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Avant-propos 
L’un des engagements fondamentaux de Plan International dans le cadre de son action humanitaire est la redevabilité. 

Préserver la dignité humaine et contribuer à assurer la survie et le relèvement des communautés touchées par les crises 

est au cœur de notre action. Nous sommes à l’écoute des enfants, des jeunes et de leurs communautés et nous appliquons 

les normes les plus strictes pour assurer leur sécurité en permanence. Les principes qui guident notre mission sont ceux 

de la Norme humanitaire fondamentale de qualité et de redevabilité (CHS).

Les mécanismes de retour d’information sont un élément essentiel de la redevabilité car ils sont une source de 

renseignements utiles pour les enfants, les jeunes et les communautés et leur donnent aussi la possibilité de nous fournir 

un feedback. Ceci nous permet non seulement d’apporter une réponse humanitaire plus efficace, mais contribue en outre 

à renforcer l’autonomisation des communautés, des enfants et des jeunes. Les mécanismes de retour d’information jouent 

également un rôle capital pour la sauvegarde des enfants et des jeunes dans la prévention de l’exploitation et des abus 

sexuels. Cette démarche implique l’adoption de mesures préventives et le traitement des plaintes concernant tout 

manquement à la politique de sauvegarde de notre organisation et à notre code de conduite pour notre personnel, nos 

partenaires et nos associés.

En tant qu’organisation mondiale œuvrant en faveur des droits des enfants et de l’égalité pour les filles, Plan International 

s’engage à mettre en place des mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants. Par conséquent, nous devons 

adapter nos moyens d’information et de communication de feedback aux filles et garçons de tous âges et de toutes 

orientations sexuelles, dans une démarche inclusive à l’égard des personnes ayant des besoins spécifiques, et mettre en 

place des mesures assurant leur sécurité à tous les niveaux du circuit de retour d’information. Nous tenons aussi à 

encourager la montée en puissance des enfants et des jeunes dans le processus de conception et dans la mise en œuvre 

de mécanismes de retour d’information.

Nous sommes heureux de présenter le présent guide - boîte à outils sur les mécanismes de retour d’information adaptés 

aux enfants dans les contextes humanitaires à nos équipes de terrain. Le développement de cet outil a été possible grâce 

la contribution généreuse de nos collègues intervenant en Ethiopie, dans la région lac Tchad, au Népal, au Nigéria, au 

Paraguay, aux Philippines, en Sierra Leone, en Tanzanie et au Zimbabwe, qui ont bien voulu partager leurs expériences, 

ainsi que celle des équipes mondiales qui travaillent sur la gestion des risques de catastrophe, la sauvegarde des enfants 

et des jeunes, la qualité des programmes et sur l’influence et la redevabilité. 

Jorgen Haldorsen

Directeur de la gestion des risques de catastrophe 

Mariama Deschamps

Directrice de la sauvegarde des enfants et des jeunes
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ENFANT : toute personne âgée de moins de 18 ans. 

CODE DE CONDUITE : ensemble de règles de comportement 

que tous les membres du personnel d’une organisation sont 

tenus de respecter.

PLAINTE : type de feedback qui exprime une réaction ou 

information négative.

PLAIGNANT : toute personne qui dépose une plainte auprès 

de l’organisation.

SENSIBILITÉ AUX CONFLITS : capacité d’une organisation 

à comprendre le contexte dans lequel elle intervient, à 

comprendre l’interaction entre son intervention et ce contexte 

et à agir en conséquence afin de minimiser les impacts 

négatifs et de renforcer l’effet positif de son intervention sur le 

conflit.  ii

NORME HUMANITAIRE FONDAMENTALE (CHS) :  La 

norme humanitaire fondamentale de qualité et de 

redevabilité. 

NE CAUSER AUCUN PRÉJUDICE : principe humanitaire 

fondamental visant à éviter l’exposition des enfants et des 

adultes à des préjudices supplémentaires résultant d’une 

(in)action ou de l’aide fournie.

RETOUR D’INFORMATION (OU FEEDBACK) :  

information ou réaction, positive ou négative, concernant un 

produit, un service ou une action. Le retour d’information 

peut également inclure une suggestion de changement ou 

d’amélioration.

CANAL DE COMMUNICATION DE FEEDBACK : voie 

de transmission spécifique pouvant être utilisée par les filles, 

les garçons, les jeunes et les communautés pour joindre 

l’organisation et communiquer une plainte ou un 

commentaire. Exemple : une ligne téléphonique gratuite, un 

groupe de discussion ou une enquête post-distribution.

MÉCANISME DE RETOUR D’INFORMATION : système 

polyvalent conçu pour recueillir et rapporter le point de vue 

des filles, des garçons, des jeunes, des communautés et 

des partenaires concernant le travail d’une organisation, 

dans le but de l’améliorer.

VIOLENCE BASÉE SUR LE GENRE (VBG) : expression 

générique qui recouvre tout acte préjudiciable perpétré 

contre la volonté d’une personne, basé sur les différences 

entre les hommes et les femmes attribuées socialement 

(c’est-à-dire de genre). La violence basée sur le genre inclut 

les actes qui infligent des préjudices ou des souffrances 

d’ordre physique, sexuel ou mental, les menaces de 

perpétrer de tels actes, les contraintes et autres privations 

de liberté.

PARTENAIRES D’EXÉCUTION :  les entités ou les 

organisations qui fournissent des services et une aide 

humanitaire en coopération avec ou au nom de Plan 

International. Le personnel d’un partenaire d’exécution de 

Plan International et toutes les personnes qui travaillent pour 

lui sont désignés ci-après par les termes « équipes » et « 

travailleurs humanitaires ».

PRÉVENTION DE L’EXPLOITATION ET DES ABUS 

SEXUELS (PEAS) : désigne les efforts, y compris les 

politiques, les procédures et les actions mises en œuvre par 

les organisations pour prévenir et limiter les risques 

d’exploitation et d’abus sexuels (EAS). Ces risques se 

réfèrent à une forme particulière de violences basées sur le 

genre qui ont été rapportées dans le cadre d’interventions 

humanitaires, et plus particulièrement les actes mettant en 

cause des travailleurs humanitaires. Les EAS font partie des 

plus graves violations de l’obligation de redevabilité du 

personnel humanitaire et constituent un motif sérieux de 

préoccupation en matière de protection. De tels actes 

entament la confiance des communautés touchées et du 

pays hôte à l’égard de tous les intervenants de l’aide 

humanitaire. iii 

• Exploitation sexuelle : le fait d’abuser ou de tenter 

d’abuser d’un état de vulnérabilité, d’un rapport de force 

Définitions clés
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inégal ou d’une relation de confiance à des fins sexuelles, 

notamment mais pas exclusivement en vue d’en tirer un 

avantage pécuniaire, social ou politique. 

• Abus sexuels : toute atteinte sexuelle imposée par la 

violence, sous la contrainte ou à la faveur d’un rapport 

de force inégal, la menace d’une telle atteinte constituant 

aussi un abus sexuel.

SAUVEGARDE DES ENFANTS ET DES JEUNES :  les 

responsabilités, les mesures préventives, réactives et de 

référencement prises par Plan International pour protéger 

les enfants et les jeunes, afin de s’assurer qu’aucun enfant 

ou jeune ne subisse aucune forme de préjudice du fait de 

son association avec l’organisation. La Politique mondiale 

de Plan International pour la sauvegarde des enfants et des 

jeunes définit des règles de comportement qui s’appliquent 

à tous les membres du personnel, visiteurs et associés, 

pendant les heures de service et en dehors. 

SURVIVANT : terme utilisé pour désigner une personne qui 

a été soumise à l’exploitation sexuelle ou subi des abus 

sexuels. Il est souvent utilisé indifféremment à la place de « 

victime » ; dans ce guide, la préférence est donnée au terme 

« survivant ». Néanmoins, quel que soit le terme choisi, 

aucun des deux ne suggère un manque de force, de 

résilience ou de capacité à survivre et à s’épanouir.

JEUNES : selon la définition des Nations Unies, ce terme 

englobe les individus (jeunes filles, jeunes hommes et jeunes 

ayant une autre identité de genre) âgés de 15 à 24 ans. Plan 

International considère que les jeunes ont des besoins 

particuliers en matière de sauvegarde qu’il convient de 

prendre en compte outre ceux des enfants plus jeunes et 

des adultes plus âgés. Dans le présent guide, le terme « 

jeunes » désigne les personnes âgées de 18 à 24 ans.
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Introduction
Plan International considère que la redevabilité est un principe absolument essentiel de la mission humanitaire pour assurer 

la survie et le relèvement des enfants, des jeunes et des communautés affectés par les crises et préserver leur dignité. Les 

mécanismes de retour d’information sont une composante indispensable de la démarche de redevabilité de Plan 

International ; ils s’inscrivent dans la droite ligne de la Norme humanitaire fondamentale de qualité et de redevabilité (CHS) 

et s’appuient sur les principes de la Convention des Nations Unies relative aux droits de l’enfant (CDE), notamment leur 

droit à la participation. 

Plan International vise à mettre en place des mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants, c’est-à-dire des 

canaux de communication appropriés à leur âge, réceptifs au genre, inclusifs, sécurisés et confidentiels de sorte que les 

enfants et les jeunes puissent recevoir des informations, fournir un feedback et exercer une réelle influence sur les 

programmes humanitaires. 

Finalité du présent guide
Le présent guide a été conçu pour aider Plan International 

et ses partenaires à développer ou à renforcer des 

mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants 

dans le contexte des interventions humanitaires. Il propose 

des outils pour accompagner les équipes de travailleurs 

humanitaires pas à pas dans la conception et la mise en 

œuvre de ces mécanismes en collaboration avec les 

enfants, les jeunes et les communautés. Ce guide se divise 

en deux parties :

Première partie : La première partie de ce guide présente 

les concepts de redevabilité et de mécanisme de retour 

d’information dans le secteur humanitaire et au sein de Plan 

International. 

Deuxième partie : La seconde partie indique la marche à 

suivre pour concevoir et mettre en œuvre un mécanisme de 

retour d’information adapté aux enfants.

Ce guide est accompagné d’un manuel de formation sur les 

mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants.

A qui s’adresse ce guide ?
Ce guide est destiné aux équipes humanitaires de Plan 

International et de ses partenaires chargés de la mise en 

place de mécanismes de retour d’information adaptés aux 

enfants en tant qu’éléments essentiels des programmes 

d’aide humanitaire. 

Comment utiliser ce guide ?
Les équipes humanitaires n’ont qu’à suivre les étapes 

décrites dans le guide en utilisant les outils fournis pour 

concevoir et mettre en œuvre des mécanismes de retour 

d’information adaptés aux enfants et pour tirer profit du 

feedback reçu par le biais de ces mécanismes 

(apprentissage). Les étapes clés définissent des prérequis 

minimum pour les mécanismes de retour d’information ; en 

revanche, tous les outils peuvent être adaptés en fonction 

de la situation du pays concerné ou du contexte humanitaire.

Dans la deuxième partie de ce guide, les actions, 

informations et outils importants sont signalés par les 

symboles suivants :

 

Action clé : signale les actions essentielles 

de chaque étape.

Outil : signale l’existence d’un nouvel outil 

pouvant être utilisé pour exécuter l’action 

ou l’étape.

Sauvegarde : signale une information 

spécifique ou une action liée à la 

sauvegarde des enfants et des jeunes et à 

la prévention de l’exploitation et des abus 

sexuels (PEAS).
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1.1 Qu’est-ce qu’un mécanisme de retour d’information ?
Plan International définit un mécanisme de retour d’information comme un moyen de « recueillir et rapporter le point de vue 

des enfants, des jeunes, des membres des communautés et des autres partenaires au sujet du travail de Plan International 

afin de l’améliorer. » Les mécanismes de retour d’information sont également désignés par l’expression « mécanismes de retour 

d’information et de plaintes » puisqu’ils visent à recueillir différents types de feedback, y compris les plaintes. 

LE RETOUR D’INFORMATION (ou feedback) est un terme générique utilisé pour désigner tout point de vue ou réaction 

au sujet d’un produit, d’un service ou d’une prestation. Ce point de vue peut être aussi bien positif que négatif. Le feedback 

peut inclure une suggestion de changement ou d’amélioration. 

UNE PLAINTE est un type de feedback qui exprime une réaction ou un point de vue négatifs. 

Les mécanismes de retour d’information sont une composante clé du travail au sens large de Plan International sur la 

redevabilité, et manifestent son engagement à exercer son pouvoir de manière responsable en prenant en considération les 

personnes visées par l’aide humanitaire, en leur rendant des comptes et en étant tenu de les rendre. iii  Plan International définit 

la redevabilité iv comme suit : « écouter attentivement les points de vue des personnes, leur fournir des informations sur notre 

organisation et nos activités dans des formats accessibles facilement compréhensibles par toutes les parties prenantes, 

répondre à leurs commentaires [et les informer en retour] au sujet des décisions et des actions prises, y compris la façon 

dont nous adaptons notre travail en fonction du feedback et des plaintes reçus ». 

Première partie : Pourquoi instaurer 
des mécanismes de retour  
d’information adaptés aux enfants ?

La boucle de retour d’information adapté aux enfants conçu par 

Plan International comprend quatre étapes : 

1. Ecouter les enfants, les jeunes et les communautés : 

recueillir et accuser réception de leurs commentaires 

communiqués par le biais des canaux de communication de 

feedback sélectionnés et de la participation des enfants, des jeunes 

et des communautés.

2. Catégoriser les commentaires : enregistrer et catégoriser les 

commentaires ou les plaintes et les valider ensuite au besoin.

3. Répondre aux commentaires : prendre les mesures appropriées 

pour donner suite aux commentaires et aux plaintes. 

4. Fermer la boucle du mécanisme de retour d’information : 

informer les fournisseurs de feedback sur la mesure qui a été 

prise pour donner suite à leur commentaire et leur demander  

s’ils sont satisfaits de cette mesure.

1. 2.

3.
4.

Ecouter les enfants,  
les jeunes et les  
communautés

Catégoriser les 
commentaires

Répondre aux 
commentaires

Fermer la  
boucle du 
mécanisme  
de retour 
d’information
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Un mécanisme de retour d’information efficace s’appuie sur les principes suivants : 

Feedback sur la prestation : un mécanisme de retour 

d’information doit permettre de recueillir les opinions des 

individus concernant l’action de Plan International : ce que 

nous faisons, comment nous le faisons et comment nous 

nous comportons (nos valeurs). 

Approche systématique : un mécanisme de retour 

d’information doit être conçu comme un processus continu 

plutôt que comme une série d’interactions ponctuelles avec 

les enfants, les jeunes ou les communautés. 

Dialogue bidirectionnel : le processus de recueil et de 

transmission d’informations doit être une communication 

dans les deux sens, inclusive et participative, et non pas 

uniquement axée sur l’extraction d’informations. 

Apprentissage et amélioration :  un mécanisme de 

retour d’information doit contribuer à l’apprentissage 

organisationnel et à l’amélioration continue de la qualité et 

de la pertinence de l’action de Plan International.



13mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : guide et boîte à outils

Les mécanismes de retour d’information comparés aux systèmes de suivi et d’évaluation (S&E)

Bien que les mécanismes de retour d’information s’inscrivent souvent dans un processus de suivi et d’évaluation, ils n’ont 

pas la même finalité. 

But du suivi et évaluation (S&E) : mesurer la qualité et l’avancement du programme par rapport aux objectifs, activités et 

indicateurs définis.

But des mécanismes de retour d’information et des activités liées à la redevabilité : mesurer les performances du programme 

par rapport aux priorités des communautés et des actions entreprises pour adapter le programme en fonction du feedback 

fourni par les communautés.

Néanmoins, les systèmes de suivi et évaluation et les mécanismes de retour d’information sont étroitement liés et se 

complètent. Par exemple : les informations recueillies auprès des communautés lors des visites de suivi de projet peuvent 

être mises à profit pour améliorer ou adapter le projet au fur et à mesure. D’un autre côté, le feedback donné par les enfants 

concernant les activités aide les équipes de S&E et autres du projet à comprendre pourquoi un programme atteint ou non 

le nombre d’enfants ciblés ou pourquoi il a eu ou non l’effet escompté. Des suggestions d’améliorations peuvent également 

contribuer à recadrer les activités faisant partie du projet au cours de son exécution. La boîte à outils MEAL v développée 

par Plan International indique comment procéder pour relier les mécanismes de retour d’information à des activités de suivi 

et évaluation adaptées aux enfants. 

1.2 Pourquoi des mécanismes de retour d’information « adaptés aux enfants » ?

Un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants est un moyen de communication qui tient compte de l’âge 

et du genre, qui est inclusif, confidentiel et sûr pour permettre aux enfants et aux jeunes de recevoir des informations, 

de fournir un feedback et d’exercer concrètement une influence sur les programmes humanitaires.

L’expérience montre que lorsque les mécanismes de retour 

d’information ne sont pas expressément conçus pour les 

enfants et les jeunes et en collaboration avec eux, ils ne sont 

généralement pas utilisés car vi :

• Les enfants et les jeunes ne sont pas correctement 

informés de l’existence des canaux de communication 

de feedback ou de la façon dont ils peuvent y avoir accès.

• Les canaux de communication ne sont pas disponibles 

dans les zones où les enfants et les jeunes vivent ou 

reçoivent des services.

• Les canaux de communication ne sont pas accessibles 

aux enfants et jeunes qui ont niveau d’instruction trop 

faible ou qui vivent avec un handicap.

• Les enfants et les jeunes pensent que leur feedback ne 

sera pas traité de manière confidentielle ou que les 

personnes qui recevront leurs plaintes ne les croiront pas 

ou ne les aideront pas.
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Les mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants sont conçus pour intégrer les composantes suivantes :

appartiennent à des groupes marginalisés ou minoritaires 

et leur offrant un espace où elles peuvent exprimer leurs 

opinions sans crainte. Les membres de la communauté 

atteints de déficience visuelle indiquent qu’ils ont besoin 

de matériel d’information adapté, en braille ou en 

audiodescription. 

 Sécurité et confidentialité : Le 

mécanisme de retour d’information permet 

aux enfants et aux jeunes d’exprimer leur 

point de vue et leurs préoccupations en toute sécurité et en 

toute confidentialité sans risque de préjudice ou de 

représailles. Il faudra faire des efforts pour qu’ils parviennent 

à avoir confiance dans le mécanisme en leur expliquant 

clairement comment il fonctionne, comment la confidentialité 

est assurée et de quelle manière les plaignants seront 

informés des mesures prises par l’organisation.

 Exemple : Les enfants et les jeunes sont consultés sur les 

canaux de communication appropriés pour signaler 

leurs préoccupations relatives à des comportements 

répréhensibles de la part du personnel. Il est important 

pour eux que le recueil de leur feedback s’effectue dans 

un lieu où ils se sentent à l’aise et en sécurité ; suggestion 

: nommer l’une des femmes faisant partie de l’équipe de 

l’ONG comme point focal Sauvegarde pour signaler 

toute préoccupation en la matière.

Sensibilité aux conflits : Le mécanisme 

de retour d’information ne doit pas être la 

source de conflit ni d’aggravation de 

conflit, ou créer des dynamiques de pouvoir non 

consensuelles au sein de la population affectée ou entre les 

acteurs humanitaires et la communauté.

Example : Lors des sessions inter-agences de recueil de 

feedback dans une intervention auprès de réfugiés, la 

communauté d’accueil est régulièrement consultée pour 

évaluer comment la présence des acteurs humanitaires 

est perçue par la population locale.

 Compatibilité avec l’âge : Le mécanisme 

de retour d’information est adapté aux 

capacités de développement (physique, 

psychologique, social et émotionnel) des enfants et des 

jeunes et favorise leur participation effective selon leur 

niveau de développement. Les informations fournies et les 

différents canaux de communication de feedback sont 

adaptés et accessibles aux enfants et aux jeunes de tous 

les groupes d’âge.

 Exemple : Des enfants et des jeunes créent des 

prospectus destinés aux autres enfants de leur 

communauté en utilisant un langage simple et des 

illustrations pour faire passer des messages clés 

concernant les mécanismes de retour d’information. 

Sensibilité au genre : Le mécanisme de 

retour d’information promeut l’égalité entre 

les filles et les garçons et les hommes et les 

femmes. Lorsque des inégalités de genre sont constatées, 

des mesures sont mises en place pour assurer l’accès et la 

participation de chacun.

 Exemple : Dans un contexte où les filles et les femmes 

ont un accès limité aux espaces publics et au dialogue 

dans les communautés, des séances de feedback et 

des consultations spécifiques sont organisées avec des 

groupes de filles et des groupes de femmes pour 

connaître leurs opinions et leurs priorités personnelles. 

Ces séances sont dirigées par des femmes.

 Inclusion : Le mécanisme de retour 

d’information promeut le respect de la 

diversité et l’acceptation des enfants et 

des jeunes d’âges, de capacités et d’identités de genre 

différents, ainsi que ceux qui appartiennent à des groupes 

marginalisés ou exclus.

 Exemple : Les consultations communautaires incluent les 

personnes vivant avec un handicap et celles qui 
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Participation des enfants : Le mécanisme de retour d’information favorise la participation véritable et 

efficace des filles, des garçons et des jeunes au niveau de sa conception et de sa mise en œuvre. La 

participation peut représenter une activité d’autonomisation en soi, mais la consultation des enfants et 

des jeunes contribue également à s’assurer que les mécanismes de retour d’information correspondent mieux à leurs 

besoins et à leurs capacités. La participation doit toujours être volontaire, respectueuse, appropriée, inclusive, sans risque, 

transparente et informative pour les filles, les garçons et les jeunes.

 Exemples : Au Népal, après le tremblement de terre de 2015, des journalistes en herbe ont été formés par Plan International 

pour faire des reportages sur les problèmes des enfants. Ils les ont interrogés sur leurs besoins d’information et leur degré 

de satisfaction par rapport à la réponse humanitaire, puis ont communiqué les résultats de leur enquête à l’organisation. 

Dans le cadre d’une autre intervention, des filles et des garçons ont été chargés de recueillir un feedback concernant les 

activités dans l’Espace ami des enfants, y compris les suggestions de changement ou d’amélioration. Ils ont ensuite 

transmis toutes les informations récoltées à Plan International. Des séances ont été organisées entre Plan International et 

des enfants, dirigées par des filles et des garçons (11-17 ans), où ces adolescents et adolescentes ont eu la possibilité de 

poser des questions aux organisations et aux décideurs politiques locaux au sujet de l’intervention et de donner leur 

opinion sur les activités en cours. 
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Les mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants sont un outil important pour la redevabilité car ils contribuent à :

Prévenir la fraude et la corruption : Des mécanismes de 

retour d’information bien conçus contribuent à déceler et 

combattre la fraude et la corruption ; et ils peuvent également 

avoir un effet dissuasif sur l’abus de pouvoir.

Renforcer la transparence : Un dialogue interactif entre 

Plan International/le partenaire et les populations affectées 

peut faciliter la communication relative aux problèmes 

existants, renforcer l’efficacité des solutions et instaurer une 

confiance mutuelle.

Améliorer la qualité et la rentabilité des programmes : 

Le recueil systématique de feedback permet de faire la part 

entre les actions et les suggestions d’amélioration qui ont été 

fructueuses ou non et contribue de ce fait à la mise en place 

d’une action humanitaire plus efficace, et plus inclusive, qui 

tient vraiment compte des points de vue des enfants et des 

communautés affectés. Cet apprentissage continu permet 

d’améliorer en permanence les programmes au cours de leur 

exécution sans attendre le terme de l’intervention humanitaire, 

ce qui est également plus rentable financièrement.

1.3  Rôle des mécanismes de retour d’information dans la prévention de l’exploitation et 
de l’abus sexuels (PEAS) et dans la sauvegarde des enfants et des jeunes

Les mécanismes de retour d’information jouent un rôle clé dans le renforcement des mécanismes de prévention et de 

signalement en matière d’exploitation et d’abus sexuels et dans la sauvegarde des enfants et des jeunes. Les mécanismes 

de retour d’information permettent d’aider les survivants connus et potentiels ; ils facilitent le signalement et le référencement 

d’actes contraires à la sauvegarde des enfants ou de cas et allégations de EAS, et ont une fonction préventive grâce à la 

formation et la sensibilisation des personnels et des membres de la communauté. Lors de la conception d’un tel mécanisme, 

il est essentiel que toutes les équipes et tous les bénéficiaires soient informés ou formés sur la PEAS, sur notre Politique 

mondiale de sauvegarde des enfants et des jeunes et sur notre Code de conduite.

Prévention de l’exploitation et de l’abus sexuels (PEAS) 

La PEAS fait référence aux efforts déployés, notamment les politiques, procédures et mesures mises en place par les 

organisations, pour prévenir et limiter les risques d’exploitation et d’abus sexuels (EAS). Cette dénomination recouvre des 

formes spécifiques de violence basée sur le genre signalées dans un contexte humanitaire, et plus particulièrement les 

allégations mettant en cause des travailleurs humanitaires. Les EAS se divisent en deux catégories vii :

• L’exploitation sexuelle : le fait d’abuser ou de tenter 

d’abuser d’un état de vulnérabilité, d’un rapport de force 

inégal ou d’une relation de confiance à des fins sexuelles, 

notamment mais pas exclusivement en vue d’en tirer un 

avantage pécuniaire, social ou politique.

Promouvoir la dignité et l’autonomisation des filles, 

des garçons, des jeunes et des communautés : Les 

mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants 

permettent aux enfants, aux jeunes et à la communauté dans 

son ensemble d’exprimer leurs besoins et leurs priorités, 

pour influer sur la conception des programmes humanitaires, 

et de donner leur avis sur la façon dont l’action humanitaire 

peut contribuer le mieux à préserver leur dignité. 

Sauvegarder les enfants et les jeunes et prévenir 

l’exploitation et les abus sexuels (PEAS) : Lorsqu’ils 

sont bien conçus, les mécanismes de retour d’information 

adaptés aux enfants peuvent fortement accroître la 

sensibilisation des enfants, des jeunes et de l’ensemble de 

la communauté affectés à l’égard de leurs droits et du 

comportement attendu des travailleurs humanitaires ; ils 

améliorent aussi leur capacité à identifier les risques de 

sécurité potentiels et leur apprennent à savoir où et 

comment signaler, en toute sécurité, les manquements à 

l’obligation de sauvegarde et les cas et allégations de 

violences, abus et exploitation sexuels et autres.

• L’abus sexuel : toute atteinte sexuelle, imposée par la 

violence, sous la contrainte ou à la faveur d’un rapport 

de force inégal, la menace d’une telle atteinte constituant 

aussi un abus sexuel.
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La question des EAS a alerté l’opinion publique en 2002 

suite à des allégations d’exploitation et d’abus sexuels 

généralisés perpétrés par des travailleurs humanitaires et 

des Casques bleus sur des femmes et des enfants réfugiés 

ou déplacés en Afrique de l’Ouest, résultant d’un  « échec 

catastrophique de la protection » viii. 

