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[bookmark: _Toc11065753]SIGLES ET ACRONYMES
GC		-	Gestion de cas
GSGC	Groupe spécialisé « gestion de cas », un groupe spécialisé de l’Alliance pour la protection de l’enfance dans l’action humanitaire
PE		-	Protection de l’enfance
VBG		-	Violence basée sur le genre
GIGC	Gestion de l’information pour la gestion de cas
SERA	Suivi, évaluation, redevabilité et apprentissage 
CEQGC	Cadre d’évaluation de la qualité de la gestion de cas
POSGC		-	Procédures opérationnelles standardisées de gestion de cas
ESNA		-	Enfants séparés et non accompagnés
PSGCPE		Procédures standardisées de gestion de cas de protection de l’enfance
PSIA			Procédures standardisées inter-agences
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[bookmark: _Toc11065754]PRÉSENTATION DU CADRE D’ÉVALUATION DE LA QUALITÉ
Dans les Directives relatives à la gestion de dossier et la protection de l’enfance (2014), on définit la gestion de dossier comme suit :
	« manière d’organiser et de gérer la prise en charge individuelle des problèmes de l’enfant (et de sa famille) de façon appropriée, systématique et en temps donné, à travers un soutien direct ou des référencements, et en accord avec les objectifs d’un projet ou d’un programme. »
Le recours fréquent à la gestion de cas en contexte humanitaire comme stratégie de réponse aux besoins de protection d’un enfant a réaffirmé l’importance de la capacité d’évaluation de la qualité de la prise en charge et du contexte dans lequel elle a lieu.
C’est pour cette raison que le groupe spécialisé « gestion de cas » de l’Alliance pour la protection de l’enfance dans l’action humanitaire [en anglais seulement] a créé le Cadre d’évaluation de la qualité de la gestion de cas (CEQGC). Le CEQGC regroupe des outils d’évaluation du fonctionnement et de l’application des systèmes de gestion de cas (que ce soit au sein d’une organisation, lors d’une collaboration inter-agences ou à l’échelle nationale) dans le but ultime de les améliorer. Il s’intéresse aux pratiques de gestion de cas, c’est-à-dire à la façon dont la gestion de cas est menée sur le terrain et à sa qualité d’exécution. Il tient donc compte du fait que des systèmes et des interventions de gestion de cas peuvent être encore à leurs débuts, lors des premières étapes d’une intervention d’urgence, par exemple. En recensant les points forts et les points à améliorer des systèmes et des interventions de gestion de cas, le CEQGC permet l’évolution constante de la gestion de cas dans une situation donnée.
[bookmark: _GoBack]Le CEQGC s’inspire en grande partie des Directives inter-agences relatives à la gestion de dossier et des Standards minimums pour la protection de l’enfance dans l’intervention humanitaire. Il contient également des mentions à d’autres documents de référence inter-agences, comme les outils de Formation à la supervision et à l’encadrement de la gestion de cas pour la protection de l’enfant, le Modèle de procédures opérationnelles standardisées inter-agences de gestion de cas de protection de l’enfance, les Formulaires standardisés de gestion de cas de protection de l’enfance en contexte humanitaire, et les Indicateurs minimaux des procédures opérationnelles standardisées de gestion de cas de protection de l’enfance. Lors d’interventions auprès de réfugiés, des mécanismes de protection formels peuvent également être mis en place pour veiller à ce l’intérêt supérieur de l’enfant soit pris en compte dans les décisions de la gestion de cas qui pourraient avoir une grande incidence sur sa vie. Par conséquent, le CEQGC comprend également des références aux Guidelines on Assessing and Determining the Best Interests of the Child [en anglais seulement] du Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (UNHCR).	Comment by Roy Tjan: Hyperlink	Comment by Roy Tjan: Hyperlink	Comment by Roy Tjan: Hyperlink
Il est à noter que le CEQGC ne vise toutefois pas à remplacer les évaluations de programme. Il a plutôt été conçu pour servir d’outil complémentaire et de valeur ajoutée à ces évaluations, notamment grâce à son examen des points forts des systèmes et des interventions de gestion de cas.
[bookmark: _Toc11065755]Public cible du Cadre d’évaluation de la qualité
Bien que le CEQGC serve de cadre et d’outil d’évaluation, son utilisation exige un certain discernement professionnel. Le CEQGC été conçu pour aider les personnes directement (et théoriquement) responsables de l’évaluation et de l’amélioration des systèmes et des interventions de gestion de cas locale, dont les gestionnaires, les coordonnateurs, les conseillers et les spécialistes de la gestion des cas de protection de l’enfance, qui devraient notamment :
· posséder des connaissances techniques en gestion de cas et en protection de l’enfance;
· avoir de l’expérience en supervision, en encadrement, en renforcement des capacités et en gestion de cas de protection de l’enfance;
· avoir la capacité de concevoir, de gérer et de superviser la collecte de données pour le CEQGC, et en assurer la responsabilité;
· être capable de prendre des décisions sur les changements à apporter aux systèmes et aux interventions de gestion de cas.
[bookmark: _Toc11065756]Contexte d’utilisation du CEQGC
Bien qu’ils aient été conçus pour les interventions en contexte humanitaire (y compris les crises prolongées), ces outils peuvent être adaptés pour les interventions en contexte de développement. Vous pourrez l’utiliser comme outil d’évaluation de la qualité des systèmes et des interventions de gestion de cas (qu’ils soient utilisés au sein d’une organisation, lors d’une collaboration inter-agences ou à l’échelle nationale) ou comme cadre conceptuel pour la planification ou la conception de systèmes et d’interventions de gestion de cas[footnoteRef:1]. Dans les deux cas, vous pouvez appliquer le CEQGC dans son ensemble ou choisir les outils dont vous avez besoin pour mener vos activités d’évaluation et de planification. [1: Voir la section 2 des Directives inter-agences relatives à la gestion de dossier et la protection de l’enfance (2014) pour la liste des éléments à considérer au moment de planifier ou de concevoir des systèmes ou des interventions de gestion de cas.] 

