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[bookmark: _heading=h.30j0zll]1. Objectif de cet outil
Cet outil décrit les avantages et les inconvénients des différents canaux de communication, y compris les canaux les mieux adaptés à tel ou tel type d'activités et les conseils pour les utiliser. Il comprend des organigrammes qui vous aideront à déterminer le canal le mieux adapté à vos besoins, ainsi qu'une vue d'ensemble des forces et faiblesses des différents canaux, des conseils sur leur utilisation et des liens vers des ressources utiles. 
· 

[bookmark: _heading=h.1fob9te]2. Aperçu des canaux de communication Pas d'accès/éloignement


													



Considérations générales sur le choix d'un canal de communication :
· Utilisez les canaux et les sources préférés de la communauté
· En général, les gens préfèrent la communication en face à face  
· Niveaux d'alphabétisation dans la communauté
· Accès aux équipements de communication, p. ex. radios, TV, Internet, téléphones, etc.
· Capacité de la Société nationale - temps, financement, expérience
· Urgence de la situation
· Tenez compte des personnes qui pourraient être exclues en raison du canal choisi, p. ex. les personnes âgées, les femmes, les jeunes, etc.
· Utilisez toujours une combinaison de différents canaux, car une seule approche ne permettra jamais de toucher tout le monde
· Considérez l'impact que le choix du canal peut avoir sur la confiance des gens dans les informations partagées 


Bidirectionnel
Unidirectionnel













Accès physique
Cet organigramme fournit des indications sur les canaux qui conviennent le mieux aux différents objectifs. Il ne présente pas de règles strictes et rapides. Utilisez-le donc avec les considérations générales et la vue d'ensemble des canaux de communication ci-dessous, pour identifier le canal le plus approprié à vos besoins.
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Cet organigramme fournit des conseils sur les canaux les plus efficaces pour partager des informations sur le programme et recueillir des retours d'information. Il ne présente pas de règles strictes et rapides. Utilisez-le donc avec les considérations générales et la vue d'ensemble des canaux de communication ci-dessous, pour identifier le canal le plus approprié à vos besoins.
3. Choisir le bon canal pour la communication du programme
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3. Choisir le bon canal pour la communication des risques et le changement de comportement
Cet organigramme fournit des conseils sur les canaux les plus efficaces pour la communication des risques et le changement de comportement. Il ne présente pas de règles strictes et rapides. Utilisez-le donc avec les considérations générales et la vue d'ensemble des canaux de communication ci-dessous, pour identifier le canal le plus approprié à vos besoins.

4. Aperçu des canaux de communication
	CANAUX
	FORCES
	FAIBLESSES
	LE MIEUX ADAPTÉ POUR
	RESSOURCES

	Porte à porte   
	· Prise en charge de conversations détaillées
· Plus privé
· Peut être lancé rapidement et dirigé par des bénévoles
	· Travail intensif
· Portée géographique limitée
· Requiert un accès physique (à la communauté)
· Les bénévoles doivent avoir de bonnes capacités de communication
	· Collecte de retours d’information
· Discuter de questions sensibles ou complexes
· Changement de comportement
· Communication des risques - mais attention 
	Voir la formation d'un jour sur les compétences en communication 

	Réunions communautaires

	· Les gens peuvent fournir un retour d'information, poser des questions et obtenir des réponses 
· Transparent, tout le monde reçoit les mêmes informations en même temps
· Faible coût et faible technicité
	· Portée géographique limitée
· Nécessite un accès physique
· Tout le monde ne se sentira pas capable de prendre la parole dans les réunions publiques
· Peut exclure les personnes à mobilité réduite 
	· Partager des informations détaillées sur le programme
· Discuter collectivement des questions relatives au programme avec les communautés
· Collecte de retours d'information généraux
· Expliquer les informations complexes 
· Changement de comportement
	Outil 17 : Outil pour les réunions communautaires

	Bureaux d'information et d'assistance
	· Les gens peuvent obtenir une réponse plus rapide à leurs retours d'information
· Privé 
· Servir les personnes de la communauté
· Faible coût et faible technicité
	· Portée géographique limitée
· Nécessite un accès physique
· Certaines personnes ne veulent pas être vues en train d'utiliser le desk
· Le personnel du service d'assistance (helpdesk) doit être formé
	· Gestion du retour d'information et des réclamations concernant les programmes
· Particulièrement utile lors des distributions pour traiter les questions et les réclamations en privé et rapidement
	Outil 15 : Kit de retour d'information