Les actes de EAS commis par les travailleurs humanitaires 

sont un grave sujet de préoccupation en matière de protection 

et constituent l’une des plus graves violations du principe de 

redevabilité dans l’action humanitaire. Ils détruisent la 

confiance des communautés touchées et du pays hôte à 

l’égard de tous ceux qui fournissent une aide humanitaire ix. 

Dans les contextes de crise humanitaire, il existe de 

nombreux facteurs qui augmentent les risques d’exploitation 

et d’abus sexuels sur les populations vulnérables : 

l’aggravation de la pauvreté et la détresse financière des 

personnes affectées, l’afflux accru de produits de valeur tels 

que les denrées alimentaires et autres articles, l’inapplication 

des lois et l’insécurité, le recrutement massif et des 

procédures de recrutement accélérées.

Parallèlement, le signalement de cas de EAS continue 

d’être en-dessous de la réalité parce que les membres des 

communautés vulnérables ont souvent peur de déposer 

une plainte craignant de se voir refuser l’accès à l’aide ou à 

une assistance par la suite.

Depuis 2014, un Groupe de travail spécialement dédiée à la 

AAP et PEAS sous l’égide du Comité Permanent Inter-

organisations (CPI) a developé des règles concernant la 

conduite sexuelle des travailleurs humanitaires. 

L’engagement de Plan International en matière de 

Prévention de l’exploitation et de l’abus sexuels est 

inscrit dans son Code de conduite mondial (une version 

pour le personnel interne de Plan International et une 

pour ses partenaires externes). Plan International a 

adopté une politique de tolérance zéro à l’égard de toute 

forme et tout acte d’exploitation ou d’abus sexuel des 

enfants, des jeunes et des adultes bénéficiaires de l’aide. 

Le Code de conduite fixe des règles relatives au 

comportement attendu de son personnel et de ses 

associés à l’égard des enfants, des jeunes et des adultes 

touchés, qui doivent être respectées pendant et après les 

heures de service. Le point focal en matière de PEAS est 

en général le DRH. 

Sauvegarde des enfants et des jeunes (0-24 ans)

La sauvegarde fait référence aux responsabilités et mesures 

préventives, réactives et de référencement spécifiques prises 

par Plan International en tant qu’organisation luttant pour les 

droits de l’enfant, pour s’assurer qu’aucun enfant (0-17 ans) 

ou jeune (18-24 ans) ne subit aucune forme de préjudice, y 

compris les actes de violence et de maltraitance, du fait de 

ses liens avec l’organisation. 

En instaurant une Politique mondiale de sauvegarde 

des enfants et des jeunes, Plan International s’engage à 

maintenir un environnement propre à prévenir les violences 

faites aux enfants et aux jeunes, avec une tolérance zéro 

concernant l’exploitation et les abus sexuels perpétrés par 

le personnel dans le cadre des interventions humanitaires. 

Cette politique mondiale de sauvegarde s’applique à tous 

les membres du personnel, associés et visiteurs. Le terme « 

associés » recouvre l’ensemble des individus, payés ou 

non, qui se sont engagés à travailler directement avec 

l’organisation, ou avec son appui, y compris les 

représentants de ses partenaires et des gouvernements 

locaux, les bénévoles, les stagiaires, les sponsors, les 

donateurs, les sous-traitants, les chercheurs, les membres 

des conseils d’administration et autres. Cette politique est 

applicable pendant les heures de service et en dehors. La 

coordination de la sauvegarde est confiée à un « point focal 

». Chaque bureau local de Plan International doit désigner 

au moins un « point focal » chargé de veiller à la sauvegarde 

des enfants et des jeunes.

http://www.pseataskforce.org/uploads/tools/sixcoreprinciplesrelatingtosea_iasc_french.doc.
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La différence entre la Politique de sauvegarde et les programmes de protection 

Il est important que l’ensemble des équipes humanitaires comprennent la différence entre les politiques organisationnelles 

de sauvegarde, dont fait partie le Code de conduite qui s’applique à tous les membres du personnel, et les programmes 

de protection mis en place pour lutter contre la violence dans les communautés :

Dans le présent guide, tous les points nécessitant une action ou une attention spécifiques en 

matière de sauvegarde des enfants et des jeunes et de protection contre les violences et abus 

sexuels sont signalés par ce symbole (Sauvegarde).

• L’exploitation et l’abus sexuels (EAS) est une forme de 

violence basée sur le genre. Toutefois, la protection 

contre les actes EAS, se distingue des programmes 

relatifs à la violence basée sur le genre (VBG) en ce sens 

que ces derniers sont destinés à combattre la violence 

basée sur le genre au sein des communautés. Les 

programmes VBG mis en place dans l’action humanitaire 

incluent des services de prévention et de lutte contre la 

violence dans les communautés. Plan International 

pourrait donc, par exemple, déployer un programme de 

sensibilisation aux risques de VBG dans les écoles, ou 

travailler avec les enfants, les tuteurs et les dirigeants 

communautaires pour prévenir et combattre la violence 

basée sur le genre dans le cadre familial et communautaire. 

Le travail sur le thème VBG dans les contextes 

humanitaires est coordonné par le sous-cluster VBG du 

Cluster Protection.

• Les préoccupations liées à la sauvegarde des enfants 

ont rapport avec la violation du droit de l’enfant à la 

protection ; néanmoins, la sauvegarde des enfants et 

des jeunes se distingue des programmes de protection 

des enfants, qui ont pour objectif de lutter contre la 

violence dont sont victimes les enfants au sein des 

communautés. Les programmes de protection des 

enfants dans l’action humanitaire incluent un soutien et 

des services pour prévenir et combattre la violence, la 

maltraitance, la négligence et l’exploitation des enfants. 

Par exemple, Plan International peut mettre en place des 

espaces sécurisés ou des services de gestion de cas. Le 

travail de protection de l’enfant dans le cadre de l’aide 

humanitaire est coordonné par sous-cluster Protection 

de l’enfance du Cluster Protection.
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Récapitulatif : la politique de sauvegarde comparée aux programmes de lutte contre la violence au sein des 

communautés 

Problème de protection impliquant un 
travailleur humanitaire

Comment Plan International traite  
le problème

Personne affectée Problème spécifique lié à  
la protection

Politique organisationnelle S’applique à 1

Filles et garçons 

(0-17 ans) et 

jeunes (18-24 ans)

Toute forme de violence et de 

maltraitance, y compris 

l’exploitation et l’abus sexuels 

(EAS) perpétrée contre les filles 

et garçons (0-17 ans) et les 

jeunes (18-24 ans) bénéficiant de 

l’aide de Plan International

Politique mondiale pour la 
sauvegarde des enfants 
et des jeunes 

Code de conduite 
(personnel)

Code de conduite  
(autres personnes)

Équipe, visiteurs et 
associés de Plan 
International

Les équipes de Plan 
International 

Les personnels ne faisant pas 
partie des employés de Plan 
International 

Femmes et 

hommes âgés de 

25 ans et plus

Exploitation et abus sexuels 

(EAS) perpétrés contre des 

femmes et des hommes âgés 

de 25 ans et plus bénéficiant de 

l’aide de Plan International

Code de conduite 
(personnel)

Code de conduite  
(autres personnes)

Les équipes de Plan 
International

Les personnels ne faisant 
pas partie des employés 
de Plan International

Femmes et 

hommes âgés de 

25 ans et plus

Toute autre forme de 

violence, abus, discrimination 

ou harcèlement perpétrés 

contre des femmes et des 

hommes âgés de 25 ans et 

plus bénéficiant de l’aide de 

Plan International

Code de conduite 
(personnel)

Code de conduite  
(autres personnes)

Les équipes de Plan 
International 

Les personnels ne faisant 
pas partie des employés 
de Plan International 

Violence au sein de la communauté Comment Plan International  
traite le problème

Personne affectée Problème lié à protection Intervention mise en place

Filles et garçons 

(0-17 ans)

Toute forme de violence, de 

maltraitance, de négligence et 

d’exploitation perpétrée contre 

des filles et garçons (0-17 ans) 

par un autre membre de la 

communauté

Intervention via le programme de protection de 

l’enfance dans les situations d’urgence 

Femmes et 

hommes  

(18 ans et plus

Violences, abus, négligence 

et exploitation basés sur le 

genre perpétrés contre des 

femmes et des hommes âgés 

de 18 ans et plus par un autre 

membre de la communauté

Intervention via le programme de lutte contre la 

violence basée sur le genre dans les situations 

d’urgence

1   « Equipe de Plan International Inc. » désigne l’ensemble du personnel de Plan International, Inc., Plan Limited et toutes les filiales (y compris le siège international, les bureaux de liaison 

et régionaux ainsi que les bureaux de pays). « Les personnels ne faisant pas partie des employés de Plan International » incluent les consultants externes, les travailleurs temporaires 

issus d’autres entreprises ou organisations (y compris les chauffeurs de véhicules, les équipes de nettoyage et le personnel de sécurité), les fournisseurs, les sponsors, les 

représentants de donateurs et les visiteurs. « Équipe de PIan International » désigne les employés de Plan International. « Associés de Plan International » désigne les entrepreneurs 

et les consultants engagés par Plan International Inc, les bénévoles (y compris les bénévoles communautaires, et les membres du Conseil d’administration et de l’Assemblée, le cas 

échéant) et les stagiaires qui travaillent avec Plan International Inc, les personnes dépendantes accompagnant le personnel international en déplacement professionnel, et toute autre 

personne représentant Plan International.

https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Fre-nov17.pdf
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Fre-nov17.pdf
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Fre-nov17.pdf
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/FRENCH%20PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb2018.docx
https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/FRENCH%20PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb2018.docx
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Deuxième partie : étapes à suivre 
pour mettre en place un mécanisme 
de retour d’information adapté 
aux enfants
La deuxième partie du présent guide propose un accompagnement pas-à-pas et des outils pratiques pour mettre en place 

un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants. Ce processus se déroule en trois phases : 

• Phase 1 : Conception d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants

• Phase 2 : Mise en place d’une boucle de retour d’information

• Phase 3 : Apprentissage : leçons tirées des retours 
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Phase 1. Conception d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants 

Étape 1.1  Former une équipe de travail chargée des 

retours d’information

Outil 1 – Plan de mise en œuvre

Étape 1.2 Analyser le contexte Outil 2 –  Fiche d’évaluation du mécanisme de retour 

d’information

Étape 1.3  Définir le champ d’application du mécanisme 

de retour d’information 

Outil 3 – Catégories de feedback

Étape 1.4  Sélectionner des canaux de communication 

adaptés aux enfants

Outil 4 – Canaux de communication de feedback

Outil 5 – Activités de feedback adaptées aux enfants

Outil 6 – Activités de feedback communautaires 

Outil 7 – Discussions en groupes focaux

Outil 8 – Boîtes à suggestions

Outil 9 – Questionnaire d’enquête pour feedback 

Outil 10 – Formulaire de retour d’information

Outil 11 –  Formulaire de retour d’information adapté aux 

enfants

Outil 12 –  La technologie et les mécanismes de retour 

d’information

Outil 13 –  Mécanismes de retour d’information adaptés 

aux enfants : Guide de discussion

Outil 14 –  Consultations communautaires

Outil 15 –  Évaluation des risques en matière de 

sauvegarde

Étape 1.5 Concevoir la boucle de retour d’information Outil 16 – La boucle de retour d’information

Étape 1.6 Planifier les ressources 

Étape 1.7 Développer un plan de mise en œuvre du 

mécanisme de retour d’information

Étape 1.8 Renforcer la capacité des équipes

Étape 1.9  Informer les enfants, les jeunes et leurs 

communautés

Outil 17-  Sensibilisation des communautés aux questions 

de sauvegarde et de SEA

Phase 2. Mise en œuvre de la boucle de retour d’information

Étape 2.1  Écouter les enfants, les jeunes et leurs 

communautés

Outil 18 –  Réception des plaintes portant sur la 

sauvegarde et l’exploitation et l’abus sexuels

Étape 2.2 Catégoriser les retours d’information Outil 19 – Base de données de feedback

Outil 20 – Conseils pour la base de données de feedback

Étape 2.3 Répondre aux retours d’information

Étape 2.4 Fermer la boucle du retour d’information

Phase 3. Tirer les leçons des retours d’information

Étape 3.1 Suivi du mécanisme de retour d’information

Étape 3.2  Mettre à profit le feedback pour un 

apprentissage organisationnel

Guide et outils pour la mise en place d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants – Détail des 

étapes 
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Phase 1.  Conception d’un mécanisme de retour 
d’information adapté aux enfants

Veillez à impliquer la personne chargée de la politique mondiale de sauvegarde des enfants et des 

jeunes (qui est le point focal Sauvegarde dans le pays concerné) et la personne qui coordonne le 

traitement des plaintes relatives au non-respect du Code de conduite et aux problèmes de violence et 

abus sexuels (généralement les HR). 

Le but de la phase de conception est d’analyser le contexte opérationnel, de sélectionner des canaux de communication 

de feedback adaptés aux enfants et d’identifier les ressources nécessaires pour mettre en place le mécanisme. La 

participation des enfants, des jeunes et de la communauté dans son ensemble est essentielle au cours de cette phase : 

plus ils seront impliqués dans la conception du mécanisme de retour d’information, plus il y a de chance que le mécanisme 

soit utile, adapté aux enfants et accessible à tous les membres de la communauté. 

Les diverses étapes de la phase de conception aideront les équipes à développer un plan de mise en œuvre du mécanisme 

de retour d’information. Ce plan doit inclure une définition claire du champ d’application et de l’objectif du mécanisme, les 

canaux de communication choisis, la description du circuit de retour d’information et des fonctions des équipes impliquées 

ainsi que les ressources requises. Le plan de mise en œuvre est un outil important pour la communication interne sur le 

mécanisme de retour d’information et pour mobiliser les ressources nécessaires. 

Étape 1.1 Former une équipe de travail chargée des retours d’information

Outil 1 – Plan de mise en œuvre cet outil fournit un modèle pour développer un plan de mise en œuvre du 

mécanisme de retour d’information. 

Action clé : mettre en place une équipe de travail chargée des retours d’information 

Un mécanisme de retour d’information s’applique à toute l’intervention humanitaire et s’appuie sur diverses équipes : 

• Suivi, Evaluation, Redevabilité et Apprentissage (MEAL)

• Programmes

• Communications

• Ressources humaines (RH)

• Opérations, y compris logistique et TI

• Direction

Il est conseillé de constituer une équipe de travail dédiée aux retours d’information avec des représentants des équipes   

ci-dessus pour coordonner la conception du mécanisme de retour d’information adapté aux enfants. L’implantation d’un 

nouveau système nécessite généralement le soutien de la (haute) direction, il est donc recommandé d’intégrer des représentants 

de la direction dans l’équipe. Si vous travaillez avec un ou plusieurs partenaires d’exécution, il serait bon de les impliquer dès 

le début afin de favoriser l’appropriation du mécanisme et d’instaurer un sentiment de responsabilité partagée.

Action clé : Nommer un coordinateur du retour d’information
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Il est conseillé de nommer une personne agissant comme point focal pour coordonner l’équipe de travail chargée des 

retours d’information et surveiller le processus de conception globale du mécanisme de retour d’information adapté aux 

enfants. Selon la taille de l’équipe d’intervention humanitaire, cette personne pourra être un manager des Retours 

d’information dédié, ou un spécialiste sénior MEAL/du Programme.

Toutes les étapes décrites dans le présent guide doivent être menées par le Coordinateur du retour d’information et l’équipe 

de travail chargée des retours d’information.

Lors de la préparation d’un nouveau mécanisme de retour d’information, il est important d’analyser tout d’abord le contexte 

Étape 1.2 Analyser le contexte

opérationnel. Inventoriez les capacités telles que les mécanismes de retour d’information déjà en place, les ressources 

humaines disponibles ainsi que les moyens techniques et financiers. Evaluez également les contraintes et les risques 

opérationnels comme le niveau d’accès de la population affectée, les problèmes de sécurité ou autres risques associés à 

notre engagement auprès des communautés. Dans la mesure du possible, il convient de s’appuyer sur les capacités existantes 

et d’éviter de mettre en place des systèmes qui font double emploi.

Action clé : Analyser le contexte opérationnel

Examinez et analysez les questions suivantes :

• Existe-t-il déjà un système de retour d’information et/ou de plaintes géré par Plan International, ses partenaires et/ou un 

groupe interorganisations ?

• Quelles sont les capacités et ressources dont dispose Plan International/ son partenaire ? Pensez aux ressources 

humaines, aux équipes techniques, aux ressources financières, technologiques et en matériel.

• Plan International ou son partenaire ont-ils accès à la population affectée ?

• Plan International ou son partenaire sont-ils en mesure d’assurer la protection des données collectées ?

• Existe-t-il d’autres risques (de sécurité) potentiels, des contraintes ou obstacles pouvant entraver la mise en place d’un 

mécanisme de retour d’information ?
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Schéma décisionnel 

Capacités, risques 
et contraintes

Question Réponse

Mécanisme  

de retour 

d’information 

existant

Plan International/son 

partenaire ont-ils déjà un 

mécanisme de retour 

d’information adapté aux 

enfants en place et 

opérationnel ?

Oui : Bien ! Utilisez l’Outil 2 – Fiche d’évaluation du 

mécanisme de retour d’information pour vérifier si toutes les 

étapes ont bien été exécutées. Si le mécanisme présente 

certains points faibles nécessitant d’être renforcés, suivez les 

étapes qui s’y rapportent dans ce guide.

Non : Il n’y a pas de mécanisme de retour d’information ou le 

mécanisme existant ne fonctionne pas correctement. Utilisez 

ce guide pour concevoir et/ou perfectionner et mettre en 

place un mécanisme de retour d’information adapté aux 

enfants.




Existe-t-il déjà un 

mécanisme 

interorganisations de 

retour d’information dont 

Plan International/son 

partenaire devraient  

faire partie ?

Oui : Bien ! Assurez-vous que le mécanisme de retour 

d’information de Plan International est aligné sur le système 

interorganisations. Utilisez ce guide et les outils fournis pour 

vous assurer que le mécanisme de retour d’information de 

Plan International est sécurisé et inclusif pour les filles et les 

garçons de tous âges et aptitudes.

Non : Mettez en place un mécanisme de retour d’information 

adapté aux enfants et efficace pour Plan International (et ses 

partenaires d’exécution). Le cas échéant, explorez les 

possibilités d’instaurer ou de soutenir un mécanisme 

interorganisations de retour d’information.





Ressources 

Humaines

Plan International/ son 

partenaire ont-ils assigné 

des points focaux de 

feedback avec un rôle et 

des responsabilités 

clairement définis pour la 

conception et la mise en 

œuvre des mécanismes 

de retour d’information 

adaptés aux enfants ?

Oui : Bien ! Cela vous permettra de mette en place un 

mécanisme de retour d’information efficace. Reportez-vous à 

la section 4 de l’Outil 2 – Fiche d’évaluation du mécanisme de 

retour d’information pour contrôler si toutes les étapes se 

rapportant au rôle, aux responsabilités et au renforcement des 

capacités des équipes ont bien été exécutées.

Non : Impliquez des collaborateurs clés de diverses équipes 

dans la phase de conception du mécanisme de retour 

d’information. Assignez des rôles et des responsabilités 

clairement définis aux membres de l’équipe de travail sur le 

retour d’information dans les différentes phases du processus.





Accès aux 

populations 

affectées
Plan International/ son 

partenaire sont-ils en 

mesure d’atteindre la 

population affectée ?

Oui : Bien ! Ceci signifie que la population peut être consultée 

directement au cours de la phase de conception du 

mécanisme de retour d’information. Passez à l’étape 1.3  

de ce guide. 

Non : Envisagez de développer un mécanisme de retour 

d’information en utilisant la technologie mobile ou un système 

de collecte de feedback à distance, éventuellement avec 

l’aide d’un tiers. Privilégiez la collaboration avec des 

informateurs clés plutôt que les consultations communautaires 

pour la phase de conception du mécanisme de retour 

d’information.
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Protection des 

données
Plan International/son 

partenaire ont-ils mis en 

place des politiques et 

des ressources pour 

protéger correctement 

les données des 

bénéficiaires ?

Oui : Bien ! Assurez-vous que les directives mondiales et 

nationales relatives à la protection des données s’appliquent à 

toutes les procédures de collecte, de stockage et d’utilisation 

des données (mobiles/en ligne).  

Non : Lors de la conception du mécanisme de retour 

d’information, consultez le département TI du bureau du pays 

ou du bureau régional pour assurer que des protocoles de 

protection de données sont bien mis en place et respectés.




Durée de 

l’intervention

La présence de Plan 

International/son 

partenaire dans la région 

est-elle prévue sur le  

long terme ?

Oui : Bien ! Assurez-vous que le mécanisme de retour 

d’information mis en œuvre dans le cadre de l’aide d’urgence 

est relié aux systèmes et programmes en cours. Passez à 

l’étape 1.3 et impliquez les équipes concernées dans la 

conception du mécanisme.

Non : même si l’intervention humanitaire ne dure pas 

longtemps, il faut toujours mettre en place un mécanisme de 

retour d’information adapté aux enfants. Passez à l’étape 1.3 

pour mettre en œuvre un tel mécanisme qui soit réalisable, 

pour la durée de l’intervention.





Capacités, risques 
et contraintes

Question Réponse

Outil 2 – Fiche d’évaluation du mécanisme de retour d’information : elle vous servira à évaluer la 

performance d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants déjà en place.
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Étape 1.3 Définir le champ d’application du mécanisme de retour d’information
Un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants doit être doté d’un objectif et d’un champ d’application clairs 

qui définissent quel type de feedback sera collecté et pris en charge. Les mécanismes de retour d’information varient en 

fonction des contextes de mise en œuvre, néanmoins il est généralement conseillé de doter les mécanismes de retour 

d’information adaptés aux enfants d’un champ d’application assez large et inclusif pour pouvoir prendre en compte des 

problèmes, des commentaires et des plaintes de diverse nature.

Objectif : collecter le feedback et les plaintes des enfants, des jeunes et des communautés, y donner suite et améliorer 

en permanence les activités faisant partie du programme sur la base du feedback reçu.

Champ d’application du mécanisme de retour d’information : 

1. Feedback concernant l’aide humanitaire fournie par Plan International/son partenaire.

2. Préoccupations portant sur la sauvegarde des enfants et des jeunes et/ou l’exploitation et l’abus sexuels (EAS) des 

bénéficiaires.

3. Autres signalements d’une faute commise par un membre du personnel, y compris les cas de fraude ou de rruption.

Un mécanisme de retour d’information inclusif permet à Plan International de recueillir un feedback 

très diversifié y compris au sujet de questions sensibles telles que les manquements à l’obligation de 

sauvegarde et les allégations d’exploitation et d’abus sexuels.

S’agissant de la sauvegarde, un mécanisme de retour d’information inclusif présente des avantages, mais aussi des risques 

ou des limites:

Advantages:

• Diminution du risque de stigmatisation et de représailles contre les survivants de EAS/fournisseurs de feedback. 

• Simplicité car toutes les plaintes liées au programme d’intervention sont centralisées. La population affectée sait où se 

rendre pour porter plainte et n’est pas désorientée par une multiplicité d’options.

• Le regroupement des allégations liées à la sauvegarde et des cas d’EAS avec d’autres problèmes soulevés dans le cadre du 

programme peut faciliter l’intégration de la question de la sauvegarde et de la PEAS dans la réponse humanitaire et promouvoir 

ces deux composantes essentielles de la qualité et de la redevabilité dans les programmes d’intervention humanitaire.

Risques / Limites :

• La grande diversité des messages qui convergent par le biais d’un seul et unique mécanisme de retour d’information 

risque d’amoindrir son efficacité : une abondance de retours fournis par la communauté peut retarder l’identification et 

la validation des manquements à la sauvegarde et des allégations d’EAS.

• Il existe un risque accru que les préoccupations prioritaires, en particulier les manquements à la sauvegarde et les 

allégations d’EAS, soient « éclipsées » par d’autres plaintes et passent inaperçues. 

• Le signalement de questions sensibles, tels que les manquements à la sauvegarde et les allégations d’EAS, nécessitera 

peut-être des voies de signalement séparées, distinctes des canaux de communication de feedback habituels. 

• Le signalement anonyme pourrait compliquer la mise en place d’une réponse adéquate aux manquements à la 

sauvegarde et aux allégations d’EAS.

A chaque étape du présent guide, les différents types de retours d’information seront examinés attentivement et des indications 

spécifiques seront données pour le traitement des commentaires et des plaintes concernant des questions sensibles. 
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Action clé : Catégoriser les retours d’information

Il s’agit de définir, en fonction du champ d’application du mécanisme de retour d’information, les catégories d’informations 

qui seront collectées et prises en charge par biais du système. Le présent guide propose neuf catégories. D’autres catégories 

peuvent être ajoutées dans le contexte local, basées sur les exigences spécifiques d’un/des donateur(s), par exemple.

Catégories de feedback

1. Expression de gratitude

2. Suggestion d’amélioration

3. Demande d’information

4. Demande d’assistance

5. Légère insatisfaction à l’égard des services / de l’aide fournis

6. Insatisfaction majeure à l’égard des services / de l’aide fournis

7. Problème urgent : signalement d’un manquement à la politique de sauvegarde des enfants et des jeunes 

8. Problème urgent :  signalement d’un manquement au Code de conduite, y compris des cas d’exploitation et 

l’abus sexuels (EAS)

9. Problème urgent : problème de sécurité

Remarque concernant les catégories 7 et 8 : les allégations de manquement et les suspicions relèvent également de ces 

deux catégories. 

Tous les messages qui n’ont pas de rapport avec les catégories ci-dessus doivent être pris en charge hors du mécanisme 

de retour d’information. Par exemple : les commentaires portant sur l’assistance fournie par une autre organisation doivent 

être soumis à l’organisation concernée. La prise en charge des signalements d’incidents au sein de la communauté, tels 

que les cas de violence perpétrée entre les membres de la communauté, ne doit pas en principe avoir lieu par le biais d’un 

mécanisme de retour d’information, mais plutôt à travers la réponse humanitaire (par exemple par le programme de 

protection de l’enfance).

Action clé : Identifier les politiques organisationnelles en lien avec le mécanisme de retour d’information 

Outil 3 – Catégories des retours d’information : donne une description détaillée de chaque type de feedback.

It est important qu’un mécanisme de retour d’information soit dûment relié aux politiques organisationnelles existantes pour 

prévenir et traiter les fautes commises par le personnel, et que les mécanismes de signalement déjà en place soient pris en 

compte pour éviter l’instauration de protocoles de signalement redondants.

