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PREMIERE PARTIE
POLITIQUE DE GESTION DE PLAINTES

1.1 Raisons et objectifs d’'une bonne gestion de plaintes dans le cadre des programmes de I’ AMSS

Par sa Vision, Mission et Valeurs, AMSS affirme sa croyance en un monde qui respecte les
droits et la dignité de chacun et surtout les femmes et les enfants. Pour AMSS, la redevabilité consiste
a assumer la responsabilité d’étre a I'écoute des besoins, des préoccupations et des points de vue de
nos communautés et de nos partenaires. Cela signifie que nous nous engageons a agir en fonction de
ce gu’ils nous disent et a étre responsables de nos décisions. De méme, nous nous efforcons
d’améliorer la qualité, les apprentissages et I'efficacité de nos programmes en mettant nos
communautés et partenaires qu’ils servent au centre de notre travail. Dans le but d’améliorer
constamment notre redevabilité envers toutes les parties prenantes, ’AMSS s’engage a mettre en
place un mécanisme de gestion de plaintes (MGP) servant a répondre, traiter et suivre toutes les
plaintes recues. Ce mécanisme s’applique a tous nos programmes/projets et permet a chaque individu
et organisation de nous communiquer leurs préoccupations, plaintes ou commentaires.
AMSS souhaite mettre en place un MGP qui soit facilement accessible, simple, efficace et le
moins bureaucratique possible. Notre engagement envers les principes d’égalité, transparence,
redevabilité et protection des personnes les plus vulnérables (les femmes et les enfants) est au cceur
du développement de cette politique d’élaboration et mise en ceuvre de ce mécanisme de gestion de
plaintes avec nos partenaires.

Définition des concepts

La Redevabilité : Rendre compte aux parties prenantes et prendre en compte des avis des parties
prenantes dans nos programmes.

Une plainte : une revendication, une réclamation faite par un individu ou un groupe d’individus
(partie prenante) lorsqu’il estime que I'organisation n’a pas respecté ses engagements, ou a agi en
dehors de son mandat

Les objectifs du MGP de I’AMSS sont les suivants:

\ améliorer notre redevabilité envers nos partenaires et bénéficiaires

\  assurer respect et dignité pour ceux qui désirent soulever un probléeme, une préoccupation
ou une plainte aupres de AMSS

\' informer partenaires, bénéficiaires ou autres parties prenantes de leurs droits de

communiquer a AMSS leurs préoccupations ou plaintes

protéger et guider le personnel de AMSS dans la gestion de plaintes

nous permettre de rectifier les erreurs

nous avertir des problémes au sein de notre travail

nous aider a constamment apprendre et nous améliorer

renforcer les liens entre I’AMSS et ses partenaires

améliorer I'efficacité de nos programmes

< 2 2 2 2 2

AMSS souhaite mettre en place des procédures visant a recevoir et répondre aux plaintes
émanant des communautés et de nos partenaires.

En ce qui concerne les bénéficiaires (communautés), I’AMSS s’engage a aider ses partenaires a
mettre en place la méthode la mieux appropriée permettant aux bénéficiaires d’exprimer leurs



plaintes auprés de I’AMSS, soit directement soit par I'intermédiaire des partenaires. L’AMSS souhaite
encourager ses
partenaires a utiliser un mécanisme de gestion de plaintes et s’engag?e a les aider a développer un
tel mécanisme conformément aux principes et pratiques définis dans ce document.

Cependant, I’AMSS ne peut s’opposer a certaines plaintes nécessitant le recours judicaire.

1.2 Principes fondamentaux du mécanisme de gestion de plaintes (MGP)

Pour s’assurer qu’un systéme de plaintes soit efficace, qu’il inspire confiance et qu’il soit utilisé, il
faut respecter les principes fondamentaux suivants:

Participation des personnes concernées a chaque phase

La présente politique définit les principes et procédures essentiels du mécanisme de gestion de
plaintes, mais pour que ce MGP soit utilisé par toutes les parties concernées, il faut que celles-ci
puissent participer aux procédés de conception et développement et que cette politique soit
adaptée a chaque contexte. Le succes et |'efficacité d’'un MGP ne sont assurés que s’il est
développé avec une forte participation de représentants de tous les groupes de parties prenantes
et s’il est pleinement intégré aux activités des programmes.

AMSS souhaite collaborer avec ses partenaires afin de s’assurer que les meilleurs dispositifs
possibles soient mis en place pour les deux parties. Ensemble, AMSS et ses partenaires peuvent
alors promouvoir, au sein de groupes de travail de programmes, des dispositifs appropriés.