	Discussions de groupe dirigées
	· Peut discuter des questions en profondeur et recueillir des retours d'information détaillés sur des sujets spécifiques
· Peut cibler des groupes spécifiques, p. ex. les femmes, les personnes handicapées 
· Faible coût et faible technicité
	· Limitées à de petits groupes, les données ne sont donc pas représentatives
· Portée géographique limitée
· Nécessite un accès physique 
· Nécessite des animateurs expérimentés et compétents
	· Compréhension du contexte, des besoins et des capacités 
· Planification, suivi et évaluation des programmes 
· Explorer les perceptions et les croyances pour le changement de comportement
	Outil 16 :Guide pour les DGD

	Théâtre ou art dramatique communautaire

	· Interactif et engageant
· Rassemble la communauté pour discuter collectivement des problèmes 
	· Nécessite une bonne préparation et une formation pour être efficace, ou faire appel à une société externe  
· Portée géographique limitée
	· Changement de comportement
· Communication des risques - qui peut être lente à démarrer
	Utilisation des formes locales de théâtre et de danse

	Cinéma itinérant – projection de films dans les communautés
	· Interactif et engageant
· Les vidéos peuvent simplifier des informations complexes, p. ex. la propagation des infections
· Rassemble la communauté pour discuter collectivement des problèmes
	· Nécessite une bonne préparation et une formation pour être efficace
· Nécessite des équipements et des compétences techniques, p. ex. un projecteur
· Portée géographique limitée
· Exige un contenu vidéo de qualité
	· Changement de comportement
· Communication des risques - mais pas dans la première phase de l'épidémie, car elle pourrait être trop lente à mettre en place
	Voir les ressources de cinéma itinérant sur le hub d'engagement communautaire


	Radio mobile – émissions de radio enregistrées et diffusées publiquement dans les communautés 
	· Si vous utilisez des émissions de radio préenregistrées, le travail peut être allégé
· Réaliser des émissions de radio en direct est interactif et engageant
· Les gens n'ont pas besoin de radios 
· Rassemble les gens
	· Nécessite des équipements et des compétences techniques, p. ex. des haut-parleurs, un véhicule
· Exige le contenu d'une émission de radio
· Portée géographique limitée 
	· Changement de comportement
· Communication des risques - mais pas dans la première phase car elle peut être lente à mettre en place
· Lorsque le contact face à face présente un risque, p. ex. COVID-19
	Voir comment la Croix-Rouge du Rwanda a utilisé la radio mobile
Ressources de radio générales sur le hub

	Mégaphones
	· Atteindre un grand nombre de personnes simultanément dans des lieux très fréquentés
· Peut être lancé rapidement et dirigé par des bénévoles
	· Communication à sens unique 
· Pas très engageant - les gens peuvent avoir l'impression qu'on leur crie dessus
· Besoin d'acheter des mégaphones
· Portée géographique limitée 
	· Partager des messages courts et simples
· Annonces de programmes 
· Communication des risques, mais seulement au début d'une intervention 
	Envisager d'installer des haut-parleurs dans les communautés, ils peuvent les utiliser eux-mêmes

	Camions sonorisés
	· Atteindre un grand nombre de personnes simultanément dans des lieux très fréquentés
· Transmettre rapidement des informations à plusieurs endroits en une journée
· Peut jouer de la musique pour attirer l'attention 
	· Communication à sens unique
· Pas très engageant - les gens peuvent avoir l'impression qu'on leur crie dessus
· Les messages peuvent être difficiles à entendre si le véhicule est en mouvement
· Nécessite un véhicule et des haut-parleurs
	· Partager des messages courts et simples
· Annonces de programmes 
· Communication des risques, mais seulement aux premiers stades d'une épidémie
	Un camion sonorisé peut être aussi simple que d'attacher un haut-parleur et un système de sonorisation à un camion ou une moto

	Dépliants et affiches
	· Peut être laissé dans la communauté 
· Soutient les activités en face à face comme le cinéma itinérant
	· Communication à sens unique
· La rédaction et la conception peuvent prendre beaucoup de temps
· Les coûts d'impression peuvent être élevés
· Difficile avec un faible niveau d'alphabétisation
· Impact limité sur les comportements
	· Partage des informations sur le programme - p. ex. critères de sélection, délais, etc.
· Messages simples de communication des risques ou de changement de comportement, mais peu susceptibles de fonctionner s'ils constituent la seule approche utilisée
	

	Peintures murales
	· Colorées et attrayantes
· Permanentes 
	· Communication à sens unique
· Portée géographique limitée 
· Dépenses et temps pour trouver un bon artiste
	· Messages simples de changement de comportement qui ne changent pas fréquemment, comme le lavage des mains 
	Voir ce guide sur les peintures murales communautaires des Amériques