L’équipe de travail doit recenser et identifier toutes les politiques existantes de Plan International/son partenaire qui couvrent 

des questions pouvant relever du mécanisme de retour d’information, y compris les dispositifs de signalement et les points 

focaux concernés. Soit, au minimum :

Impliquez les points focaux Sauvegarde 

et les points focaux dédiés au non-

respect du Code de conduite, y compris 

les allégations d’EAS.

• Politique mondiale pour la sauvegarde des enfants et 

des jeunes

• Code de conduite (personnel de Plan International)

• Code de conduite (autres personnes)

• Politique mondiale de lutte contre le fraude, la 

subornation et la corruption 
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La sélection de canaux de communication de feedback adaptés aux enfants doit toujours s’effectuer en concertation avec 

les enfants et les jeunes. Il est important de comprendre ce qui fonctionne pour les enfants et les jeunes d’âges et 

d’aptitudes différents, outre les préférences des adultes. Même s’il existe des différences selon les contextes, des 

évaluations ont révélé que les enfants et les jeunes préfèrent en général communiquer leur feedback dans les conditions 

suivantes xi :

Étape 1.4 Sélectionner des canaux de communication adaptés aux enfants 

• Directement lors de réunions : les enfants et les 

jeunes donnent leur feedback lorsqu’ils sont en groupe, 

comme dans les réunions de classe à l’école. Ils 

participent éventuellement à des réunions élargies au 

niveau de la communauté, dirigent des séances de 

questions-réponses avec les organisations humanitaires 

ou organisent des réunions avec des décideurs. 

• Entre pairs : les enfants plus âgés et les jeunes préfèrent 

souvent recueillir mutuellement leurs avis et les 

communiquer ensuite collectivement ou par 

l’intermédiaire d’un délégué. 

• Via le point focal de feedback/Sauvegarde d’une 

ONG : en particulier les préoccupations liées à la 

sauvegarde et autres questions sensibles sont la plupart 

du temps communiquées à une personne de confiance 

comme un membre du personnel d’une ONG, qui agit  

comme point focal de la Sauvegarde. 

• Par écrit : individuellement ou en groupe, les enfants et 

les jeunes consignent leurs commentaires ou leurs 

suggestions par écrit, sous forme de note, de lettre ou 

de proposition. En général, les « boîtes à suggestions » 

ne sont efficaces que si les personnes ont un niveau 

d’instruction assez élevé et ont l’habitude de 

communiquer leur point de vue directement par écrit.

• Via une ligne d’assistance téléphonique, par sms, 

e-mail et Internet : les permanences téléphoniques, les 

sms, les e-mails et les plateformes en ligne sont de plus 

en plus utilisés, surtout par les adolescents plus âgés et 

les jeunes qui sont plus connectés, pour recevoir des 

informations, signaler des incidents et fournir un 

feedback ou déposer des plaintes.
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Action clé : Identifier des canaux de communication potentiels

Le présent guide présente divers canaux de communication pouvant être intégrés dans un mécanisme de retour 

d’information adapté aux enfants. Examinez l’ensemble des canaux présentés et établissez une liste de ceux qui pourraient 

être mis en place dans le contexte local. Ils pourront être présentés aux enfants, aux jeunes et aux adultes et être discutés 

avec eux lors des séances de consultation communautaires. Envisagez également les opportunités pour les enfants et les 

jeunes de piloter des activités de collecte de feedback. 
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Canaux de communication de feedback

Canal de communication Description

Communication bidirectionnelle

Activités de recueil de 

feedback adaptées aux 

enfants

Les activités de feedback adaptées aux enfants sont spécialement conçues pour les 

enfants et les jeunes ; elles s’intègrent facilement dans des projets en cours. Ces activités 

incluent : visage souriant/triste, hiérarchisation en diamant, classement participatif des 

préférences, méthode Étoile de Mer, la narration et activités créatives. Outil 5 – Activités de 

feedback adaptées aux enfants

Activités communautaires 

propices au recueil de 

feedback 

Activités de feedback spécialement conçues pour recueillir les commentaires des jeunes 

(18-24 ans) et autres adultes de la communauté. Elles peuvent être intégrées dans les 

activités des projets en cours ou organisées indépendamment sous forme de séances de 

retour d’information. Ces activités incluent : l’évaluation post-action et la méthode Etoile 

de Mer.  Outil 6 – Activités de feedback communautaires 

Discussions avec groupes 

focaux 

Discussions en petits groupes avec des enfants, des jeunes ou des adultes pour recueillir leurs 

commentaires et leurs suggestions d’amélioration. Outil 7 – Discussions avec des groupes focaux

Point focal Retour 

d’information/Sauvegarde/ 

PEAS au niveau de l’ONG

Point(s) de contact dédié(s) au niveau de l’ONG pour la communication de commentaires 

généraux ou sur des questions spécifiques, y compris le signalement de non-respect de la 

Politique mondiale relative à la sauvegarde des enfants et des jeunes et les allégations 

d’EAS.

Visite à domicile ou enquête « 

porte-à-porte » 

Visites à domicile ou collecte d’informations « porte-à-porte » réalisées par l’organisation 

pour recueillir l’opinion des enfants, des jeunes et/ou des adultes dans la communauté.

Réunions communautaires Mobilisation de la communauté et réunions avec les membres de la communauté pour les 

informer sur l’assistance humanitaire fournie par l’organisation et pour recueillir leur feedback. 

Retours d’information issus 

des comités communautaires 

(ex. : comité de protection de 

l’enfant, groupe de jeunes etc.)

Groupes spécifiques de membres de la communauté qui se réunissent régulièrement pour 

collecter et transmettre un feedback de la part du groupe qu’ils représentent au sein de la 

communauté.

Collecte d’informations au 

cours du suivi du programme 

Le suivi du programme offre une bonne occasion pour recueillir les commentaires des 

enfants et des adultes concernant l’aide humanitaire fournie. 

Postes d’assistance Des postes d’assistance peuvent être mis en place dans des endroits publics tels que les 

sites de distribution, les espaces sécurisés, les bureaux d’administration locaux ou les gares 

routières. Ces postes peuvent remplir différentes fonctions dans le mécanisme de retour 

d’information : enregistrer les commentaires et les plaintes ; répondre aux plaintes, 

préoccupations et suggestions et les signaler régulièrement aux équipes chargées des 

retours d’information ; fournir des informations ou une assistance directe afin de « fermer la 

boucle » du retour d’information.

Numéro de téléphone mis en 

place par l’organisation

Numéro de téléphone mis à disposition au niveau de l’organisation pour fournir un 

feedback direct à l’organisation humanitaire.

Service d’assistance 

téléphonique gratuit 

Numéro de téléphone spécialement mis en place par un tiers (indépendant, externe) pour 

communiquer des commentaires ou déposer des plaintes.

Radio Programmes radiophoniques destinés à fournir des informations, à répondre aux questions 

posées en direct par les auditeurs et à indiquer quel suivi a été donné au feedback et quelles 

améliorations ont été mises en place.

Communication unidirectionnelle

Boîte à suggestions Boîte fermée dans laquelle on peut déposer des commentaires ou des propositions de 

changement.  Outil 8 – Boîtes à suggestions

Enquêtes / entretiens Ensemble de questions posées individuellement à un enfant, jeune ou adulte sur la base 

d’un questionnaire (semi-)structuré. Vous trouverez un échantillon de questions dans : 

Outil 9 – Questions pour formulaire d’enquête
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Outil 4 – Canaux de communication : donne une description de chaque canal de communication de feedback 

ainsi que des indications sur la manière dont ils peuvent être mis en œuvre, y compris en tenant compte de 

diverses dimensions : genre, âge, handicap.

Certains canaux favorisent un dialogue bidirectionnel, d’autres en revanche sont des voies de communication unidirectionnelle 

plus orientées sur l’extraction de données. Il est conseillé de choisir plusieurs types de canaux de communication pour 

s’assurer que divers groupes d’enfants, de jeunes et d’adultes ont accès au mécanisme de retour d’information. Certains 

canaux peuvent éventuellement être utilisés uniquement pour des groupes spécifiques : par exemple, les visites à domicile 

peuvent être réservées aux enfants vivant avec un handicap ou placés en famille d’accueil. Le nombre de canaux de 

communication choisis dépend de l’ampleur et des spécificités de l’intervention humanitaire, ainsi que des ressources et 

capacités disponibles pour collecter, gérer et traiter les informations. De manière générale, et pour éviter que les flux de 

données ne deviennent ingérables, il est recommandé de ne pas sélectionner plus de 10 canaux de communication 

différents.

Formulaire de feedback Formulaires à la disposition des équipes, des enfants, des jeunes et des membres de la 

communauté pour communiquer leurs commentaires par écrit. 

Outil 10 – Formulaire de retour d’information 

Outil 11 – Formulaire de retour d’information adapté aux enfants

E-mail Adresse e-mail dédiée à la réception des commentaires de la communauté et à y répondre.

SMS Communication des commentaires par sms vers un numéro de téléphone centralisé et 

réception d’une réponse via le même numéro.

Recueil de commentaires en 

ligne

Plateforme en ligne ou site Internet pour communiquer et collecter des commentaires. 
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Principes d’utilisation de solutions techniques 

La technologie peut soutenir différentes étapes du circuit de retour d’information et être un outil extrêmement utile pour 

atteindre un grand nombre de personnes en favorisant le dialogue bidirectionnel, en permettant d’atteindre des 

communautés isolées, en collectant des informations en temps réel et en simplifiant l’analyse de larges ensembles de 

données. Parallèlement, la technologie peut comporter des risques et ne pas être efficace partout. Au moment de la 

sélection des canaux de communication, il convient de prendre en compte les principes de base ci-dessous :

• Vérifiez toujours d’abord comment les enfants, les jeunes et les adultes partagent des informations et identifiez les 

technologies auxquelles ils sont habitués et ils font confiance. Cette démarche vous aidera à déterminer quand et où 

avoir recours à la technologie, et quel type de technologie est la mieux appropriée et pour qui.

• Tenez compte de la sensibilité aux conflits : évaluez qui sera concerné ou non par la ou les solution(s) technique(s) 

envisagée(s). Évitez d’aggraver les inégalités liées au genre, à l’âge, au niveau d’instruction, à l’accès à la téléphonie 

mobile et à une connexion Internet.

• Faites plusieurs tests. Les solutions techniques qui fonctionnent bien dans certaines zones seront inopérantes dans 

d’autres. Faites en sorte que le système offre suffisamment de flexibilité pour permettre une réponse itérative et adaptative 

aux retours d’information des utilisateurs.

• Utilisez toujours plusieurs canaux de communication pour avoir un back-up en cas de défaillance technique.

• Si vous utilisez des applications, des sites Internet ou des logiciels externes, veillez à mettre en place des procédures de 

protection de la vie privée et de sécurité pour que les données personnelles ne soient pas accessibles. Si vous utilisez 

des applications ou des sites Internet, choisissez ceux qui sont dotés d’un chiffrement de bout en bout, qui collectent 

et conservent un minimum de données et dont la fiabilité en matière de protection des données est connue.

• Instaurez des systèmes de gestion de l’information performants et prévoyez des ressources humaines suffisantes pour 

gérer et stocker les données en toute sécurité. Recevoir des retours d’information par le biais de solutions technologiques 

peut conduire à un afflux de grandes quantités de données issues de sources différentes. Les systèmes de gestion 

d’informations trop faibles peuvent accroître le risque de faillir à l’obligation de respecter la vie privée des utilisateurs ou 

de frustrer les communautés si leurs questions et leurs plaintes restent trop longtemps sans réponse.

• Investissez du temps et des ressources pour « fermer la boucle » du circuit de retour d’information, avec vérification et 

validation, analyse et prise en charge du feedback.

Outil 12 – La technologie et les mécanismes de retour d’information : fournit une liste de solutions 

technologiques couramment utilisées dans les contextes humanitaires telles que les sms, les applications de 

messagerie et les outils de feedback en ligne. 
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Action clé : Discuter des dimensions spécifiques des mécanismes de retour d’information adaptés 

aux enfants

Après avoir effectué une première sélection de canaux de communication, il convient de les examiner à la lumière des 

dimensions clés : âge, genre, inclusion, sécurité, confidentialité et sensibilité aux conflits. L’outil 13 présente des questions 

clés pouvant servir de base à une discussion en équipe. Réfléchissez à la manière dont les enfants et les jeunes pourraient 

prendre part à des activités de feedback et les diriger. Cette étape est très utile pour préparer les facilitateurs des 

consultations communautaires à animer des débats ciblés avec des enfants et des jeunes. 

Examinez séparément les canaux de communication potentiels dédiés aux violations de la politique 

de sauvegarde et allégations d’EAS. Consultez les points focaux Sauvegarde, les RH et autres 

équipes concernées sur la pertinence des canaux de communication sélectionnés, et évaluez les 

voies et procédures de signalement existantes. Faites une liste séparée des voies de signalement 

potentielles pour les catégories de feedback 7 et 8 et les autres questions sensibles.

Outil 13 – Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : Guide de discussion  fournit une 

liste de questions clé et des recommandations pour mettre en place des canaux de communication adaptées 

aux enfants.
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Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : base de discussion 

Âge
• À quels groupes d’âge s’adresse l’intervention humanitaire ? 

• Quel est le niveau d’instruction des enfants et des jeunes ? 

• Quels sont les lieux et les canaux de communication les 

mieux appropriés pour les jeunes enfants (6-9 ans), les 

filles et garçons adolescents (10-17 ans) et les jeunes 

(18-25 ans) ? 

• Comment peuvent-ils être impliqués activement dans le 

recueil du feedback et des signalements ?

• Les jeunes adolescentes mariées, fiancées ou enceintes 

peuvent-elles participer avec les filles de leur âge ou 

sont-elles considérées comme des femmes adultes ?

Genre
• Les filles, les femmes et les personnes ayant une autre 

identité de genre ou une autre orientation sexuelle ont-

elles le même accès à l’aide humanitaire, aux services et/

ou espaces publics ? 

• Existe-t-il des groupes spécifiques, en termes de genre, 

confrontés à des risques particuliers lorsqu’ils fournissent 

un feedback ?

• Les filles et les femmes ont-elles le même niveau 

d’instruction que les garçons et les hommes ?

• Les normes de genre prescrivent de travailler séparément 

avec les femmes et les hommes ?

• Quand (jour/heure) et où les consultations et les activités 

de feedback doivent-elles avoir lieu pour tenir compte 

des occupations quotidiennes des groupes cibles, telles 

que l’école, le travail et les tâches ménagères ? 

Diversité et inclusion 
• Existe-t-il des barrières culturelles empêchant les filles, 

les garçons, les femmes ou les hommes de communiquer 

un feedback (en public ou en privé) ? 

• Quels groupes exclus ou à risque devraient être consultés 

au cours de la phase de conception ? Doivent-ils être 

consultés séparément ? 

• Quels sont les obstacles existants en termes de niveaux 

d’instruction, de langue, d’isolement géographique, 

d’accès à la technologie ?

• Les lieux où il est possible de communiquer un feedback 

sont-ils physiquement accessibles à tous les membres 

de la communauté ? 

• Le recueil de feedback nécessite-t-il des aménagements 

ou des équipements spécifiques pour les enfants, les 

jeunes, les adultes vivant avec un handicap, les 

personnes âgées et les femmes enceintes ? 

Sécurité  
• Quels sont les principaux risques encourus par les 

enfants, les jeunes et les adultes en matière de sécurité 

lorsqu’ils fournissent un feedback ?

• Le canal de communication de feedback est-il accessible 

en toute sécurité à différents types de groupes ?

• Est-il possible de mettre en place un canal de 

communication permettant un contact direct, 

spécialement dédié au recueil de préoccupations liées 

aux EAS ou autres questions sensibles des enfants, des 

femmes et des groupes à risque ?

• À quels types de risques liés à la sécurité peuvent être 

exposés les enfants, les jeunes et les autres membres de 

la communauté lorsqu’ils signalent un manquement à la 

politique de sauvegarde ou une allégation d’EAS ? 

Confidentialité 
• Existe-t-il des points focaux Sauvegarde dans la 

communauté, qui bénéficient de la confiance des enfants 

et des jeunes ?

• Les équipes et les associés ont-ils tous été formés aux 

procédures de signalement liées à la Politique mondiale 

de sauvegarde des enfants et des jeunes, et connaissent-

ils le(s) point(s) focal (focaux) de Plan International ?

• Quels sont les principaux risques encourus par les filles, 

les garçons, les femmes et les hommes qui fournissent 

un feedback confidentiel ?

• Existe-t-il dans la communauté, des groupes confrontés 

à des obstacles spécifiques lorsqu’ils veulent fournir un 

feedback confidentiel ?

Sensibilité aux conflits 
• Quelles dynamiques de pouvoir et quels problèmes 

d’exclusion entrent en jeu dans la communauté ?

Questions servant de base de discussion
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Exemple de fiche de renseignement

1. Ex : réunions avec 

des enfants et des 

adolescents dans les 

espaces sécurisés

8-17 

Les 

jeunes 

n’ont 

pas 

accès

Les 8-12 ans 

ont des clubs 

mixtes alors 

que les 13-17 

ans ont besoin 

de facilitateurs 

masculins/ 

féminins

Assurez-vous 

que les enfants 

non scolarisés et 

exclus ont aussi 

accès aux 

réunions

Choisissez des 

facilitateurs 

expérimentés 

qui savent 

comment 

créer un 

espace 

sécurisé 

favorisant le 

retour 

d’information

Veillez à aménager 

un local privé pour 

les discussions de 

feedback ; 

demandez aux 

enfants à qui ils 

préfèrent 

communiquer leur 

feedback

Assurez-vous 

que les 

enfants ne 

participant 

pas dan les 

réunions ont 

accès à 

d’autres 

mécanismes 

de retour 

d’information

2.

Etc.

Canaux de 
communication

Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : dimensions clés 

Âge Genre
Diversité et 

inclusion
Sécurité Confidentialité

Sensibilité  
aux conflits

• Comment la communauté perçoit-elle le rôle de Plan 

International/son partenaire dans la fourniture d’une aide 

humanitaire ? Et dans la promotion de la cohésion sociale ?

• L’utilisation ou la fourniture d’accès à la technologie 

changent-t-elles ou renforcent-elles les dynamiques de 

pouvoir existantes entre les membres de la communauté ?

• Les ressources que vous fournissez profitent-elles 

davantage à un groupe particulier ? (rappelez-vous que 

les formations et les compétences développées grâce à 

la participation aux mécanismes de retour d’information 

sont aussi des ressources). 

1. Ex. : Point focal 

Sauvegarde de l’ONG

6-17 Désignez des 

femmes et des 

hommes 

comme points 

focaux pour 

que les 

enfants 

puissent 

choisir à qui ils 

veulent parler

Assurez-vous 

que les points 

focaux 

Sauvegarde de 

l’ONG sont 

accessibles aux 

enfants vivant 

avec un 

handicap et aux 

enfants exclus

Assurez-vous 

que les points 

focaux sont 

formés par Plan 

International. 

Assurez-vous 

que les enfants 

peuvent les 

contacter sans 

risque de 

stigmatisation 

ou de 

représailles

Prévoyez des 

espaces privés où 

les points focaux 

de l’ONG peuvent 

parler aux enfants 

et recueillir leurs 

commentaires ou 

leurs préoccupati-

ons 

Assurez-vous 

que la 

personne 

adulte 

agissant 

comme point 

focal de l’ONG 

bénéficie de la 

confiance et 

du respect 

des enfants 

en les 

impliquant 

dans sa 

sélection

Etc.

Canaux de 
communication dédiés 
aux manquements à la 

sauvegarde et 
allégations d’EAS 

Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : dimensions clés 

Âge Genre
Diversité et 

inclusion
Sécurité Confidentialité

Sensibilité  
aux conflits
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Action clé : Consulter les enfants, les jeunes et leurs communautés

Organisez des consultations avec les enfants, les jeunes et l’ensemble de la communauté pour sélectionner des canaux de 

communication adéquats et pour voir ensemble comment les adapter aux enfants. Composez des groupes de consultation 

représentatifs de la ou des communauté(s) couverte(s) par le mécanisme de retour d’information. Assurez-vous que les 

groupes incluent les personnes qui ont des besoins spécifiques, celles qui appartiennent à des groupes marginalisés dans 

la communauté et à d’autres groupes exclus. Il est conseillé de consulter séparément les groupes ci-dessous pour identifier 

les besoins, considérations et préférences spécifiques liés à l’âge et au genre :

• Filles et garçons (6-10 ans)

• Filles et garçons adolescents (11-17 ans): il est recommandé de consulter séparément les adolescents plus jeunes 

(11-13 ans) et plus âgés (14-17 ans) 

• Jeunes femmes et jeunes hommes (18-24 ans)

• Femmes et hommes adultes (25 ans et plus)

Dans la mesure du possible, intégrez les consultations dans des programmes et activités en cours au sein des structures 

existantes comme les comités de femmes, les groupes de jeunes ou les clients de la gestion de cas, par exemple. Des 

consultations séparées peuvent éventuellement être organisées lorsque des groupes (vulnérables) spécifiques ne sont pas 

en mesure de participer facilement aux consultations communautaires ou lorsque l’aide humanitaire cible un groupe très 

précis. Cette option est particulièrement pertinente, par exemple, quand on travaille avec des enfants pris en charge dans 

des structures médicales ou des établissements de soin, des enfants en famille d’accueil, des enfants qui travaillent ou des 

personnes qui appartiennent à des groupes marginalisés ou discriminés. 
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Outil 14 – Consultations communautaires : un guide pratique pour vous aider à conduire des réunions de 

consultation avec les enfants, les jeunes et les adultes. Décrivez tous les canaux de communication sélectionnés 

et les utilisateurs visés et notez les arguments à prendre en compte pour adapter ces canaux aux enfants. 

Exemples de suggestions proposées  
par la communauté au cours des 
 consultations xiii:
• « Les postes d’assistance sont utiles pour la 

distribution de produits alimentaires, mais pour les 

informations de retour sur les programmes 

d’hygiène, les visites à domicile sont plus efficaces 

parce qu’il faut observer le comportement des 

ménages » – travailleur humanitaire local au Soudan.

• « Pour nous, la meilleure option serait d’utiliser des 

téléphones mobiles avec un numéro d’appel gratuit. 

Pourquoi ? Parce que c’est direct.… L’autre option 

serait qu’une équipe vienne constater par elle-même 

sur le site (…) » – dirigeant communautaire, Pakistan.

• « Pour des raisons de sécurité (…), nous avons des 

contacts par le biais de notre point focal au village et 

du partenaire d’exécution. Ils transmettent nos 

messages à l’organisation. » – membre d’une 

communauté, Pakistan.

Pendant les consultations 

communautaires, il est conseillé 

d’organiser des réunions de 

discussion séparées pour la sélection 

des canaux de communication dédiés aux 

commentaires généraux (catégories de feedback 

1-6) et celle des voies de signalement de 

préoccupations urgentes, y compris en matière 

de sauvegarde, d’EAS et de sécurité (catégories 

7-9). Ceci est recommandé pour assurer que les 

spécificités du signalement en toute sécurité et en 

toute confidentialité des manquements à la politique 

de sauvegarde et des allégations d’EAS sont bien 

comprises et prises en considération.

Lors des consultations avec les enfants et les jeunes, il convient de réaliser systématiquement une évaluation du risque de 

manquement à la sauvegarde pour identifier les risques potentiels associés à la participation des enfants et des jeunes à 

ces consultations. Limiter tout risque dans ce domaine avant de commencer les consultations communautaires. 

Outil 15 – Évaluation du risque lié à la sauvegarde : conçu pour vous aider à réaliser cette évaluation.
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1. 2.

3.
4.

Ecouter les enfants,  
les jeunes et les  
communautés

Catégoriser les 
commentaires

Répondre aux 
commentaires

Fermer la  
boucle du 
mécanisme  
de retour 
d’information

Étape 1.5 Conception de la boucle de retour d’information 

La boucle de retour d’information désigne le processus qui consiste à : 1) écouter les enfants, les jeunes et les communautés 

; 2) catégoriser le feedback; 3) répondre au feedback; 4) fermer la boucle. 

La boucle de retour d’information Action clé : concevoir la boucle de retour 

d’information 

Il s’agit de définir quelles actions sont réalisées, et par qui, à 

chaque étape du mécanisme de retour d’information, sur la 

base des questions suivantes : 

1)  Écouter les enfants, les jeunes et les 

communautés

• Qui est chargé de recueillir le feedback à travers chaque 

canal de communication sélectionné ?

• Existe-t-il d’autres personnes susceptibles de recueillir 

un feedback ? (tous les membres du personnel qui sont 

au contact des communautés affectées sont susceptibles 

de recevoir un feedback)

• Comment, où et qui accusera réception du feedback 

identifié (ex. : en faisant savoir au fournisseur du feedback 

que son message a été reçu et en indiquant quelle suite 

y sera donnée) ?

• Comment et par qui le feedback sera-t-il documenté ? 
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Les manquements à la politique de sauvegarde et les allégations d’EAS doivent être traités 

immédiatement et de manière adéquate par le ou les point(s) focal (focaux) assigné(s) au niveau de 

l’intervention humanitaire et en appliquant les politiques et protocoles du bureau de Plan International 

dans le pays concerné. Consultez les points focaux Sauvegarde pour l’intervention et les autres 

équipes concernées, y compris la direction et les RH, au sujet de la boucle des retours d’information spécifiquement 

liés aux manquements à la sauvegarde et aux allégations d’EAS. Utilisez les questions ci-dessous comme base de 

discussion supplémentaire :

• Quelles sont les procédures internes de signalement des préoccupations liées au non-respect de la Politique 

mondiale relative à la sauvegarde des enfants et des jeunes ? 

• Quelles sont les procédures internes de signalement des préoccupations en matière d’EAS ? Existe-ti-il des 

procédures externes ou interorganisationnelles pour le signalement des préoccupations en matière d’EAS ?

• Quelles sont les procédures internes de signalement des préoccupations relatives à d’autres aspects de la sécurité ?

• De quels moyens et options de référencement disposent les survivants d’exploitation et d’abus sexuels (EAS) ou 

d’autres formes de violences, de maltraitance ou d’exploitation ? Envisagez quels services d’urgence devront 

éventuellement être activés pour une assistance de protection, juridique, psychosociale, médicale et autres (de 

référencement). 

2) Catégoriser le feedback

• Qui est chargé d’enregistrer et de regrouper toutes les 

informations reçues dans la base de données de 

feedback centrale ?

3) Répondre au feedback

• Qui sera impliqué dans la vérification du feedback et à sa 

validation le cas échéant ? 

• Qui est chargé de répondre au feedback dans chaque 

catégorie ? 

• Quelles actions doivent être prises au minimum pour 

répondre au feedback et dans quels délais ?

• Comment le personnel concerné informera-t-il le 

coordinateur/équipe dédiés au feedback des mesures 

qui ont été prises ?

• Quel devrait être le délai de réponse pour chaque type 

de feedback ? 

• Comment les référencements vers d’autres organisations 

doivent-ils être effectués et par qui ? Comment seront-ils 

documentés ?

