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Boîte à outils pour l'engagement communautaire et la redevabilité
Outil 14 : Fiche de questions-réponses pour les bénévoles
	



OUTIL 14 : FICHE DE QUESTIONS-RÉPONSES POUR LES BÉNÉVOLES

Objectif de cet outil
Cette fiche de questions et réponses (Q&R) aide les bénévoles et le personnel à répondre aux questions fréquemment posées par les membres de la communauté pendant les évaluations, la mise en œuvre et lorsque les programmes touchent à leur fin. Cela permet d'éviter la confusion et la frustration dans les communautés en garantissant que les gens reçoivent des informations précises et cohérentes sur le programme ou la réponse.
Veuillez ajouter ou supprimer des questions de la liste ci-dessous si elles sont pertinentes pour votre programme ou votre réponse. Dans la mesure du possible, des suggestions de réponses sont fournies, mais ce document doit être mis à jour avec des informations spécifiques à chaque programme ou réponse. L'élaboration de cet outil avec l'ensemble de l'équipe, y compris les bénévoles de la communauté, permet de s'approprier l'outil, de s'assurer que les questions les plus fréquemment posées sont incluses et que les réponses sont rédigées de la meilleure façon possible en fonction du contexte local. Il doit s'agir d'un document vivant, mis à jour régulièrement en fonction des nouvelles questions qui se posent. 

[bookmark: _What_is_a]Questions et réponses courantes
	Question
	Réponse

	Que sont la Croix-Rouge, le Croissant-Rouge et/ou la Société nationale ?
	Le <insérer le nom de la Société nationale> est membre du plus grand réseau humanitaire du monde, le Mouvement international de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge. Ensemble, nous agissons avant, pendant et après les catastrophes et les urgences sanitaires pour répondre aux besoins et améliorer la vie des personnes vulnérables. Nous le faisons avec impartialité quant à la nationalité, la race, le sexe, les croyances religieuses, la classe sociale et les avis politiques.

Tout soutien apporté par la Croix-Rouge et le Croissant-Rouge est GRATUIT.  On ne doit jamais vous demander de l'argent ou des faveurs sexuelles en échange d’aide. Si c'est le cas, veuillez nous le signaler immédiatement par le biais de notre système de retour d'information <insérer les détails du système de retour d'information>, en appelant le +41 800 437 272, ou en parlant à un membre de notre équipe en qui vous avez confiance.

Ajoutez des informations sur la Société nationale et son mandat, les types de services et de soutien qu'elle fournit dans le pays, le bureau ou l'antenne la plus proche et le nombre de bénévoles. Expliquer comment les personnes peuvent s'attendre à être traitées par le personnel et les bénévoles. 


	La Croix-Rouge et le Croissant-Rouge sont-ils une organisation religieuse ?

	La<Insérer le nom de la Société nationale> n'est pas une organisation religieuse. Nous aidons les gens uniquement en fonction de leurs besoins, indépendamment de leur race, de leurs croyances religieuses, de leur classe sociale ou de leurs opinions politiques. Notre objectif est d'aider ceux qui sont le plus dans le besoin. Les emblèmes de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge remontent aux années 1800. Bien qu'aucun des deux emblèmes n'ait de connotation religieuse.

Ajoutez des informations sur la Société nationale et les différentes communautés dans lesquelles elle travaille, ainsi que sur la diversité de la base de bénévoles.


	Faites-vous partie du gouvernement ?

	Non. Les sociétés nationales de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge ne font pas partie du gouvernement, mais nous agissons en tant qu'auxiliaire ou soutien des autorités publiques en temps de crise. Cela signifie que nous travaillons en partenariat avec les autorités publiques. Il peut s'agir de services d'ambulance, de dons de sang, de formation aux premiers secours ou d'aide à l'intervention en cas de catastrophe. Cependant, les sociétés nationales sont indépendantes du gouvernement et agissent de manière impartiale et neutre, en se basant uniquement sur les besoins. 

Ajoutez des informations sur le mandat spécifique de la Société nationale dans le pays et son rôle auprès du gouvernement.


	Que faites-vous dans notre communauté ?

	Ajoutez des informations sur ce que la Société nationale, la FICR ou le CICR fait dans la communauté, notamment :
· Les objectifs du programme ou de la réponse et le type d'activités qui sont mises en œuvre
· La durée du programme ou de l'intervention et sa date de début
· Comment les gens peuvent accéder à l'aide, par exemple les cliniques de santé, les processus de distribution, l'aide aux abris, etc.
· Qui le programme ou la réponse va aider et pourquoi
· Qui travaillera sur le programme ou la réponse, p. ex. l'équipe du personnel, les bénévoles etc. ?
· Expliquez comment les gens peuvent participer au programme ou à la réponse, comme les réunions communautaires, les comités ou les mécanismes de retour d'information.


	Pourquoi posez-vous toutes ces questions ?