	Panneaux d'affichage
	· Permanents 
· Peut également être utilisé par la communauté
· Relativement peu coûteux
	· Communication à sens unique (sauf si une boîte à idées est prévue)
· La mise à jour du tableau d'affichage demande beaucoup de travail 
· Pas bon pour un faible niveau d'alphabétisation
· La construction et l'installation peuvent prendre du temps et coûter cher 
	· Partage d'informations sur les programmes spécifiques aux communautés, p. ex. critères et listes de sélection, détails de la distribution
· Emplacement des affiches sur le changement de comportement
	Voir le guide CEA p. 61 pour une liste de contrôle des informations à partager avec les communautés 

	Boîte à idées 
	· Favorise le retour d'information anonyme
· Technologie et coût réduits - pour la Société nationale et la communauté
· Facile d'accès pour la communauté
	· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation
· Les gens ont besoin de matériel pour écrire
· Une confiance limitée dans les communautés, car elles ne savent pas quand elles recevront une réponse ou qui verra leurs retours d'information
· L'installation et la collecte régulière d'informations prennent du temps 
	· Lorsque les gens veulent fournir un retour d'information anonyme et que le taux d'alphabétisation est élevé
	Uniquement dans les deux sens si les communautés reçoivent une réponse à leur retour d'information
Outil 15 : Kit de retour d’information

	Émissions de radio par appel téléphonique
	· Divertissant et engageant
· Peut atteindre un grand nombre de personnes
· Discuter de sujets complexes, recueillir des retours d'information (limités) et répondre aux questions des appelants 
· Fonctionne à distance
· La radio est populaire et répandue
	· Le temps d'antenne peut coûter cher
· La gestion d'une émission de radio régulière nécessite du personnel, du temps et des fonds
· Besoin d'un nombre constant d'invités experts
· L'équipe radio doit être bien formée
	· Discuter des questions de communication des risques et de changement de comportement
· Partager des informations sur la Société nationale 
· Peut être utilisé pour la communication du programme si beaucoup d'utilisateurs du programme sont des auditeurs
	Ressources radio sur le hub


	Lignes téléphoniques d'urgence
	· Fournit une réponse immédiate
· Peut être simple ou complexe, en fonction des besoins et des ressources.
· Couvre de vastes zones
· Privé
· Fonctionne à distance  
	· La mise en place et le fonctionnement nécessitent un budget et des ressources humaines
· Les gestionnaires d'appels doivent être formés
· Téléphones mobiles et couverture réseau
· Coût si la ligne n'est pas gratuite
· Doit faire l'objet d'une bonne publicité 
	· Recueillir les retours d'information, y compris les réclamations, et répondre aux questions sur le programme
· Peut être utilisé pour suivre les perceptions, mais ce n'est pas idéal car il faut que les gens nous contactent 
	Outil 15 : Kit de retour d'information 
Hotline dans une boîte 

	Applications de messagerie - 
WhatsApp, Signal, etc.

	· Polyvalent - peut être utilisé avec de grands ou petits groupes, pour partager et recevoir des informations
· Partager du texte, des images et des vidéos
· Fonctionne à distance 
· Portée et partage vastes et rapides
· Faible coût et utilisation facile
	· Les utilisateurs doivent disposer d'un accès à l'Internet et d'un smartphone
· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation 
· Il faut beaucoup de temps pour répondre au volume de messages
· Impossible de contrôler ce qui est partagé, d'où la nécessité d'une surveillance constante 
	· Partager des informations simples et répondre à des questions avec un grand nombre de personnes dans une zone étendue
· Partager rapidement les mises à jour du programme avec des groupes spécifiques
· Collecte de retour d'information et suivi des perceptions à distance 
	Voir ce guide sur l'utilisation de WhatsApp pour les entreprises dans les Amériques pour soutenir les migrants et l’ étude de cas au Pérou

	Médias sociaux – Facebook, Twitter, Instagram etc
	· Polyvalent - peut être utilisé pour une communication unidirectionnelle ou bidirectionnelle, en public, en petits groupes ou en tête-à-tête
· Partager du texte, des images et des vidéos
· Grande portée, rapide 
· Encourage l'interaction 
· Fonctionne à distance
· Faible coût 
	· Ne fonctionne que dans les zones où l'utilisation des smartphones et des médias sociaux est élevée et où l'accès à l'Internet est bon
· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation 
· Vous avez besoin d'un nombre suffisant de followers et d'un contenu régulier et intéressant
· Il faut beaucoup de temps pour répondre au volume de messages
· Impossible de contrôler ce qui est partagé, d'où la nécessité d'une surveillance constante 