Mise en contexte et pertinence

Les mécanismes de gestion des plaintes doivent étre adaptés aux contextes opérationnels
spécifiques. Tout dispositif doit étre ancré dans le contexte local de fagcon a ce qu’il soit bien
adapté et conforme aux structures de gouvernance locales et qu’il s’inscrive dans le cadre
particulier du programme mis en ceuvre. Cela ne peut se faire que si le mécanisme est congu de
maniére participative en consultation avec les usagers potentiels et autres parties prenantes.
Sécurité

Tout MGP doit prendre en considération les dangers et risques potentiels encourus par toutes les
parties concernées, notamment par AMSS et le personnel des partenaires, les plaignants, les
témoins ou tout autre, ce qui nécessite une évaluation préalable des risques pour les parties
impliquées . La conception d’'un MGP doit comprendre des dispositifs permettant de

protéger un plaignant de tout risque de harcelements, blessures ou maltraitances. AMSS
s’engage a protéger la confidentialité, a offrir une protection physique si nécessaire et a confronter
les risques de représailles contre les personnes voulant exprimer leurs préoccupations ou se
porter témoin.

Confidentialité

La confidentialité aide a créer un environnement ou les gens osent plus facilement exprimer leurs
préoccupations ou leurs plaintes ainsi que se porter témoin dans les cas de mauvaise pratique ou
mauvais traitement. Les gens pourraient se taire s’ils craignaient des représailles, qu’elles
émanent de AMSS, du personnel des partenaires, de membres de communautés ou de toutes
autres parties prenantes. La confidentialité assure que les informations ne sont communiquées
gu’a un nombre restreint de personnes et qu’elles ne sont pas divulguées a un public plus large ;
de cette facon la confidentialité garantit protection et sécurité des plaignants.

Transparence

Un MGP est transparent si tous les usagers sont informés des procédures mises en place, en
comprennent les objectifs, ont participé a sa conception, savent comment accéder les
informations et comprennent la marche a suivre. Les informations pertinentes a un MGP doivent
étre accessibles a tous, et chacun doit pouvoir exprimer ses préoccupations et discuter le
mécanisme de gestion de plaintes d’'une facon réguliere et ouverte avec AMSS ou les



partenaires. AMSS doit rendre public le nom des chargés de plaintes, que ce soit ceux de son
personnel ou ceux des partenaires.

Accessibilité

Un MGP doit étre accessible au plus grand nombre possible de personnes des différents groupes
de parties concernées par la mise en ceuvre de programmes. Si un mécanisme est congu et
développé par toutes les parties concernées, il comprend des dispositifs mieux appropriés aux
usagers et permet une meilleure participation. Par exemple, dans le cas d’'un mécanisme mis en
place avec un partenaire de I’AMSS, les dispositifs sont différents pour un partenaire situé dans
un centre urbain que pour un autre situé dans un endroit éloigné et isolé ou les communications
sont difficiles. De méme pour la mise en place de mécanisme pour les bénéficiaires, il faut prendre
en compte I'inégalité sexuelle qui peut empécher un acces équitable a un MGP. Un mécanisme
doit aussi étre accessible aux gens les plus vulnérables, les femmes, les enfants ou les personnes
agées par exemple.

1.3 Portée de la politique de gestion de plaintes pour les programmes :
AMSS encourage commentaires et plaintes sur notre travail dans toutes les zones d’intervention ou
nous avons des programmes et s’engage a traiter toutes les plaintes qui en sont pertinentes. Une
plainte se définit par une expression d’insatisfaction au sujet du niveau ou de la qualité de notre
travail au sein de nos programmes ; une plainte concerne aussi les actions ou inactions de la part de
I’AMSS, du personnel des partenaires ou des bénévoles qui suscitent directement ou indirectement
des préoccupations chez les personnes concernées.
Bien que de nombreuses préoccupations soient régulierement soulevées et discutées entre le
personnel de I’AMSS, les partenaires, les bénéficiaires et les bénévoles participant aux activités des
programmes, il est cependant nécessaire d’avoir un MGP capable de traiter une plainte d’'une facon
plus formelle ou de permettre a un particulier ou a une organisation de déposer officiellement une
plainte.
1.3.1 Qui peut porter plainte selon cette politique
Les personnes pouvant porter plainte sur les projets/programmes de I’AMSS sont les
suivantes :
¢ Des personnes représentant officiellement une organisation partenaire ;
¢ des membres individuels du personnel d’une organisation partenaire ;
¢ des personnes mandatées pour représenter un membre du personnel d’'une organisation
partenaire ;
 des bénéficiaires d’activités financées par AMSS
¢ d’autres parties prenantes concernées par la mise en ceuvre d’activités financées par
AMSS, notamment les coordinateurs, les Superviseurs, les agents de terrain, les animateurs de
centres, les représentants du gouvernement et les représentants d’autres ONG.

NB: la liste ci-dessus peut comprendre d’autres parties prenantes.