4) Fermer la boucle

• Qui est chargé d’informer les enfants, les jeunes et les 

adultes de la communauté sur ce qui a été fait pour 

prendre en charge leurs préoccupations ? 

• Qui est chargé de leur demander dans quelle mesure ils 

sont satisfaits des changements apportés ?

• Qui est responsable des rapports internes relatifs aux 

retours d’information en général : tendances, priorité et 

progrès accomplis ?

Outil 16 – La boucle du 

retour d’information :  un 

outil pratique pour planifier et renseigner 

les tâches de chaque intervenant à 

chaque étape du circuit de retour 

d’information. Adaptez cet outil au 

contexte local et intégrez la boucle de 

retour d’information finalisée dans le 

plan de mise en œuvre du mécanisme 

de retour d’information.
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Étape 1.6 Planifier les ressources

Pour fonctionner de manière optimale, un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants doit être soutenu par des 

équipes, des matériels, une technologie et des ressources financières adéquates. Le coût d’un mécanisme de retour 

d’information adapté aux enfants doit être réparti entre tous les projets humanitaires. Il convient de prendre en compte les 

aspects suivants :

Ressources humaines 

• Effectifs : Constituer une équipe et un organigramme 

pour supporter le mécanisme de retour d’information 

adapté aux enfants en prévoyant les postes suivants : 

• Coordinateur du retour d’information : coordonne la 

configuration et l’implantation globale du mécanisme 

de retour d’information.

• Gestionnaire de la base de données : responsable de 

la saisie des données dans la base de données de 

feedback, assure la mise à jour des dossiers, produit 

régulièrement des analyses et des rapports sur les 

données.

• Responsables du retour d’information : responsables 

de la collecte et de la communication des retours 

d’information et de fermer la boucle de retour 

d’information.

S’il n’y a pas de personnel dédié aux retours d’information, 

les fonctions ci-dessus pourront être confiées aux équipes 

MEAL, aux équipes du projet et/ou aux équipes qui 

travaillent sur le terrain avec la communauté.

• Temps et soutien managérial : Affecter les ressources 

humaines adéquates pour le mécanisme de retour 

d’information. S’il n’y a pas de personnel dédié aux 

retours d’information et ces tâches sont effectuées par 

d’autres membres du personnel, il est essentiel que 

toutes les équipes concernées disposent de 

suffisamment de temps et de soutien (managérial) pour 

remplir leur tâche efficacement.

• Briefing et formation des équipes : Prévoir du temps 

et des fonds pour le briefing de l’ensemble du personnel 

et la formation des équipes sélectionnées ainsi que pour 

les formations spécialisées que doivent suivre tous les 

points focaux dédiés à la Politique mondiale de 

sauvegarde des enfants et des jeunes et les allégations 

d’EAS. 

• Composition des équipes : Assurer la parité de genre 

dans les équipes dédiées au retour d’information pour 

faciliter le travail avec les filles, les garçons, les femmes et 

les hommes. En fonction de la situation, les équipes 

devront éventuellement refléter la composition de la 

communauté locale dans laquelle elles travailleront afin 

de ne pas aggraver le risque de conflit. Le personnel doit 

être respecté et inspirer la confiance de la communauté, 

en particulier des enfants et des jeunes.

• Partenaires : Aider les partenaires locaux à planifier 

leurs ressources pour le mécanisme de retour 

d’information. 

Matériel

• Matériel : Prévoir le matériel nécessaire pour mettre en 

œuvre le mécanisme de retour d’information, tel que les 

boîtes à suggestions, les équipements pour le poste 

d’assistance, les formulaires de retour d’information, des 

classeurs et armoires verrouillables, un budget pour les 

frais de conception et d’impression des documents 

infographiques et autre matériel de communication, du 

matériel destiné aux personnes vivant avec un handicap 

(qui utilisent du matériel visuel, braille, audio etc.) et la 

location de locaux pour les activités de feedback. 

• Locaux : Recenser les espaces (communautaires) où 

les enfants et les adultes peuvent communiquer leurs 

points de vue et signaler des incidents ou avoir un 

entretien avec un membre de l’équipe en toute 

confidentialité.

• Soutien logistique : Recenser les besoins en matière 

d’achats et de transports, y compris la location de 

véhicules, le carburant, les bicyclettes, les vélomoteurs 

ou les frais de transport du personnel. Pour limiter les 

délais de mise en œuvre, il est conseillé d’acheter du 

matériel et d’utiliser de la technologie disponibles 
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localement et d’éviter les ressources qu’il est difficile de 

se procurer ou qui nécessitent beaucoup de temps de 

transport.

Moyens technologiques

• Equipement technique : Penser au matériel tel que 

ordinateurs portables, tablettes et téléphones ainsi qu’au 

software, y compris anti-virus, logiciel pour messagerie 

audio et vidéo, coûts de fonctionnement d’une 

plateforme de retour d’information en ligne ou ligne 

d’assistance téléphonique, soutien technique et 

maintenance. 

• Gestion de l’information et sécurité des données : 

Mettre en place un système sécurisé et confidentiel de 

gestion des données pour la collecte, le stockage et le 

partage des informations de retour et autres. Utiliser une 

protection avec un mot de passe pour la base de 

données et tous les fichiers ; utiliser des codes pour 

chaque cas de signalement individuel (plutôt que les 

noms de famille) et conserver toujours les dossiers sur 

papier dans une armoire fermée à clé. 

Ressources financières

Il est conseillé de prévoir un budget global comportant le 

détail de tous les frais liés au mécanisme de retour 

d’information. Le coût total d’un tel mécanisme dépend du 

contexte et de l’ampleur du programme de réponse 

humanitaire, mais en général il est recommandé de prévoir 

une enveloppe à hauteur 0,5 % à 2 % du budget total de 

l’intervention. Intégrer une part de ces coûts dans le budget 

de chaque projet individuel.

Prendre en compte les postes budgétaires ci-dessous :

• Effectifs : frais de personnel ; par exemple : temps de 

travail du coordinateur du retour d’information, des 

responsables du retour d’information et/ou des équipes 

MEAL. 

• Formation du personnel : par exemple : coûts des 

briefings de toutes les équipes, des formations et ateliers 

approfondis périodiques, y compris avec les partenaires 

et autres parties prenantes (locaux, matériel, 

rafraîchissements, frais de transport).

• Frais liés à la phase de conception : par exemple : 

réunions et ateliers avec le personnel, les partenaires et/

ou les groupes interorganisations et séances de 

consultation avec les enfants, les jeunes et les 

communautés.

• Coûts liés à la fourniture d’information aux 

communautés : par exemple : matériel, y compris les 

moyens technologiques et de communication, les 

ateliers avec les enfants pour développer des messages 

radio et vidéo, et autres frais relatifs au processus de 

sensibilisation et d’information en continu.

• Coûts de mise en œuvre : par exemple : matériel, 

moyens technologiques et logistiques nécessaires pour 

mettre en œuvre le système de retour d’information. 

Inclure aussi les coûts associés aux modifications et 

adaptations des programmes induites par les retours 

d’information. 

• Frais liés à la fermeture de la boucle de retour 

d’information : consultation communautaire, réunions 

publiques, transport, annonces à la radio ou vidéo, frais 

de transport associés à la fourniture d’un feedback aux 

individus. 

• Coûts liés au suivi et à l’évaluation du mécanisme 

de retour d’information : par exemple : réunions avec 

les équipes, ateliers de réflexion, consultations 

communautaires, mise en place ou adaptation des 

canaux de communication et matériel de communication.

Fonds d’urgence : prévoir un budget 

pour la prise en charge des cas 

d’urgence qui nécessitent des 

mesures de protection immédiates, y 

compris les préoccupations de 

survivants à des actes d’exploitation et 

d’abus sexuels.
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Étape 1.7 Développer le plan de mise en œuvre du mécanisme de retour d’information 

Sur la base des informations réunies aux étapes 1.1 à 1.6, vous pouvez développer le plan de mise en œuvre du mécanisme 

de retour d’information adapté aux enfants. Ce plan peut être utilisé pour fournir des orientations et informations internes 

qui guideront le personnel concerné et pour mobiliser les ressources requises. Pour mener à bien cette étape, il est 

conseillé d’établir des liens clairs entre le mécanisme de retour d’information et les activités de suivi et d’évaluation (S&E) 

existantes. Recenser les possibilités d’associer le S&E et les activités de recueil de feedback peut contribuer à optimiser la 

collecte de données et à prévenir les doublons.

Outil 1 – Plan de mise en œuvre, cet outil propose un modèle de plan de mise en œuvre.

Le plan de mise en œuvre du mécanisme de retour d’information doit comprendre :

• Le but global et le champ d’application du mécanisme de retour d’information.

• Tous les canaux de communication sélectionnés.

• Toutes les étapes de la boucle de retour d’information, y compris les fonctions des équipes impliquées.

• Les ressources requises. 

• Éventuellement, un budget global avec ventilation des postes budgétaires prévus pour le mécanisme de retour 

d’information afin de permettre un recouvrement effectif des coûts. 

• Une liste des outils et des formulaires nécessaires pour le fonctionnement du mécanisme.
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Étape 1.8 Renforcer les capacités des équipes

Avoir des équipes compétentes est essentiel pour assurer l’efficacité du mécanisme de retour d’information. Il convient 

d’organiser périodiquement des sessions de formation pour l’ensemble du personnel. Les compétences des équipes 

doivent être à la hauteur des critères des canaux de communication adaptés aux enfants et le comportement des équipes 

doit refléter les valeurs et les engagements de l’organisation. 

Les capacités des équipes : ce qui marche
Des évaluations ont fait ressortir que les membres du 

personnel considèrent la disponibilité des possibilités 

de formation et de coaching sur le terrain comme 

des composantes essentielles du bon 

fonctionnement des mécanismes de retour 

d’information. Autres facteurs positifs :

• Soutien par un système S&E hautement 

performant 

• Communication interne claire

• Possibilités d’apprentissage auprès de pairs et de 

rotation des différentes responsabilités et tâches 

impliquées dans un mécanisme de retour 

d’information, et approches de « l’apprentissage 

par la pratique »

• Disponibilité des financements pour le personnel 

dédié qui assure le bon fonctionnement du 

mécanisme de retour d’information

• Les équipes de direction donnent l’exemple pour 

promouvoir et distiller une culture de partage et 

d’ouverture dans l’organisation.

Source : Bonino, F. with Jean, I. and Knox Clarke, P. (2014) 

Humanitarian feedback mechanisms: research

Une approche collaborative 

Consolider le processus collaboratif de conception du 

mécanisme de retour d’information en impliquant les 

différentes équipes dans son déploiement au niveau du 

terrain. Cette démarche permet de réduire le risque que le 

recueil des informations soit perçu comme une tâche MEAL 

exclusivement, dans laquelle les équipes de terrain ne sont 

pas impliquées, ou que chaque équipe de projet individuel 

mette en place son propre mécanisme de retour d’information. 

C’est pourquoi il est en général conseillé que les équipes 

MEAL ou de retour d’information fournissent une formation de 

base centralisée à tous les personnels clés et qu’elles assistent 

ensuite les équipes de terrain chargées de piloter la formation 

des membres du personnel (des partenaires) au niveau du 

terrain, afin de favoriser l’appropriation du mécanisme. Il est 

recommandé de confier aux équipes MEAL un rôle de 

coaching et de soutien sur le terrain plutôt que de contrôle et 

de supervision dans la mise en œuvre du mécanisme.

Il est possible que le personnel se montre réticent à organiser 

le recueil de feedback s’ils ont l’impression que des retours 

négatifs auront des conséquences sur la sécurité de leur 

emploi. Inviter la direction à promouvoir les mécanismes de 

retour d’information en tant que démarche organisationnelle 

d’apprentissage et d’amélioration, plutôt que comme une 

mesure des prestations individuelles du personnel.

Formation pour toutes les équipes humanitaires

Tout le personnel humanitaire en contact avec les bénéficiaires, y compris les partenaires, devra au minimum recevoir les 

formations suivantes :

• Le mécanisme de retour d’information : but, champ d’application et boucle de retour d’information. 

• La Politique mondiale de Plan International relative à la sauvegarde des enfants et des jeunes.

• PEAS : l’engagement international.

• Le Code de conduite de Plan International pour le personnel interne et externe.

• La sensibilisation des communautés et les messages clés sur le mécanisme de retour d’information.

• Accuser réception du feedback

• La marche à suivre après la réception du feedback, y compris le signalement lié à la sauvegarde ou aux cas d’EAS.
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La formation du personnel doit avoir lieu périodiquement pour s’assurer que toutes les équipes sont au courant des 

dernières mises à jour et de tout changement introduit dans le mécanisme de retour d’information. Pour les équipes 

novices dans le travail humanitaire, il est conseillé d’intégrer une présentation de l’action humanitaire, notamment des 

principes humanitaires et de la Norme humanitaire fondamentale de qualité et de redevabilité (CHS). 

Formation spécialisée pour les équipes humanitaires ayant un rôle spécifique dans la boucle de retour d’information

Il convient de fournir une formation complémentaire et un coaching aux membres du personnel dotés de tâches dédiées 

dans la boucle de retour d’information, telles que la facilitation de séances de feedback avec les enfants, la conduite 

d’enquêtes ou l’analyse de données ; cette formation et ce coaching devront être adaptés sur mesure, en fonction du rôle 

spécifique de ces personnels dans la boucle de retours d’information et des compétences requises. Pour ce faire, il faudra 

prendre en compte les points suivants :

• Communication avec les enfants : écoute active, utilisation d’un langage adapté aux enfants, techniques d’animation 

participative avec les enfants et adolescents de groupes d’âge différents.

• Recueil en tête à tête de plaintes portant sur le manquement à la politique de sauvegarde et sur les allégations d’EAS 

(uniquement pour les points focaux dédiés à ces questions).

• Participation des enfants et des jeunes pendant le recueil de feedback.

• Genre et inclusion : comprendre la notion de genre, la question de l’inclusion, les techniques d’animation inclusives, 

l’analyse des besoins spécifiques en genre et diversité dans la fourniture de feedback.

• Sensibilité aux conflits : travailler avec les communautés en faisant preuve de sensibilité aux conflits, c’est-à-dire d’une 

façon qui ne cause pas (davantage) de conflits avec/dans les communautés.

• Mise en œuvre des canaux de communication (collecte de données participative, quantitative et qualitative).

• Base de données de feedback : saisie de données, analyse et gestion de l’information.

• Rapports sur le système de retour d’information.

Le Module de formation sur les mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants a été spécialement 

conçu pour vous accompagner durant les différentes étapes du présent guide. 

Promouvoir le dialogue interne sur le comportement approprié du personnel et  
le signalement des préoccupations

Au cours de sessions de formation sur les mécanismes 

de retour d’information, le personnel a souvent beaucoup 

de questions concernant la sauvegarde des enfants et 

des jeunes et la PEAS. La confusion existe souvent sur les 

termes et les définitions, comme la différence entre la 

prévention des actes d’exploitation et d’abus sexuels 

(PEAS) et la violence sexuelle et basée sur le genre 

(VSBG), le comportement approprié et inapproprié du 

personnel, et la question de savoir comment signaler des 

préoccupations de manière confidentielle, y compris des 

allégations et des suspicions. Il est important d’aménager 

un espace sécurisé pendant les formations pour que ces 

discussions puissent avoir lieu et réserver suffisamment 

de temps pour expliquer la terminologie, présenter les 

politiques organisationnelles en vigueur et indiquer quelles 

mesures prendre lorsque l’information reçue laisse 

supposer un non-respect de la politique mondiale ou du 

code de conduite.

Il convient d’adopter une approche participative pour 

aborder ces questions. Les sessions de formation qui se 

bornent à présenter la circulaire du Secrétaire général 

relative à l’exploitation et aux abus sexuels (2003) ou la 

Politique de sauvegarde sont insuffisantes et inefficaces. 

En revanche, il serait bon d’organiser des réunions de 

travail interactives et des sessions de formation avec le 
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Étape 1.9 Informer les enfants, les jeunes et leurs communautés

Une fois que la conception du mécanisme de retour d’information est terminée et que le personnel a été formé, vient le 

moment d’informer les communautés au sujet du système et de son fonctionnement. Il est important de préparer 

soigneusement cette étape car elle est cruciale : mieux les enfants, les jeunes et les communautés comprendront l’intérêt 

du mécanisme de retour d’information, plus ils seront enclins à l’utiliser. Expliquer les termes clés liés à la politique mondiale 

de sauvegarde des enfants et des jeunes et à la prévention de l’exploitation et de l’abus sexuels (PEAS), et corriger les idées 

reçues sur ce qu’ils recouvrent est une base importante du travail de sensibilisation des communautés.

Action clé : Élaborer un plan de sensibilisation de la communauté

Élaborer un plan pour sensibiliser la communauté au mécanisme de retour d’information, qui devra inclure : quel type 

d’information doit être fourni, à quels groupes cibles, où et comment transmettre cette information efficacement aux 

enfants, aux jeunes et aux adultes de la communauté. 

Il convient de répondre aux questions suivantes : 

Quoi : Identifiez les messages et informations clés à diffuser aux différents groupes cibles de la communauté. En général, 

les informations fournies portent sur : 

• L’organisation (Plan International/le partenaire).

• Quels services sont fournis dans le cadre de la réponse et comment y avoir accès.

• Le but et le champ d’application du mécanisme de retour d’information : quels types de feedback peuvent être communiqués.

• Les canaux de communication et les moyens d’y accéder pour les enfants, les jeunes et les adultes.

• Comment contacter l’organisation directement : données de contact importantes.

• Que peut-on attendre après un signalement ou une plainte ; dans quels délais l’organisation va-t-elle répondre et 

comment la boucle va être fermée.

• Quelles mesures vont être prises par l’organisation pour assurer la sécurité et la confidentialité des retours.

personnel pour réfléchir sur des activités créatives de 

sensibilisation, au niveau interne et externe, qui impliqueront 

efficacement les équipes et encourageront les 

comportements conformes aux valeurs et aux 

engagements de l’organisation. 

Le film Servir avec fierté (vidéo) peut être utilisé pour 

présenter la question de la prévention des actes 

d’exploitation et d’abus sexuels (PEAS). Destiné aux 

membres du personnel de L’ONU et le personnel 

humanitaire connexe, ce court métrage de 20 minutes 

traite de l’impact des EAS sur les individus et les 

communautés, et expose les obligations fixées par la 

circulaire du Secrétaire général sur les EAS (2003). 

Le cours de Plan Academy sur la sauvegarde des enfants 

et des jeunes constitue une bonne introduction à la 

politique organisationnelle en matière de personnel ; il est 

également disponible pour les équipes des partenaires et 

des associés externes.

Les points focaux pour la politique mondiale de la 

sauvegarde des enfants et des jeunes de Plan International 

reçoivent une formation du siège international sur la mise 

en place de la politique dans le pays concerné, y compris 

les procédures de recueil de plaintes en tête à tête et les 

modalités de traitement des manquements (suspectés).

http://www.pseataskforce.org/fr/
http://www.plan-academy.org/enrol/index.php?id=503
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Plus spécifiquement, en matière de sauvegarde et de PEAS, les communautés sont en droit de savoir : 

• L’objectif et la portée de la Politique mondiale de Plan International relative à sauvegarde des enfants et des jeunes, et 

ce que fait l’organisation pour protéger les enfants et les jeunes. 

• La définition de l’exploitation et l’abus sexuels (EAS) et ce que fait l’organisation pour les prévenir.

• Les règles de comportement applicables à tous les travailleurs humanitaires (engagement relatif à la PEAS et le code de 

conduite organisationnel).

• Qu’elles ont un droit à l’assistance humanitaire sans être soumises à des risques d’EAS ou à d’autres problèmes liés à 

la sauvegarde.

• Où et à qui signaler les manquements à l’obligation de sauvegarde et les allégations d’EAS (mentionner également s’il 

existe un système interorganisations de signalement spécifiquement dédié à la PEAS).

• Que peut-on attendre après le dépôt d’une plainte, quels sont les délais potentiels avant un référencement et quels sont 

les rôles, les responsabilités et les contraintes du personnel/des équipes impliqués.

• Quelles mesures prendra l’organisation pour assurer la sécurité et la confidentialité des plaintes communiquées.

Outil 17 – Sensibilisation de la communauté aux questions de la sauvegarde et de l’exploitation et 

abus sexuels (EAS) : cet outil donne des conseils supplémentaires concernant les divers moyens qui peuvent 

être utilisés pour informer les communautés sur les problèmes de sauvegarde et d’EAS ainsi que sur les 

mécanismes de signalement qui y sont associés.

Groupe visé : Identifier qui doit être informé de l’existence du mécanisme de retour d’information. Envisager les divers 

groupes à informer et à atteindre par le biais d’activités de sensibilisation, notamment :

• Filles et garçons, adolescentes et adolescents, jeunes femmes et jeunes hommes et familles.

• Groupes spécifiques : enfants en structures d’accueil ou médicales, filles confinées à la maison, personnes appartenant 

à des groupes marginalisés, enfants vivant avec un handicap etc.

• Autres membres ou groupes de la communauté, y compris, mais non exclusivement : les représentants des structures 

communautaires, tels les dirigeants de communauté, les membres de clubs d’enfants ou groupes de jeunes, les 

associations de femmes, les comités locaux etc.

• Représentants d’organisations locales, d’instances gouvernementales et autres parties prenantes importantes.

• Représentants d’organisations qui travaillent au niveau local, telles que les agences de l’ONU, les OING et les donateurs.
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Bonnes pratiques de la sensibilisation :  
De la musique pour transmettre les messages clés. 

Dans le mécanisme pilote de retour d’information mis 

en place par le IASC en République démocratique du 

Congo, la radio et la musique ont été un moyen de 

transmettre des messages à la population, qui a eu 

beaucoup de succès, les stations de radio locales 

étant très écoutées dans les camps de déplacés. En 

outre, les messages sont souvent répétés, ce qui 

augmente leur impact. 

Campagne de réduction des risques de 

catastrophes dirigées par des enfants-

Philippines : Des enfants ont enregistré sur vidéo les 

secteurs de leur communauté qu’ils considéraient 

comme exposés à l’exploitation et aux abus sexuels, 

et ont interrogé les membres de la communauté et les 

personnes responsables des enfants et de leur 

sécurité. Cette initiative très efficace, a mis en lumière 

des lacunes en matière de protection/ sécurité et un 

manque de prise de conscience des responsabilités 

chez ces personnes, y compris les parents

Source : Guide des pratiques exemplaires PSEA, Mécanismes 

communautaires de plaintes interorganisations (2016)

Où : Recenser les endroits où il convient de sensibiliser les 

personnes et les informer sur le mécanisme de retour 

d’information, y compris les lieux de résidence ou visités par 

la population affectée, par exemple :

• Les sites du projet

• Les zones d’habitations

• Les centres communautaires

• Les écoles 

• Les postes d’assistance

Quand : Recenser les circonstances potentielles de 

sensibilisation comme :

• Pendant les réunions communautaires

• Pendant les activités sociales et récréatives

• Pendant les distributions

• Pendant les inscriptions pour distributions ou services de 

gestion de cas etc. 

Penser également aux moments stratégiques de la réponse 

humanitaire globale et dans les cycles du projet qui offrent la 

possibilité d’informer les communautés au sujet du 

mécanisme de retour d’information ; ex. : au moment du 

déploiement de l’intervention humanitaire dans un nouveau 

secteur local, lors de l’ouverture d’un nouveau bureau, au 

cours de la mise en route d’un projet ou d’activités déployées 

régulièrement dans le cadre de l’intervention humanitaire.

Comment : recensez les moyens de communication 

permettant d’atteindre les groupes cibles telles que :

• Imprimés (brochures, guides d’information etc.)

• Panneaux d’affichage 

• En ligne, par e-mail, via les réseaux sociaux 

• À travers des chansons (musique), théâtre ou  

autres moyens d’expression artistique

• Communication verbale

• Messages radio et vidéo

• Supports visuels

Recenser les effectifs et autres ressources qui seront 

nécessaires pour formuler et divulguer les informations. 

Envisager comment les enfants et les jeunes pourraient être 

impliqués dans la conception de matériel d’information 

adapté aux enfants ou de sensibilisation entre pairs. 

Évaluation des risques : identifier tout risque associé à la 

large campagne de sensibilisation et d’information des 

enfants, des jeunes et des adultes sur le mécanisme de 

retour d’information. En cas de risque lié à la sécurité des 

enfants et des jeunes, faire en sorte de ne pas les impliquer 

dans la démarche de sensibilisation.
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Phase 2.  Mise en œuvre de la boucle de retour d’information 

2. Catégoriser les messages
L’équipe chargée des retours d’information regroupe tous les messages et catégorise les retours d’information en 

fonction du sexe, de l’âge, du lieu, du secteur et du type. 

1 Expression de gratitude

2 Suggestion d’amélioration

3 Demande d’information

4 Demande d’assistance

5  Légère insatisfaction à l’égard des services /  

de l’aide fournis

6  Insatisfaction majeure à l’égard des services /  

de l’aide fournis

7  Problème urgent : Signalement d’un manquement 

à la politique de sauvegarde  

des enfants et des jeunes 

8  Problème urgent : Signalement d’un manquement 

au Code de conduite, y compris  

des cas d’exploitation et abus sexuels (EAS)

9 Problème urgent : problème de sécurité

3. Répondre aux informations de retour 
Les informations de retour et les plaintes qui 

correspondent aux catégories 7, 8 et 9 sont traités en 

urgence conformément aux politiques et procédures 

organisationnelles de Plan International. Ces messages 

sont immédiatement transmis aux points focaux de 

sauvegarde, aux HR et à la direction. Tous les retours 

relevant des catégories 1 à 6 sont communiqués aux 

équipes concernées qui examinent et traitent tous les 

retours et les signalements, puis font un rapport sur la 

suite qu’elles y ont donné. 

4. Fermer la boucle de retour d’information 
Une fois que la mesure a été mise place et que les 

signalements ont été pris en charge, il est possible de 

finaliser le processus de retour d’information. Plan 

International « ferme la boucle » en : 

1)   Informant les fournisseurs du feedback de ce qui 

a été fait : informant les filles, les garçons, les 

jeunes et les communautés sur les mesures prises 

par l’organisation pour prendre en charge et traiter 

le commentaire ou la plainte.

2)   Demandant aux fournisseurs du feedback dans 

quelle mesure ils sont satisfaits des mesures prises.

La boucle de retour d’information suit le schéma suivant : 1) écouter les enfants, les jeunes et les adultes ; 2) catégoriser 

les retours ; 3) répondre aux messages ; 4) fermer la boucle de retour d’information. 

La boucle de retour d’information

1.  Écouter les enfants, 
les jeunes et les 
 communautés 

Plan International assure que la voix 

des enfants, des jeunes et des 

communautés est bien entendue, à 

travers l’activation de divers canaux 

de communication de feedback 

adaptés aux enfants. 