Exemples d’utilisation du CEQGC :
· pour évaluer la qualité et le fonctionnement des systèmes et des interventions de gestion de cas, que ce soit dans le cadre d’une évaluation de projet, d’un examen de programme ou d’un rapport de donateur;
· pour évaluer les améliorations à apporter aux systèmes et aux interventions de gestion de cas, ainsi que les mesures à prendre pour y parvenir, notamment pour améliorer la pratique de la gestion de cas, adopter une politique ou renforcer les capacités;
· pour approfondir les connaissances sur un aspect précis du mode de fonctionnement des systèmes et des interventions de gestion de cas avant de mettre en place un nouvel outil ou une nouvelle politique, une base de données de gestion de l’information comme l’application de la Base de données du Système de gestion des informations en protection de l'enfant, par exemple.
[bookmark: _Toc11065757]APERÇU DU CADRE D’ÉVALUATION DE LA QUALITÉ
Le CEQGC comprend plusieurs ressources et outils utiles.
1. Présentation et guide d’utilisation : document de présentation du CEQGC et conseils concernant son utilisation.
2. Cadre d’évaluation de la qualité de la gestion de cas de protection de l’enfance : outil d’aide à l’évaluation et à la planification des systèmes et des interventions de gestion de cas. Vous trouverez des détails supplémentaires sur son mode de fonctionnement ci-après.
3. Modèle de plan d’action : modèle conçu pour faciliter la planification des principales mesures d’amélioration des systèmes et des interventions de gestion de cas (en utilisant notamment les résultats du CEQGC et le modèle de grille des améliorations à titre de référence).
4. Grille des améliorations : tableau des mesures suggérées pour améliorer les systèmes et les interventions de gestion de cas. Nous vous proposons ces mesures à titre informatif seulement; leur utilisation sera déterminée par le contexte et la nature du système de gestion de cas.
5. Outils de collecte de données : ensemble d’outils pouvant être utilisés comme ressources pour évaluer les différents volets du CEQGC. Ces outils doivent cependant être modifiés et contextualisés en fonction de votre contexte d’intervention avant d’être utilisés. Vous pouvez aussi les remplacer par d’autres outils pratiques ou les combiner à d’autres outils. Vous trouverez également un aperçu des outils de collecte de données et de leur mode d’utilisation dans la trousse fournie.
6. Modèle de rapport sommaire : modèle de rapport sommaire sur l’évaluation de la qualité (si nécessaire).
[bookmark: _Toc11065758]Volets du Cadre d’évaluation de la qualité
Le CEQGC se décline en huit volets d’évaluation de la gestion de cas locale.
	1. INTERVENTION DE GESTION DE CAS
	· Démarche d’adoption de la gestion de cas à titre de stratégie d’intervention pour répondre aux besoins de protection de l’enfance en contexte humanitaire.
· Définition du groupe cible.
· Conditions d’accès et de participation du groupe cible à l’intervention.
· Présence des éléments clés de toute intervention (procédures opérationnelles standardisées, cartographie multisectorielle des services et des procédures de référencement, p. ex.).