AMSS accepte des plaintes anonymes car elles peuvent étre fondées et peuvent faire penser

gue les plaignants ont de bonnes raisons de vouloir cacher leur identité; de telles plaintes sont par
contre plus difficiles a traiter. AMSS fait de son mieux pour s’assurer qu’il n’y ait aucunes
représailles envers une personne portant plainte contre AMSS ou contre un partenaire.

1.3.2 Principaux sujets et types de plaintes
Les principaux sujets de plaintes sont les suivants :
¢ La mise en ceuvre de programmes par les partenaires



e Les décisions prises par I’AMSS concernant les financements ou programmes

¢ La conduite d’'un membre du personnel de partenaire

¢ La conduite d’'un membre du personnel de I’AMSS

¢ Mauvais usage de fonds/fraude commise par une organisation partenaire ou I’AMSS
* Position de AMSS dans une politique officielle ou un réle de plaidoyer

NB : la liste ci-dessus peut comprendre d’autres sujets.

Les plaintes sont soit de nature non sensible, soit de nature sensible.

Une plainte non sensible concerne la mise en ceuvre d’activités ou de décisions programmatiques,
ainsi qu’une position en matiére de plaidoyer/politique prise par I’AMSS ou un partenaire avec lequel
I‘AMSS est solidaire.

Une plainte de nature sensible porte habituellement sur des cas de corruption, d’exploitation ou de
sévices sexuels, de déni d’opportunité ainsi que de fautes graves ou négligences professionnelles
d’un membre du personnel de I'’AMSS ou de partenaires.

Toutes les plaintes, de nature sensible ou non sensible, doivent étre traitées confidentiellement.
Dans certains cas, il peut étre nécessaire d’informer un tiers et ceci doit étre décidé au cas par cas
et avec I'accord du plaignant si possible. Du fait de leur nature, les plaintes doivent étre traitées de
maniere différente en tenant compte des risques encourus par les parties concernées.

Les plaintes portant sur une éventuelle question d’ordre pénal ou juridique doivent étre transmises,
soit par AMSS soit par un partenaire, aux autorités compétentes en la matiére.

1.3.3 Enregistrement, suivi et compte-rendu de plaintes

Les plaintes sont enregistrées sur le systéme informatique interne de I’AMSS. Seul le personnel
autorisé peut accéder au systeme qui contient des informations sur le traitement, I'enregistrement,
les mesures prises et les comptes rendus des résolutions de plaintes.

Le systéme permet a I’AMSS de controler les types de plaintes recues, leur origine et les
procédures mises en place pour les traiter. Des rapports sont préparés et distribués régulierement
aux responsables principaux des programmes /projets.

1.3.4 Lecgons a tirer

Les plaintes servent de feedback sur les programmes et permettent d’améliorer les méthodes de
travail et I'impact des programmes. L’AMSS vise a adapter et améliorer son travail en fonction des
commentaires recus. |l est donc important d’enregistrer toutes les plaintes en vue d’obtenir les
informations nécessaires pour constamment améliorer les procédés d’évaluation, de planification,
de mise en ceuvre et de contrdle de nos actions.

1.4 Les principes de I’AMSS pour la résolution des plaintes

Toute plainte contre I’AMSS doit faire I'objet d’une enquéte et si elle est légitime, une réponse
appropriée doit étre donnée. Les réponses tombent sous trois types de résolution:

* Résolution 1 — Changement de pratique: confirmation de la légitimité de la plainte,
assurance d’un changement de pratique visible chez AMSS ou un partenaire et garantie
aupres du plaignant qu’un changement de pratique sera mis en place.

Exemples: Informations erronées concernant I'engagement ou les activités de I’AMSS aupres des
bénéficiaires ou des partenaires.

Mauvais comportement du personnel envers les partenaires ou les communautés.
Informations involontairement fausses ou manque d’information concernant les critéres de
distribution d’articles/vivres ou de services.



¢ Résolution 2 — Réparations: remplacement/réparation de dommages ou omissions

subis par le(s) plaignant(s).

Exemples: points d’eau ou classe non conformes aux critéres de construction a cause de
matériaux de mauvaise qualité. Bénéficiaires n’ayant pas recu les articles/vivres ou

services promis sciemment ou par omission ou ceux-ci étant de mauvaise qualité.

* Résolution 3 - Restitution: Restitution/compensation au(x) plaignant(s) quand les

“omissions” ou “dommages ” ne sont pas réparables.

Exemples: incidents trés graves tels que décés, amputation, sévices sexuels, enfant né a

la suite de sévices sexuels, infection VIH.

Il est probable que la majorité des plaintes fondées aprés enquéte seront traitées sous les termes
de la résolution 1. Une réponse officielle reconnaitra que les pratiques de I’AMSS n’étaient pas
conformes aux normes établies et qu’un changement de pratique prendra place. Le traitement de
ce type de plaintes et réponses n’encoure aucun frais.

