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Le présent document vise à compléter les informations fournies dans le Guide de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge sur l’engagement communautaire et la redevabilité au sujet de l’élaboration et de la mise en œuvre d’un mécanisme de retours d’information et de réclamation. Il porte sur les étapes à suivre, les différents types de mécanismes et l’analyse des réclamations reçues. Un exemple de formulaire de réclamation destiné aux volontaires sur le terrain est présenté à la fin du document.


1. QU’ENTEND-ON PAR RETOURS D’INFORMATION ET RÉCLAMATION ET COMMENT LES TRAITER ?
Pourquoi traiter les retours d’information et les réclamations ?
Chaque programme fait l’objet de commentaires et de réclamations, qui doivent être considérés comme des éléments positifs permettant d’identifier les domaines à améliorer et de gagner la confiance des communautés locales. Les personnes ont un droit de commentaire et de réclamation sur les décisions qui les touchent, et un mécanisme efficace de retours d’information et de réclamation permettra d’empêcher que les griefs s’intensifient tout en favorisant la transparence et la redevabilité.


Qu’est-ce qu’un retour d’information ?
Les retours d’information sont les informations transmises à l’organisation par un bénéficiaire. Il peut s’agir d’un retour d’information positif ou négatif, qui revêt souvent une forme plus informelle et qui ne requiert pas de réponse officielle, bien qu’il puisse être partagé avec le personnel du programme. Ce retour d’information peut provenir de différentes sources (telles que les réseaux sociaux) et peut concerner des informations peu claires à propos d’une maladie, ou des rumeurs, des mythes ou des idées fausses qui circulent au sein des communautés et au sujet desquels les personnes s’interrogent/parlent.


Qu’est-ce qu’une réclamation ?
Les réclamations sont l’expression formelle d’une insatisfaction ou d’un mécontentement à propos de quelque chose et/ou du comportement d’une personne. Les réclamations requièrent une réponse. Elles peuvent concerner :
i) La qualité des activités du programme : par exemple, la rapidité, la sécurité et la pertinence des activités ; le ciblage ; la qualité des biens ou des services ; et le non-respect des promesses.
ii) Le comportement du personnel ou des volontaires (ces réclamations sont considérées comme étant « sensibles ») : par exemple, un manque de respect envers les membres de la communauté ; des allégations de corruption, de népotisme, de favoritisme ou de discrimination ; ou des allégations de harcèlement, d’exploitation et d’abus sexuels. Les réclamations sensibles peuvent également concerner le rôle et les actions des comités actifs dans le cadre des activités de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge.


Les réclamations peuvent être reçues de différentes manières et peuvent porter sur des sujets qui vont au-delà de votre domaine de contrôle, ce qui rend leur traitement difficile. Les réclamations qui concernent des questions qui n’ont rien à voir avec nos opérations ou avec le comportement de notre personnel et de nos volontaires ne doivent en règle générale pas être traitées, mais la personne doit recevoir une réponse claire et, si possible, être redirigée vers une autre organisation ou autorité qui pourra traiter le problème. Si la réclamation concerne un abus de pouvoir de la part du personnel d’une autre organisation ou autorité, et en particulier un cas d’abus sexuel ou d’abus de mineurs, il faut alors faire exception à cette règle : nous avons dans ce cas l’obligation d’informer l’organisation ou l’autorité concernée. 


Quel est le processus de traitement d’une réclamation ?
Le processus dépendra du mécanisme mis en place mais les étapes générales sont les suivantes : 
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Ce que le personnel et les volontaires doivent faire lorsqu’ils reçoivent des retours d’information ou des réclamations ?
· Écouter
· S’efforcer de comprendre la personne
· Répéter / s’assurer qu’ils ont compris la situation			


Ce que le personnel et les volontaires ne doivent pas faire lorsqu’ils reçoivent des retours d’information ou des réclamations ?
· Se mettre sur la défensive
· [image: http://4.bp.blogspot.com/-JWS5-wC76ss/T7MicAqrUOI/AAAAAAAAILE/clNng2g50I0/s1600/Screen+shot+2012-05-16+at+04.43.25.png]Argumenter avec la personne
· Se montrer méprisant
· Accuser les autres
· Formuler des hypothèses sans connaître les faits
· Faire des promesses impossibles à tenir
· Ignorer le problème