Accuser réception des 

informations en retour : Plan 

International fait savoir aux 

fournisseurs de feedback que leurs 

messages ont bien été reçus.

1. 2.

3.

4.

Écouter les enfants,  
les jeunes et les  
communautés 

Catégoriser les 
messages

Répondre aux 
informations  
de retour 

Fermer la  
boucle de retour 
d’information 
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Étape 2.1 Écouter les enfants, les jeunes et leurs communautés

La première étape du processus consiste à écouter les enfants, les jeunes et leurs communautés. Les canaux de 

communication sélectionnés sont activés pour s’assurer que les communautés affectées sont entendues et que tous les 

messages sont pris en compte et enregistrés.

Action clé : Accuser réception des informations 

en retour 

Accuser réception des messages est un aspect clé de la collecte des retours d’information, qui doit avoir lieu pour chaque 

message individuel reçu par le biais du mécanisme de retour d’information adapté aux enfants. Cela consiste à:

• Écouter la (les) personne(s) qui fournit (fournissent) un feedback, communiquer de manière respectueuse et en étant attentif;

• Fournir des réponses ou des éclaircissements au moment même où le feedback est communiqué, et/ou

• S’assurer que le message est bien enregistré et

• Informer le fournisseur du feedback des mesures qui vont être prises pour y donner suite. 

Accuser réception des messages est une compétence clé des équipes, qui exige des aptitudes de communication 

excellentes et une attitude respectueuse à l’égard de l’émetteur du message. Si la communication n’est pas claire, 

trompeuse ou irrespectueuse, les enfants et les adultes perdront confiance dans le mécanisme de retour d’information et 
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montreront de la réticence à recevoir une assistance et à signaler des problèmes à l’avenir. Cet aspect essentiel doit 

également être pris en considération lorsque vous impliquez des partenaires, des tiers ou des adolescents et des jeunes 

dans la collecte de ce type de données. Il convient donc de les entraîner et de les informer correctement pour qu’ils soient 

en mesure de collecter des commentaires et des plaintes au nom de l’organisation. 

Accuser réception des messages ne signifie pas nécessairement que les requêtes soumises seront toutes satisfaites, 

néanmoins il est important d’informer le fournisseur de feedback sur la façon dont son information va être utilisée et lui 

montrer que sa préoccupation est prise au sérieux et traitée avec respect. La confirmation de la prise en compte des 

messages peut s’effectuer en personne, par écrit, par SMS ou via un message radio ou vidéo, selon l’objet du message et 

le moyen de communication préféré de la personne qui l’a envoyé.

Bien que tout membre du personnel peut potentiellement recevoir une plainte concernant un 

manquement à la politique de sauvegarde ou une allégation d’EAS, la confirmation formelle de la 

réception doit toujours être effectue par les points focaux dédiés formés à ces questions. 

Outil 18 – Recevoir des plaintes relatives à la sauvegarde et aux cas d’EAS : fournit des conseils 

supplémentaires sur le rôle du personnel chargé des retours d’information et des points focaux dédiés à la 

sauvegarde dans la procédure de réception de ce type de plaintes.
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Action clé : Enregistrer tous les retours d’information

L’enregistrement du feedback est souvent un maillon faible du mécanisme de retour d’information. En particulier, les 

commentaires ou plaintes non sollicités qui sont résolus sur le champ ne sont pas toujours enregistrés ou signalés. Ceci 

génère souvent des lacunes dans les données de retours qui peuvent avoir un effet négatif autant sur les bénéficiaires que 

sur l’organisation ; les auteurs de ces commentaires ou de ces plaintes risquent de ne pas recevoir la prise en charge 

fournie par une organisation pour finaliser la procédure de retour d’information et, à un niveau plus élevé, des données de 

retour d’information incomplètes peuvent créer des biais dans l’analyse des tendances et les rapports. 

Encouragez les équipes de terrain à renseigner systématiquement tous les messages qu’elles reçoivent, qu’il s’agisse de 

feedback sollicité ou non. Il convient de mettre en place des outils de documentation dédiés pour chaque canal de 

communication et de créer un formulaire standard d’enregistrement des retours d’information (papier ou en ligne). Un tel 

formulaire recueille des informations concises sur l’objet du message qui peuvent être facilement saisies dans la base de 

données, et comprend un espace permettant d’ajouter un commentaire libre. Ce formulaire doit être adapté au contexte 

local. Les outils 10 et 11 proposent des formulaires type.

Outil 10 – Formulaire de retour d’information : propose un formulaire standard. 

Outil 11 – Formulaire de retour d’information adapté aux enfants : propose un formulaire type spécialement 

conçu pour les enfants.
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Étape 2.2 Catégoriser les retours d’information 

Regroupez tous les retours collectés dans une base de données centrale. Une base de données centrale permet de retrouver 

tous les retours et les actions prises pour traiter les plaintes ou les suggestions, et fournit des outils pour analyser les tendances 

et rédiger des rapports. Les outils qui peuvent être utiles sont notamment les logiciels tels que Excel, Microsoft Access ou SPSS. 

Le présent guide fournit un outil Excel (Excel Feedback Database).

Outil 19 – Base de données de feedback : propose une base de données de retours d’information 

préconfigurée qui peut être adaptée à un contexte local.

Outil 20 – Guide d’utilisation de la base de données de feedback : explique le codage des étiquettes pour 

la classification des retours d’information dans la base de données. 

Codage des retours d’information Attribuer un numéro unique d’identification (ID) à chaque signalement individuel 

assorti d’un code correspondant à une catégorie de retour d’information spécifique. En cas de doute sur la nature d’un 

message relevant des catégories 7, 8 et 9, contacter le point focal Sauvegarde et autres points focaux concernés (HR, 

direction) pour demander conseil. Classer chaque retour en fonction du sexe, de l’âge et du handicap, ainsi que d’autres 

variables démographiques pertinentes. 

Catégories des retours d’information

1 Expression de gratitude

2 Suggestion d’amélioration

3 Demande d’information

4 Demande d’assistance

5 Légère insatisfaction à l’égard des services / de l’aide fournis

6 Insatisfaction majeure à l’égard des services / de l’aide fournis

7 Problème urgent : Signalement d’un manquement à la politique de sauvegarde des enfants et des jeunes 

8  Problème urgent : Signalement d’un manquement au Code de conduite, y compris des cas d’exploitation et abus 

sexuels (EAS)

9 Problème urgent : problème de sécurité

Tous les signalements qui relèvent des catégories 7, 8 et 9 doivent être enregistrés dans la base de 

données de manière confidentielle sans saisir aucune information personnelle concernant le plaignant 

et la nature de la plainte. Par conséquent, les sections 4 et 5 et 11 à 18 de la base de données ne 

doivent pas être remplies. La confidentialité de cette information doit être préservée par le point focal 

Sauvegarde et les autres points focaux locaux chargés des problèmes urgents.

Protection des données Conserver tous les dossiers sur papier dans des armoires fermées à clé et utiliser des fichiers et 

des bases de données protégés par des mots de passe pour sécuriser les données communiquées en ligne. Dans toutes 

les communications au sujet des dossiers, utiliser les numéros d’identification (ID) du dossier et non pas le nom du 

fournisseur de feedback.

Données qualitatives Le risque lié à l’utilisation d’une base de données est que les données qualitatives (discussions en 

groupe ou entretiens renseignés, par exemple) passent inaperçues ou soient « éclipsées » par les informations présentées 
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sous une forme plus concise ou numérique (ex. : données d’enquêtes ou registres de suivi), qui sont plus faciles à saisir 

dans une base de données. Assurez-vous que les gestionnaires de bases de données sont capables de déchiffrer les 

données de feedback à partir des commentaires libres et de les coder. Les informations qualitatives importantes doivent 

être conservées séparément dans des fichiers narratifs protégés par un mot de passe (en format Word par exemple). 
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Étape 2.3 Répondre aux retours d’information

Répondre aux retours d’information commence par la communication des messages reçus aux points focaux concernés. 

Il convient ensuite de vérifier les informations, prendre en charge les préoccupations et rendre compte en interne des 

mesures qui ont été prises pour donner suite au feedback. Les manquements à la politique de sauvegarde et les allégations 

d’EAS requièrent des actions séparées, qui sont décrites plus loin.

Action clé : Communiquer les retours d’information aux points focaux concernés

Appliquer la procédure de feedback interne conformément aux rôles et actions convenues. Tous les messages qui se 

classent dans les catégories 1-6 sont partagés avec les équipes et les managers concernés, en particulier les équipes 

MEAL ou chargées des retours d’information, les départements Programmes, Communication ou Opérations, ou la 

direction, en fonction du contenu du message. Il est conseillé de faire régulièrement un rapport récapitulatif de tous les 

retours reçus dans le cadre de l’intervention humanitaire, qui sera discuté par la direction, lors de réunions hebdomadaires 

ou mensuelles, par exemple. 

Vérification des retours d’information. Vérifier le feedback reçu consiste à le comparer à d’autres informations 

disponibles pour en évaluer l’exactitude (triangulation) et si possible évaluer la gravité de la situation, afin de préparer une 

réponse appropriée. Par exemple : lorsque les familles se plaignent que des articles manquent dans leurs kits WASH, il est 

possible de vérifier si c’est effectivement le cas et si cela concerne toutes les familles ou seulement une seule. Des 

informations complémentaires peuvent être collectées pour vérifier le feedback : renseignements ou feedback donné par 

des membres d’une autre communauté, par exemple, ou par des partenaires, par le personnel ou provenant de bases de 

données, de registres et de rapports internes. La collecte de ces informations peut nécessiter que le personnel visite le site 

du projet et organise des réunions, des entretiens ou des observations. 

Le processus de vérification doit être organisé de telle sorte qu’il ne permette pas facilement à un membre du personnel 

de rejeter les signalements gênants. Afin de réduire ce risque, il convient de confier la révision et la vérification des messages 

à deux membres du personnel, en tandem, avec au besoin, le soutien des équipes MEAL ou Retours d’information. 
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Action clé : Répondre aux retours d’information 

La réponse au retour d’information dépendra de la nature du message reçu. Répondre aux messages ne signifie pas 

nécessairement que toutes les requêtes ou suggestions seront toujours satisfaites ; parfois ce n’est pas possible. 

Généralement, les réponses consistent à xiii :

• Répondre en fournissant de l’information

 
Par exemple  : en expliquant personnellement ou par le biais d’un moyen de communication pourquoi un programme 

ou une organisation peut ou ne peut pas contribuer à satisfaire certaines requêtes ou suggestions de changement 

visant certains éléments de l’intervention humanitaire, en indiquant clairement ce qu’il est possible de faire.

• Répondre en apportant quelques changements à l’aide fournie

Par exemple : en adaptant les critères de ciblage pour la sélection de participants éligibles pour bénéficier d’un 

programme ou d’une assistance, en ajoutant les activités demandées à un programme de jeu destiné aux enfants 

et adolescents, ou en créant une zone ombragée au point de distribution à la demande d’un groupe de femmes

•  Répondre en introduisant des changements significatifs dans le type, la qualité ou la manière dont l’aide 

humanitaire est fournie. 

Par exemple : en changeant le type de nourriture distribué aux communautés, en modifiant la conception et les 

matériaux utilisés pour construire des espaces amis des enfants afin qu’ils soient plus solides, ou en aménageant 

des aires de jeux supplémentaires pour accueillir des activités psychosociales et sportives dans des espaces 

réservés aux filles.

•  Répondre aux signalements de manquement à la politique de sauvegarde et aux actes d’EAS en fournissant 

immédiatement une assistance et une protection (ex. : mesure de sécurité, soutien psychosocial, juridique, 

médical) et un suivi.
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Rapport sur la réponse apportée Après avoir répondu à la requête ou au signalement, l’équipe ou le manager responsable 

fait un rapport au manager des Retours d’information/gestionnaire de la base de données concernant les mesures qui ont 

été prises afin que cette information puisse être saisie dans la base de données. Ceci permet d’assurer un suivi efficace et 

d’analyser les réponses données aux retours d’information par l’organisation, y compris les délais et l’opportunité des 

mesures mises en place. Dans certains cas, en particulier lorsque le signalement est anonyme, il peut être difficile de vérifier 

l’information ou de réunir des éléments d’information supplémentaires. Il convient de s’assurer que la sensibilisation aux 

mécanismes de retour d’information intègre des messages clés indiquant que les possibilités de réponse organisationnelle 

sont limitées lorsque les messages ou plaintes sont communiqués de manière anonyme. 

Analyse de la réponse aux retours d’information Il est conseillé d’analyser régulièrement les réponses et de rapporter 

à la direction les tendances, les réussites et les difficultés, pour faciliter la prise de décision concernant les changements 

importants dans le programme d’intervention. Les outils d’infographie sont utiles pour générer des récapitulatifs du 

feedback donné par des groupes différents (filles, garçons, femmes, hommes) par secteur ou position géographique (voir 

l’étape 3.2 pour plus de détails sur l’utilisation du feedback dans l’apprentissage organisationnel).

Répondre aux signalements liés à la sauvegarde et aux allégations d’EAS 

Signaler immédiatement tous les messages relevant des catégories 7, 8 et 9 aux points focaux 

dédiés. Les plaintes portant sur des allégations d’exploitation et d’abus sexuels, les signalements 

de fraudes et de corruption, ou de comportement inapproprié de la part du personnel doivent 

être traités en urgence. Ces signalements sur des questions sensibles doivent être communiqués 

sans délai au point focal de Plan International chargé de la Sauvegarde des enfants et des 

jeunes, aux RH, au Manager de la réponse d’urgence et/ou aux autres points focaux concernés 

pour être traité de toute urgence, conformément aux politiques et aux protocoles de signalement 

de Plan International. 

La vérification des manquements à la politique de sauvegarde et des allégations d’EAS est exclusivement réalisée par les 

points focaux concernés, qui sont chargés de l’enquête de base, de réunir des éléments de preuve et de demander, le cas 

échéant, une enquête de police. Concernant les autres types de signalements urgents, tels que les cas de fraude ou autres 

manquements au Code de conduite, la vérification et les enquêtes incombent aux points focaux concernés.

La réponse aux cas d’EAS et aux manquements à la politique de sauvegarde est exclusivement menée par le point focal 

Sauvegarde avec l’appui de la direction et des RH. Le groupe de travail AAP/PEAS du IASC recommande de cartographier 

les services pour s’assurer que (des informations sur) les divers services ci-dessous sont en place et disponibles pour les 

survivants d’EAS :

• Sécurité et protection immédiate des survivants et de leurs familles

• Assistance médicale /soins de santé

• Soutien psychosocial et de santé mentale

• Aide matérielle (vêtements, hébergement, nourriture ou fonds d’urgence)

• Mesures juridiques/judiciaires
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Étape 2.4 Fermer la boucle de retour d’information 

Fermer la boucle du processus de retour d’information consiste à informer les enfants, les jeunes et les communautés des 

mesures qui ont été prises par Plan International/le partenaire pour donner suite à leurs retours d’information en leur 

demandant s’ils sont satisfaits de ces mesures. Cette étape est cruciale pour maintenir le bon fonctionnement du 

mécanisme de retour d’information adapté aux enfants. Elle contribue à encourager l’autonomisation des communautés 

car les personnes sont invitées à participer activement dans l’élaboration des programmes au lieu d’être traitées comme 

des bénéficiaires passifs.

Si les enfants, les jeunes et les communautés ne sont pas informés en retour et ne savent pas si leurs messages ou 

signalements ont été pris en compte ni quelle suite leur a été donnée, ils perdront confiance dans le mécanisme. Ils risquent 

de ne pas voir l’intérêt de fournir à nouveau des retours à l’avenir.

Action clé : Identifier les moyens appropriés pour fermer la boucle

Informer le fournisseur de feedback des mesures prises par Plan International/le partenaire peut s’effectuer de 

différentes manières, en fonction du type et de la nature de l’information concernée. Les diverses méthodes 

disponibles sont : 

Intervention immédiate du personnel sur le terrain

Si une préoccupation est communiquée au personnel de terrain qu’il peut traiter immédiatement, il est possible 

de finaliser la procédure aussitôt : le membre du personnel accuse réception de l’information, résout le problème 

sur le champ (réponse immédiate) et le fournisseur du feedback est au courant de la /des mesure(s) prise(s) et 

l’équipe peut évaluer immédiatement son degré de satisfaction. 

Communication personnelle avec le fournisseur du feedback

Les messages ou plaintes communiqués individuellement peuvent recevoir directement une réponse 

personnellement par téléphone ou par écrit. Si la personne qui a fourni les informations en retour a laissé ses 

coordonnées, il est conseillé de la contacter personnellement pour un suivi afin de s’assurer que la procédure est 

bouclée correctement. S’agissant des signalements portant sur des questions plus sensibles ou des motifs 

d’insatisfaction majeure, il est particulièrement important et plus approprié de communiquer directement avec 

l’auteur du message, en organisant un entretien ou une réunion en petit groupe entre l’organisation et le(s) 

plaignant(s), par exemple.

Communication de masse : panneaux d’affichage, messages radio, vidéos, plateforme en ligne, prospectus

La communication de masse peut se révéler utile lorsqu’il s’agit de finaliser la procédure de prise en charge des 

préoccupations partagées par de nombreuses personnes ou des problèmes qui affectent la communauté dans 

son ensemble. Les moyens pouvant être mis en œuvre sont notamment les panneaux d’affichage, les sites 

Internet, les messages radio ou des prospectus attachés à des produits de secours. Il convient de tenir compte 

du niveau d’instruction et de la langue des destinataires lors de la rédaction de ces messages. Si des mesures 

prises par l’organisation s’adressent à des enfants et des jeunes, il convient de distribuer ou diffuser les messages 

dans des lieux publics auxquels ils ont accès. Veillez à ce qu’aucune information sensible ne soit divulguée par 

les réseaux de communication de masse. 
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Pour tout problème lié à la Politique mondiale de sauvegarde des enfants et des jeunes ou aux 

allégations d’EAS, la finalisation du processus de retour d’information doit avoir lieu conformément 

aux procédures convenues. La sécurité et la confidentialité s’imposent et l’interaction entre Plan 

International et l’auteur du message ne doit en aucun cas impliquer un risque de préjudice 

(supplémentaire) ou de représailles pour celui-ci.

Consultations communautaires 

Les séances de consultation communautaires sont utiles pour répondre directement aux préoccupations d’un 

groupe spécifique ou pour informer des groupes cibles sur les mesures prises par l’organisation. Ces consultations 

sont également particulièrement adaptées lorsqu’un dialogue est nécessaire. Il convient d’éviter de discuter des 

messages ou des préoccupations individuels lors d’une réunion communautaire sans l’accord préalable de 

l’auteur.
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Phase 3. Tirer profit des retours d’information
La phase finale de la mise en œuvre d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants est celle de l’apprentissage, 

qui consiste à tirer les enseignements des retours afin d’améliorer constamment les programmes. Un suivi régulier du 

fonctionnement du mécanisme est essentiel pour identifier les problèmes, les risques et les lacunes éventuels et pour les 

résoudre rapidement et de manière appropriée. Si le mécanisme de retour d’information fonctionne correctement, les 

données collectées peuvent être mises à profit stratégiquement pour améliorer les programmes. 

Étape 3.1 Suivi du mécanisme de retour d’information 

Un mécanisme de retour d’information doit être flexible et adaptable au contexte dans lequel il est mis en œuvre. Contrôlez 

régulièrement tous les aspects du mécanisme de retour adapté aux enfants, c’est-à-dire au moins tous les six mois, ou 

plus fréquemment si la situation humanitaire ou le programme d’intervention évolue rapidement.

Utiliser les outils suivants pour effectuer le suivi des aspects spécifiques du mécanisme de retour d’information adapté 

aux enfants :

• Séances périodiques de réflexion au sein de l’équipe sur la fonctionnalité des divers éléments du mécanisme.  

Utiliser l’ Outil 2 – Fiche d’évaluation du mécanisme de retour d’information 

• Analyse de la base de données : la base de données peut vous aider à contrôler si les retours ont été reçus, si les 

réponses de l’organisation ont eu lieu dans les délais et de manière appropriée et pour vous renseigner sur l’utilisation 

des canaux de communication et sur tout changement inattendu. Utiliser l’Outil 20 – Guide d’utilisation de la base 

de données de feedback pour plus de détails sur l’analyse des données de retour. 

• Impliquer les enfants et les jeunes dans le suivi : encouragez les enfants et les jeunes à participer au suivi du 

fonctionnement des canaux de communication et de l’adéquation des mesures prises par l’organisation pour 

répondre aux messages.  

Utiliser l’Outil 13 – Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : guide de discussion, pour 

passer en revue les différentes dimensions du mécanisme.
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Étape 3.2 Mettre à profit les retours d’information pour l’apprentissage organisationnel

Les données générées par un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants ont une grande valeur d’apprentissage 

pour une organisation car elles lui permettent de tirer les leçons des erreurs et des risques passés et d’améliorer l’efficacité 

et la qualité de ses programmes d’intervention. Il est recommandé d’inclure une section d’apprentissage organisationnel 

dans le plan de mise en œuvre du mécanisme de retour d’information adapté aux enfants. Il convient de tenir compte de 

toutes les ressources qui seront requises pour promouvoir cet apprentissage. 

Les trois exemples ci-dessous illustrent les possibilités d’améliorer l’apprentissage organisationnel induit par les mécanismes 

de retour d’information :

Intégration des retours d’information dans les rapports périodiques

Inclure des analyses des données des retours dans les processus de production de rapports internes, tels que 

les rapports hebdomadaires ou mensuels ou les rapports trimestriels adressés aux donateurs. Les récapitulatifs 

périodiques sont des outils très utiles pour informer les équipes et les managers des tendances des retours 

d’information, notamment sur le nombre de plaintes et autres messages reçus sur une période donnée, combien 

ont été traités, sur le délai écoulé entre le moment de la réception du message et celui où il est traité, le nombre 

de fois où l’auteur est informé sur la suite qui a été donnée à son motif de préoccupation, les préoccupations 

récurrentes etc. L’utilisation d’outils infographiques permet de rendre les rapports plus attractifs et compréhensibles 

pour les équipes. Il convient de réduire les besoins de production de rapports supplémentaires en créant des 

modèles types faciles à utiliser pour le partage des données de retours d’information. 

Réunions internes périodiques de réflexion et de discussion des retours d’information

Il convient de présenter régulièrement les données des retours d’information lors des diverses réunions internes 

(direction, équipes chargées des programmes, etc.). Présenter les tendances globales des retours reçus et des 

préoccupations signalées, ainsi que les mesures prises par l’organisation. Les séances de discussions et de 

réflexion permettent de trouver une solution aux préoccupations clés, de prendre des décisions concernant les 

changements à apporter dans le programme de réponse humanitaire ou au mécanisme de retour d’information 

lui-même. C’est également un bon moyen d’informer la direction sur la façon dont l’organisation est perçue par la 

communauté. 

3 motifs de préoccupation majeurs à 

partager avec la direction

Communiquer trois motifs majeurs de 

préoccupation à la direction peut être une 

bonne méthode pour s’assurer que les 

directeurs sont conscients des plaintes et des 

problèmes clés en jeu dans la réponse 

humanitaire. Ceci est particulièrement 

important lorsque les retours d’information 

conduisent à modifier substantiellement le 

programme d’intervention, ce qui exige une 

décision au niveau de la direction. 
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MÉcanismes de retour d’information adaptÉs aux enfants

plan de mise en œuvre

Date : Ajoutez la date



Comment utiliser cet outil : développez le plan de mise en œuvre pendant le processus de conception des mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants. Contextualisez les sections ci-dessous avec des informations du plan d’intervention et du contexte humanitaire en question. Toutes les directives et instructions sont indiquées en italique.



Introduction 

- Décrivez le contexte du pays et la crise humanitaire.




1. OBJECTIF ET CHAMP D’APPLICATION DU MÉCANISME DE RETOUR D’INFORMATION ADAPTÉ AUX ENFANTS	



Objectif : Collecter le feedback et les plaintes des enfants, des jeunes et des communautés, y donner suite et améliorer en permanence les activités du programme sur la base du feedback reçu.

Champ d’application du mécanisme de retour d’information :

1. Feedback concernant l’aide humanitaire fournie par Plan International et ses partenaires.
2. Préoccupations sur la sauvegarde des enfants et des jeunes et/ou l’exploitation et l’abus sexuels (EAS) des bénéficiaires.
3. Autres signalements d’une faute commise par un membre du personnel, y compris les cas de fraude ou de corruption.



- L’objectif et le champ d’application des mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants sont standardisés. Lors de la phase de conception du mécanisme de retour d’information, examinez son champ d’application. Adaptez-le au contexte spécifique du pays, si nécessaire. 



Emplacement ou zone géographique concernés par le mécanisme de retour d’information :

Indiquez : toute l’opération du pays, seuls les programmes d’intervention humanitaire, seulement des projets spécifiques, etc.





2. PLAN DE MISE EN ŒUVRE DU MÉCANISME DE RETOUR D’INFORMATION	

- Décrivez rapidement comment et quand le mécanisme de retour d’information sera employé, y compris :

· Les lieux

· Les acteurs impliqués

· Les liens avec tous mécanismes de retour d’information interagences (le cas échéant) 

· Etc.

- Joignez l’Outil 16 – La boucle de retour d’information rempli, avec une description des actions clés et du personnel impliqué dans les quatre étapes de la boucle de retour d’information : 

1) Écouter les filles, les garçons, les jeunes et les communautés (recueil du feedback via les canaux de communication de feedback* sélectionnés et confirmation de la réception du feedback)

* Pour chaque canal de communication, décrivez la fréquence à laquelle le feedback sera collecté, où et par qui.

2) Catégoriser les retours d’information (enregistrement et catégorisation des commentaires) 

3) Répondre aux retours d’information (qui sera chargé de répondre aux commentaires et aux préoccupations**, et de quelle manière)

** Assurez-vous que les points focaux pour le signalement et la réponse au feedback concernant la fraude et la corruption soient inclus. Les retours d’information et les préoccupations qui entrent dans les catégories 7 et 8 seront gérés à l’aide des mécanismes de signalement et de réponse de la politique mondiale pour la sauvegarde des enfants et des jeunes, par le point focal dédié. Les retours d’information et les préoccupations qui entrent dans la catégorie 9 seront gérés par le Manager de la réponse d’urgence ou par un point focal assigné. 

[bookmark: _GoBack]4) Fermer la boucle (informer le fournisseur de feedback des mesures ayant été prises et sonder leur satisfaction). 

- Il est recommandé d’utiliser un organigramme similaire à celui présenté dans l’Outil 16 – La boucle de retour d’information pour illustrer le processus et les étapes ci-dessus.

5) Décrivez la manière dont les tendances et les priorités du feedback seront partagées en interne.	Comment by Servicio Spaans: Translators’ note: We think actually this shouldn’t be nr. 5. It is not one of the steps (only 1 through 4 are the steps).