Les réponses éventuelles sous les termes de la résolution 2 encourent des frais (que ce soit pour
le remplacement d’articles/vivres ou de services). Dans la mesure du possible, ce risque doit étre
compris dans le budget initial en ajoutant par exemple un 5% qui peut étre utilisé au cours du
projet et selon les besoins. Il se peut qu’un tel risque ne puisse pas étre compris dans le budget
initial ; dans ce cas, tous frais occasionnés sous les termes de la résolution 2 deviennent la
responsabilité de I’AMSS. Si le budget du projet ne peut pas couvrir les frais dus a une résolution
2 et des que le chargé des plaintes (voir annexe B) en est conscient, il doit notifier au directeur
des programmes dans la semaine qui suit.

Les plaintes tombant sous les termes de la résolution 3 doivent étre traitées avec beaucoup de
soin et sensibilité. Quelles que soient les perceptions en ce qui concerne les responsabilités, le
chargé des plaintes doit notifier le directeur des programmes de I’AMSS dans la

semaine qui suit la réception de telles plaintes.

Dés que le directeur des programmes recoit une plainte, il/elle décidera de réunir ou

non un groupe réduit du personnel en vue de discuter la marche a suivre.

1.5 Gestion et responsabilités

Pour gu’un mécanisme de gestion de plaintes (MGP) fonctionne bien, il est essentiel qu’il soit
constamment promu et que notre intention de répondre a toutes les plaintes soit souvent réitérée.
Tout notre personnel doit régulierement rappeler a toutes les parties concernées que nous avons
une politique de gestion de plaintes et que nous les encourageons a l'utiliser n'importe quand.
Cette approche doit devenir une partie intégrante de nos méthodes de travail. La promotion
continuelle de cette politique permet d’en faire un systeme opérationnel et de I'intégrer
complétement dans notre travail.

Le Directeur et les Coordinateurs de programmes/projets sont particulierement responsables de
développer et mettre en place avec leurs partenaires des mécanismes en vue de prévenir toute
négligence ou abus. Cela signifie que les coordinateurs de programmes sont principalement
responsables d’identifier, de mettre en place et de contréler des MGP adaptés aux zones dans
lesquels ils travaillent ; ils sont également responsables d’encourager et de soutenir les

partenaires dans leurs efforts pour mettre en place un MGP pour leurs bénéficiaires. Les
coordinateurs de programmes doivent aussi s’assurer que formation, soutien, outils et ressources
appropriés soient mis a la disposition du personnel de facon que le mécanisme fonctionne
efficacement.

Des méthodes individuelles de diffusion de cette politique, adaptées a chaque zone d’intervention,
seront mises en place par les responsables nationaux, régionaux ou locaux avec les partenaires ainsi



gu’avec le soutien de I’AMSS et de ses ressources. Chaque MGP doit tenir compte des conditions,
attitudes et contextes locaux de facon que les procédures locales mises a disposition soient
facilement

accessibles et que les parties concernées puissent déposer leurs plaintes efficacement et en toute
sécurité.

DEUXIEME PARTIE
PROCEDURES DE GESTION DE PLAINTES
2.1 Systeme de communication et mise en place d’'un mécanisme de gestion de
plaintes (MGP)
Toutes les parties concernées doivent étre mises au courant de la politique et des procédures de
gestion de plaintes de I’AMSS dans le cadre des projets/programmes. L’AMSS s’engage a
informer ses partenaires de leurs droits de porter plainte et de demander réparation, de la portée
de cette politique et procédures, des définitions de plaintes fondées ou non fondées, ainsi que de
la marche a suivre pour déposer une plainte suivant les principes fondamentaux mentionnés ci-
dessus.
Pour communiquer les informations pertinentes aux partenaires, AMSS utilise des méthodes
variées et adaptées aux différentes phases du processus, notamment :
¢ lors de contacts et correspondances réguliéres entre I'’AMSS et les partenaires
¢ lors de réunions avec les partenaires
e dans le cadre d’accords avec les partenaires
¢ |ors de visites de suivi ou d’évaluation des besoins
e sur le site internet de I’AMSS

I’AMSS convient avec les partenaires de la facon la plus appropriée de faire connaitre aux
bénéficiaires (notamment aux femmes et aux enfants) notre politique de gestion de plaintes et de
mettre en place un mécanisme leur permettant une pleine participation. L’AMSS s’engage a apporter
le soutien nécessaire aux partenaires en mettant a leur disposition tous les instruments de travail
facilitant un mécanisme qui fonctionne selon les principes fondamentaux mentionnés ci-dessus.