Traitement des plaintes graves
Lorsqu’une plainte ou une allégation particulièrement grave est formulée, il est nécessaire de se poser les questions suivantes : 
· L’allégation concerne-t-elle une violation de notre code de conduite ?
· Y a-t-il suffisamment de preuves du bien-fondé de l’allégation ? (L’indication de noms précis suggère que l’allégation est fondée)
· Y a-t-il suffisamment d’éléments pour pouvoir mener une enquête ?
· Le cas doit-il être transmis à la police pour qu’elle mène une enquête ?
Si, sur la base de ces questions, une enquête est lancée, les étapes suivantes doivent être suivies :
1. Décider qui doit être au courant de l’enquête (s’assurer que les personnes impliquées n’auront pas accès aux informations).
1. Mettre en place une équipe chargée de l’enquête (et définir le cadre de l’enquête ou le mandat de l’équipe).
1. Réunir les preuves (telles que les ordinateurs, les dossiers, les déclarations de témoins, etc.).
1. Garantir la confidentialité des informations et s’assurer que seule l’équipe chargée de l’enquête y a accès (et identifier les personnes avec qui il est acceptable de partager les rapports sur les progrès de l’enquête).
1. Décider si les membres du personnel concernés (et l’intégralité de leur salaire) doivent être suspendus en attendant le résultat de l’enquête, par exemple s’il existe un risque qu’ils poursuivent leur mauvais comportement (cela est habituellement le cas dans les situations d’abus sexuels), s’ils ont l’occasion de détruire les preuves (en modifiant des dossiers, en effaçant des fichiers sur les ordinateurs, en intimidant les témoins, etc.) ou s’ils ont la possibilité d’obtenir des informations sur l’enquête en restant en fonction.

2. PLANIFIER VOTRE SYSTÈME
Le Guide de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge sur l’engagement communautaire et la redevabilité fournit des informations sur les étapes à suivre pour élaborer et mettre en œuvre un système de retours d’information et de réclamation. Toutefois, avant de commencer, vous devez vous poser les questions suivantes :

· Comment identifier les canaux les plus appropriés pour recevoir les retours d’information et les réclamations ? Des questions simples peuvent par exemple être incluses dans les évaluations initiales, la communauté peut être consultée de façon rapide pendant la phase de planification, et/ou le personnel et les volontaires locaux peuvent être consultés.
· Quel sera le nom de votre mécanisme ? Le terme « réclamation » peut véhiculer une image très négative ; vous devrez donc trouver un nom local approprié qui encourage les personnes à utiliser le système.
· Qui sera responsable de gérer le système et de s’assurer que les commentaires et les plaintes sont suivis des mesures nécessaires ? Le fait de ne pas prendre en compte les commentaires pertinents peut amener la communauté au sein de laquelle vous travaillez à perdre confiance en vous.
· Comment les membres du personnel seront-ils informés de l’existence de ce mécanisme et du rôle qu’ils joueront dans sa mise en œuvre ?
· Comment la communauté sera-t-elle informée de l’existence de ce mécanisme ? Utilisez plusieurs canaux de communication.

Réfléchissez aux étapes à prévoir dans votre système :

	
	Bénéficiaire ou membre de la communauté

	

	1. Réception des réclamations et des retours d’information
· Quels sont les canaux adéquats pour recevoir des réclamations et des retours d’information dans ce contexte ?
· Quand ces canaux seront-ils accessibles (horaires, etc.) ?
· Qui recevra les réclamations et les retours d’information ?
· Comment les réclamations seront-elles enregistrées ?
· Comment seront-elles documentées ?
	
	3. Réponse aux réclamations
· Comment répondrez-vous aux réclamations ?
· Qui sera responsable de la réponse ?
· Combien de temps s’écoulera entre le dépôt de la réclamation et l’obtention d’une réponse ?

	
	
	

	2. Traitement des réclamations et des retours d’information
· Pour chaque réclamation et retour d’information, qui sera responsable :
· De l’examiner
· De mener une enquête
· De décider de la réponse à apporter
· Comment les réclamations et les retours d’information seront-ils transmis aux membres du personnel concernés et dans quels délais ?
· Qui est la personne responsable des réclamations sensibles ?
	

	4. Enseignements tirés des réclamations et des retours d’information
· Comment les tendances et les enseignements tirés seront-ils transmis aux responsables concernés ?
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3. QUEL SYSTÈME UTILISER ?

Solutions pour RECEVOIR les retours d’information et les réclamations


Les solutions présentées ci-dessous peuvent être combinées, en commençant par des approches simples qui peuvent être développées au fil du temps.

	Personnel et volontaires – utilisation de formulaires de retours d’information à l’intention des communautés
	
	Stands d’information

	
Formulaires simples pouvant être utilisés quotidiennement, durant la phase initiale de l’intervention, par le personnel et les volontaires pour prendre note des commentaires et des réclamations des membres de la communauté au sujet du programme. L’outil 26 fournit un modèle de formulaire.

