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Le COMPAS Qualité est la premiere méthode d’assurance qualité développée pour
le secteur humanitaire. Son objectif est I'amélioration continue de la qualité du
service rendu aux populations affectées par les crises. Le COMPAS Dynamique est
I'opérationnalisation de la méthode, par la mise en place d'un logiciel de gestion de
I'information pour la gestion de la qualité des programmes humanitaires.

Cette question de la qualité des programmes humanitaires est en passe de devenir
I'une des priorités du secteur. D’abord et avant tout pour des raisons éthiques vis-a-
vis des bénéficiaires de I'aide, mais aussi pour des raisons de confiance et de ‘rendu’
aux donateurs.

La Qualité est aussi devenue un sujet a la mode. Pour autant, ni le COMPAS Qualité
en tant que méthode, ni le COMPAS Dynamique en tant que support informatique,
ne sont des gadgets. En effet, ils permettent la mise en ceuvre d'une véritable
démarche Qualité au sein des programmes d'assistance, et ainsi, favorisent une
profonde évolution culturelle chez les acteurs de celle-ci : c’est pourquoi I' adoption
et intégration du COMPAS Qualité au sein d’'une institution ne peut se faire du jour
au lendemain. Les dimensions stratégiques, techniques, structurelles et culturelles
doivent étre prises en compte et gérées tout au long du processus d'adoption afin
d’accompagner le changement institutionnel qu’il induit.
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Ce guide s'adresse aux personnes qui s'interrogent sur les modalit s d'adoption de
la m thode COMPAS Qualit et de son application informatique, le COMPAS
Dynamique : dirigeants et cadres sup rieurs ou personnes impliqu es dans la mise
en ceuvre et 'accompagnement du processus.

Il est issu des premieres exp riences d'adoption de la m thode dans le secteur
humanitaire, ainsi que d'une revue de la litt rature et des exp riences acquises dans
d'autres secteurs, notamment le secteur de la sant .

4 XHOAWAOREMIFW GH FH P DQXHO'

L'objectif de ce manuel est de guider les acteurs humanitaires souhaitant s'engager
(ou tudier les implications d'un ventuel engagement) dans l'adoption du COMPAS
Dynamique en tant qu'outil informatique pour l'adoption de la d marche qualit
COMPAS Qualit .

Le lecteur trouvera ici des informations lui permettant de comprendre les pr -requis
ainsi que les grands principes respecter pour la r ussite du processus, et comment
une institution humanitaire peut mettre sous assurance qualit ses programmes /
projets.

Ce Manuel d'adoption ne reprend pas I'expos de la m thode COMPAS Qualit en
elle-méme ni des concepts qui la sous-tendent. Ces informations sont disponibles
sur les diff rents supports que sont :

le ‘kit COMPAS Qualit ',

le tutorial du COMPAS Dynamique,

le site Internet du Systeme COMPAS (www.compasqualite.org),

les diff rentes formations du Systeme COMPAS

le help-desk COMPAS Dynamique, et

les diverses publications sur le sujet de la qualit de I'aide humanitaire.

~h ~h R ~—H —h ~—H

De méme, il ne pourra r pondre toutes les questions | gitimes concernant les
implications de l'adoption d'une telle d marche. En cela, il ne peut remplacer un
accompagnement personnalis , des tests et des formations, qui sont parties
int grantes du processus d'adoption expos dans ce document.
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Cing facteurs sont essentiels pour la r ussite d'un processus d'adoption d'une
d marche Qualit .

( QI DIHP HOWGH @ GILHFWRQ

L'engagement explicite des instances dirigeantes de l'organisation est fondamental
pour la r ussite du processus d'adoption de toute d marche qualit . Cet engagement
est n cessaire plusieurs titres : la qualit est un sujet qui SDUAFISH | GIGHOWN GH
la structure et son syst me de valeurs (quels que soient le r f rentiel et la m thode
choisis) ; lI'adoption d'une d marche Qualit n cessite des moyens humains et
financiers que la structure doit d gager progressivement et sur la dur e; I'adoption
d'une d marche Qualit peut interroger, voire bousculer les m thodes de travail et
les pratiques.

L'adoption du COMPAS Qualit demande un investissement en temps et en
ressources, notamment pour ce qui est de la formation des diff rents utilisateurs,
dont le ‘retour sur investissement' (gain sur la ‘non-qualit ') sera d cal dans le
temps.