2.2 Enregistrement de plaintes

L'organigramme d’étapes successives de gestion de plaintes et lighes directrices (voir annexes A

et B) donnent un apercu général du dispositif utilisé par I’AMSS pour traiter les plaintes émanant
de partenaires ou de bénéficiaires.

Les plaintes officielles doivent étre soumises par écrit, soit par le plaignant méme, soit par une
personne le représentant. Un membre du personnel de I’AMSS ou des partenaires peut le faire si

le plaignant le contacte directement. Les plaintes doivent étre soumises par écrit ou courrier au
chargé de plaintes de I’AMSS pour la zone géographique pertinente a celle du plaignant (voir
I’annexe C) pour une liste compléete des contacts. Si le chargé des plaintes fait lui-méme I'objet de
cette plainte, celle-ci doit alors étre soumise officiellement au responsable régional et selon le degré
de responsabilité.

Si une plainte est faite au téléphone ou en personne et qu’elle ne peut pas étre enregistrée lors de
cette conversation, le plaignant doit étre mis au courant des procédures de gestion de plaintes.
C’est a lui de prendre la décision de soumettre sa plainte de maniere officielle, avec le soutien du
personnel de I’AMSS ou des partenaires le cas échéant. Ainsi, nous devons nous rappeler que les
relations entre AMSS et ses partenaires sont planifiées pour une période appropriée selon la nature



des programmes ou projets mis en ceuvre ensemble.

Afin d’assurer la confidentialité, les plaintes soumises a I’AMSS ne sont ouvertes que par le
chargé de plaintes ou son délégué. Un accusé de réception de la plainte doit étre envoyé au
plaignant dans la semaine qui suit.

Toutes les plaintes sont enregistrées sur le systéme central électronique.

2.3 Traitement et enquéte de plaintes

Le chargé de plaintes doit déterminer les types de plaintes et leurs pertinences par rapport a la
présente politique ou la documentation spécifique des programmes. Le chargé de plaintes et son
supérieur doivent décider d’un commun accord la marche a suivre pour traiter et investiguer les
plaintes. De méme, les roles et responsabilités du personnel de AMSS ou des partenaires et

toutes autres parties concernées doivent étre décidés suivant le type et nature des plaintes.

La nature et gravité des plaintes déterminent la marche a suivre pour l'investigation :

(a) Financement / mise en ceuvre de programmes : Dans le cas de plaintes portant sur les
décisions/mises en ceuvre de programmes, I'investigation est gérée par le chargé de

programme qui dispose de toute la documentation pertinente du programme. De tels cas ne

sont pas de nature sensible.

(b) Sévices sexuels, abus et exploitation : Dans le cas de plaintes portant sur des sévices

sexuels, abus et exploitation, particulierement en ce qui concerne les enfants et les femmes,
I'investigation est gérée selon les termes des Politiques de la Protection de la femme et de I'Enfance
(cf. CDE, DUDH....). Le directeur des Programmes supervise une telle investigation. De tels cas sont de
nature sensible.

(c) Mauvais usage / détournement de fonds — fraude : Dans les cas de mauvais usage de fonds,

le Gestionnaire des finances doit étre avisé; aprés avoir été conseillé par le manager le plus haut
placé du département/localité en question, il formera un groupe d’investigation. Les politiques de
référence sont la politique de fraudes et pertes ainsi que le code de conduite et autres dispositifs. De
tels cas sont de nature sensible.

(d) Mauvaise conduite (mais pas de nature sexuelle) : Dans les cas de fautes professionnelles

(mais pas sexuelles) présumées commises par le personnel de I'’AMSS, I'investigation est

gérée par le supérieur hiérarchique. Les politiques de références sont le code de conduite et

autres dispositifs ainsi que les politiques de plaintes, de discipline et de dénonciation. De tels

cas sont de nature sensible.

Les investigations sont menées d’une facon confidentielle par un petit groupe de personnes
concernées directement et sont conformes aux directives de I’AMSS concernant les

investigations. Ces directives guident gestion et mise en ceuvre d’une investigation. Elles
contiennent des conseils sur les risques possibles de représailles contre les plaignants ou les
témoins ainsi que la meilleure maniére d’identifier de tels risques deés le début. Le chargé de
plaintes désigné doit s’en occuper et suivre la procédure. Les investigations ont des durées variables
selon les cas et leur complexité ; il est cependant souhaitable que toute investigation soit terminée
dans les 6 semaines qui suivent une déposition de plainte.

Si un employé de I’AMSS dépose une plainte contre un collegue ou le calomnie dans I'intention de
nuire, des sanctions seront portées contre lui.

2.3.1 Plaintes contre AMSS

L’AMSS prend en charge toutes plaintes contre ses activités ou personnel déposées par des
partenaires ou bénéficiaires. Les investigations sont menées conformément aux politiques et
procédures pertinentes mentionnées ci-dessus ou selon la documentation spécifique de



programme ou de projet.

