaires

Le GRPF Gécide de réaliser les actions de formation par des
€quipes mixtes aprés gue les messages pédagogigues aient été
structurés et les supports rendus disponibles

~ - - -~ = o | — e pR— - - k| T .

1 Les agents de l'Agence locale de 1'USAID ;

> - - P i ~ 4 ol 4 L ~ -

2 Les associaticons et fédérations d'ONG (CONGAD, CNCE,
TTART =
FONG3) ;

3. Les intervenants principaux dans les
- S o~ i~ o TraBiis g o e - ey Pt
programmes/projets bénéficiant du financement (o=
T ! = am e ~ = - N =i - ~ mmw e P —am ~
& "EBSEID (Di ecteurs, Chefs de Services dans les
Ministéres) ;
4 Les agents exécutant les projets
- T T e e T o - DU P S - e - o~ e o -~ - e T e T T e .
De maniére générale, la population prior itaire sera Composés
P B —— e e e T T : - e LT i I T L —— ——— o~ B s e e e oy e 2 - P -
aes partenaires gui interviennent dans le Processus d'élaboraticn
- 3 e e e o A - P T -
et G'exécution des pr Gjets
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LES ACTIVITES
Dans ce volet FORMATION, 6 activités essentielles seront

organisées

1. Atelier préparatoire qui a pour objectifs

-

1.1 Le renforcement des capacités pédagogiques des membres
du_ CCPP

Durant cet atelier, il sera procédé i :

b ] . . - s - 3 -— —_ Py L ~wm g - - - R ~
& i'actualisation des compétences et au relevement
L - STEFIEE e ORI ks s e mees oo e .
de la maitrise en communication andragogigue ;
N 2 - o~ : oy —~ — v ! Lo~ e TP - ~ P rad
3 1'élaboration des objectifs d'ense grnement, des
e vy e ~- 1 ~le o~ o - £ ER. " ) e A -~
contenus, et le choix des méthodes et technigues;
T wlbeame g o P - s b o] o o
= i1'eélabboration des Supports d'enseignement
adaptés.
4 ~ T ol omsa oo an o e A - PoN i Py W o L g el o) T S — 3 -
1.0 L Organisacion effective de: eqUiIPEes mixtes dg
Lo ecnes = b o o
tOIMaci100i,
-~ TH = e o ooy = - -~ pu - o~ —_ = e
2. La Frogrammation de la formation
1 e o vee Ly - o S e —- ] E T - - s A
2.1 Chague membre du CCPP legociera avec son institution
P S P T RS RV v
arliin 4e aeterminer
W T i, - 1. —~ - o s i
= ies cibles & Lormes y e
w 9 o . SO T K e e w2 p s s AR s s
: 12 [Iomore d'ateliers gui  lui palldalclontc
¥ . — T T o~
Lrtalsagies.,
] = e e ae en = o am - o e R P e T m e em e P p— —~
2.2 Deétermination at nobilisation des moyeins (logistigues,
T S SUDDETLEs pédagooimimesl 2 fccead o w0 ?
numains, SUppoIrts Feldagoglgues ) leCesSsalires <t L&
Lo smrn o e . e R T el o i T P e e wm e oo el
LOUmatlidll, darlis I eSprit de partenariat.
b - S T - - e = - - - e - ~ s e P ~ —— -
«.o Reépartition des ateliers de formation entre les
e I T NGy - - ™~
iemores du CCPP.
2.4 Répartition des ateliers suivant les calendriers dont
i e L e ~ ) - —~me e A g L A e ey o e -~ = e A
ten PEUrLOGEs olit &té leyouclees el [lxees.
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