3. EFFECTIFS 	

- Répertoriez les fonctions de l’équipe responsable ou impliquée dans les mécanismes de retour d’information et décrivez brièvement leurs rôles et responsabilités.

- Définissez les rôles et responsabilités, et incluez-les dans les descriptions de poste.

- Il est recommandé d’ajouter un organigramme pour illustrer les rôles de l’équipe dans la boucle de retour d’information.



4. BUDGET	

Le coût d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants devrait être réparti entre tous les projets humanitaires. 

- Décrivez les ressources financières nécessaires à la mise en place et au fonctionnement d’un mécanisme de retour d’information. Le budget devrait inclure les salaires de l’équipe, ainsi que les coûts de mise en œuvre (formations, séances de consultation, matériel nécessaire pour les canaux de communication, etc.). En fonction de la taille de votre mécanisme de retour d’information, le budget pour celui-ci devrait représenter, à titre indicatif, entre 0,5 % et 2 % du budget total.



5. RENFORCEMENT DES CAPACITÉS	

- Définissez qui devrait recevoir une formation et/ou un briefing (par exemple, toute l’équipe, l’équipe partenaire, etc.), et sur quels sujets (indiquez les objectifs et les sujets de chaque briefing ou formation). Veillez à ce que les séances de briefing et de formation soient prises en compte dans le budget.

- Assurez-vous que les séances de briefing portent au minimum sur :

· Le mécanisme de retour d’information : but, champ d’application et boucle de retour d’information ;

· PEAS : l’engagement international et les politiques de Plan International mises en place pour lutter contre l’EAS ;

· La politique de sauvegarde des enfants et des jeunes et le Code de conduite ;

· La sensibilisation des communautés et les messages clés sur le mécanisme de retour d’information ;

· Accuser réception du feedback ;

· La marche à suivre après la réception du feedback, y compris le signalement lié à la sauvegarde ou aux cas d’EAS. 



ANNEXES

- Répertoriez ici les outils principaux qui seront utilisés pour la mise en œuvre du mécanisme de retour d’information.
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1Outil 2. Fiche d’évaluation du mécanisme de retour d’information


Fiche d’évaluation du mécanisme 
de retour d’information
Objectif de cet outil : cette fiche d’évaluation permet d’évaluer 


et/ou d’effectuer le suivi d’un mécanisme de retour d’information 


existant et de définir dans quelle mesure il est fonctionnel et 


adapté aux enfants. Cet outil peut être utilisé pour examiner un 


ou plusieurs aspects d’un mécanisme de retour d’information 


existant, identifier ses forces et ses faiblesses, ainsi que les 


mesures à prendre pour l’améliorer. 


La fiche d’évaluation porte sur les cinq aspects suivants dans 


le mécanisme de retour d’information adapté aux enfants : 


1. L’apport d’informations


2. Les canaux de communication adaptés aux enfants


3. La boucle de retour d’information


4. Les capacités des équipes


5. Tirer les leçons des retours d’information


Comment utiliser cet outil : il peut être 
utilisé de deux façons différentes : 
1.  Les équipes de Plan International et/ou des partenaires 


responsables du mécanisme de retour d’information 


(coordinateur du retour d’information et/ou l’équipe de travail 


chargée des retours d’information) peuvent se servir de cette 


fiche d’évaluation de façon régulière (une fois par mois ou 


par trimestre, par exemple), afin d’auto-évaluer le 


fonctionnement du mécanisme de retour d’information 


adapté aux enfants. L’examen et l’analyse collectifs de 


résultats positifs et de mesures d’amélioration assureront 


que le mécanisme de retour d’information adapté aux 


enfants réponde aux standards minimums. Afin d’obtenir les 


meilleurs résultats possible, représentez bien vos équipes 


en utilisant cet outil, en prenant en compte les différents 


niveaux, départements ou programmes de l’intervention. 


2.  Cet outil peut être utilisé pour faire participer d’une manière 


effective les enfants, les jeunes et les communautés au suivi 


du système de feedback. Formez et équipez-les pour qu’ils 


puissent évaluer la fonctionnalité des différents aspects du 


mécanisme de retour d’information adapté aux enfants de 


Plan International. 


Avant d’utiliser l’outil, définissez le champ d’application de 


l’évaluation. Par exemple : déterminez si la fiche d’évaluation 


aura pour but d’examiner la fonctionnalité du mécanisme de 


retour d’information dans une communauté ou un projet 


spécifiques, ou si elle servira à examiner la fonctionnalité du 


mécanisme entier. 


Chaque question présente quatre réponses possibles :


Oui : tout à fait, complètement d’accord


En partie : en quelque sorte, pas complètement d’accord


Non : pas du tout, pas d’accord


Ne sais pas : absence d’informations


Pour chaque question, engagez une courte discussion pour 


parvenir à une réponse collective. Si la réponse est Non, 


discutez des actions pour apporter des améliorations et 


complétez la section « mesures de suivi ». 


Conseils pour la contextualisation : Adaptez votre fiche 


d’évaluation selon votre contexte, en ajoutant par exemple des 


délais, des lieux ou des questions supplémentaires à poser. 


Lorsque les programmes ou l’assistance sont pris en charge 


par des partenaires locaux, le terme « Plan International » 


englobe alors ses partenaires d’exécution.
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1. L’apport d’informations  
L’apport d’informations est un élément clé du mécanisme de retour d’information. Il comprend des informations concernant les 


mandats et programmes de Plan International, les politiques organisationnelles, le mécanisme de retour d’information et les résultats. 


Les informations doivent être fournies de manière accessible et compréhensible pour les enfants, les jeunes et les adultes de tout 


âge, tout milieu et toute capacité. 


L’apport d’informations
Réponses possibles


Mesures de suivi
Oui En 


partie Non
Ne 


sais 
pas


1.  Plan International a-t-il partagé des informations concernant 
le mandat et la présence de l’organisation dans les 
communautés touchées avec les enfants, les jeunes et le 
reste de la communauté ?


2.  Les informations concernant les programmes et activités, 
telles que les dates et horaires, les lieux et partenaires 
impliqués, ont-elles été communiquées aux enfants, aux 
jeunes et au reste de la communauté ?


3.  Les communautés (y compris les enfants) ont-elles été 
tenues informées des progrès et des changements 
concernant les programmes et activités ?


4.  Les informations sont-elles transmises aux enfants, aux 
jeunes et au reste de la communauté en temps opportun 
pour leur permettre de fournir leur feedback et influencer les 
décisions majeures avant qu’elles ne soient finalisées ? 
(Activité, sélection des bénéficiaires, etc.)


5.  Les enfants, les jeunes et le reste de la communauté ont-ils 
été informés des comportements à attendre de la part des 
équipes (et personnes externes) de Plan International et des 
partenaires (code de conduite), ainsi que de l’endroit et la 
manière pour signaler leurs préoccupations ?


6.  Les enfants, les jeunes et le reste de la communauté ont-ils 
été informés de la manière dont ils peuvent signaler des 
infractions à la politique de sauvegarde des enfants et des 
jeunes, des allégations d’EAS et toute autre violation du 
code de conduite ?


7.  Les enfants, les jeunes et le reste de la communauté ont-ils 
été informés des canaux de communication existants 
adaptés aux enfants ?


8.  Les informations fournies ont-elles été adaptées aux enfants 
plus jeunes (6 à 9 ans) ?


9.  Les informations fournies ont-elles été constamment 
accessibles aux enfants, aux jeunes et aux adultes 
analphabètes ou étant touchés par une déficience auditive, 
visuelle ou autre ?


Analyse : Qu’est-ce qui fonctionne bien (les réponses « Oui ») ? Quels points requièrent davantage de travail (les réponses « Non ») ? 
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2. Les canaux de communication adaptés aux enfants 
Le mécanisme de retour d’information adapté aux enfants de Plan International est un moyen de communication qui tient compte 


de l’âge et du genre, qui est inclusif, confidentiel et sûr. Il permet aux enfants et aux jeunes de recevoir des informations, de fournir 


un feedback et d’exercer une influence concrète sur les programmes humanitaires. 


Les canaux de communication  
adaptés aux enfants


Réponses possibles
Mesures de suivi


Oui En 
partie Non


Ne 
sais 
pas


1.  Les canaux de communication de feedback adaptés aux 
enfants ont-ils été mis en place en concertation avec les 
enfants et les jeunes de tout âge ?


2.  Les canaux de communication de feedback sont-ils 
appropriés pour les enfants et les jeunes de tout âge et 
toute capacité ?


3.  Est-ce que tous les enfants et les jeunes, y compris les 
filles et les personnes d'un genre ou d'une orientation 
sexuelle différents, bénéficient d’un accès équitable et 
sécurisé aux canaux de communication de feedback ? 


4.  Les enfants et les jeunes vivant dans des communautés 
exclues ou marginalisées bénéficient-ils d’un accès 
équitable et sécurisé à l’information et aux canaux de 
communication de feedback ?


5.  Le mécanisme de retour d’information s’efforce-t-il 
d’inclure les files et les garçons les plus vulnérables (par 
exemple, les enfants en familles d’accueil, les filles 
confinées à la maison, les enfants qui travaillent, etc.) ?


6.  Les enfants et les jeunes de différents âges ont-ils accès à 
des canaux de communication de feedback permettant de 
fournir un retour d’information anonyme, s’ils le désirent ?


7.  Les enfants et les jeunes de différents âges ont-ils accès à 
des canaux de communication de feedback facilitant le 
signalement confidentiel et sécurisé d’infractions à la 
sauvegarde des enfants et des jeunes ?


8.  Le mécanisme de retour d’information comprend-il des 
canaux de communication bidirectionnels, favorisant un 
dialogue participatif ?


9.  Le mécanisme de retour d’information est-il mis en œuvre 
sans apporter (davantage) de conflits, diviser les 
communautés ou causer de préjudices/exclure des 
personnes ?


Analyse : Qu’est-ce qui fonctionne bien ? (les réponses « Oui ») ? Quels points requièrent davantage de travail (les réponses « Non ») ? 
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3. La boucle de retour d’information
Plan International se doit de donner suite à toutes les questions, les retours d’information et les préoccupations transmises par les 


enfants et les jeunes. À la suite de son intervention, Plan International informe le fournisseur de feedback des mesures prises par 


l’organisation, et lui demande son degré de satisfaction..


Fermer la boucle de retour d’information 
Réponses possibles


Mesures de suivi
Oui En 


partie Non
Ne 


sais 
pas


1.  Les canaux de communication fournis par Plan 
International sont-ils suffisants et appropriés pour permettre 
aux enfants et aux jeunes de partager leur feedback, leurs 
plaintes et de signaler les incidents ?


2.  Plan International accuse-t-il réception des retours 
d’information et des signalements d’incidents, dans les 
délais et de la manière convenus ? 


3.  Les retours d’information et les signalements d’incidents 
sont-ils catégorisés correctement et stockés de manière 
sécurisée ? (par exemple, stockés dans la base de 
données de feedback à leur réception, analysés et tracés 
pour le suivi)


4.  Les retours d’information et les signalements d’incidents 
sont-ils suivis selon les délais et les actions convenus et par 
les personnes appropriées ?


5.  Les enfants et les jeunes sont-ils correctement informés 
des mesures prises par Plan International (et/ou ses 
partenaires) en réponse à leur feedback ?


6.  Le niveau de satisfaction des enfants et des jeunes 
concernant les mesures prises est-il contrôlé ?


Analyse : Qu’est-ce qui fonctionne bien ? (les réponses « Oui ») ? Quels points requièrent davantage de travail (les réponses « Non ») ?  







5Outil 2. Fiche d’évaluation du mécanisme de retour d’information


4. Les capacités des équipes
Plan International a pour responsabilité de veiller à ce que toutes les équipes soient informées du mécanisme de retour d’information 


et équipées pour répondre au feedback fourni par les enfants, les jeunes et leurs communautés. 


Les capacités des équipes
Réponses possibles


Mesures de suivi
Oui En 


partie Non
Ne 


sais 
pas


1.  Toutes les équipes et les associés sont-ils au courant du 
fonctionnement du mécanisme de retour d’information et 
comprennent-ils leur responsabilité ?


2.  Toutes les équipes et les associés ont-ils compris et signé 
le code de conduite et la politique de sauvegarde des 
enfants et des jeunes ?


3.  Toutes les équipes et les associés savent-ils comment 
communiquer avec les communautés et comment recevoir 
leur feedback ?  


4.  Les membres des équipes ayant un rôle spécifique dans le 
mécanisme de retour d’information ont-ils ces 
responsabilités stipulées dans leur description de poste ? 


5.  Les membres des équipes ayant un rôle spécifique dans la 
boucle de retour d’information ont-ils reçu une formation 
concernant leur rôle et leurs responsabilités, y compris les 
compétences interpersonnelles requises pour recevoir et 
répondre aux informations de retour ?


6.  Les points focaux de la PEAS et de la sauvegarde ont-ils 
reçu une formation spéciale de la part de l’équipe du siège 
international de la sauvegarde des enfants et des jeunes ?


7.  Plan International a-t-il assez de ressources humaines et 
financières pour mettre en œuvre le mécanisme de retour 
d’information adapté aux enfants ?


8.  Plan International soutient-il activement ses partenaires, en 
fournissant un support technique (formation, mentorat, 
soutien sur le terrain) et opérationnel (finances, systèmes) 
pour mettre en œuvre le mécanisme de retour 
d’information adapté aux enfants ?


Analyse : Qu’est-ce qui fonctionne bien ? (les réponses « Oui ») ? Quels points requièrent davantage de travail (les réponses « Non ») ? 
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5. Tirer les leçons des retours d’information
Plan International s’engage à mettre à profit des retours d’information et à continuellement améliorer ses programmes humanitaires. 


Tirer les leçons des retours d’information
Réponses possibles


Mesures de suivi
Oui En 


partie Non
Ne 


sais 
pas


1.  En tant que partie de l’intervention humanitaire globale, le 
mécanisme de retour d’information est-il intégré à 
l’organisation entière ? (c.-à-d. disposant des ressources 
nécessaires, connecté aux politiques existantes, soutenu 
par les fonctions pertinentes et la direction du bureau  
de pays)


1.  Plan International analyse-t-il et se penche-t-il régulièrement 
sur les retours d’information à des fins d’apprentissage et 
d’amélioration continue des programmes humanitaires ?


1.  Le mécanisme de retour d’information est-il connecté et 
aligné avec des procédures de suivi et d’évaluation 
existantes de manière à optimiser les ressources et éviter 
les doubles emplois ? 


1.  Plan International soutient-il activement la participation des 
enfants et des jeunes dans l’examen, le suivi, et l’évaluation 
réguliers de la performance du mécanisme de retour 
d’information ?


1.  Plan International encourage-t-il activement ses partenaires 
et ses pairs à établir des mécanismes de retour 
d’information (interagences) ?


Analyse : Qu’est-ce qui fonctionne bien ? (les réponses « Oui ») ? Quels points requièrent davantage de travail (les réponses « Non ») ? 
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Catégories des  
retours d’information
Objectif de cet outil : Il fournit une définition et des exemples 


pour chaque catégorie des retours d’information.


Comment utiliser cet outil : utilisez les définitions et exemples 


pour que les membres de l’équipe aient une idée claire de 


chaque catégorie des retours d’information. 


1 = Expression de gratitude


Définition Exemples


Une expression de gratitude est une remarque positive ou 
appréciative pour l’assistance fournie par l’organisation.


• Une jeune femme dépose un mot de remerciement à 
l’organisation après avoir reçu des articles non alimentaires.


• Une petite fille fait part à l’organisation de sa joie de retourner 
à l’école après avoir reçu son kit scolaire.


• À la suite d’une réunion de soutien parental, un parent 
exprime sa gratitude concernant les séances.


2 = Suggestion d’amélioration


Définition Exemples


Une suggestion d’amélioration est une proposition d’idée 
ou de projet visant à améliorer un service, un article ou une 
activité dans le futur.


• Des étudiants réfugiés informent l’organisation qu’ils 
voudraient plus de livres dans leur langue maternelle.


• Un garçon recommande à l’organisation d’allonger les 
horaires d’ouverture de l’espace ami des enfants.


• Une femme demande à l’organisation de créer des zones 
ombragées pour les enfants lors des distributions de 
nourriture.


3 = Demande d’information


Définition Exemples


Une demande d’information est une requête adressée à 
l’organisation. Elle peut venir d’une personne ou d’un 
groupe de la communauté touchée ou d’une autre partie 
prenante. 


• Les dirigeants communautaires demandent à Plan 
International quelle aide humanitaire sera fournie par 
l’organisation pour les personnes avec un handicap.


• Une femme demande quelle organisation offre une aide pour 
trouver un abri lors des réparations dans sa maison.


• Un responsable du gouvernement local demande comment 
entrer en contact avec le coordinateur de terrain de Plan 
International.
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4 = Demande d’assistance


Définition Exemples


Une demande d’assistance est effectuée lorsque 
quelqu’un exprime le besoin d’être aidé par l’organisation.


• Une jeune fille demande à recevoir un kit scolaire pour 
pouvoir retourner à l’école.


• Un jeune homme demande à participer au programme  
« argent contre travail » de Plan International


5 = Légère insatisfaction à l’égard des services/de l’aide fournis


Définition Exemples


Une légère insatisfaction est l’expression d’un 
mécontentement concernant une situation qui n’a pas 
d’impact très négatif ou de conséquences à long terme 
sur un individu ou un groupe de personnes. 


• Une famille a signalé qu’il manquait un article dans son kit 
d’EAH.


• Des enfants signalent que leur cours n’a pas commencé à 
l’heure.


• Des adolescentes signalent qu’elles n’ont pas reçu les 
mêmes jeux que les garçons. 


6 = Insatisfaction majeure à l’égard des services/de l’aide fournis


Définition Exemples


Une insatisfaction majeure est l’expression d’un 
mécontentement concernant une situation entraînant 
potentiellement un impact très négatif ou des 
conséquences à long terme sur un individu ou un groupe 
de personnes.


• Un enfant non accompagné vivant dans une structure de 
prise en charge temporaire signale qu’il n’est pas traité 
équitablement avec les autres enfants de la famille.


• Des jeunes venant d’un groupe marginalisé dans la 
communauté signalent qu’ils sont victimes de discrimination 
dans l’espace ami des jeunes supporté par Plan International.


• Des dirigeants communautaires signalent qu’une distribution 
s’est déroulée dans le chaos, mettant potentiellement en 
danger certains membres de la communauté.


7 = Signalement d’un manquement à la politique de sauvegarde des enfants et des jeunes 


Définition Exemples


Le signalement d’un manquement à la politique de 
sauvegarde des enfants et des jeunes est une allégation 
d’un comportement inapproprié ou d’un écart de conduite 
de la part du personnel de Plan International, ses 
partenaires ou associés, envers les enfants et les jeunes de 
0 et 24 ans. 


• Maltraitance verbale, physique ou sexuelle de la part de 
membres de l’équipe ou associés, envers des enfants (0-17) 
et des jeunes (18-24) assistés par Plan International ou ses 
partenaires.


• Un membre de l’équipe ou associé crée une relation intime 
avec un enfant ou une jeune personne (0-24 ans) que Plan 
International ou ses partenaires assistent.


• Tout comportement de l’équipe pouvant être perçu comme 
un abus, tel que passer trop de temps seul avec un enfant ou 
une jeune personne que Plan International ou ses partenaires 
assistent. 


Pour davantage de conseils et d’exemples :  Politique 
mondiale pour la sauvegarde des enfants et des jeunes.



https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Fre-nov17.pdf&action=default

https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/_layouts/15/WopiFrame2.aspx?sourcedoc=/sites/planetapps/Operations/ChildProtection/ChildSafteyLibrary/GLO-Safeguarding_Children_and_Young_People_Global_Policy-Final-IO-Fre-nov17.pdf&action=default
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8 = Signalement d’un manquement au code de conduite


Définition Exemples


Le signalement d’un manquement au code de conduite 
peut inclure des allégations d’un comportement 
inapproprié ou d’un écart de conduite de la part du 
personnel de Plan International ou de ses partenaires, des 
représentants, ainsi que des équipes externes, telles que 
les consultants et les sous-traitants.


• Toute forme de violence, discrimination ou harcèlement, y 
compris l’exploitation et abus sexuels (EAS), à l’égard d’une 
personne assistée par Plan International.


• Un membre de l’équipe ou associé crée une relation intime 
avec une personne assistée par Plan International ou ses 
partenaires. 


• Demander des faveurs sexuelles aux bénéficiaires de l’aide, 
en échange d’articles, d’argent ou d’assistance.


• La fraude, le vol, la corruption, telle que le détournement de 
biens, les demandes de paiement, etc.


Pour davantage de conseils et d’exemples :  Code de 
conduite de Plan International Inc. (personnel interne et externe)


9 = Incidents ou risques liés à la sécurité


Définition Exemples


Un signalement concernant une ou plusieurs personnes 
assistées par Plan International ou ses partenaires, ayant été 
mises en danger. Les risques peuvent représenter des 
problèmes de sécurité immédiats ou sur le long terme.


• Un incendie s’est déclaré lors d’une activité menée par Plan 
International ou dans un environnement où l’organisation 
fournit son assistance.


• Des groupes armés ont attaqué un espace sûr soutenu par 
Plan International.


• Des coups de feu ont été entendus à proximité d’un espace 
d’apprentissage temporaire soutenu par Plan International.


• Un membre de l’organisation fume une cigarette à l’intérieur 
d’un espace communautaire, où des enfants jouent.



https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/FRENCH%20PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb2018.docx

https://planinternational.sharepoint.com/sites/planetapps/Operations/HROD/Global_Policies/Documents/FRENCH%20PII%20Code%20of%20Conduct%20Feb2018.docx
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Canaux de communication de feedback
Objectif de cet outil : il offre un aperçu des canaux de 


communication de feedback fréquemment utilisés, en précisant 


les éléments clés pour chacun d’entre eux : la prise en compte 


du genre, de l’âge et du handicap, ainsi que les avantages et 


désavantages.


Comment utiliser cet outil : référez-vous à cet outil lorsque 


vous examinez et identifiez les canaux de communication 


potentiels en interne, ainsi que pendant les consultations 


communautaires.


Canaux de communication de feedback - 
Description


Prise en compte du genre, 
de l’âge et du handicap 


Forces et avantages Désavantages/choses à 
garder à l’esprit


Communication bidirectionnelle


Exercices de 
feedback 
adaptés aux 
enfants et aux 
jeunes


Les activités de feedback 
adaptées aux enfants sont 
spécialement conçues pour les 
enfants et les jeunes ; elles 
s’intègrent facilement dans des 
projets en cours. 
Ces activités incluent : visage 
souriant/triste, hiérarchisation en 
diamant, classement participatif 
des préférences, méthode étoile 
de mer, narration et activités 
créatives.


Outil 5 – Activités de feedback 
adaptées aux enfants


• The activities can be tailored to 
different age groups: young 
children (6-9), adolescents 
(10-17) and young people 
(18-24).


• Each feedback activity includes 
tips on how to make the 
exercise more inclusive. 


• Activities can be facilitated by 
staff or by adolescents and 
young people who are trained 
by the organisation. 


• Les enfants et les jeunes 
adultes se sentent 
généralement plus à l’aise 
lorsque les activités sont 
amusantes et participatives.  
Les activités peuvent être 
animées avec des groupes 
d’âge spécifiques.


• Les exercices peuvent être 
intégrés dans les activités des 
projets ou organisés pendant 
des séances indépendantes de 
retour d’information.


• Lorsque les enfants se sont 
habitués aux activités, ils 
peuvent être formés pour 
mener et faciliter les exercices.


• Les exercices peuvent être 
adaptés pour les enfants et les 
jeunes porteurs de handicaps.


• Le détail des informations 
qualitatives est fourni.


• Les exercices nécessitent 
d’être animés par des équipes 
de Plan International et/ou des 
adolescents/jeunes ayant des 
compétences de facilitation 
approfondies.


• Tous les exercices s’effectuent 
en groupe et ne présentent 
donc pas un environnement 
approprié pour recueillir du 
feedback sur des sujets 
sensibles, tels des 
préoccupations en lien avec la 
sauvegarde ou l’EAS.


• Ils nécessitent la présence des 
équipes et l’accès aux 
populations.


• Ils nécessitent du personnel 
formé pour endosser le rôle de 
facilitateur principal et de 
co-facilitateur/preneur de notes.


• Ils nécessitent un endroit 
approprié et du temps alloué 
pour le personnel.


Activités 
communautaires 
propices au 
recueil de 
feedback


Activités de feedback 
spécialement conçues pour 
recueillir les commentaires des 
jeunes (18-24 ans) et autres 
adultes de la communauté. Elles 
peuvent être intégrées dans les 
activités des projets en cours ou 
organisées indépendamment 
sous forme de séances de retour 
d’information. 
Les activités comprennent : 
l’analyse après action (AAR) et la 
méthode étoile de mer.  


Outil 6 – Activités de feedback 
communautaires


• Généralement, les discussions 
en groupes focaux (DGF) 
conviennent davantage aux 
adolescents plus âgés (14 ans 
et plus) et aux jeunes adultes 
(18 ans et plus).


• Les DGF peuvent être animées 
par le personnel ou par des 
adolescents plus âgés ou de 
jeunes adultes ayant été formés 
par l’organisation. 


• Accessible à tous.
• Peut faciliter le recueil de 


feedback et les signalements 
dirigés par la communauté.


• La discussion de potentielles 
solutions peut 


• N’est pas approprié pour la 
discussion ou le signalement 
d’incidents ou de sujets 
sensibles.


• Risque que les personnes 
extraverties, à l’aise en public, 
dominent la conversation et 
que les personnes introverties 
s’expriment peu.


• Les enfants et les jeunes 
peuvent ne pas se sentir à l’aise 
pour parler devant des groupes 
de personnes aux âges/genres 
différents. Il faut promouvoir 
l’acceptation de la participation 
des enfants et des jeunes lors 
des réunions.
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Discussions 
en groupes 
focaux avec 
les enfants et 
jeunes adultes


Discussions en petits groupes 
avec des enfants, des jeunes ou 
des adultes pour recueillir leurs 
commentaires et leurs 
suggestions d’amélioration.


Outil 7 – Discussions en groupes 
focaux


• Les discussions en groupes 
focaux (DGF) s’avèrent être plus 
efficaces avec les enfants plus 
âgés et ne sont pas 
recommandées pour les 
enfants de moins de 10 ans.


• Faites des petits groupes 
d’enfants. Si possible, 
regroupez les enfants selon leur 
genre et leur âge, afin de mettre 
en évidence les différences 
entre filles et garçons, les 
enfants et les adolescents plus 
jeunes et plus âgés.


• Les DGF peuvent être facilitées 
avec une approche entre pairs 
(par des adolescents et des 
jeunes formés).


• Des discussions facilitées entre 
les participants peuvent 
produire de nouveaux points de 
vue et des solutions aux 
problèmes existants.