Plus concr tement, il faut donc que les instances dirigeantes (dont la nature variera
d'une institution l'autre ; CA, bureau, pr sidence, direction, AG...) aient non
seulement approuv l'initiative mais aussi et surtout exprim publiguement les enjeux
strat giques de la qualit pour l'institution. Il faut par la suite qu'elles suivent et
participent au processus pour prouver, par la pratique, cet engagement.

L' criture d'un document clarifiant ces enjeux permettra la continuit du processus
malgr les changements potentiels des instances dirigeantes, et entrainera
l'adh sion de I'ensemble des quipes autour des id es forces. Dans un premier
temps, ce document pourra se limiter une lettre d'engagement. A terme, c'est un
document pr sentant la politique qualit de ['institution qu'il s'agira d' crire, sur la
base des lecons et approfondissements issus du processus d'adoption.

(QEWH

SDFHTXH:

T laqualit participe Iidentit de la structure et son syst me de valeurs

T l'adoption d'une d marche Qualit demande un investissement en temps et en
ressources

H SURFHWXV GIDGRSWRQ GIKQH GoP DUFKH 4 XD QoFHWIVM
gue les instances dirigeantes aient approuv et adh r  [linitiative
gue les instances dirigeantes aient exprim publiquement les enjeux strat giques
de la qualit pour l'institution.

&HALVH SUP H HQAH DXWHY SDU

T une lettre d'engagement, et terme une politique qualit

/
|
I

Page 7/ 17 COMPAS Dynamique V.1.00 FR
Copyright Groupe URD 2006




&20 3$6' \ QP LTXH
= 0 DOXHOTE GROMRD

3 IRJWIHVWLYIW GDQV B SIRFHWXV GIPGRSMRQ

L'adoption d'une d marche Qualit ne se fait pas du jour au lendemain. Il est
conseill de consid rer le processus d'adoption sur le long terme puis de r fl chir
par tapes. Se donner du temps permettra d'assurer :

- que I'ensemble des quipes s'approprie les concepts et m thodes ;

- que les diff rentes parties prenantes soient rassur es;

- que l'activit de l'institution se poursuive normalement ;

- que les lecons apprises soient r inject es au fur et mesure dans le

processus.

Ainsi, I'adoption du COMPAS Qualit et de sa version dynamique s'envisage en trois
phases : une phase pr liminaire, une phase de d marrage puis une phase de
d ploiement.

La phase pr_liminaire doit permettre la maturation de I'engagement vis- -vis de la
qualit , et le choix de la m thode ;

La phase de d marrage doit permettre, travers des tests, de valider I'ad quation
de la m thode pour la structure ainsi que de clarifier I'articulation du COMPAS
Qualit au sein de la structure (aux niveaux technique et structurel);

La phase de d ploiement doit aboutir ['utilisation de la m thode dans I'ensemble
de l'institution.

Tout au long de ce processus, il s'agira de tirer des legcons de l'exp rience,
notamment lors des premi res utilisations pilotes de la m thode durant la phase de
d marrage, afin de les int grer dans les tapes suivantes.

A l'issue de ces trois phases, un m canisme devra tre p rennis pour accompagner
I'utilisation de la m thode, la faire voluer en fonction de I'exp rience accumul e et
permettre ainsi 'Am_lioration Continue de la Qualit au sein de l'institution.

(QEWH

3DUFHTXH:
T L'adoption d'une d marche Qualit ne se fait pas du jour lendemain
T L'adoption d'une d marche Qualit consomme des ressources
T Lapprentissage est un processus progressif qui am ne souvent des
changements dans les pratiques
H SURFHWXV GIPCRSWRQ GIKCH Go P DUFKH 4 XDy Qo FHVMVM
Consid rer le processus d'adoption sur le long terme, puis r fl chir par tapes.
Pr voir des tests progressifs permettant des ajustements avant une adoption
g n ralis e (d ploiement)
T Assurer la continuit des activit s courantes de l'organisation pendant le
processus d'adoption de la d marche qualit .
&HALVH SUP H HQMH DXWHV SDU
T Un plan d'action d taill , partag par I' quipe de l'institution, et harmonis avec
les rythmes des activit s courantes de l'institution

!
!
|
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Le sujet de la qualit concerne tous les individus de la structure. Il est par essence
trans-sectoriel et concerne les diff rents niveaux hi rarchiques. De plus, la Qualit a
une histoire, elle a des dimensions conceptuelles, m thodologiques et techniques
gu'il s'agit de comprendre pour adopter une d marche Qualit .