	2. PROCESSUS DE GESTION DE CAS
	Processus suivi par les gestionnaires de cas lors d’interventions de gestion de cas et traitement systématique, approprié et en temps donné des cas. Le processus de gestion de cas est composé des six sous-volets suivants, qui correspondent aux étapes de la gestion de cas :
· l’identification et l’enregistrement;
· l’évaluation;
· la planification de la prise en charge;
· la mise en œuvre du plan d’intervention;
· le suivi et la revue;
· la clôture du dossier.

	3. AMÉLIORATION DU SYSTÈME DE PROTECTION DE L’ENFANCE
	· Degré d’harmonisation, de complémentarité et d’intégration de l’intervention de gestion de cas avec le système national de gestion de cas de la protection de l’enfance[footnoteRef:2]. [2: Il est donc essentiel de tenir compte de certains éléments : s’appuyer sur les programmes et services de gestion de cas existants; se coordonner avec les structures pertinentes des gouvernements et des intervenants du système, y compris le mécanisme de coordination national, et créer des liens avec eux; se conformer aux cadres juridiques et stratégiques du lieu d’intervention; s’appuyer sur les pratiques communautaires positives existantes en matière de protection de l’enfance; utiliser les données existantes; et s’inspirer des données probantes et des pratiques exemplaires nationales.] 

· Présence ou absence d’un plan de durabilité et d’une stratégie de sortie de la prise en charge.

	4. COLLABORATION ET COORDINATION
	· Collaboration entre les intervenants du système de gestion de cas, et coordination de leurs interventions à l’échelle du système et du cas de l’enfant (si nécessaire).
· Liaison avec les mécanismes communautaires informels de protection de l’enfance ou leur intégration avec le système formel de gestion de cas de protection de l’enfance.

	5. CAPACITÉ ET RESSOURCES HUMAINES APPROPRIÉES
	Ressources humaines participant aux interventions de gestion de cas : il s’agit plus précisément de vérifier si les gestionnaires de cas et les superviseurs ont les compétences, les aptitudes et l’expérience nécessaires pour effectuer leurs tâches de façon appropriée, et si un soutien leur est offert pour y parvenir. Ce volet comprend 4 sous-volets :
· la protection et l’absence de préjudice (ne pas nuire);
· les compétences, les aptitudes et l’expérience;
· le renforcement des capacités;
· la supervision et l’encadrement.

	6. RESSOURCES SUFFISANTES
	Vérification de la quantité de ressources financières, matérielles et logistiques pour qu’elles suffisent au fonctionnement du système et permettent aux gestionnaires de cas et aux superviseurs d’effectuer leurs tâches en faisant preuve de compétence et de redevabilité.

	7. GESTION DE L’INFORMATION
	Présence des composantes de la gestion de l’information nécessaires à la gestion de cas, notamment :
· les formulaires de gestion de cas;
· les protocoles de protection des données;
· les protocoles de partage d’information;
· les bases de données de gestion de l’information.

	8. SERA
	Démarches de suivi, d’évaluation, de redevabilité et d’apprentissage effectuées dans le cadre des systèmes et des interventions de gestion de cas, grâce notamment :
· aux indicateurs de rendement;
· à la compilation de données aux fins d’amélioration des programmes et des politiques;
· aux mécanismes et aux procédures de feedback, de plainte et de prise en charge.


[bookmark: _Toc11065759]Niveaux de qualité
Le CEQGC permet d’évaluer chacun des volets et de leur attribuer l’une des quatre cotes suivantes.
	AMÉLIORATION ESSENTIELLE
	· La qualité de la gestion de cas est préoccupante. Un certain nombre de problèmes indiquent que les systèmes et les interventions risquent de ne pas être effectués de façon éthique et responsable ou qu’ils pourraient violer le principe fondamental d’absence de préjudice (ne pas nuire).
· La gestion de cas doit être suspendue jusqu’à ce que les problèmes fondamentaux importants soient réglés.