• Permet l’analyse approfondie 
d’un problème.


• N’est pas approprié pour la 
discussion de sujets sensibles.


• Nécessite un facilitateur avec 
des compétences de facilitation 
solides.


• Les DGF menées par l’agence 
en place peuvent représenter 
une barrière pour les 
participants en entravant leur 
volonté de partager leurs 
préoccupations de façon 
directe (peut être résolu en 
désignant un facilitateur 
externe/indépendant).


• Risque de victimisation des 
membres du groupe à la suite 
de la DGF (veillez à utiliser un 
endroit sûr pour le groupe).


• Les filles, garçons et jeunes 
sourds-muets peuvent 
nécessiter une aide 
supplémentaire pour prendre 
part aux discussions de 
groupe. 


• La langue utilisée lors de la 
DGF peut représenter une 
barrière pour les enfants dont 
ce n’est pas la langue 
maternelle.


Point focal de 
l’ONG pour 
retour 
d’information/ 
sauvegarde/
PEAS 


Point(s) de contact dédié(s) au 
niveau de l’ONG pour la 
communication de commentaires 
généraux ou sur des questions 
spécifiques, y compris le 
signalement de non-respect de la 
Politique mondiale relative à la 
sauvegarde des enfants et des 
jeunes et les allégations d’EAS.


• Les filles et les garçons de tout 
âge et toute capacité devraient 
avoir accès à un adulte de 
confiance ou un point focal de 
la sauvegarde pour 
communiquer leurs 
préoccupations.


• Il est recommandé de désigner 
des adultes pour le rôle de 
point focal de la sauvegarde, et 
non des enfants (plus âgés). 


• C’est le moyen le plus 
personnel et confidentiel pour 
faire part de ses 
préoccupations. Une personne 
de confiance est le canal le plus 
utilisé par les enfants, en 
particulier pour des 
préoccupations liées à la 
sauvegarde. 


• Les points focaux devraient 
toujours recevoir une formation 
de Plan International.


• Les points focaux ont pour 
mandat de prendre des 
mesures (urgentes) en réponse 
aux préoccupations signalées.


• L’accès libre en continu pour 
tous les enfants, les jeunes et 
les adultes d’une communauté 
peut s’avérer difficile.


• Communiquer avec le point 
focal d’une agence peut 
présenter un obstacle si le 
problème en matière de 
protection concerne cette 
personne ou un autre membre 
de la même agence.


• Les enfants et les jeunes 
porteurs de handicaps peuvent 
nécessiter de l’aide pour entrer 
en contact ou communiquer 
avec un point focal.


Canaux de communication de feedback - 
Description


Prise en compte du genre, 
de l’âge et du handicap 


Forces et avantages Désavantages/choses à 
garder à l’esprit


Communication bidirectionnelle
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Visite à domicile 
ou enquête 
« porte-à-porte »


Visites à domicile ou collectes 
d’informations « porte-à-porte » 
réalisées par l’organisation pour 
recueillir l’opinion des enfants, 
des jeunes et de leurs familles.


• Les visites à domicile sont 
appropriées pour les enfants de 
tout âge. 


• Les visites à domicile sont 
particulièrement efficaces pour 
entrer en contact avec les 
enfants ayant des besoins 
spécifiques et recueillir un 
feedback individuel.


• Peut être utilisé pour entrer en 
contact avec de groupes 
spécifiques, tels que les enfants 
en famille d’accueil, les filles 
confinées à la maison ou les 
enfants handicapés.


• Peut être utilisé pour entrer en 
contact avec des personnes 
vivant dans une zone 
géographique spécifique.


• Peut être utilisé pour recueillir 
des commentaires en lien avec 
l’aide humanitaire fournie dans 
les foyers, telle que l’aide au 
logement, les bonnes pratiques 
pour faire la cuisine ou allaiter, 
la prise en charge de 
remplacement pour les enfants 
non accompagnés, etc.


• Peut représenter beaucoup de 
temps et de travail lorsqu’une 
grande portion de la population 
est concernée.


• La confidentialité peut être 
compromise dans les 
habitations de petite taille ou les 
familles nombreuses. 


• Du personnel avec des 
compétences spécifiques peut 
être requis lorsque les visites à 
domicile sont rendues à des 
groupes d’enfants marginalisés 
ou porteurs de handicaps 
spécifiques.


Retours 
d’information 
issus des 
comités 
communautaires 
(ex. : comité de 
protection de 
l’enfance, 
groupe de 
jeunes, etc.)


Groupes spécifiques de 
membres de la communauté qui 
se réunissent régulièrement pour 
collecter et transmettre un 
feedback de la part du groupe 
qu’ils représentent au sein de la 
communauté.


• Généralement, ce canal de 
communication convient 
davantage aux adolescents 
plus âgés (14 ans et plus) et 
aux jeunes adultes (18 ans et 
plus).


• Approprié pour discuter de 
questions spécifiques, y 
compris des sujets plus 
sensibles.


• Facilite le recueil de feedback et 
les signalements dirigés par la 
communauté.


• La discussion de potentielles 
solutions peut se faire 
immédiatement.


• Ne devrait pas être utilisé pour 
les signalements individuels 
d’incidents liés à la sauvegarde 
ou à l’EAS.


• Il est crucial de sélectionner des 
membres représentatifs dans le 
comité pour assurer le succès 
de l’exercice de feedback.


• Le retour d’information implique 
de la discrétion de la part de 
tous les membres du comité (et 
une formation).


Collecte 
d’informations 
au cours du suivi 
du programme


Le suivi du programme offre une 
bonne occasion pour recueillir les 
commentaires des enfants et des 
jeunes adultes concernant l’aide 
humanitaire fournie.


• Si la collecte d’informations fait 
partie des objectifs de votre 
visite de suivi, veillez à consulter 
une représentation équitable 
des membres de la 
communauté. 


• N’utilisez pas uniquement ce 
canal pour recueillir des 
commentaires.


• La collecte de feedback peut 
être intégrée dans une visite de 
suivi générale.


• Permet de relever des 
problèmes évidents.


• Enregistrer et répondre aux 
retours d’information lors de 
visites de suivi régulières donne 
aux communautés le sentiment 
d’être écoutées et soutenues.


• Peut être inapproprié pour la 
collecte approfondie de 
commentaires ou pour discuter 
de sujets sensibles.


• Veillez à ce que les équipes 
chargées des visites de suivi 
sachent comment transmettre 
le feedback aux points focaux 
dédiés.


• Lorsqu’une visite de suivi se 
penche sur des activités 
spécifiques, le retour 
d’information peut se limiter à 
cet élément de l’intervention.


Canaux de communication de feedback - 
Description


Prise en compte du genre, 
de l’âge et du handicap 


Forces et avantages Désavantages/choses à 
garder à l’esprit


Communication bidirectionnelle
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Postes 
d’assistance


Des postes d’assistance peuvent 
être mis en place dans des 
endroits publics tels que les sites 
de distribution, les espaces 
sécurisés, les bureaux 
d’administration locaux ou les 
gares routières. Dans le 
mécanisme de retour 
d’information, les postes 
d’assistance peuvent remplir les 
fonctions suivantes : enregistrer 
les commentaires et les plaintes ; 
répondre aux plaintes, 
préoccupations et suggestions et 
les signaler régulièrement aux 
équipes chargées des retours 
d’information ; fournir des 
informations ou une assistance 
directe afin de fermer la boucle 
du retour d’information.


• Ils sont principalement utilisés 
par les adolescents et les 
jeunes. Pour les enfants plus 
jeunes, de moins de 10 ans, 
des horaires et des activités 
spécifiques pourraient être mis 
en place, afin d’augmenter 
l’accessibilité.


• La collecte et le signalement de 
commentaires peuvent rester 
confidentiels puisqu’ils font 
partie de la prestation de 
services des postes 
d’assistance (prévention de la 
stigmatisation)


• Le personnel spécialisé des 
postes d’assistance peut 
prendre des mesures 
immédiates.


• Les postes d’assistance sont 
souvent situés dans des 
espaces communautaires 
publics ce qui peut limiter leur 
portée dans la communauté.


• Les postes d’assistance 
peuvent nécessiter une 
composante de proximité pour 
atteindre les filles et les 
femmes, les groupes 
marginalisés ou les enfants 
avec des problèmes de 
mobilité.


Numéro de 
téléphone mis 
en place par 
l’organisation


Numéro de téléphone mis à 
disposition au niveau de 
l’organisation pour fournir un 
feedback direct à l’organisation 
humanitaire.


• C’est généralement le canal de 
communication préféré par les 
enfants plus âgés (14 ans et 
plus), mais les jeunes enfants y 
ont également recours (par 
exemple, les lignes d’aide aux 
enfants).


• Très accessible pour quiconque 
ayant un téléphone. 


• Accès direct à l’organisation 
facilitant l’instantanéité de la 
réponse et/ou de la fermeture 
de la boucle de retour 
d’information.


• Pratique dans les situations où 
l’accès est restreint.


• Exclut les personnes sans 
téléphone ou réseau.


• Une sensibilisation au numéro 
de téléphone est cruciale.


• Une ligne téléphonique interne 
peut représenter une barrière 
lorsque les préoccupations 
concernent des membres de 
l’agence. 


Service 
d’assistance 
téléphonique 
gratuit 


Numéro de téléphone 
spécialement mis en place par un 
tiers (indépendant, externe) pour 
communiquer des commentaires 
ou déposer des plaintes.


• C’est généralement le canal de 
communication préféré par les 
enfants plus âgés (14 ans et 
plus), mais les jeunes enfants y 
ont également recours (par 
exemple, les lignes d’aide aux 
enfants).


• Très accessible pour quiconque 
ayant un téléphone.


• La confidentialité est plus 
élevée puisque l’opérateur 
téléphonique est externe.


• Pratique dans les situations où 
l’accès est restreint.


• Exclut les personnes sans 
téléphone.


• Une sensibilisation au numéro 
de téléphone est cruciale.


• Ne favorise pas une réponse 
directe pour fermer la boucle de 
retour d’information.


Radio Programmes radiophoniques 
destinés à fournir des 
informations, à répondre aux 
questions posées en direct par 
les auditeurs et à indiquer quel 
suivi a été donné au feedback et 
quelles améliorations ont été 
mises en place.


• Accessible pour les enfants de 
tout âge et les jeunes adultes. 
Déterminez si les filles et les 
femmes ont le même accès à la 
radio que les garçons et les 
hommes.


• Offre l’opportunité aux enfants 
et aux jeunes de participer à la 
collecte de commentaires et de 
signalements.


• Permet d’atteindre un grand 
nombre de personnes.


• Peut être un outil pratique lors 
des opérations dans des zones 
éloignées.


• N’est pas accessible pour les 
personnes ayant une déficience 
auditive ou n’ayant pas accès à 
la radio.


• Manque d’efficacité dans les 
zones avec une couverture 
radio faible. 


Canaux de communication de feedback - 
Description


Prise en compte du genre, 
de l’âge et du handicap 


Forces et avantages Désavantages/choses à 
garder à l’esprit


Communication bidirectionnelle
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Boîte à 
suggestions


Boîte fermée dans laquelle on 
peut déposer des commentaires 
ou des propositions de 
changement. 


Outil 8 – Boîtes à suggestions


• Généralement préférée par les 
enfants plus âgés, en mesure 
de lire et écrire, et dans certains 
contextes très appréciée des 
adolescentes. 


• Assurez-vous de l’accessibilité 
pour les enfants en fauteuil 
roulant ou ayant d’autres 
besoins spécifiques.


• Adaptez les formulaires de 
feedback pour les personnes 
ne pouvant ni lire ni écrire.


• Accessible pour toutes les 
personnes lettrées sachant lire 
et écrire.


• Offre la possibilité de laisser des 
avis ou des suggestions 
anonymes, individuellement ou 
en groupes.


• Supporte l’innovation : de 
nouvelles idées ou suggestions 
peuvent être soumises par 
n’importe quel membre de la 
communauté.


• Le retour d’information 
anonyme peut empêcher 
l’agence de répondre 
rapidement et avec pertinence.


• N’est pas idéal pour signaler 
des préoccupations urgentes 
(même si les boîtes sont 
ouvertes quotidiennement).


• L’emplacement des boîtes à 
suggestions devrait être 
stratégique, afin d’éviter toute 
possibilité de victimisation.


• La boîte à suggestion reçoit 
principalement des retours 
d’information négatifs ou des 
suggestions d’amélioration, le 
feedback positif y étant peu 
souvent déposé.


Enquêtes/ 
entretiens


Ensemble de questions posées 
individuellement à un enfant, 
jeune ou adulte sur la base d’un 
questionnaire (semi-)structuré. 
Vous trouverez un échantillon de 
questions dans :


Outil 9 – Questions pour 
formulaire d’enquête


•  Convient mieux aux 
adolescents plus âgés et aux 
jeunes, car la méthodologie 
n’est pas très adaptée aux 
enfants.


• Se trouve être plus approprié 
pour recueillir des 
commentaires auprès des 
enfants et des jeunes moins 
impliqués dans le programme 
ou dans les séances de 
feedback en groupe. Par 
exemple, auprès d’adolescents 
plus âgés ou d’enfants avec 
des besoins spécifiques.


• Les enquêtes peuvent être 
créées et remplies avec une 
approche entre pairs (par des 
adolescents et des jeunes 
formés).


• Évaluation très ciblée, 
permettant d’en savoir plus sur 
des questions spécifiques. 


• Très inclusive, peut être menée 
personnellement pour les 
analphabètes, ou avec des 
dispositifs d’aide pour les 
personnes porteuses de 
handicap.


• Communication approfondie, 
produisant un contenu riche.


• Possibilité de discuter de plus 
d’un sujet.


• Plus appropriée pour les sujets 
sensibles.


• Sélectionner les bons 
participants est crucial.


• Dépend de l’ouverture et la 
volonté des participants.


Canaux de communication de feedback - 
Description


Prise en compte du genre, 
de l’âge et du handicap 


Forces et avantages Désavantages/choses à 
garder à l’esprit


Communication unidirectionnelle
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Formulaire de 
feedback


Les formulaires de feedback 
peuvent être utilisés par les 
enfants et les jeunes pour 
transmettre des commentaires 
sous forme écrite. Des 
formulaires de feedback adaptés 
aux enfants peuvent être 
employés, afin d’enregistrer les 
retours d’information et le degré 
de satisfaction après la prestation 
de services spécialisés, tels que 
la gestion de cas ou la prise en 
charge de remplacement.


Outil 10 – Formulaire de retour 
d’information


Outil 11 – Formulaire de retour 
d’information adapté aux enfants


• Les versions adaptées aux 
enfants sont à utiliser avec les 
plus jeunes enfants (6-9 ans). Il 
est recommandé de poser ces 
questions aux enfants et de 
remplir le formulaire ensemble. 


• Pour les adolescents (10-17 
ans) et les jeunes adultes 
(18-24 ans), le formulaire 
adapté aux enfants peut être 
utilisé, ainsi que le formulaire 
plus détaillé pour recueillir un 
feedback plus précis.


• Adaptez le formulaire de retour 
d’information pour les 
personnes illettrées et utilisez 
des éléments visuels. 


• Un formulaire de retour 
d’information peut être adapté 
à des activités ou services 
spécifiques et permet d’évaluer 
la satisfaction des enfants et 
des jeunes. 


• - Les formulaires de feedback 
peuvent être complétés par un 
membre de l’équipe lors d’un 
entretien en tête à tête, ou 
directement par le fournisseur 
de feedback.


• Un formulaire de feedback 
permet de standardiser le 
feedback collecté. 


• Utilisez un langage simple et 
clair pour veiller à ce que toutes 
les sections soient 
correctement remplies.


• Les formulaires écrits à la main 
peuvent être difficiles à lire ou 
plus durs à interpréter qu’une 
conversation.


• Le niveau d’informations 
recueillies dépend de la volonté 
et l’aptitude des participants à 
fournir un retour d’information 
détaillé.


• Ne convient pas à la collecte  
de feedback sur des sujets 
sensibles.


E-mail Adresse e-mail dédiée à la 
réception des commentaires de 
la communauté et à y répondre.


• Convient mieux aux 
adolescents (10-17 ans), et aux 
personnes lettrées.


• Accessible à toute personne 
sachant utiliser un ordinateur ou 
ayant accès à un téléphone.


• Tous les sujets peuvent y être 
abordés.


• Pratique dans les situations où 
l’accès est restreint.


• Le processus de réponse peut 
prendre du temps, de solides 
mécanismes de signalement 
sont requis pour l’appuyer.


• Il peut s’avérer difficile de savoir 
qui a fourni le retour 
d’information.


SMS Communication des 
commentaires par SMS vers un 
numéro de téléphone centralisé 
et réception d’une réponse via le 
même numéro.


• Convient généralement mieux 
aux adolescents (10-17 ans) et 
aux jeunes adultes (18-24 ans) 
sachant lire et écrire, et ayant 
accès à un téléphone portable. 


• Facilite le feedback anonyme et 
une réponse directe.


• Gratuit pour le fournisseur de 
feedback.


• Pratique dans les situations où 
l’accès est restreint.


• La collecte de données par 
SMS (par ex., les enquêtes) 
peut être quelque chose 
d’inédit dans une communauté, 
et requiert donc de la 
sensibilisation et des 
formations.


Recueil de 
commentaires 
en ligne


Plateforme en ligne ou site 
Internet pour communiquer et 
collecter des commentaires.


• Convient généralement mieux 
aux adolescents (10-17 ans) et 
aux jeunes adultes (18-24 ans) 
sachant lire et écrire, et ayant 
accès à Internet.


• Accessible à toute personne 
sachant utiliser un ordinateur.


• Tous les sujets peuvent y être 
abordés.


• Pratique dans les situations où 
l’accès direct à la population 
est restreint.


• Requiert des ressources 
humaines pour répondre aux 
commentaires rapidement.


• Il peut s’avérer difficile de  
savoir qui a fourni le retour 
d’information.


Canaux de communication de feedback - 
Description


Prise en compte du genre, 
de l’âge et du handicap 


Forces et avantages Désavantages/choses à 
garder à l’esprit


Communication unidirectionnelle
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Activités de recueil de feedback 
adaptées aux enfants
Objectif de cet outil :  cet outil présente une sélection 


d’activités adaptées aux enfants, qui peuvent être mises en 


œuvre afin d’écouter l’opinion des enfants et des jeunes, et 


recueillir leurs commentaires et suggestions concernant 


l’intervention humanitaire. L’outil comprend les activités de recueil 


de feedback adaptées aux enfants suivantes :


• Visage souriant/triste


• Hiérarchisation en diamant


• Classement participatif des préférences


• Méthode étoile de mer


• Narration


• Activités créatives


Comment utiliser cet outil : sélectionnez une ou plusieurs activités 


de recueil de feedback adaptées aux enfants et intégrez-les dans 


les activités des projets en cours ou utilisez-les indépendamment 


sous forme de séances de retour d’information. Il est 


généralement recommandé de travailler par groupes de 10 à 15 


participants. Obtenez toujours le consentement des enfants, des 


jeunes et de leur personne en charge, pour participer aux 


séances de feedback organisées par Plan International ou ses 


partenaires.


Structure générale d’une séance de feedback
1. Commencez la séance avec un exercice d’introduction, tel 


qu’une activité brise-glace ou d’échauffement, afin d’aider le 


groupe à se sentir à l’aise et prêt à prendre part à l’activité 


principale.


2. Adoptez des règles de base : les participants énoncent des 


valeurs et des règles importantes à suivre pendant une 


séance de feedback. Insistez sur l’importance de respecter 


l’opinion des autres et la confidentialité des questions 


abordées dans le groupe. Si les règles de base ont déjà été 


mises en place, un rappel suffira. 


3. Enchaînez avec l’activité principale : l’(es) activité(s) de 


feedback. Prévoyez assez de temps pour mener toutes les 


activités sélectionnées et prenez le temps de discuter. 


4. Finissez la séance sur une note positive avec une activité de 


clôture. Prévoyez du temps pour les questions avant de 


terminer la séance.  
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Activités brise-glace/d’échauffement


les expériences de tous sont importantes. Vous pouvez 


exprimer votre opinion, que vous soyez d’accord ou en 


désaccord. Nous souhaitons entendre des opinions très 


variées.


•  Ce qui est dit dans la pièce ne la quitte pas. Nous voulons 


que tout le monde se sente à l’aise dans le groupe, même si 


un retour d’information négatif ou des questions sensibles sont 


abordés. Cela signifie que nous acceptons tous de ne pas 


divulguer à d’autres personnes ce qui a été dit dans ce groupe.


•  Nous prendrons des notes : Nous voulons enregistrer  


tout ce que vous avez à dire. Nous n’utiliserons pas vos noms. 


Tout sera anonyme. Avons-nous votre permission pour prendre 


des notes ?


J’aime cet animal...


Âge : 6-9 ans


Matériel :  papier et crayon pour chaque participant


Étapes : distribuez un bout de papier et un crayon à chaque 


participant. Donnez-leur 5 minutes pour dessiner leur animal 


préféré. Lorsque les participants ont terminé, demandez-leur de 


se présenter en précisant leur nom, ce qu’ils ont dessiné, et 


pourquoi ils aiment cet animal.


Trouve mon dessin


Âge : 10-12 ans


Matériel : papier et crayon pour chaque participant, ruban 


adhésif.


Étapes : Distribuez un bout de papier et un crayon à chaque 


participant. Donnez-leur 5 minutes pour dessiner leur animal 


préféré. Dites aux participants de ne pas se parler ni d’écrire leur 


prénom sur le papier. Ramassez les dessins et mélangez-les. 


Chaque participant reçoit un dessin au hasard et le 


tient/l’accroche sur sa poitrine. Demandez aux participants de 


se déplacer et d’essayer de trouver la personne à qui le dessin 


appartient. Les participants vont découvrir que chacun a sa 


façon de s’exprimer. Expliquez aussi que les gens peuvent avoir 


des opinions différentes et d’autres manières de les exprimer. 


Présentation de mon voisin


Âge : 13 ans et plus


Étapes : demandez à tous les participants de se mettre par 


deux. Dans chaque binôme, les participants se présentent et 


partagent trois choses les concernant. Par exemple : leur nom, 


ce qu’ils aiment faire, et leur nourriture préférée. Une fois 


l’échange terminé, demandez à chacun de présenter son binôme 


au groupe, avec les informations qui lui ont été transmises.


Établir des règles de base


Il est important d’établir des règles de base pour convenir des 


valeurs et des comportements qui seront adoptés par le groupe 


pendant l’activité. Commencez toujours par demander l’avis des 


participants. Trouvez ci-dessous des suggestions qui devraient 


être ajoutées par les facilitateurs :


•  Participation : Nous aimerions que tout le monde participe. 


Veuillez écouter les autres avant de parler. Nous pouvons vous 


demander activement de partager vos opinions et vos idées. 


Si vous ne souhaitez pas répondre, ce n’est pas un problème, 


vous pouvez simplement nous dire « je ne souhaite pas parler 


pour l’instant ».


•  Il n’y a ni bonnes ni mauvaises réponses : Les opinions et 
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Activités de recueil de feedback adaptées aux enfants


Visage souriant/triste    
Objectif de l’activité :  l’activité du visage souriant/triste permet aux participants d’identifier ce qu’ils ont aimé ou non lors d’une 


activité, un projet ou un programme (par exemple, les activités dans un espace sûr, les séances de compétences de vie, ou un 


service fourni par l’organisation). L’activité identifie également les suggestions d’amélioration. Cette activité peut être facilitée en 


groupe ou individuellement. 


Individuellement : les filles, garçons et jeunes ayant participé à des activités dans un espace sûr, font part de leur feedback indivi-


duel à l’aide de cartes avec un visage souriant/triste, qu’ils transmettent au facilitateur avec des suggestions d’amélioration.


En groupe : les filles, garçons et jeunes sont consultés en groupe. Toutes les activités de l’espace sûr sont passées en revue, 


des commentaires sont recueillis concernant les forces/faiblesses du programme de l’espace sûr, et des suggestions sont faites 


et discutées.


Âge : 6 ans et plus


Matériel : papier pour tableau de conférence, ruban adhésif, marqueurs, autocollants ou crayons de couleur, cartes 


ou post-its.


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur assistant et documentant la 


discussion.


Durée :  60 minutes. Si l’activité est facilitée comme une activité individuelle, le temps peut être diminué à 15 minutes ; 


reportez-vous aux conseils et variantes ci-dessous.


Étapes : 


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez l’activité, l’action ou le programme sur lequel 


les participants vont fournir un retour d’information. 


2.  Répartissez les participants en petits groupes. Chaque groupe s’assoit ou se tient debout autour d’une grande 


feuille de papier sur laquelle se trouvent trois colonnes, avec un visage souriant, un visage triste et une ampoule 


(ou une autre image) pour les nouvelles idées.


  


3.  Dans la colonne de gauche, sous le visage souriant, les participants énumèrent toutes les choses qu’ils ont 


appréciées concernant le programme ou l’activité choisis.


4.  Dans la colonne du milieu, sous le visage triste, les participants énumèrent toutes les choses qu’ils n’ont pas 


appréciées. 


5.  Dans la colonne de droite, sous l’ampoule, les participants énumèrent des idées pour améliorer les choses dans 


le futur. Par exemple, des activités qui pourraient être ajoutées au programme, des changements à apporter aux 


activités actuelles, ou des idées pour de nouvelles initiatives. 


6.  Regroupez tout le monde et demandez à chaque groupe de partager leur feedback et leurs idées. S’il y a plus de 


trois groupes, les feuilles peuvent être accrochées au mur pour que tout le monde puisse aller y jeter un coup d’œil. 
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Conseils et variantes : créez des cartes plastifiées (par 


exemple, avec des visages souriants/tristes, ou des cartes de 


différentes couleurs) que les participants peuvent utiliser pour 


fournir un retour d’information sur l’activité/séance. Au lieu de 


partager leurs commentaires avec les autres, les participants 


« postent » leur carte dans une « boîte aux lettres » lorsqu’ils 


quittent la pièce/espace à la fin d’une activité ou d’une séance. 


Les cartes de retour d’information individuel facilitent la collecte 


d’informations confidentielles (c.-à-d. partagées avec le 


facilitateur, mais pas avec les autres participants), voire la collecte 


d’informations anonymes. 


Intégration dans les activités quotidiennes : Cet exercice 


peut être utilisé comme activité de feedback standard à la fin de 


chaque journée d’activités à l’espace sûr, à la fin d’une séance 


ou d’un curriculum de compétences de vie, ou après une autre 


série d’activités. Formez les facilitateurs à recueillir du feedback 


concernant leurs activités et à y répondre de manière constructive 


(voir la photo). 


Variante avec un « tableau vivant » : Cet exercice de mise en 


scène peut être associé à l’exercice du visage souriant/triste. 