Plus sp cifiguement, le COMPAS Qualit ainsi que sa version dynamique
interpellent les GUIpUHHOQW P pWHY d'une institution (les diff rents secteurs
techniques mais aussi les fonctions supports telles que la gestion administrative et
financi re, la communication, etc.) ses GUIpUHQW QYHDX[ (si ge et terrain, niveau
politique et strat gique ainsi que niveau op rationnel).

Pour viter que la Qualit ne devienne une affaire de ‘sp cialistes', qu'elle devienne
I'occasion de dissensions internes, que des peurs et des r ticences ne s'installent,
la communication et la formation sont indispensables lors des tapes pr liminaires
puis lors de la mise en ceuvre p renne de toute d marche Qualit .

Ainsi, les enjeux, les diff rentes tapes du processus d'adoption et leurs r sultats
(exp riences, difficult s, id es d'am lioration...) doivent tre sujet d'une
FRP P XQFDWRQ LOWMLLH large. Une strat gie de communication est n cessaire : elle
prendra en compte l'identit de la structure et les diff rents types d'interlocuteurs du
si ge et du terrain. Elle a pour fonction, en particulier au lancement du processus,
d'informer et mobiliser les acteurs de l'institution autour des enjeux strat giques, de
rassurer et motiver les quipes, de pr parer les changements puis I'extension de la
d marche...

La maitrise du COMPAS Qualit et notamment de sa version dynamique n cessite
un temps de prise en main et d'appropriation. Ainsi, un processus de |IRUP DWRQ
des degr s et niveaux variables en fonction des utilisateurs est n cessaire. Ce plan
de formation doit tre progressif et, terme, doit pouvoir d'ins rer dans les cursus
de formation existants dans l'institution (formation au d part puis int gration dans le
plan de formation continue pour les cadres).

(QEWH

3DUFHTXH:

T LaQualit interpelle les diff rents m tiers de l'institution

T La Qualit concerne non seulement la gestion des projets mais aussi les gestions
de support aux diff rents niveaux hi rarchiques de l'institution

/ H SURFHWXV GIDGRSWRQ GIKQH GoP DUFKH 4 XDy QoFHVWMWM

T Int grer les informations, arguments et savoirs concernant la qualit dans les
activit s courantes de I'organisation.

&HALVH SUP H HQMH DXWHV SDU

T Une strat gie de communication, indispensable lors des tapes pr liminaires puis
lors de la mise en ceuvre p renne de toute d marche Qualit

T Un plan de formation progressif, des degr s et niveaux variables selon
l'utilisateur, compl tementint gr dans les cursus de l'institution.
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,QWJI UDMRQ GX &2 0 3$6 4 XDOW DYHE GV DXWHV SURFpGXUHV
H DRV GDQV CRU DQVDUWRQ

Le COMPAS Qualit et son application dynamique proposent une certaine fa on de
travailler qui peut n cessiter des r organisations internes ou susciter de nouvelles
guestions. L'usage du COMPAS Dynamique pour la gestion de l'information,
notamment, va probablement interf rer avec d'autres proc dures existantes dans
I'institution (par exemple avec l'usage du cadre logique, les formats de reporting pour
le si ge et les bailleurs, les proc dures de diagnostic sp cifiques, etc.). De m me,
I'adoption du COMPAS Dynamique peut amener des r flexions sur d' ventuelles
interfaces avec d'autres syst mes existants (surveys, suivi financier, etc.)

Il est donc essentiel, lors de la phase de d marrage, de GDIQRWMXHU et de
comprendre ces interf rences afin de rep rer les ventuelles redondances, les points
de tension, les compl mentarit s, etc.

Cette compr hension doit permettre :
- de favoriser l'int gration du COMPAS Dynamique dans les proc dures
existantes ;
- d'assurer une coh rence et harmonie du fonctionnement de I'organisation ;
- de permettre la fluidit des diff rentes taches et missions ainsi que de la
bonne mise en U uvre de la politique Qualit .