Dans le cas d’une plainte déposée par des bénéficiaires contre les activités ou personnel de
partenaires, AMSS doit soumettre cette plainte au membre du personnel le plus haut placé de
I’organisation en question, a moins que ceci ne soit pas conseillé a cause de la nature de la
plainte :

¢ Si la plainte est de nature non sensible, I’AMSS soutient le partenaire a prendre la
responsabilité de s’en occuper et de résoudre la situation avec les bénéficiaires plaignants.
¢ Si la plainte est de nature sensible, AMSS doit choisir la meilleure procédure a suivre
selon les principes de la présente politique ;

Si la plainte est de nature sensible mais gérable dans le cadre des politiques et procédures
organisationnelles des partenaires, AMSS doit les aider a le faire ;

e Sila plainte est de nature a la fois sensible et grave tout en présentant des risques pour
toutes les personnes concernées, AMSS doit prendre la responsabilité de gérer cette plainte
directement avec le plaignant. AMSS doit convenir des procédures a suivre avec la personne
principalement responsable de I'organisation des partenaires.

2.3.2 Plaintes de bénéficiaires ou partenaires contre des organisations/agences externes
Dans le cas de plaintes déposées par des partenaires ou bénéficiaires contre des activités ou
personnel d’autres organisations ou de programmes fondés par d’autres, AMSS doit
soumettre

ces plaintes aux organisations en question ou a des médiateurs locaux qui les prennent en
charge dans la mesure du possible. AMSS doit, le cas échéant, aider les plaignants a
soumettre leurs plaintes a un médiateur ou autorités locales dans des conditions appropriées
et sures.

Dans tous les cas décrits ci-dessus, particulierement en ce qui concerne les procédures a
suivre, actions entreprises et résultats obtenus, il est important de tout enregistrer sur le
systeme électronique.

2.4 Feedback et soutien aux plaignants et parties concernées

AMSS et/ou les partenaires responsables de la gestion de plaintes communiquent feedback et
commentaires aux plaignants et parties concernées de la fagon la plus appropriée :

» Dans les cas de plaintes de nature sensible, la plainte ‘n’appartient pas’ au plaignant qui

par conséquent n’a aucun ‘droit’ de connaitre le résultat de I'investigation, particulierement
si en conséquence, des mesures disciplinaires sont prises contre un membre du personnel

de AMSS, ceci devant rester confidentiel entre AMSS et la personne en question. Dans

ces cas, il est en général suffisant de faire savoir au plaignant que sa plainte a été vérifiée

(et soumise a la direction en vue de prendre des décisions pertinentes) ou qu’elle a été
invalidée. Il est essentiel que lors de ces explications, I'identité des témoins ou la nature

de leurs témoignages ne soient jamais divulguées.

¢ Dans les cas de plaintes de nature non sensible, le plaignant est informé régulierement des
décisions prises, de la marche a suivre et du délai d’attente pour une réponse. AMSS met

a la disposition du plaignant ou toute autre partie concernée le soutien nécessaire lors de

la procédure.

Dans la mesure du possible, le plaignant doit recevoir une réponse dans les deux semaines
suivant la déposition de plainte, indiquant la date a laquelle il recevra un rapport complet sur
I'investigation. Les délais varient selon la nature et complexité des plaintes et le plaignant en sera
informé conformément.
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2.5 Résolution et procédure d’appel

Il est de I'intérét du plaignant et de I’AMSS de s’assurer que toute plainte soit résolue de la
meilleure facon. Si un plaignant n’est pas satisfait de la résolution prise méme apreés avoir regu
des informations ou commentaires supplémentaires, il peut faire un appel officiel aupres du
directeur des programmes ou du Coordinateur régional ou d’'un membre du conseil
d’administration. Un appel doit étre fait par écrit par lettre ou courrier aux adresses suivantes :
elmehdw@yahoo.fr ou mossainalbaraka@yahoo.fr ou ag.oumarou@gmail.com En cas d’appel, la
plainte est complétement réexaminée. Toutes les procédures et investigations,

résultats et actions déja pris refont I'objet d’'un examen. La marche a suivre la plus appropriée
est alors décidée par toutes les parties concernées. Un représentant de I’AMSS est nommé pour
suivre la procédure d’appel et pour en informer régulierement le plaignant et toutes autres
parties.