	AMÉLIORATION NÉCESSAIRE
	· La qualité de la gestion de cas est irrégulière, et la présence de lacunes et de faiblesses empêche le système de fonctionner efficacement. Il s’agit du niveau de qualité qu’on s’attend à observer dans un système ou une intervention qui en est encore à ses débuts.
· Des améliorations ou des modifications sont nécessaires pour atteindre le seuil minimal de qualité.

	SEUIL MINIMAL
	· La qualité de la gestion de cas est conforme aux principes directeurs et aux normes minimales énoncés dans les Directives inter-agences et les Standards minimums pour la protection de l’enfance dans l’intervention humanitaire, ce qui indique que les systèmes et les interventions de gestion de cas sont fonctionnels, efficaces, éthiques et responsables.
· Le système et l’intervention de gestion de cas sont en bonne voie d’atteindre un autre niveau, bien que des mesures soient nécessaires pour éviter que la qualité ne se dégrade.

	BONNE PRATIQUE
	· La qualité de la gestion de cas est supérieure au minimum prescrit par les principes directeurs et les normes minimales énoncés dans les Directives inter-agences et les Standards minimums pour la protection de l’enfance dans l’intervention humanitaire.
· Des mesures pourraient être prises pour éviter que la qualité ne se dégrade ou pour s’assurer qu’elle dépasse le seuil minimum prescrit.
· Les pratiques exemplaires pourraient être consignées et partagées pour une utilisation générale.


[bookmark: _Toc11065760]GUIDE D’UTILISATION DU CADRE D’ÉVALUATION DE LA QUALITÉ
Bien que chaque évaluation doive tenir compte des possibilités et des contraintes du lieu d’intervention, nous vous recommandons de suivre les étapes suivantes au moment d’utiliser le CEQGC.
[image: ]Plan d’action
Évaluation et rapport sommaire
Analyse des données et réalisation du CEQGC
Établissement de l’objectif et de la portée du CEQGC
Conception de l’évaluation et collecte de données