QNI UDMRQ GX &2 0 3$6 ' \ QDP LTXH GDQV @ JHVWRQ GHV
SURMW SURIDP P HV

L'adoption du logiciel COMPAS Dynamique n cessite un accord commun au niveau
institutionnel sur :
- Les modalit s dutilisation du COMPAS Dynamique (modalit s et
fr quence d'utilisation,
- Les aspects techniques (codification des projets/programmes, gestion des
droits et responsabilit s des utilisateurs, etc.).

Ces clarifications seront consign es dans un guide d'utilisateur de la m thode
COMPAS Qualit , lui-m me int gr par la suite dans le Manuel Qualit de
l'institution.

(QEWH

3DUH TXH:

T Toute d marche Qualit s'int gre dans une organisation d j existante

/ H SURFHWXV GIDGRSWRQ GKQH GoP DUFKH 4 XDOYy Qo FHVWM

T Prendre en compte les m thodes, proc dures et outils adopt s par l'institution
&HALVH SUP H HQAH DXWHY SDU

T Un diagnostic approfondi des processus et syst mes de I'organisation

~

I Uner flexion technique document e dans des guides et manuels.
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La mise en place de structures sp cifiques ou l'assignation de responsabilit s claires
sont essentielles pour la r ussite du processus d'adoption puis pour la p rennit de
la d marche Qualit au sein de l'institution. En effet, il faut un ancrage politique,
organisationnel et fonctionnel dans linstitution pour assurer le relais entre les
utilisateurs et le reste de I'organisation. La nature et la composition de ces structures
varieront vraisemblablement dans le temps en fonction de I' tape du processus
d'adoption ainsi qu'en fonction de la taille et de la culture de I'organisation.

Ainsi, dans un premier temps, pour accompagner la phase de d marrage, un comit
de pilotage sera cr . Ce comit de pilotage, compos de divers responsables aura
une fonction strat gique et politique de suivi et stimulation du processus d'adoption.
En parall le de ce comit de pilotage, il s'agira de d signer un r_f rent qualit (ou
une cellule Qualit en fonction de la taille de l'institution) pour servir de relais entre
les utilisateurs et le reste de l'institution. Ses responsabilit s sont plus techniques et
op rationnelles.

A terme, une structure devra tre cr e (d_partement qualit ? nouvelles fonctions
pour la cellule valuation ?) afin d'assurer le fonctionnement r gulier et p renne de la
d marche Qualit adopt e.

(QEWH

3DUFHTXH:

T Il faut un ancrage politique, organisationnel et fonctionnel pour assurer les relais
entre les utilisateurs et le reste de I'organisation.

H SURFHWXV GIDGRSWRQ GIKQH GoP DUFKH 4 XD QoFHWIVM
La d finition de structures sp cifiques
L'assignation de responsabilit s claires autour de la d marche Qualit et du plan
d'adoption

&HALVH SUP H HQAH DXWHY SDU

T La constitution d'un comit de pilotage

T Lassignation d'unr f rent qualit

T La cr ation, terme, d'une structure pour assurer le fonctionnement de la

d marche Qualit adopt e.

/
|
I
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Chaque processus sera n cessairement particulier, d pendant de la culture, de la
taille, des sp cificit s propres chaque organisation. Cependant les trois phases
suivantes sont vues comme n cessaires et le d tail de chacune de ces phases
permet de reprendre les diff rents facteurs de r ussite expos s auparavant.

3 KDVH SWp@P LQDILH

Faire un diagnostic en interne sur les forces et faiblesses de l'institution en
termes de d marche qualit ;

Clarifier les enjeux de la qualit pour l'institution au vu des volutions du
secteur;

S'informer sur les diff rents outils et m thodes existants (documentation,
intervenants externes)

D cider d'entamer ou non une d marche qualit ? avec la m thode COMPAS
Qualit et I'outil COMPAS Dynamique ?

Ecrire I'engagement de la direction.

Communiquer la d cision et pr parer la suite du processus.

3 KDVH GH GpP DUDIH

Cr_er un comit de pilotage

T Compos de divers responsables repr sentant les fonctions strat giques et
de direction, les fonctions op rationnelles, les fonctions administratives :
Ressources Humaines, Op rations, Policy, Evaluation, D partements
techniques/ g ographiques, etc.

