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Portant mise en place du dispositif de gestion des plaintes au Programme d’Appui a la Réforme de

I’Education au Cameroun

LE MINISTRE DE L’EDUCATION DE BASE,

Président du Comité de pilotage du Programme d’Appui a la
Réforme de 'Education au Cameroun

— \u I'Arrété n® 134/PM du 10 décembre 2018 portant création, organisation et fonctionnement du Programme
d’Appui a la Réforme de I'Education au Cameroun;
Vu le procés-verbal des négociations entre le Gouvernement camerounais et la Bangue Mondiale du 16 février
20018 ; -
Considérant les nécessités de service.

DECIDE :

CHAPITRE | : DISPOSITIONS GENERALES

Article 1°": dans le cadre de la mise en ceuvre du Programme d’'Appui a la Réforme ['Education au Cameroun
(PAREC), il est mis en place un Mécanisme de Gestion des Plaintes en abrégée MGP.

Article 2 : objectifs du Mécanisme de Gestion des Plaintes (MGP)

Le MGP vise a offrir aux personnes et/ou communautés quise sentent |ésées par les activités du Programme,
des facilités accessibles, rapides, efficaces et culturellement adaptées pour soumettre leurs plaintes et
préoccupations afférentes a I'Unité de Coordination et de Gestion du Projet.

De maniére spécifique, les objectifs poursuivis par le MGP sont les suivants :

» Prendre en compte les frustrations des bénéficiaires formulées sous forme de plaintes pertinentes et
intégrer les résolutions y afférentes dans la conduite du Projet ;
 Créer et renforcer la confiance entre les différents acteurs engagés dans le Projet (Unité de
Coordination et de Gestion du Projet, bénéficiaires, et acteurs intermédiaires) a travers |'information
du public sur les activités & réaliser dans le cadre de sa mise en ceuvre ;
» Promouvoir la transparence, la redevabilité, la probité, I'intégrité et la responsabilité des membres de
I'UCG;
» Prévenir la fraude et la corruption ;
> Encourager I'implication des bénéficiaires dans la gestion quotidienne du Projet ;
> Faciliter 'implication de tous les acteurs (et spécialement les bénéficiaires) dans I'exécution du Projet ;
> Anticiper, identifier et trouver des solutions aux problémes qui pourraient se poser pour qu'ils
n’empirent pas ou n’aient un impact dommageable sur la réalisation des objectifs du Projet.
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Article 3 : Des Causes potentielles de plaintes en lien avec les activités du PAREC

Les activités du PAREC peuvent déclencher des plaintes des bénéficiaires et / ou des parties prenantes de sa
mise en ceuvre, dans presque toutes les activités et a tous les niveaux de son exécution comme indiqué ci-
dessous.

1. Plaintes liées au recrutement et a la répartition des enseignants
La réforme relative aux recrutements et aux déploiements de 18 000 enseignants a travers le territoire national
pourrait générer des conflits a chaque stade du processus, notamment :

v La Gestion des Inscriptions et des Listes des Candidats en lien avec les procédures du test de sélection
(éléments constitutifs du dossier, affectation du candidat dans une autre école nécessiteuse non choisie
par le postulant dans la méme région lorsque le quota alloué a une école est atteint ; critéres de non
validité) ;

v Les injustices observées ;
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Le déploiement inéquitable des enseignants recrutés ;
v La mauvaise répartition des enseignants recrutés dans les localités cibles du Programme, les zones
"~ urbaines étant les plus prisées.

2. Plaintes liées aux renforcements des capacités et appuis techniques des enseignants
Dans ce cas, le choix des enseignants pourrait &tre a |'origine des plaintes pour les raisons suivantes :
v’ Les critéres objectifs de sélection des enseignants retenus ne sont pas appliqués ;
Les critéres objectifs de sélection des superviseurs pédagogiques retenus ne sont pas appliqués ;
Le non-respect des durées des sessions de formation ;
La qualité non satisfaisante de la formation et des formateurs.

£ A %

3. Plaintes liées 2 la distribution et 3 la gestion des stocks des manuels scolaires
Ce type de conflit pourrait étre observé si un mécanisme régulier de suivi-évaluation régulier n’est pas mis en
place dans le cadre de I'amélioration de l'accessibilité et de la disponibilité du manuel scolaire tel que prévu
dans le PAREC. Cette réforme pourrait générer les conflits suivants :
v Des discriminations dans le choix des écoles lors de la distribution des manuels ;
v La non-conformité des quantités de manuels initialement prévues pour les écoles ;
= v Le détournement des manuels scolaires & d’autres fins par les directeurs d'écoles ou les enseignants,
ou les détenteurs de stocks de sécurité ;
v Des discriminations dans I'utilisation des manuels scolaires par les éléves dans les salles de classes.