1. Objectif et portée d’utilisation du CEQGC
L’objectif et la portée du CEQGC doivent être déterminés lors de consultations avec l’équipe de protection de l’enfance ou de gestion de cas de l’agence ou, dans le cas d’interventions inter‑agences, lors de consultations avec les membres de l’équipe de coordination de la gestion de cas locale, de préférence avec la participation des instances gouvernementales responsables de la gestion de cas de protection de l’enfance.
Lors de ces consultations, il faut minimalement tenir compte des éléments suivants.
· Pourquoi utiliser le CEQGC :
A. Évaluer la qualité des systèmes et des interventions de gestion de cas.
B. Alimenter la conception et l’amélioration des systèmes et des interventions de gestion de cas.
· Qui doit appliquer le CEQGC :
A. Une seule agence.
B. Plusieurs agences (par l’entremise du groupe de coordination de la gestion de cas locale, par exemple).
C. L’autorité gouvernementale responsable de la protection de l’enfance.
· Où appliquer le CEQGC :
A. À l’échelle nationale.
B. À l’échelle infranationale (zones géographiques prédéterminées).
· Comment utiliser le CEQGC :
A. En totalité.
B. En partie (certains volets uniquement).
· Quand utiliser le CEQGC :
Le choix du moment où il convient d’appliquer le CEQGC est largement tributaire de son objectif et de sa portée, qui devront être soigneusement évalués en tenant compte des ressources disponibles. À titre d’exemple, l’évaluation de la gestion de cas d’une seule agence dans un ou deux lieux d’intervention pourrait nécessiter quelques jours de travail, tandis que l’évaluation plus approfondie d’un système de gestion national utilisé par un grand nombre d’agences dans plusieurs lieux d’intervention pourrait durer plusieurs semaines.
2. Conception de l’évaluation et collecte de données
L’évaluation de la qualité exige la collecte des données sur les systèmes et les interventions de gestion de cas. Un ensemble d’outils sont à votre disposition dans le dossier no 5 (Outils de collecte de données) pour vous aider à évaluer les différents volets du CEQGC. Ces outils doivent cependant être modifiés et contextualisés en fonction de votre contexte d’intervention avant d’être utilisés. Vous pouvez aussi les remplacer par d’autres outils pratiques ou les combiner à d’autres outils.
Les outils comprennent notamment des documents pour vous aider à recueillir simultanément des données sur les différents volets du CEQGC (voir le Tableau pour la collecte de données) afin d’en faciliter le recoupement et la vérification. Cette étape est essentielle pour garantir la validité des données obtenues. À titre d’exemple, au moment d’évaluer les aptitudes des gestionnaires de cas, il est nécessaire de connaître la perception qu’ils ont de leurs forces et de leurs faiblesses et de comparer ces observations aux commentaires émis par les enfants et les familles à la suite de leur rencontre avec les gestionnaires de cas en question. Cette analyse pourrait ensuite être étayée par les observations directes du superviseur des pratiques des gestionnaires de cas sur le terrain. En règle générale, les sources uniques de renseignements devraient être évitées autant que possible.
Nous vous suggérons, en plus d’utiliser les outils de collecte de données, de réaliser un examen sur dossier des évaluations et des rapports existants (sur la protection de l’enfance ou sur la gestion de cas), des données accessibles dans les systèmes de gestion de l’information (Base de données du système de gestion des informations en protection de l’enfant, p. ex.) et des autres documents importants, comme les procédures opérationnelles standardisées et les outils de gestion de cas. De plus, nous vous invitons à distribuer le CEQGC aux agences qui offrent des services de gestion de cas, en leur précisant qu’elles doivent l’appliquer en tenant compte de leurs propres systèmes et interventions de gestion de cas.
Peu importe les sources de renseignements et les outils de collecte de données que vous utilisez, nous vous recommandons de concevoir un plan d’évaluation fondé sur l’objectif et la portée du CEQGC. Ce plan devrait notamment comprendre :
· un examen sur dossier des renseignements déjà recueillis;
· un résumé de la méthode et du cadre d’échantillonnage (dont le choix du lieu d’intervention et des informateurs clés);
· la sélection, la mise en contexte et l’adaptation ou le développement d’outils de collecte et de gestion de données;
· la description des méthodes de collecte, d’épuration et de compilation des données;
· les procédures à suivre pour prendre des mesures d’urgence dans l’éventualité où une équipe d’évaluation identifie un enfant ayant besoin de protection;
· les critères d’embauche et de formation des membres des équipes d’évaluation.
3. Analyse des données et réalisation du CEQGC
Vous devez, à partir de l’analyse des données recueillies, déterminer la cote qui correspond le plus fidèlement à la réalité du lieu d’intervention, et ce, pour chacun des points du tableau du CEQGC. Chaque cote correspond à un niveau de qualité donné (amélioration essentielle, amélioration nécessaire, seuil minimal ou bonne pratique).
Lorsque vous aurez déterminé la cote qui correspond le plus fidèlement à la réalité du lieu d’intervention, vous aurez accès à son niveau de qualité dans l’encadré situé dans le haut du tableau. Il s’agira en général du plus faible niveau de qualité atteint. Vous pouvez également laisser des commentaires dans l’encadré prévu à cet effet (motifs de cette cote ou renvoi à des composantes précises, par exemple).
4. Plan d’action
Après avoir réalisé le CEQGC, vous devrez prendre des mesures pour améliorer les systèmes et les interventions de gestion de cas. Nous vous invitons à utiliser le modèle de plan d’action proposé à cette fin.
Nous vous proposons également un tableau des mesures suggérées pour l’amélioration des systèmes et des interventions de gestion de cas dans la grille des améliorations et dans les outils de la trousse. Comme nous l’avons mentionné précédemment, nous vous proposons ces mesures à titre informatif seulement : leur utilisation sera déterminée par votre contexte d’intervention et les caractéristiques de votre système de gestion de cas.
Nous tenons à vous mentionner que le CEQGC n’a pas été conçu selon un système de réussite ou d’échec. Il permet plutôt de faire ressortir les forces et les faiblesses de vos interventions en gestion de cas afin de pouvoir prendre les mesures nécessaires pour les améliorer.
5. Évaluation et rapport sommaire
Nous vous recommandons d’évaluer fréquemment les progrès de votre plan d’action dès sa mise en œuvre. Même si la fréquence et les délais de ces évaluations seront tributaires de la portée du plan d’action, elles devraient avoir lieu au moins tous les trois mois. Un modèle de rapport sommaire vous est proposé dans la trousse.
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