(pendant les évaluations)


	Nous posons ces questions pour comprendre quels sont les principaux besoins de cette communauté. Une fois que nous aurons recueilli des informations sur les besoins de cette communauté, nous évaluerons si nous pouvons agir pour la soutenir. Si nous ne prenons pas le temps de poser ces questions, nous risquons de fournir un soutien qui n'est ni utile ni nécessaire. 

Les informations que vous partagez avec nous resteront confidentielles. Personne ne doit répondre aux questions s'il ne le souhaite pas. Répondre aux questions ne garantit pas que nous allons vous aider. 

Ajoutez des informations sur l'évaluation, notamment :
· L’objectif de l’évaluation, p. ex. les informations que vous essayez de trouver et dans quel but
· Combien de jours l'évaluation durera
· Qui sera interrogé, par qui, et par quelles méthodes p. ex. discussions de groupe dirigées, entretiens avec des informateurs clés, enquêtes sur les ménages, etc.
· Comment vous allez utiliser les informations des personnes
· Quand vous reviendrez et partagerez les résultats de l'évaluation
· Comment les gens peuvent poser des questions, par exemple en communiquant les détails du mécanisme de retour d'information ou les coordonnées des antennes 
· Gérer les attentes en étant honnête sur les limites. Par exemple, si un programme n'est pas garanti ou limité à un secteur, ou s'il peut y avoir un long délai entre l'évaluation et le début d'un programme, il est important de le communiquer clairement à la communauté. NE PROMETTEZ PAS DE REVENIR SI VOUS N'ÊTES PAS SÛRS DE LE FAIRE. 

	Quand reviendrez-vous et qu'apporterez-vous ?

	Il est très important de répondre honnêtement à cette question, sinon on risque de susciter de fausses attentes dans la communauté, ce qui peut nuire à la réputation de la Société nationale et à ses relations avec la communauté. Ne dites pas aux gens que vous reviendrez leur fournir un soutien, ou quel type de soutien ils recevront, à moins que cela ne soit déjà décidé et garanti.

Ajoutez des informations ici sur :
· L’objectif de l’évaluation, p. ex. les informations que vous essayez de trouver et dans quel but. Par exemple, s'agit-il d'une évaluation pour un programme déjà validé ? Ou s'agit-il d'une évaluation visant à décider si cette communauté particulière doit recevoir un soutien ou non ?
· Vous pouvez inclure ici des informations sur le type de soutien que le programme ou la réponse fournira - mais seulement si cela est déjà décidé et défini, par exemple, l'installation de puits de forage, la fourniture de services de santé, la construction d'abris, etc.
· Quand prévoyez-vous de fournir un retour d'information à la communauté sur les résultats de l'évaluation ?
· Comment ce retour d'information sera-t-il assuré, par exemple par les dirigeants de la communauté, lors d'une réunion communautaire, par des bénévoles de la communauté, etc.
· Comment les gens peuvent poser des questions, par exemple en communiquant les détails du mécanisme de retour d'information ou les coordonnées des antennes.

	Pourquoi ne reçois-je pas d’aide ?

	Malheureusement, nous ne disposons pas de suffisamment de ressources pour soutenir tous les membres de la communauté et nous nous concentrons donc sur les personnes les plus vulnérables ou qui ont le plus besoin d’aide. 

Ajoutez des informations ici sur :
· Les critères de sélection pour bénéficier d'une aide
· Pourquoi ces groupes ont été sélectionnés pour recevoir de l’aide
· Comment les critères de sélection ont été décidés et si quelqu'un de la communauté a été impliqué dans la définition des critères
· Comment les personnes ont-elles été ciblées pour recevoir de l'aide, et qui a participé à l'identification des bénéficiaires ?
· Comment les listes de bénéficiaires ont été contrôlées et vérifiées par la Société nationale pour garantir l'équité
· Comment les personnes peuvent demander officiellement que leur cas soit réexaminé si elles estiment qu'elles ont été injustement écartées de la liste. Par exemple, les détails du mécanisme de retour d'information. Cela exige également que le programme ou l'intervention dispose d'un processus d'enquête
· Il peut être utile d'inclure des détails sur les activités qui soutiendront la communauté dans son ensemble. Par exemple, la promotion de l'hygiène ou de la santé, l'installation de puits ou de cliniques de santé.
Voir l’outil de CEA 18 : Approches participatives des critères de sélection pour plus de détails sur cette question 


	Pourquoi ne fournissez-vous pas de X ? 

X est un type d'aide ou de soutien que la Société nationale ne fournit pas, p. ex. nourriture, éducation, abri, etc.

	Malheureusement, nous ne pouvons pas répondre à tous les besoins de la communauté. Nous ne disposons que de fonds et de ressources pour fournir <insérer les détails de ce que le programme ou la réponse permettra de fournir>. Nous espérons que cela est toujours utile et nécessaire ici Nous reconnaissons que d'autres types d'aide sont nécessaires aux personnes qui vivent ici et nous sommes désolés de ne pas pouvoir répondre à tous les besoins. Toutefois, veuillez contacter <insérer le nom et les coordonnées d'une autre organisation qui fournit l’aide demandée> ou soulevez cette question par le biais de notre mécanisme de retour d'information <insérer les détails du mécanisme de retour d'information>.