4, Plaintes liées au développement du Préscolaire.
Les conflits issus de cette réforme peuvent étre de plusieurs ordres :
v Le détournement des kits dédiés aux CPC a d'autres fins ;
v La discrimination dans la livraison des kits auprés des CPC préalablement identifiés ;
v Signataires autres que ceux désignés dans les comptes ouverts par les CPC dans le
financiéres ;

v Le détournement des subventions de fonctionnement ;

<

L’utilisation des subventions pour des choses sans lien avec le Projet ;
v Le non-paiement des primes de motivation (salaires) des animateurs des CPC.
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5. Plaintes liées aux Acquis Scolaires
v Les résultats issus des enquétes des évaluations des acquis scolaires peuvent constituer des conflits
dans la mesure ol la hiérarchie traine a les diffuser ;
Le choix des formations ;
Le contenu des formations ;
L'instabilité des animateurs ;
Les retards dans "allocation des primes ;
Le choix non consensuel des représentants.
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6. Plaintes liées au Systéme d’Information pour la Gestion de I'Education (SIGE)

Le secteur de I'éducation et de la formation a longtemps souffert de I'indisponibilité des données du secteur

de 'Education. Les conflits peuvent donc étre liés a : )
v La fiabilité des données collectées ;

La mise & disposition des matériels informatiques et services numeriques aux ministéres sectoriels ;

L’acces aux informations contenues dans le SIGE ;

La discrimination dans le choix des ressources humaines pour gérer le SIGE au niveau déconcentré.
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7a. Plaintes liées aux appuis des écoles des zones d’accueil des réfugiés
'afflux des réfugiés des pays voisins a de nombreuses répercussions sur les zones d’accueil. Les conflits
envisagés peuvent étre :
v Le refus de |a scolarisation des enfants réfugiés dans les écoles des communautés hotes ;
v Le détournement 4 d’autres fins des manuels scolaires des éléves réfugiés par les directeurs d’écoles
ou les enseignants ;
La stigmatisation des réfugiés ;
La marginalisation et discrimination des réfugiés ;
La distraction des subventions ;

By

Le non-respect des actions inscrites dans le plan d’action de I'école.

7b. Plaintes liées aux appuis des écoles des zones d’accueil des personnes déplacées internes
L'afflux des populations déplacés internes a cause des conflits dans les regions anglophones a de nombreuses
répercussions sur les zones d’accueil. Les conflits envisagés peuvent étre :
v Le refus de la scolarisation des enfants déplacés internes dans les écoles des communautés hétes ;
v Le détournement a d’autres fins des manuels scolaires des éléves déplacés internes par les directeurs
d’écoles ou les enseignants ;
La stigmatisation des déplacés internes ;
La marginalisation et discrimination des déplacés interne ;
La distraction des subventions ;
Le non-respect des actions inscrites dans le plan d’action de I'école.
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8. Plaintes liées au Financement Basé sur la Performance
Ce type de conflit serait enregistré s'il n'y a pas de transparence dans le mécanisme de fj

performance des écoles primaires publiques. Sous cette réforme, les éléments suscef
des plaintes dans le cadre du FBP sont :

v La mauvaise répartition des primes au niveau des écoles ;

v L'exclusion des éléves pour non-paiement des frais d'APEE ou autres frais ;
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Les violences (verbales, physiques, morales) sur les éleves et en particulier sur les filles ;
Les conflits entre les gestionnaires du compte de I'école ;

L' opacité dans la gestion des ressources de I'école ;

Le défaut d'affichage du budget de I'école ;

Le manque de transparence de I'|AEB sur les ressources affectées a I'école ;
L’attribution aux personnels des écoles d’une prime superieure 330% ;

Le non-respect des dépenses positives ;

Le non-respect du plan d’action ou du projet d’école dans I'utilisation des ressources ;
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La mauvaise utilisation de la prime d’équité.

9. Plaintes liées aux Violences Basées sur le Genre (VBG), aux Violences Contre les Enfants (VCE), a I'Exploitation
et aux Abus Sexuels (EAS)/ Harcélement Sexuel (HS)

Le principal conflit identifié pouvant donner lieu a des plaintes concerne le déséquilibre des pouvoirs. A cet
effet, les conflits envisagés pourraient survenir ;

v Lorsque les enseignants et les éléves ne disposent pas de connaissances et de conseils pratiques
adéquats sur la maniére de prévenir et de réagir 3 I'EAS/SH et  la violence liée au sexe dans leur classe,
ainsi qu'a l'intérieur et autour des écoles ;

v Sur les activités d’évaluation de I'apprentissage, la conception des enquétes, la mise en ceuvre et
I'évaluation de I'étude lorsque celles-ci engagent les femmes et les enfants dans des discussions de
groupe ;

v" Lorsque les activités liées aux TIC ne sont pas congues et/ou supervisées de maniére adéquate exposant
les enfants & des abus et & une exploitation en ligne, ainsi qu'a des contenus inadaptés a leur age.