Les équipes doivent se réunir régulièrement afin d’examiner les commentaires et les réclamations et de convenir des mesures à prendre.
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Un stand ou un endroit spécifique occupé à heures fixes par un membre du personnel ou un volontaire et permettant aux membres de la communauté de faire part de leurs commentaires et de leurs réclamations et de poser des questions sur le programme. Ces éléments doivent être consignés dans un registre.

Le stand peut être installé au sein de la communauté certains jours ou se trouver dans un bureau ou un centre médical. Il est recommandé qu’il soit situé près de l’endroit où les activités du programme ont lieu.
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	Comités communautaires
	
	
	Ligne téléphonique consacrée au programme (appels et envoi de SMS)

	
Les comités communautaires, qui réunissent des représentants de l’ensemble de la communauté, ont pour objectif de prendre note des commentaires et des réclamations émanant de membres de leur communauté. Le comité et la communauté doivent être informés du rôle du comité et tenir un registre des réclamations et des commentaires. Des réunions régulières doivent être prévues afin que le personnel et le comité puissent examiner ensemble le registre et convenir des mesures à prendre.
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Fixer des heures précises auxquelles la ligne téléphonique sera opérationnelle et désigner les personnes responsables de répondre aux appels et aux SMS. Les messages reçus doivent être consignés dans un registre afin de garantir leur suivi. 

Éviter l’utilisation des lignes personnelles des membres de l’équipe. Les appels téléphoniques sont préférables aux SMS car ils permettent de recueillir suffisamment de détails pour pouvoir utiliser les commentaires et les réclamations.
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	Cartes postales
	
	
	Boîtes à suggestions, commentaires et réclamations

	
Des cartes postales préaffranchies et pré-adressées peuvent être distribuées aux bénéficiaires du programme pour les encourager à faire part de leurs commentaires.

Des questions spécifiques peuvent être posées sur la qualité du programme ou sur la satisfaction à son égard ; les personnes sont invitées à y répondre et à renvoyer les cartes par la poste, à les donner au personnel ou à les déposer dans les bureaux de la Société nationale. 
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Boîtes situées près des communautés et pouvant être utilisées pour soumettre des notes écrites.

Ces boîtes doivent être régulièrement ouvertes par le personnel ou les volontaires.
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Solutions pour RÉPONDRE aux réclamations

Le délai de réponse s’appliquant à chaque réclamation dépendra du contexte. En règle générale, les réclamations doivent être suivies d’une réponse dans un délai de deux semaines ; toutefois, les réclamations sensibles doivent être immédiatement examinées, et les personnes qui les ont formulées doivent recevoir un accusé de réception.

	Répondre directement à la personne qui a formulé la réclamation
	
	Répondre à l’ensemble de la communauté

	
Par exemple, en lui téléphonant ou en lui rendant visite. Pour rendre cela possible, les coordonnées minimales de la personne doivent être relevées au moment du dépôt de la réclamation.
	
	
Par exemple, par le biais d’affiches, de réunions communautaires ou des comités. Il est important que les noms des personnes ne soient pas divulgués, mais il est possible de fournir un aperçu de la réclamation et des mesures qui ont été prises pour y remédier.

	Prendre des mesures
	
	
	Autres…

	
Une réponse peut être fournie en apportant immédiatement des changements évidents. Par exemple, dans le cas d’une réclamation concernant des fosses de latrines laissées ouvertes, la fourniture d’une réponse consiste à les couvrir immédiatement.
	
	
	




4. COMMENT ANALYSER ET SYNTHÉTISER LES RETOURS D’INFORMATION ET LES RÉCLAMATIONS EN VUE DE LEUR EXAMEN PAR LA DIRECTION

Les commentaires et les plaintes peuvent être transmis à la direction par le biais d’une base de données simple détaillant les réclamations reçues au cours des deux dernières semaines et indiquant notamment :