	· Partager avec de grands groupes des informations sur la communication des risques et le changement de comportement 
· Recueillir les avis et demander un retour d'information sur des questions spécifiques
· Réalisation de simples sondages d'opinion 
· Encourager les débats publics
· Partager des informations générales sur la Société nationale
· Partage des mises à jour avec un groupe fermé d'utilisateurs du programme
	Voir le guide du CICR et de la FICR sur l'utilisation des réseaux sociaux 
Conseils pour l'utilisation des médias sociaux pour le COVID-19
Ressources générales sur les médias sociaux 


	SMS bidirectionnels
	· Peut atteindre un grand nombre de personnes rapidement et directement
· Fonctionne à distance
· Fonctionne sur les téléphones non intelligents
	· Nécessite une couverture réseau et la possession d'un téléphone
· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation
· Les messages doivent être très courts
· Le système SMS bidirectionnel peut être compliqué à mettre en place
· Peut coûter cher aux gens pour répondre
· Envoyer des messages textuels devient moins courant
	· Recueillir à distance des informations simples et rapides auprès de communautés qui n'ont pas accès à Internet ou à un smartphone
· Des enquêtes simples pour suivre les perceptions ou les croyances lorsque les gens n'ont pas accès à Internet ou à un smartphone
	La FICR utilise :
· Twilio 
· RapidPro 
Contacter ian.odonnell@ifrc.org pour plus d’informations

	Chatbots
Services automatisés, généralement dans le cadre d'une application de messagerie, où les gens fournissent des informations et reçoivent une réponse automatique
	· Peut atteindre un grand nombre de personnes, rapidement
· Les gens peuvent demander les informations dont ils ont besoin
· Peut traiter un grand nombre de demandes simultanément 
· Anonymes, ils peuvent donc répondre aux questions que les gens pourraient être gênés de poser en personne
· Fonctionne à distance
· Les informations peuvent être fournies en plusieurs langues  
	· Les utilisateurs doivent disposer d'un accès à Internet et d'un smartphone
· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation  
· La mise en place nécessite une technologie spécialisée
· Le logiciel doit être « formé » pour répondre avec précision, ce qui prend du temps
· Les réponses étant automatisées, les utilisateurs risquent de ne pas obtenir la bonne réponse à leur question et d'être frustrés de ne pas parler à une personne en direct
	· Répondre aux questions fréquemment posées par un grand nombre de personnes 
· Il faut suffisamment de temps et de budget pour essayer de nouvelles approches innovantes
· Lorsque l'accès physique aux communautés est limité
· Les chatbots peuvent être utilisés pour suivre les besoins d'information des personnes en fonction des questions qu'elles posent 
	Étude de cas au Kazakhstan 
Les chatbots auront besoin d'un soutien spécialisé. La FICR utilise :
· Twilio 
Contacter la FICR Genève, ian.odonnell@ifrc.org pour plus d’informations

	Réponse vocale interactive
Une ligne d'assistance téléphonique avec des informations enregistrées, et les gens choisissent ce qu'ils veulent écouter 
	· Traiter un grand nombre d'appels sans avoir besoin de personnel d'assistance téléphonique
· Les gens sélectionnent les informations qu'ils veulent écouter 
· Fournit des informations détaillées sans avoir besoin d'être alphabétisé 
· Demander des informations sensibles sans gêne
· Fonctionne à distance 
· Les informations peuvent être fournies en plusieurs langues  
	· Nécessite une couverture réseau et la possession d'un téléphone
· Nécessite une technologie spécialisée 
· L'enregistrement et la conservation des informations prennent du temps 
· Les gens peuvent être frustrés de ne pas parler à une personne en chair et en os
· Communication à sens unique et impossibilité de répondre aux retours d'information 
· Les gens peuvent avoir à payer pour appeler
	· Répondre aux questions fréquemment posées par un grand nombre de personnes, en particulier dans des situations de faible alphabétisation
· Il faut suffisamment de temps et de budget pour le mettre en place
· Lorsque l'accès physique aux communautés est limité
· Peut être utilisé pour surveiller les besoins d'information des personnes en fonction de ce qu'elles écoutent
	Le SVI nécessite un logiciel spécialisé. La FICR utilise :
· RapidPro 
Contacter la FICR Genève, ian.odonnell@ifrc.org pour plus d’informations
Étude de cas en Haïti