CHAPITRE Il : DU DISPOSITIF DE GESTION DES PLAINTES AU PAREC

Article 4 : Des Etapes de gestion des plaintes au PAREC
Le dispositif de gestion des plaintes aussi bien ordinaires que de celles liées au VBG/VCE en lien avec les activités
du PAREC s'articule en sept (07) étapes a savoir :
Etape 1: La collecte / Réception des plaintes
Etape 2 : Le tri et transmission des plaintes
— Etape 3 : L’accusé de réception et information
Etape 4 : La vérification, Enquéte et Action
Etape 5 : Le suivi et Evaluation des plaintes
Etape 6 : La prise de résolution et feedback au plaignant
Etape 7 : La cléture de la plainte

Article 5 : De I'organisation de la gestion des plaintes au PAREC

La gestion des plaintes dans le cadre du PAREC s'organise a plusieurs niveaux :

Ecoles maternelles et primaires

Au niveau des écoles, les directeurs avec le soutien d’un(e) enseignant(e) sont chargés de la collecte des plaintes
qui leur parviendront ou qui auront été déposées dans les boites & suggestion mises en place 3 cet effet. lls
devront également les transmettre immédiatement a I'Inspecteur d’arrondissement de I'Education de Base.

Inspections d’Arrondissement de I'Education de Base
Les Inspecteurs d’Arrondissement sont également chargés de la collecte des plaintes dans leur circonscription
et de les transmettre aux Points Focaux dans les Délégations Régionales de 'Education de Base.
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Délégations Départementales de 'Education de Base
Les Délégués Départementaux transmettront également les plaintes qui leur parviendront aux Points Focaux
Régionaux dans les Délégations Régionales de I'Education de Base.

Délégations Régionales de 'Education de Base

Au niveau des Délégations Régionales de 'Education de Base, deux (02) points focaux en charge du MGP seront
désignés. Ces Points Focaux utiliseront environ entre 20 et 25% de leur temps a I'animation de la gestion des
plaintes de la région. De maniére spécifique, ils seront chargés de :

- Vulgariser le MGP afin de permettre que son utilisation se fasse a des fins de réclamation de tout genre ;

- Recevoir et collecter toutes les plaintes dans leurs régions respectives. A cet effet, ils seront en contact
permanent avec les directeurs des écoles, les Inspecteurs d’Arrondissements de I'Education de Base,
les Délégués Départementaux de I'Education de Base, les chefferies traditionnelles des communautés
et les comités de concertation villageoise ;

- Trier les plaintes afin de vérifier leur nature et éligibilité. Sila plainte n’a aucun rapport avec les activités
du PAREC, les PFR informent le plaignant de la voie a suivre en lui indiquant les services compétents qui
sont en mesure de traiter sa plainte. Si par contre la plainte concerne les activitées du PAREC, les PFR
doivent procéder 2 la codification dans un support spécial ouvert a cet effet. lls classifieront ensuite les
plaintes selon leur degré de gravité et pourront régler sur le champ toutes celles jugées modérées selon
une procédure accélérée et en respectant les principes et délais du MGP. Les Points Focaux Régionaux
informeront le Coordonnateur Général ainsi que le SES du PAREC des plaintes regues, traitées et de
toutes celles présentant un degré de gravité plus élevé et dont ils n"ont pas pu trouver de reglement.
lls devront également informer les Plaignants sur 'avancement de leur dossier, en I'occurrence sur
I'identité de la personne devant traiter leur plainte et les delais y afférents ;

- Faire le suivi-évaluation des plaintes en s’appuyant sur les indicateurs contenus dans le MGP ;

- Informer le Plaignant sur I'évolution de la plainte et |a prise de résolution qui lui aura été donnée ;

- Veiller & la cléture de toutes les plaintes.

Organisation Non Gouvernementale expérimentée en gestion des violences basées sur le genre

L’ONG expérimentée dans les violences basées sur le genre accompagnera le PAREC dans la prévention et le
traitement des plaintes liées aux Violences Basées sur le Genre y compris les Exploitation et Abus Sexuels (EAS),
les Harcelements Sexuels (HS) et surtout les Violences Contre les Enfants (VCE).

Article 6 : De la désignation des Points Focaux Régionaux
Les Points Focaux Régionaux seront désignés par une décision du Ministre de I'Education de Base, sur
proposition des Délégués Régionaux de I'Education de Base a I'UCG du PAREC.

Article 7 : Du fonctionnement du MGP au niveau des régions

Les Points Focaux Régionaux utiliseront entre 20 et 25% de leur temps a I'animation de la gestion des plaintes
dans leur région. A cet effet, ils transmettront un rapport mensuel justifiant leurs activités a 'UCG du PAREC et
recevront sur cette base une indemnité mensuelle de cinquante mille (50 000) francs CFA, en plus d’un appui

Article 8 :
La présente décision sera publiée et communiquée fagt 0
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