· Le nom et les coordonnées de la personne qui a formulé la réclamation.
· La date de réception de la réclamation.
· Le nom de la personne qui a reçu la réclamation ou le retour d’information.
· Le type de réclamation ou de retour d’information : s’agit-il par exemple d’un commentaire positif, d’une réclamation au sujet de la qualité d’un service, d’une question au sujet d’un service, d’une plainte grave au sujet d’un cas de fraude ou d’abus de pouvoir, d’une réclamation au sujet d’une autre organisation, etc. Il est possible de définir à l’avance la façon dont les différentes réclamations seront codées ; cela permettra d’effectuer une analyse rapide de la base de données et de mettre en évidence les différents types de réclamations et de commentaires reçus. Cet exercice se révélera particulièrement utile si un grand nombre de questions, de réclamations et de retours d’information sont reçus. 
· L’objet de la réclamation : une brève description de la réclamation contenant suffisamment de détails pour pouvoir agir.
· Si la réclamation ou le commentaire a été traité tout de suite ou si un suivi est nécessaire.
· Qui a assuré ou assurera le suivi de la réclamation.
· La date à laquelle une réponse a été adressée à la personne qui a formulé la réclamation.
· La réponse apportée à la réclamation ou les mesures prises.
· La date à laquelle une réponse a été apportée ou des mesures prises.
· Le nombre de jours écoulés entre la réception et le traitement de la réclamation (prise de mesures, apport d’une réponse, clôture du problème).
· Le résultat final de la réclamation : la personne a-t-elle accepté la réponse apportée ou a-t-elle fait appel ?
Une brève analyse de la base de données doit également être réalisée. Cette analyse doit couvrir les éléments suivants :
· Le nombre de réclamations reçues au cours des deux dernières semaines.
· Le nombre de réclamations ayant été suivies d’une réponse.
· Un aperçu des principaux motifs des réclamations. Cet aperçu peut prendre la forme de pourcentages relatifs à l’objet des réclamations (par exemple, 70 % des réclamations proviennent de personnes souhaitant un soutien aux moyens de subsistance, 20 % proviennent de personnes se plaignant de retards dans les distributions, etc.).
· Si l’une des personnes a appelé plus d’une fois.
· Le nombre de cas résolus (par exemple, 89 % des cas ont été résolus).
· Le temps moyen nécessaire à la résolution d’une réclamation.

Appels
Si une personne n’est pas satisfaite de la réponse apportée et souhaite aller plus loin, cela doit apparaitre clairement dans la base de données fournie à la direction. L’équipe dirigeante pourra ainsi prendre une décision concernant les étapes à suivre.
Plaintes graves concernant une mauvaise conduite
Si la réclamation est de nature grave, c’est-à-dire si elle est liée à un manque de respect envers les membres de la communauté, à des allégations de corruption, de népotisme, de favoritisme ou de discrimination, ou à des allégations de harcèlement, d’exploitation et d’abus sexuels, elle doit être transmise à la direction dès que possible (dans les 24 heures suivant la réception de la plainte).


5. CINQ CARACTÉRISTIQUES D’UN MÉCANISME EFFICACE DE RETOURS D’INFORMATION ET DE RÉCLAMATION

1. Le soutien et l’adhésion du personnel et des volontaires. Le personnel et les volontaires doivent comprendre en quoi le mécanisme les aidera et ce qu’il apportera au programme, et connaître leur rôle dans le mécanisme. 

2. L’adéquation avec le contexte. Les moyens utilisés pour recueillir les commentaires et les réclamations doivent être choisis en fonction du contexte afin de s’assurer qu’ils soient accessibles aux groupes les plus vulnérables. Les groupes plus vulnérables doivent si possible être interrogés à propos des moyens les plus adaptés, par exemple en incluant des questions sur les moyens de communication dans les évaluations ou lors des consultations ultérieures de la communauté.

3. Un système connu. Sollicitez l’avis des membres de la communauté et expliquez aux dirigeants et aux membres de la communauté comment ils peuvent faire part de leurs réclamations et de leurs commentaires.

4. La documentation. Les commentaires et les réclamations sont documentés afin que la direction puisse les utiliser et que les tendances puissent être repérées.

5. Un système réactif. À la fois en ce qui concerne les réponses apportées aux réclamations et l’utilisation des commentaires et des réclamations pour améliorer les programmes.

6. MODÈLE DE FORMULAIRE DE RETOURS D’INFORMATION ET DE RÉCLAMATION (pour la version Excel, voir l’OUTIL 15.1)

OBJECTIF DU FORMULAIRE : le présent modèle de formulaire montre comment prendre note des réclamations et des commentaires importants entendus durant vos activités sur le terrain. Tous les membres du personnel actifs sur le terrain doivent avoir sur eux une copie vierge de ce formulaire et prendre note des problèmes majeurs dont ils entendent parler chaque jour dans les communautés. Tout problème lié à la protection ou à un cas de corruption ou d’abus doit être immédiatement signalé à un responsable.

	
	FORMULAIRE D’ENREGISTREMENT DES RETOURS D’INFORMATION ET DES RÉCLAMATIONS

	Nom du projet :
	

	Lieu : 
	

	Votre nom :
	

	
N°

	Date 
	
Nom de la personne formulant la réclamation
	Détails concernant la réclamation
	Numéro de téléphone
	Mesure(s) prise(s) immédiatement
	Réclamation signalée à

	1
	




	
	
	
	
	

	2
	




	
	
	
	
	

	3
	



	
	
	
	
	



Enregistrer la réclamation dans une base de données avec la date à laquelle elle a été reçue, et les informations de contact


Identifier la personne qui doit traiter la réclamation et noter son nom dans la base de données


Recevoir la réclamation en utilisant un formulaire écrit  d'enregistrement des réclamations
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