	Discussions de groupe dirigées virtuelles
Utilisation de plateformes en ligne
	· Méthode à distance pour effectuer les DGD lorsque l'accès n'est pas possible
· Peut cibler des groupes spécifiques, p. ex. les femmes, les jeunes, etc.  
· Relativement simple à utiliser, il suffit aux participants de cliquer sur un lien depuis leur téléphone ou leur ordinateur portable 
	· Nécessite un accès à Internet et aux smartphones
· Les participants doivent être familiarisés avec les smartphones
· Les animateurs doivent avoir une expérience des smartphones et de l'animation de discussions en ligne
	· Lorsque l'accès physique n'est pas possible et que vous devez avoir des discussions plus approfondies avec les communautés, p. ex. pour des évaluations, un suivi, etc.
· Lorsque l'accès physique n'est pas possible et que vous devez avoir des discussions plus approfondies avec les communautés, p. ex. pour des évaluations, un suivi, etc.
	Outil 16 :Guide pour les DGD
Essayez Jitsi :
https://meet.jit.si/


	SMS unidirectionnel
	· Peut atteindre un grand nombre de personnes rapidement et directement
· Fonctionne à distance
· Fonctionne sur les téléphones non intelligents
	· Nécessite une couverture réseau et la possession d'un téléphone
· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation
· Les messages doivent être très courts
· Vous avez besoin des numéros des personnes 
	· Partager des mises à jour des programmes courts avec les communautés 
· Partager rapidement des messages de communication des risques courts et simples avec un grand nombre de personnes
	Voir les guides sur les SMS sur le hub
La FICR utilise Twilio Contact : ian.odonnell@ifrc.org 

	Annonces ou émissions télévisées
Annonces de 30 à 60 secondes sur un sujet spécifique
	· Grande portée, rapide
· Engageant et persuasif 
· Il est plus facile de transmettre visuellement des informations complexes
· Les publicités peuvent être diffusées régulièrement tout au long de la journée sur plusieurs stations
	· Coûteux à produire et à diffuser
· Communication à sens unique 
· La production de contenu prend du temps et nécessite généralement une société de production 
· Les gens ont moins de téléviseurs dans les zones rurales ou défavorisées 
	· Changement de comportement ou information sur la communication des risques - si les publicités peuvent être produites rapidement
· Il faut suffisamment de temps et de fonds 
	Dans certains pays, il est possible de diffuser des émissions de chat à moindre coût sur Internet ou sur des chaînes de télévision câblées

	Spots radio, jingles, publicités
Annonces de 30 à 60 secondes sur un sujet spécifique
	· Grande portée, rapide
· Divertissant et engageant
· Fonctionne à distance 
· La radio est populaire et répandue
· Généralement rapide et peu coûteux à réaliser
· Possible en plusieurs langues
· Diffusé sur plusieurs stations
	· Communication à sens unique uniquement
· Le temps d'antenne peut coûter cher
· Les spots nécessitent des compétences en matière d'enregistrement et de montage 
· Ne peut fournir que des informations limitées
	· Informations simples sur le changement de comportement et la communication des risques 
· Annonces de programmes si les auditeurs de la radio correspondent bien à la zone de programme

	Les spots peuvent être produits en interne, par la station de radio ou par une société de production

	Feuilleton radio
	· Divertissant et engageant
· Peut aborder des questions complexes ou sensibles en profondeur 
· Couvrir plusieurs questions dans le temps
· Efficace pour changer les comportements
· La radio est populaire et répandue
· Fonctionne à distance 
· Diffusé sur plusieurs stations
	· Communication unidirectionnelle - à moins qu'elle ne soit combinée à une émission de radio avec appel téléphonique
· Le temps d'antenne peut coûter cher
· Il faut du temps et des compétences spécialisées pour produire des pièces de haute qualité, ce qui peut nécessiter l'intervention d'une société spécialisée
· Généralement dans une seule langue 
	· Communication complexe pour le changement de comportement 
· Communication des risques - plus tard dans la réponse en raison du temps nécessaire à la mise en place d'un feuilleton radiophonique
· Envisagez de vous associer à d'autres organisations pour partager le fardeau de la production de ces documents
	Par exemple, voir :
https://www.developmentmedia.net/
https://www.populationmedia.org/projects/
https://www.soulcity.org.za/media/soul-city-series 


	Journaux
	· Couvre de vastes zones
· Combine texte et images
· Peut fournir des informations détaillées
	· Communication à sens unique uniquement
· Exclut les faibles niveaux d'alphabétisation 
· Généralement payant
· L'achat d'espace peut être coûteux
· Moins fréquent en dehors des zones urbaines
· Peut être affilié à un parti politique spécifique
	· Annonces concernant la Société nationale ou le programme - si le lectorat correspond à la zone du programme
· Communication simple sur les risques ou information sur les changements de comportement
· Lorsque l'accès physique est difficile ou que vous devez atteindre un grand nombre de personnes dans une zone étendue
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