Ajoutez des informations ici sur :
· Comment le programme ou la réponse a été conçu. Par exemple, la communauté a-t-elle participé à la conception du programme ? Si oui, expliquez comment ce processus a fonctionné et qui y a participé. Si le programme ou la réponse a été influencé par les exigences de financement des donateurs, expliquez-le à la communauté. Partager les contraintes et les limites auxquelles la Société nationale est confrontée peut contribuer à une meilleure compréhension et encourager une approche plus collaborative.
· Il est important d'avoir des informations sur les autres organisations opérant dans la communauté, afin de pouvoir orienter les personnes qui demandent une aide que la Société nationale ne peut pas fournir.

	Je ne suis pas satisfait, comment puis-je signaler mon mécontentement ?
	Nous sommes désolés d'apprendre que vous n'êtes pas satisfait de nos services. Chacun a le droit de faire part de ses préoccupations, de ses réclamations ou de ses suggestions sur la manière dont nous pouvons nous améliorer. Veuillez le faire par le biais de notre mécanisme de retour d'information.

Ajoutez ici des informations sur le mécanisme de retour d'information de la Société nationale, notamment :
· Les types de problèmes auxquels le mécanisme de retour d'information peut répondre, et ce qu'il ne peut pas faire
· Les canaux que les gens peuvent utiliser pour soulever des questions, des préoccupations ou des suggestions
· Ce qu'il advient de leur retour d'information et quand ils peuvent espérer une réponse de la Société nationale
· Comment la réponse sera-t-elle fournie, c'est-à-dire, seront-ils contactés directement ? 
· Comment leurs informations seront protégées et gardées confidentielles
· Les coordonnées d'autres organisations fournissant des services vers lesquels les personnes peuvent être orientées si leur retour d'information ne relève pas de la compétence de la Société nationale
Il est important de ne pas inventer une réponse ou de promettre de résoudre le problème de quelqu'un, sauf si vous êtes sûr de pouvoir le faire. 

Voir l’outil de CEA 15 : Kit de retour d'information pour plus de conseils.


	Comment puis-je trouver un emploi ou faire du bénévolat à la Croix-Rouge et au Croissant-Rouge ?
	Ajoutez des informations ici sur :
· Où la Société nationale publie les postes vacants et comment fonctionnent les processus de recrutement - en mettant l'accent sur l'équité et la transparence
· Rôles et opportunités de bénévolat disponibles au sein de la Société nationale
· Comment les gens peuvent s'inscrire comme bénévoles, c'est-à-dire les coordonnées de l'antenne locale ou du siège social

	Devons-nous payer pour bénéficier du soutien de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge ?
	Non,  les services et le soutien de la Croix-Rouge et du Croissant-Rouge sont GRATUITS.  On ne doit jamais vous demander de l'argent ou des faveurs sexuelles en échange d’aide. Si c'est le cas, veuillez nous le signaler immédiatement par le biais de notre système de retour d'information <insérer les détails du système de retour d'information>, en appelant le +41 800 437 272, ou en parlant à un membre de notre équipe en qui vous avez confiance.


	Combien de temps encore travaillerez-vous dans notre communauté ?

	Ajoutez des informations ici sur :
· La date de début du programme et sa durée prévue
· La durée du programme ; soyez honnête quant aux dates de fin et veillez à ne pas susciter l'espoir que le programme sera prolongé, à moins que cela ne soit certain
· Si une date de fin est proche, incluez des détails sur la manière dont le programme sera remis à la communauté et sur les personnes qui ont participé à ces décisions au sein de la communauté
· Détails du mécanisme de retour d'information si les gens ont d'autres questions ou préoccupations qu'ils souhaitent soulever.
Voir l’outil de CEA 20 : Conseils sur la stratégie de sortie pour plus de conseils. 


	Pourquoi partez-vous ?

	Ajoutez des informations ici sur :
· La date de début du programme et sa durée prévue, et s'il a été prolongé
· Pourquoi le programme prend-il fin, c'est-à-dire la date de fin prévue, le manque de fonds, les besoins ont été satisfaits ? 
· Qu'est-ce qui a été réalisé au cours du programme ? Autrement dit, le programme a-t-il atteint les objectifs qu'il s'était fixés ?
· Comment le programme sera transmis à la communauté, les phases de la transmission, les dates de fin, et qui de la communauté est impliqué dans le processus
· Comment les personnes seront tenues informées pendant le transfert 
· Détails du mécanisme de retour d'information si les gens ont d'autres questions ou préoccupations qu'ils souhaitent soulever.
Voir l’outil de CEA 20 : Conseils sur la stratégie de sortie pour plus de conseils. 



[bookmark: _How_can_focus]
image1.png
+CIFRC




