Redevabilité envers les communautés 2020

Le Mécanisme de Gestion des Plaintes (MGP) d'ACTED est confidentiel et sécuritaire.
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Profils des plaignants — retours et plaintes lies a ACTED
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Moyens de communication — retours et plaintes liés a ACTED
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7% Bureau

~

10%

18% swms/

WhatsApp

~—

@ ~—

L

Visite AME g
sur le terrain <>
R~

i 2904,
Bureau des
/’ plaintes o
(4 -

tres

21%

Téléphone /
Ligne verte

~

P
g

20% Boite a plaintes

~>

A

* Référé au personnel d'ACTED (autre que
AME), emails, référencement par une autre
ONG, courrier, etc.

Redevabilité envers les communautés - Rapport Annuel 2020

Rég ional Différents moyens de
communication par région
MENA SMS / WhatsApp et boites a plaintes
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Comparaison 2019 — 2020 - retours et plaintes lies a ACTED
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*Autres moyens de communication: bureau, référé
au personnel d'ACTED (autre que AME), email,
référencement par une autre ONG, courrier, etc.
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Comparaison 2019 — 2020 - retours et plaintes lies a ACTED
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41% de femmes 41% de femmes 2019 12% 0.9%
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demandes d’assistance
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Fermées = En suspens
* Autres moyens de communication: bureau, -
personnel d'ACTED (autre que AME), email, renvois Redevabilité envers les communautés - Rapport Annuel 2020

par une autre ONG, courrier, etc.




Performance du MGP en 2020 (auto-évaluation des missions)

Indicateurs de performance clés

v Inclusion v/ Budget
Les communautés et les personnes touchées par la crise sont conviées aux réflexions sur les Un budget spécifique a été mis en place pour gérer le MGP (selon les procédures globales
moyens de communication du MGP. MGP d'ACTED).
v' Préférences ; :
v" Formation et ateliers MGP

Les préférences de tous les groupes démographiques sont prises en compte, en particulier celles
liées a la sécurité et a la confidentialité, dans la conception du mécanisme de gestion des plaintes.

v" Informations _ _ _
Elles sont fournies et comprises par tous les groupes démographiques ciblés, a partir du stade dela ¥~ Formation des équipes projet
mobilisation communautaire/de la sélection des bénéficiaires : Tout le personnel des équipes projet est formé a la réception et au traitement des plaintes.

- Mandat et valeursigigiEg v" Formation du personnel AME

- Quel comportement attendre de la part des employés d'ACTED . : . ;
} gommentaonctionne le mécanismepde gestion %eg plaintes Tout le personnel AME recoit une formation sur les procédures de gestion du MGP.

- Quels types de plaintes peuvent étre déposées

Tous les employés d'ACTED bénéficient d'une formation et d'ateliers de réactualisation
réguliers sur le mandat du MGP, les principes de base et les standards minimum.
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