Quand les résolutions sont prises, actions et résultats doivent étre enregistrés sur le systeme
électronique.
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ANNEXE 1 :Description du mécanisme de gestion de plaintes de AMSS —pour des

plaintes contre AMSS directement ou indirectement

A: Déposition de plaintes

¢ Plaignant: il dépose une plainte soit directement au chargé de plaintes de AMSS (par écrit

par lettre ou courriel) soit a un membre du personnel de programmes (verbalement ou par

écrit)

¢ Chargé de plaintes:

o il recoit les plaintes par écrit, soit directement du plaignant ou par I'intermédiaire d’un tiers

o il enregistre les plaintes sur le systeme électronique et envoie un accusé de réception au plaignant
ou a son représentant (dans la semaine qui suit la déposition mais dans le cas de la PSEA, la plainte
doit étre remontée au point focal PEAS et chef hiérarchique dans les 48 heures)

B: Traitement de plaintes

e Chargé de plaintes: il discute et définit avec son supérieur hiérarchique la nature de la plainte,

a savoir:

a) financement/mise en ceuvre de programmes

b) sévices sexuels, abus et exploitation

c) mauvais usage / détournement de fonds - fraude

d) mauvaise conduite (mais pas de nature sexuelle)

e) plainte n’ayant aucun rapport avec activités ou personnel de I’AMSS.

Dans les cas de plaintes en rapport avec des sévices sexuels / exploitation ou mauvais usage

de fonds / fraude, le délégué du personnel ou le gestionnaire des finances (selon les

cas) doivent étre avisés.

¢ Chargé de plaintes: il assigne la plainte a une personne responsable appropriée via le systéme, a
savoir :

o Le chargé de programmes pertinent pour les plaintes concernant financement/mise en ceuvre de
projets/programmes

o Le directeur des programmes pour les plaintes concernant sévices sexuels, abus et exploitation

o Le Gestionnaire des finances pour les plaintes concernant mauvais usage/détournement de fonds
—fraude

o Le supérieur hiérarchique de I'employé en question pour des plaintes concernant une mauvaise
conduite (mais pas de nature sexuelle)

C: Examen et enquéte de plaintes

* Personne responsable assignée :

o elle examine les plaintes, décide de la marche a suivre selon les procédures de AMSS et
identifie les risques, notamment dangers de représailles envers les plaignants ou témoins

o elle délegue (généralement) I'investigation de plaintes au chargé de la gestion de plaintes —
elle réassigne par conséquent cette nouvelle personne via le systéme électronique

e Chargé de la gestion de plaintes: il contacte les plaignants (dans les deux semaines

suivant la réception des plaintes) pour les informer sur leurs cas et leur donner une date a
laquelle des informations supplémentaires leur seront fournies. Dans les cas de plaintes
n’ayant aucun rapport avec activités ou personnel de I’AMSS, il renvoie les plaignants a I'organisation
directement concernée, ou les aide a s’adresser a un médiateur ou

aux autorités/services compétents locaux.

¢ Chargé de la gestion de plaintes: il conduit une investigation sur les plaintes conformément
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a la politique/documentation de projet-programmes pertinente tout en mettant a jour
régulierement le progres de I'enquéte sur le systeme électronique.

D: Réponse et prise de mesures

e Chargé de la gestion de plaintes avec le soutien de la personne responsable assignée
au cas:

il prend les mesures nécessaires conformément a la politique / documentation de
projet/programmes pertinente. Pour des plaintes de nature non sensible, il enregistre un
résumé des actions prises sur le systeme.

Pour des plaintes de nature sensible, il n’enregistre que le statut des plaintes car les détails de la
procédure sont gardés par la personne responsable assignée au cas

o il s’occupe et surveille toutes situations de risques, notamment des représailles contre les
plaignants ou témoins

* Chargé de la gestion de plaintes: il contacte les plaignants (dans le 6 semaines suivant la
réception de plaintes) pour leur donner feedback et commentaires sur la conclusion de
I'investigation

o Pour des plaintes de nature sensible, il confirme que les plaintes sont fondées ou non et, le
cas échéant, la procédure a suivre

o Pour des plaintes de nature non sensible, il fournit un rapport sur le résultat des procédures
suivies

o Pour des plaintes plus compliquées qui prennent plus que 6 semaines pour étre résolues, il
fournit des informations supplémentaires mises a jour régulierement

* Chargé de la gestion de plaintes avec le soutien de la personne responsable assignée

au cas: si les plaignants ne sont pas satisfaits par les résultats de I'’enquéte, il s’efforce d’en
discuter avec les plaignants et de leur offrir si possible des explications ou commentaires
supplémentaires (pour autant que les plaintes soient de nature non sensible). Si les plaignants
continuent a ne pas étre satisfaits, il les renvoie a la procédure d’appel.