I Fonction strat gique et politique : fixer la commande (objectifs), valider la
m thode et les bilans (interm diaires et finaux), soutenir (allocation des
moyens n cessaires), orienter et stimuler la d marche de test, favoriser la
communication autour du test et assurer l'insertion de la d marche dans
l'institution¥a

T Fonctionnement par r unions, fr quence convenir.

D signerunr f rent qualit
T Responsabilit sdur f rent qualit
- Participer I' laboration et la mise en place de la politique Qualit de
I'association
- Soutien des quipes pour l'utilisation du logiciel
- Accompagner les premi res utilisations du COMPAS Dynamique sur le
terrain
- Capitaliser sur les r sultats des tests et sur les interf rences entre
l'usage du COMPAS et le fonctionnement de I'organisation

NB: selon la taille de la structure, il peut tre int ressant de monter une cellule qualit
plutdt que de d | guer les responsabilit s une seule personne (qui devra tre le ‘'mouton
5 pattes’)
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Communiquer en interne sur le processus

T Objectif : Partager I'envie et le besoin d'adopter une nouvelle m thode pour
la gestion de la qualit des programmes.

T Public : Tout le personnel, sans oublier le terrain

T Quand: Processus continu, le faire au lancement, puis des p riodes
r guli res pour garder contact et communiquer les volutions et r sultats, y
compris lafin de la phase de d marrage.

NB : Attention la communication externe ce stade (« ne pas vendre la peau de I'ours
avant de l'avoir tu »).

D marrer les tests

Diff rents niveaux de tests sont possibles et conseill s: au niveau du si ge et

sur le terrain.

T Test si ge: objectif de valider, moindre colt (notamment en temps),
I'int r t de poursuivre I'exp rience :v rifier concr tement que le COMPAS
Dynamique r pond aux besoins et la culture de la structure, qu'il permet
d'am liorer la pratique de l'op rateur; qu'il est ergonomique, etc.. Ce
premier test s'adresse aux personnes cl s de la gestion de projets au si ge
(id alement aussi un “administratif et un repr sentant des instances
dirigeantes). Il est organis autour d'un premier temps de formation, puis
dans un second temps autour d' une mise en situation avec utilisation du
COMPAS Dynamique.

I Test terrain: objectif de valider l'usage du COMPAS Dynamique en
situation de fonctionnement r el d'un projet, afin de d cider ou non de sa
pertinence et adaptation la structure. Choisir plusieurs sites de test (dans
un premier temps, il est conseill de s lectionner une quipe motiv e, dans
des conditions favorables afin de construire une « success story » pour la
suite du processus). Formation de quelques jours aux principes de base de
la qualit et ['utilisation du COMPAS Dynamique pour les quipes
s lectionn es (chef de mission, responsable de projet, responsable
technique, staff local, desk au si ge, etc.). Suivi de I'utilisation sur plusieurs
mois avec un accompagnement sur le terrain et distance :
accompagnement pour le lancement, puis mise en place d'une “hot-line'
avec support technique (aide, notamment par le r f rent qualit ) et politique
(encouragement)

Tirer des le _ons sur les utilisations pilotes et clarifier I'int gration du COMPAS :

articulation de l'usage du COMPAS avec les autres proc dures existantes,

modalit s d'utilisation du COMPAS.

T Evaluer chaque utilisation sur le fond (utilit et pertinence de la m thode) et
la forme (ergonomie et compr hension).

I Elaborer des propositions pour r gler les difficult s ventuelles d'int gration
technique et m thodologique

I Pr senter pour validation les r sultats de ces valuations et les
propositions d'am nagement technique et m thodologique.
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R diger le guide d'utilisateur du COMPAS
T A partir des r sultats des tests et sous la direction du r f rent qualit ,
r diger le guide d'utilisateur qui d crit les modalit s sp cifiques d'utilisation
du COMPAS Dynamigue au sein de l'institution:
- profil d'utilisateur : d crit les niveaux de responsabilit s dans une quipe
projet (si ge et terrain)
- les codifications : projet, utilisateur
- fr quence des suivis, des veilles des incidents critiques
- d crit les modalit s d'utilisation collective du COMPAS sur le terrain (en
groupe, individuel) et les interfaces avec les desks et la cellule qualit
- etc.

D cider de d ployer la m thode I'ensemble de l'institution

A partir de la synth se des r sultats des premi res utilisations, le Comit de
Pilotage et les instances dirigeantes doivent tre en mesure de d cider ou non
de la continuation du processus d'adoption.