» Chargé de plaintes et personne responsable assignée au cas: ils surveillent le progres de
I'investigation via le systéeme et s’efforcent d’activer la procédure si nécessaire

E: Procédure d’appel

¢ Plaignant: il fait appel par écrit soit directement aupres d’un chargé de procédures d’appel de
AMSS, soit par courrier ou lettre postale adressée a AMSS, Tombouctou, Bamako
elmehdw@yahoo.fr ou mossainalbaraka@yahoo.fr ou ag.oumarou@gmail.com

¢ Chargé des procédures d’appel: il met en place un examen complet de toutes les

procédures déja suivies ainsi que des résultats et mesures déja prises. |l détermine de
nouveaux dispositifs pour la procédure d’appel et assigne a un membre de AMSS la tache de
s’en occuper et d’informer régulierement le plaignant et tout partie concernée.

F: Résolution

¢ Chargé de la gestion de plaintes / de la procédure d’appel: il informe toutes les parties
concernées qu’une résolution de la plainte a été décidée et enregistre les mesures prises dans
le systéme électronique

¢ Chargé de plaintes: il surveille le progrés de la procédure d’appel sur le system et

s’assure que la personne responsable pertinente termine la procédure d’une fagon correcte
avant de fermer le cas sur le systeme.
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G: Legons a tirer sur le plan organisationnel

e Chargé du développement organisationnel de la redevabilité (Accountability

Development Officer- Coordinateur Régional): il fournit des rapports trimestriels sur le systeme pour
les réunions.

* BE, DP et CP : ils examinent les rapports du systéme, discutent les améliorations possibles et
prennent des décisions en ce qui concerne les mesures a prendre.

Annexe C: liste des chargés de plaintes de 'AMSS
Veuillez SVP consulter cette liste sur le site internet de ’AMSS : www.ong-amss.org

Annexe 2 : Clause de confidentialité

Je, SOUSSIZNE ....ccvveeeeeececece e, , en tant que membre du comité des plaintes, m’engage a
traiter les plaintes regues avec impartialité, objectivité, neutralité et transparence. Je ne divulguerai
en aucun cas des informations relatives a une plainte a I'extérieur de ce comité, et respecterai le
principe de confidentialité s’appliquant a toutes les plaintes regues.

Je respecterai le processus établi pour le traitement d’une plainte, et ne m’engagerai pas dans une
investigation informelle non approuvée par le chargé de la plainte.

Je comprends également qu’une enfreinte a ces regles entrainera une application de mesure
disciplinaire de I’AMSS et suspension immédiate du comité de plainte.

Signature :
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Annexe 3: Formulaire d’enregistrement des plaintes sur terrain

l. Informations générales

1. Code

Jj/mm/aaaa - LIEU - XX

2. Date

3. Nom et fonction de
enregistrant la plainte

I'agent de

I’AMSS

Lieu d’enregistrement de la plainte

4. Région 5. Cercle
6. Commune 7. Localité
8. Prénom et nom complet du plaignant
9. N°téléphonel: 10. N° téléphone 2:
[ ] Homme
11. Age 12. sexe [L] Femme
[_] handicapé
Adresse du plaignant
13. Région 14. Cercle
15. Commune 16. Localité

Il. Description de la plainte (essayer d’étre le plus précis possible)

Quand cela s’est-il passé ?

Ou cela s’est-il passé ?

Que s’est-il passé ?
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4. Qui était impliqué (nom et fonction des différentes personnes impliquées) ?
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Annexe 4 : Accusé de réception

L"AEN accuse réception de votre plainte. Celle-ci a été transmise au comité de gestion des plaintes et
sera traitée dans un délai de 30 jours. Une réponse vous sera remise avant ce délai.

Nom du plaignant :
Date de réception :
Signature de la personne recevant la plainte :

Cette plainte sera traitée en toute confidentialité, et son contenu ne sera transmis qu’aux personnes
concernées par son traitement, dans le cadre de son traitement.

AEN , Adresse :

Heures d’ouverture : du lundi au jeudi, de 8h a 13h et de 14h a 17h, vendredi : 8h-12h30
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Annexe 5 : Formulaire d’enregistrement des plaintes (a remplir sur excel)

FORMULAIRE DE SUIVI DES PLAINTES

Nom et , Personne/Or | Nom et | Prolonga | _, Date de
. Type de|Accusé ) - - R . . Répon .
prénom . Date de fin - . ... | Transmissi | ganisation a|prénom du|tion du Date de | fin du ,
plainte de e Validit | Sensibilit . . . . . se Appel . . o Nom et prénom du
Code | du . .| du délai de | , , on (si non-|qui la plainte | superviseu | délai . ) .~ | dépot de [délai de . .
. et Réceptio | _, é é " ) . | donné |déposé? |, , superviseur de I'appel
plaigna réponse valable) a été|r de la|nécessair I'appel réponse
contenu |n . . e? <
nt transmise plainte e? a l'appel

Tombouctou, le 09 Mai 2023

Le Président de ’AMSS

Oumarou Ag Mohamed Ibrahim
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