3 KDVH GH GoS®RIHP HQW

Ecrire la politique qualit

T document politiqgue (m me niveau que la charte mais usage interne)

T document court qui d crit les enjeux, la d cision et I'engagement des
instances de l'organisation au plus haut niveau, concernant les diff rents
aspects de la Qualit au sein de I'organisation ; il r pond sch matiqguement

trois questions : quel champs voulons nous couvrir ? Que souhaitons
nous atteindre (objectifs pr cis, ch ances%)? Avec quelle strat gie
(responsabilit s, moyens, pilotage¥s) ?

Planifier le d ploiement

Planification progressive avec :

T 1 re ann e: inclure un nombre limit de projets/ programmes en prenant
en compte la fois les crit res de « facilit » et la faisabilit (entre autres,
contrainte sur la formation des RH)

I Ann es suivantes : en fonction des le ons tir es de cette premi re ann e,

planifier la mont e en puissance

Int gration des modules de formation dans le cursus de formation interne

Avoir un formateur disponible en interne terme

—_— —)

T Avoir une hot line; terme, chaque projet aura un fonctionnement
autonome avec un suivi si besoin par le r f rent qualit ou le d partement
Qualit

Communiquer en interne :

Informer largement, tous les niveaux de la structure, travers des r unions

et/ou des supports sp cifiques (dans le journal interne par exemple):

T sur les r sultats de la phase de d marrage ainsi que les tapes et
I'organisation du d ploiement
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sur les enjeux strat giques terme pour I'organisation (rappeler notamment
gue la Qualit est l'affaire de tous et qu'elle participe [lidentit de la

structure et du syst me de valeur.)

Former progressivement les utilisateurs:

Inclure les modules sur la qualit et sur le COMPAS dans le cursus de
formation interne (pour les volontaires, les coordinateurs, les cadres
op rationnels, etc.)

Pr voir des modules diff rents pour les diff rents types d'utilisateurs. Le
contenu et la dur e sont diff rents selon le m tier et le type d'interface avec
le projet.

Former un formateur en interne si besoin.

D signer (ou cr_er) la structure/d partement en charge de la Qualit

—_—) —)

Dissoudre le comit de pilotage qui n'a plus de raison d' tre quand on sort
du cadre exp rimental et qu'on rentre dans la routine'

D crire la mission g n rale ( Contribuer la d finition de la Politique
Qualit ; Favoriser la mise en U uvre de la d marche qualit , son
fonctionnement r gulier et p rennevs), les objectifs et tadches des
personnes

Affecter des moyens humains, financiers (budgets) et mat riels

Inclure cette structure dans I'organisation : organigramme de l'institution
(rattachement fr quent la direction g n rale).

crire le manuel qualit (qui serar guli rementr vis etmis jour)d crivant_:

- = = m

la politique Qualit de I'organisation

la structuration institutionnelle de cette politique

la d marche Qualit au sein de I' tablissement avec les diff rents
processus (COMPAS Dynamique et autres) et les liens entre eux

les guides (guide d'utilisation du COMPAS Dynamique et guide technique,
etc.)

Communiguer en externe :

Les partenaires sur le terrain ainsi que les diff rents donateurs, voire le grand
public et les m dias peuvent tre int ress s par I'existence et les fondements
de lad marche qualit au sein de l'institution.

Communlquer en externe peut permettre :

De valoriser les acteurs de ['institution, et d'attirer des nouvelles ressources
humaines

De renforcer la cr dibilit pour la recherche de fonds (appels d'offres,
recherche de fonds)

De renforcer la confiance des partenaires sur le terrain.
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L'am lioration du service rendu aux populations affect es par les crises est la raison

d' tre de la d marche qualit propos e par la m thode COMPAS qualit . Mettre les

populations au centre de la d marche est essentiel pour assurer lI'adh sion des
quipes et mobiliser autour du « sens partag ».

R guli rement, il s'agira de revenir cette raison d' tre pour viter de se perdre
dans des d bats trop techniques, des oppositions personnelles ou d' ventuels
conflits d'int r t. En effet, si la qualit a des enjeux multiples, allant jusqu' des
dimensions ‘marketing’, c'est au final pour les populations que les ressources et les
efforts d'am lioration doivent tre investis.
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