C’est une manière créative pour les participants d’exprimer des 


situations ou des expériences illustrant leur feedback. À l’aide 


de trois scènes figées (tableaux vivants), les participants exposent 


des situations de la communauté :


•  La première scène identifie les expériences ou le retour 


d’information positifs en lien avec un projet ou un programme.


•  La deuxième scène identifie le retour d’information négatif ou 


des choses que les participants n’ont pas appréciées à propos 


d’un projet ou d’un programme.


•  La troisième scène identifie une suggestion de changement, 


d’amélioration ou d’idée pour le futur.


Genre et âge : afin d’obtenir une participation 


optimale et une collecte de données spécifique 


au genre et à l’âge, il est recommandé de mener 


cette activité avec des groupes de filles et de 


garçons séparés et selon l’âge (par ex. 6-10 ans, 


11-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans).   


Inclusion : pour les participants analphabètes 


ou présentant une déficience visuelle, servez-


vous d’images et d’autres formats adaptés à la 


place des textes, afin de recueillir et d’afficher le 


feedback. Assurez-vous que ces participants 


soient en mesure de suivre toute la conversation. 


Si vous travaillez avec des participants de 


différentes origines sociales, envisagez de former 


des groupes les rassemblant, pour qu’ils puissent 


déterminer leurs propres priorités.


Participation : formez les enfants plus âgés (14-


17) et les jeunes adultes (18-24 ans) à faciliter le 


même exercice avec leurs pairs ou des enfants 


plus jeunes. Leurs compétences de leadership et 


leur sentiment d’appropriation pour améliorer les 


activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous 


que les facilitateurs menant des activités avec 


leurs pairs soient bien formés et capables de 


faciliter cet exercice en toute sécurité, en 


encourageant les autres enfants. 
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Hiérarchisation en diamant
Objectif de l’activité : la hiérarchisation en diamant permet de classer les activités que les participants ont le plus et le moins 


aimées. L’activité amorce également une discussion sur ce qui devrait être changé ou amélioré dans un projet ou un programme. 


Cette activité peut être effectuée au début, au cours ou à la fin d’un projet ou d’un programme. Travaillez avec des groupes d’enfants 


de la même tranche d’âge (par ex., 11-14 ans, 15-17 ans et les jeunes adultes de 18-24 ans).


Âge : 8 ans et plus


Matériel :  papier pour tableau de conférence, 


ruban adhésif, cartes de couleur ou post-its, 


marqueurs et stylos.


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour 


mener l’activité et un co-facilitateur assistant et 


documentant la discussion.


Durée :  45 minutes. 


Étapes : 


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les 


participants. Présentez l’activité, l’action ou le 


programme sur lequel les participants vont 


fournir un retour d’information.


2.  Demandez aux enfants de faire une liste des 


neuf activités ou actions les plus importantes 


que l’organisation ait fournies (par ex., les 


activités dans un espace sûr, les informations, les séances de 


compétences de vie ou les articles de secours). Demandez-


leur de les écrire sur chacune des neuf cartes ou post-its que 


vous leur distribuez.


3.  Affichez la feuille de tableau de conférence avec la 


hiérarchisation en diamant présentée ici. Demandez à tout le 


monde d’en faire une copie sur leur papier pour tableau de 


conférence, et de placer leurs cartes sur le dessin par ordre 


de priorité, l’action la plus importante en haut et la moins 


importante en bas. 


4.  Rassemblez le groupe et observez les hiérarchisations en 


diamant de tout le monde. Demandez aux participants de 


partager leurs opinions concernant le placement de leurs 


cartes et les raisons pour lesquelles certaines cartes étaient 


plus importantes que d’autres (leurs priorités). Discutez des 


mesures à prendre pour résoudre les défis, les contraintes ou 


les mécontentements abordés par les enfants. Veillez à ce que 


tous les participants puissent exprimer leurs opinions. 


5.  Selon les cas, facilitez une dernière discussion avec le groupe 


entier pour convenir du placement final des cartes. 


Plus important
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Conseils et variantes :


Genre et âge :  afin d’obtenir une participation optimale et une collecte de données spécifique au genre et à l’âge, 


il est recommandé de mener cette activité avec des groupes de filles et de garçons séparés et selon l’âge (par ex. 


8-10 ans, 11-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans). 


Inclusion : pour les participants analphabètes, servez-vous d’images et d’autres formats adaptés à la place 


des textes, afin de recueillir et d’afficher le feedback. Assurez-vous que les participants avec une déficience 


visuelle soient en mesure de suivre toute la conversation. Si vous travaillez avec des participants de différentes 


origines sociales, envisagez de former des groupes les rassemblant, pour qu’ils puissent déterminer leurs 


propres priorités.


Participation : formez les enfants plus âgés (14-17) et les jeunes adultes (18-24 ans) à faciliter le même exercice 


avec leurs pairs ou des enfants plus jeunes. Leurs compétences de leadership et leur sentiment d’appropriation 


pour améliorer les activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous que les facilitateurs menant des activités  


avec leurs pairs soient bien formés et capables de faciliter cet exercice en toute sécurité, en encourageant les  


autres enfants. 
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Classement participatif des préférences
Objectif de l’activité :  le classement des préférences permet de comprendre les préférences des participants pour des activités, 


afin de prendre des décisions concernant celles à privilégier, sélectionner ou inclure (davantage) dans un programme. Cette activité 


peut être effectuée au début, au cours ou à la fin d’un projet ou d’un programme. Travaillez avec des groupes d’enfants (plus âgés) 


de la même tranche d’âge (par ex., 12-14 ans, 15-17 ans et les jeunes adultes de 18-24 ans).


Âge : 12 ans et plus


Matériel : papier pour tableau de conférence, ruban adhésif, marqueurs ou stylos,  


cartes de couleur ou post-its.


Facilitation : 2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur assistant  


et documentant la discussion.


Durée : 45 minutes. 


Étapes :


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez l’activité, l’action ou le programme sur lequel 


les participants vont fournir un retour d’information.


2. Demandez aux participants de répertorier les activités principales du projet ou du programme.


3. Utilisez des dessins ou des symboles si au moins un des participants ne sait ni lire ni écrire.


4.  Dessinez un diagramme (reportez-vous à l’illustration ci-dessous). Dessinez un symbole ou le nom de chaque 


activité en haut du diagramme, puis dans l’ordre inverse sur le côté. Inscrivez un « X » dans les cases de la même 


activité (par ex., là où l’activité 1 tombe sur l’activité 1).


Activités Activité 1 Activité 2 Activité 3 Activité 4


Activité  4 X


Activité  3 X


Activité  2 X


Activité  1 X


5.  Demandez aux participants de comparer deux activités (par ex., les activités 1 et 4) et de décider celle qu’ils 


préfèrent. Par exemple, en comparant les activités 1 et 4, les participants peuvent avoir une préférence pour 


l’activité 1. Veillez à ce que tous les participants soient impliqués pour que tout le monde s’accorde sur les 


décisions. Notez l’activité que les participants préfèrent dans la case correspondante (par ex. écrivez 1 dans la 


case où les activités 1 et 4 se croisent). Demandez la raison pour laquelle ils préfèrent cette activité.


Activités Activité 1 Activité 2 Activité 3 Activité 4
Activité  4 1 4 3 X


Activité  3 3 3 X


Activité  2 1 X


Activité  1 X
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6.  Si les préférences varient selon le genre des participants, vous pouvez utiliser des marqueurs de différentes couleurs pour noter 


les préférences des filles et des garçons, ou des femmes et des hommes. Vous pouvez ainsi mieux analyser les différences entre 


les genres dans le classement des préférences. 


7.  À partir du diagramme, comptez combien de fois une activité a été préférée. Par exemple, selon le diagramme ci-dessus :  


Activité 1 = 2 points 


Activité 2 = 0 point 


Activité 3 = 3 points 


Activité 4 = 1 point 


Dans cet exemple, l’activité 3 est la plus appréciée (avec 3 points), alors que l’activité 2 est la moins appréciée (avec 0 point).


8.  Demandez aux participants pourquoi ils apprécient certaines activités plus que d’autres. Discutez avec le groupe des raisons de 


leurs choix. Demandez quelles pourraient être les différences de préférences selon les tranches d’âge et le genre. Notez ce qui 


est discuté et intégrez les résultats dans la planification des activités. Par exemple, vous pouvez envisager d’augmenter la 


fréquence hebdomadaire d’une activité très appréciée, ou ajouter plus d’activités préférées par les filles pour promouvoir une 


participation égale avec les garçons.


Conseils et variantes :


Genre et âge :  afin d’obtenir une participation optimale et une collecte de données spécifique au genre et à l’âge, 


il est recommandé de mener cette activité avec des groupes de filles et de garçons séparés et selon l’âge (par ex. 


12-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans). 


Inclusion : pour les participants analphabètes, servez-vous d’images et d’autres formats adaptés à la place des 


textes, afin de recueillir et d’afficher le feedback. Assurez-vous que les participants avec une déficience visuelle 


soient en mesure de suivre toute la conversation.


Participation : formez les adolescents plus âgés (14-17) et les jeunes adultes (18-24 ans) à faciliter le même 


exercice avec leurs pairs ou des enfants plus jeunes. Leurs compétences de leadership et leur sentiment 


d’appropriation pour améliorer les activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous que les facilitateurs menant des 


activités avec leurs pairs soient bien formés et capables de faciliter cet exercice en toute sécurité, en encourageant 


les autres enfants. 
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Méthode étoile de mer
Objectif de l’activité : recueillir du feedback sur ce que l’organisation devrait cesser, commencer, continuer, augmenter et réduire. 


Âge :  12+


Matériel :  papier pour tableau de conférence, ruban adhésif, stylos, cartes de couleur ou post-its.


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur assistant et documentant la 


discussion.


Durée :  60 minutes


Étapes : 


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez 


l’activité, l’action ou le programme sur lequel les participants vont 


fournir un retour d’information.


2.  Faites des petits groupes de 3 à 5 participants. Donnez une étoile 


de mer à chaque groupe (dessinée sur une grande feuille de papier 


ou de carton), constituée de 5 zones :


 Continuer  quelque chose que l’organisation fait bien et dont 


les participants reconnaissent la valeur.


 Réduire  quelque chose déjà mis en place ; les participants 


y voient de la valeur, mais préfèreraient réduire la 


fréquence.


 Augmenter  quelque chose déjà mis en place, qui selon les 


participants serait plus bénéfique si réalisé 


davantage.


 Cesser  quelque chose qui n’apporte rien, et qui devrait être 


arrêté.


 Commencer  une nouvelle idée ou quelque chose que les participants ont vu fonctionner et dont ils aimeraient 


faire part.


  Laissez 20 minutes aux participants pour écrire leurs idées sur des cartes ou des post-its, avant de les coller sur 


l’étoile de mer. 


3.  Discutez du travail de tous les groupes en plénière. Option : demandez au groupe de placer leurs cartes ou 


post-its sur une étoile de mer commune. Vous verrez ainsi quels sont les sujets les plus abordés et ceux qu’il 


faut traiter urgemment. 


4.  Pour chaque zone, discutez des 3 sujets les plus pertinents et essayez de formuler des suggestions aussi 


concrètes que possible. 


5.  Terminez la séance en remerciant tout le monde et en expliquant comment les informations seront utilisées, et 


mettez-vous d’accord sur les étapes suivantes.


Continuer Augmenter


Réduire


Cesser


Commencer
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Conseils et variantes :


Genre et âge :  afin d’obtenir une participation optimale et une collecte de données spécifique au genre et à l’âge, 


il est recommandé de mener cette activité avec des groupes de filles et de garçons séparés et selon l’âge (par ex. 


12-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans). 


Inclusion : pour les participants analphabètes, servez-vous d’images et d’autres formats adaptés à la place des 


textes, afin de recueillir et d’afficher le feedback. Assurez-vous que les participants avec une déficience visuelle 


soient en mesure de suivre toute la conversation. Si vous travaillez avec des participants de différentes origines 


sociales, envisagez de former des groupes les rassemblant, pour qu’ils puissent déterminer leurs propres priorités.


Participation : formez les adolescents (14-17) et les jeunes adultes (18-24 ans) à faciliter le même exercice avec 


leurs pairs ou des enfants plus jeunes. Leurs compétences de leadership et leur sentiment d’appropriation pour 


améliorer les activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous que les facilitateurs menant des activités avec leurs 


pairs soient bien formés et capables de faciliter cet exercice en toute sécurité, en encourageant les autres enfants. 


Cherchez des moyens pour qu’ils puissent faire un retour à l’organisation ou à leur communauté.
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Narration
Objectif de l’activité : la narration permet aux enfants et aux jeunes de partager de bonnes et mauvaises expériences dans le 


cadre des activités du programme et de réfléchir créativement à de potentielles solutions et améliorations. Dans de nombreux 


contextes culturels, la narration est une méthode courante pour partager les connaissances et l’information, afin d’inspirer les autres 


et comprendre le monde. Les histoires peuvent être très efficaces pour communiquer les expériences, partager les connaissances 


et les pratiques, car il est facile de s’y identifier et d’apprendre de celles-ci, grâce au contexte et aux émotions qui s’y ajoutent. Les 


histoires peuvent porter sur des activités actuelles, des activités passées ou des suggestions d’activités futures. 


Âge : 12 ans et plus


Matériel : papier pour tableau de conférence, ruban adhésif, marqueurs ou stylos, cartes de couleur ou post-its.


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un facilitateur prenant des notes pour documenter 


les histoires.


Durée : 60 minutes 


Étapes : 


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. À l’aide d’une histoire, présentez l’activité, l’action ou le 


programme sur lequel les participants vont fournir un retour d’information. 


2.  Demandez aux participants de réfléchir à une expérience ou une interaction illustrant comment ils ont vécu 


l’activité ou le service fourni, et à la situation avant, pendant et après cet événement.


3.  Demandez aux participants de se mettre par deux et de travailler sur leurs histoires pendant 20 minutes. Le 


binôme alterne les rôles de narrateur et de spectateur. Le narrateur pose les bases de l’histoire et le spectateur 


pose des questions pour en retirer les détails et les émotions pertinentes. Le spectateur peut prendre des notes 


de la structure, des points principaux et des personnages de l’histoire. Le narrateur pourra s’en servir lors de la 


présentation. Les binômes inversent ensuite les rôles et recommencent le processus.   


4.  Le groupe se rassemble alors et partage ses histoires. Les participants sont chacun à leur tour le narrateur, tandis 


que les spectateurs fournissent un retour d’information lorsque c’est approprié et posent des questions pour 


clarifier certains points. Selon la taille du groupe, il peut être plus pratique de faire de plus petits groupes de deux 


ou trois binômes pour partager leurs histoires, puis laissez chaque groupe décider de l’histoire à présenter lors 


de la plénière. 


5.  Après avoir écouté les histoires, ou après chaque groupe d’histoires, une discussion de groupe peut permettre 


d’identifier les problèmes courants, les bonnes pratiques et les leçons importantes. Vous pouvez faciliter la 


discussion ou laisser les participants discuter librement, puis à l’aide d’un tableau de conférence et de cartes ou 


post-its, laissez-les catégoriser leurs réactions et ce qu’ils ont appris. Choisissez une option :


• Distribuez des cartes ou post-its, et des marqueurs ou des stylos, et demandez aux spectateurs (individuellement 


ou par deux) de noter les problèmes, leçons et idées les plus pertinents tirés des histoires et de la discussion.  


• Placez sur le mur trois feuilles de tableau de conférence, avec en titres : problèmes courants, bonnes pratiques 


et apprentissages clés, et demandez-leur de coller leurs notes sur les feuilles correspondantes. 


• Demandez aux spectateurs de lire et organiser les notes sur chaque feuille, et d’en faire un résumé pour le 


groupe.
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Conseils et variantes :


Participation en sécurité :  veillez à ce que les participants ne partagent pas leurs histoires contre leur gré. Dites 


aux participants que s’ils ont un retour d’information potentiellement sensible qu’ils ne souhaitent pas partager avec 


un autre participant, ils peuvent s’adresser à un facilitateur ou à un point focal de la sauvegarde.


Variante : la narration peut être suivie d’une hiérarchisation en diamant, durant laquelle les participants classent 


les retours d’information les plus pertinents. 


Communication des histoires : utilisez ces histoires documentées, avec le consentement éclairé des participants, 


à des fins d’apprentissage organisationnel et d’illustration de feedback. 


Genre et âge : afin d’obtenir une participation optimale et une collecte de données spécifique au genre et à l’âge, 


il est recommandé de mener cette activité avec des groupes de filles et de garçons séparés et selon l’âge (par ex. 


12-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans). 


Inclusion : pour les participants analphabètes, servez-vous d’images et d’autres formats adaptés à la place des 


textes, afin de recueillir et d’afficher le feedback. Assurez-vous que les participants avec une déficience visuelle 


soient en mesure de suivre toute la conversation. Si vous travaillez avec des participants de différentes origines 


sociales, envisagez de former des groupes les rassemblant, pour qu’ils puissent déterminer leurs propres priorités.


Consultez les directives de narration de Plan International pour plus de conseils.
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Activités créatives
Objectif de l’activité : Partager le retour d’information avec les pairs et l’organisation, de manière créative. 


Âge : 8 ans et plus


Matériel : matériel de dessin (papier, stylos, crayons, peinture), objets de théâtre et de danse (traditionnelle).


Facilitation : 2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur assistant et documentant les 


présentations et les discussions..


Durée : 90 minutes


Étapes :  


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez l’activité, l’action ou le programme sur lequel 


les participants vont fournir un retour d’information.


2.  Demandez aux participants de réfléchir à leur feedback (ce qu’ils ont aimé, ce qu’ils n’ont pas aimé et des 


suggestions de changement ou d’amélioration). Laissez les enfants discuter par deux ou en groupes. 


3.  Demandez aux participants de réfléchir à la manière dont ils préfèreraient s’exprimer : chant, danse, dessin, 


théâtre, etc. Par deux ou en petits groupes, les participants préparent ensemble leur travail artistique. 


3. Donnez 30-45 minutes aux participants pour préparer leur performance ou œuvre.


4. Les participants présentent ce qu’ils ont fait (45 minutes) 


5.  Facilitez une discussion de groupe concernant le feedback fourni. Posez des questions pour comprendre ce 


que les participants ont aimé, n’ont pas aimé et ce qu’ils aimeraient améliorer. Essayez de synthétiser les 


principaux points du feedback et vérifiez si les participants sont d’accord. Discutez des étapes suivant la collecte 


de feedback.


Conseils et variantes  


Tableau vivant : cet exercice de mise en scène permet aux participants d’incarner des situations ou expériences 


illustrant leur feedback. À l’aide de trois scènes figées (tableau vivant), les participants exposent des situations de 


la communauté.


•  La première scène identifie les expériences ou le retour d’information positifs en lien avec un projet ou un 


programme.


•  La deuxième scène identifie le retour d’information négatif ou des choses que les participants n’ont pas appréciées 


à propos d’un projet ou d’un programme.


•   La troisième scène identifie une suggestion de changement, d’amélioration ou d’idée pour le futur.


Un tableau vivant peut également être associé à l’exercice du visage souriant/triste. 


Genre et âge : afin d’obtenir une participation optimale, il est recommandé de mener cette activité avec des 


groupes de filles et de garçons séparés et selon l’âge (par ex. 8-11 ans, 12-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans). 


Inclusion : vérifiez parmi les participants qui sont analphabètes ou vivent avec une déficience auditive ou visuelle, 


afin de comprendre le choix d’activité créative avec laquelle ils souhaitent fournir leur feedback. Pour qu’ils puissent 


suivre les présentations et les conversations, veillez à ce que des moyens de communication adaptés soient 


employés. 
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Activités communautaires  
propices au recueil de feedback
Objectif :  cet outil présente une sélection d’activités 


communautaires propices au recueil de feedback qui peuvent être 


mises en œuvre afin d’écouter l’opinion des jeunes (18-24) et  


des adultes, et recueillir leurs commentaires et suggestions 


concernant l’intervention humanitaire. L’outil comprend les activités 


communautaires propices au recueil de feedback suivantes :


• Analyse après action (AAR)


• Méthode étoile de mer


Comment utiliser cet outil :  sélectionnez une ou plusieurs 


activités de recueil de feedback et intégrez-les dans les activités 


des projets en cours ou utilisez-les indépendamment sous forme 


de séances de retour d’information. Les activités et les questions 


d’orientation peuvent être adaptées selon le sujet spécifique de 


la séance de feedback. Il est généralement recommandé de 


travailler par groupes de 10 à 15 participants.


Structure d’une séance de feedback
1.  Commencez la séance avec un exercice d’introduction, tel 


qu’une activité brise-glace ou d’échauffement, afin d’aider le 


groupe à se sentir à l’aise et prêt à prendre part à l’activité 


principale.


2.  Adoptez des règles de base : les participants énoncent des 


valeurs et des règles importantes à suivre pendant une séance 


de feedback. Insistez sur l’importance de respecter l’opinion 


des autres et la confidentialité des questions abordées dans 


le groupe. Si les règles de base ont déjà été mises en place, 


un rappel suffira. 


3.  Enchaînez avec l’activité principale : l’(es) activité(s) de 


feedback. Prévoyez assez de temps pour mener toutes les 


activités sélectionnées et prenez le temps de discuter. 


4.  Finissez la séance sur une note positive avec une activité de 


clôture. Prévoyez du temps pour les questions avant de 


terminer la séance.  
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Analyse après action (AAR)
Objectif de l’activité :  recueillir les commentaires de la communauté sur l’assistance humanitaire fournie, et identifier ce qui a 


bien fonctionné, ce qui n’a pas bien fonctionné et ce qui devrait être amélioré. Il existe de nombreuses manières de conduire une 


AAR, et vous pouvez adapter les directives ci-dessous, mais la clé est de garder l’exercice le plus simple possible et de se concentrer 


sur les quatre questions au cœur de cette méthode.


Matériel :  tableaux de conférence et marqueurs


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur assistant et documentant la 


discussion.


Durée :  60 à 90 minutes


Étapes : 


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez l’activité, l’action ou le programme sur lequel 


les participants vont fournir un retour d’information. Expliquez au groupe que quatre questions seront abordées : 


A. Que s’est-il vraiment passé ? 


B. Qu’est-ce qui a fonctionné ? Et pourquoi ? 


C. Qu’est-ce qui n’a pas bien fonctionné ? Et pourquoi ? 


D. Qu’est-ce que nous devrions faire différemment la prochaine fois ?


2.  Commencez avec la première question : « que s’est-il vraiment passé ? » Pour faciliter le processus, il est 


recommandé d’avoir préparé une chronologie des activités ayant eu lieu. Notez ou dessinez les activités le long 


d’une frise sur une grande feuille de papier et veillez à ce que tous les participants puissent la voir. Laissez tout le 


monde contribuer et ajouter des activités et actions à la frise. Il est important que tout le monde soit d’accord sur 


ce qui s’est vraiment passé, afin d’établir un terrain d’entente pour la discussion après les questions suivantes.


3.  Continuez avec les questions suivantes : qu’est-ce qui a bien fonctionné (et pourquoi), qu’est-ce qui n’a pas bien 


fonctionné (et pourquoi) et qu’est-ce qui devrait être fait différemment la prochaine fois. Chaque question ne devrait 


pas être discutée plus de 15-20 minutes. Favorisez un dialogue constructif et des discussions axées sur les 


solutions.


4.  Le co-facilitateur prend des notes pendant que le facilitateur principal mène la discussion. Avant de passer à la 


prochaine question, le co-facilitateur peut résumer les points clés de la discussion et confirmer avec les participants.


5.  À la fin de cette activité, résumez les sujets clés et les mesures à prendre. Terminez en remerciant tout le monde 


pour avoir contribué et expliquez quelles seront les prochaines étapes à la suite de la séance de feedback.


Conseils et variantes :


• Encouragez les jeunes adultes (18-24 ans) à conduire les séances avec leurs pairs : formez les jeunes 


femmes et hommes à faciliter le même exercice avec leurs pairs. Leurs compétences de leadership et leur 


sentiment d’appropriation pour améliorer les activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous qu’ils soient bien 


formés et capables de faciliter la séance de manière positive et encourageante.
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Méthode étoile de mer
Objectif de l’activité :  recueillir du feedback sur ce que l’organisation devrait cesser, commencer, continuer, augmenter et réduire.


Matériel : papier pour tableau de conférence, ruban adhésif, stylos, cartes de couleur ou post-its.


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur assistant et documentant la 


discussion.


Durée :  60 minutes.


Étapes : 


1.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez l’activité, l’action ou le programme sur lequel 


les participants vont fournir un retour d’information.


2. Faites des petits groupes de 3 à 5 participants. Donnez une étoile de 


mer à chaque groupe (dessinée sur une grande feuille de papier ou 


de carton), constituée de 5 zones :


 •  Continuer – quelque chose que l’organisation fait bien et dont les 


participants reconnaissent la valeur.


 •  Réduire – quelque chose déjà mis en place ; les participants y 


voient de la valeur, mais préfèreraient réduire la fréquence.


 •  Augmenter – quelque chose déjà mis en place, qui selon les 


participants serait plus bénéfique si réalisé davantage.


 •  Cesser – quelque chose qui n’apporte rien, et qui devrait être 


arrêté.


 •  Commencer – une nouvelle idée ou quelque chose que les participants ont vu fonctionner et dont ils 


aimeraient faire part.


  Laissez 20 minutes aux participants pour écrire leurs idées sur des post-its, avant de les coller sur  


l’étoile de mer. 


3.  Discutez du travail de tous les groupes en plénière. Option : demandez au groupe de placer leurs cartes ou 


post-its sur une étoile de mer commune. Vous verrez ainsi quels sont les sujets les plus abordés et ceux qu’il 


faut traiter urgemment. 


4.  Pour chaque zone, discutez des 3 sujets les plus pertinents et essayez de formuler des suggestions aussi 


concrètes que possible. 


5.  Terminez la séance en remerciant tout le monde et en expliquant comment les informations seront utilisées, et 


mettez-vous d’accord sur les étapes suivantes.


Conseils et variantes :


• Encouragez les jeunes adultes (18-24 ans) à conduire des séances : formez les jeunes femmes et hommes 


à faciliter le même exercice avec leurs pairs. Leurs compétences de leadership et leur sentiment d’appropriation 


pour améliorer les activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous qu’ils soient bien formés et capables de faciliter 


la séance de manière positive et encourageante.


• Inclusion : pour les participants analphabètes, servez-vous d’images et d’autres formats adaptés à la place des 


textes, afin de recueillir et d’afficher le feedback. Assurez-vous que les participants avec une déficience visuelle 


soient en mesure de suivre toute la conversation. Si vous travaillez avec des participants de différentes origines 


sociales, envisagez de former des groupes les rassemblant, pour qu’ils puissent déterminer leurs propres priorités.


Continuer Augmenter


 Réduire


Cesser


Commencer 
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Discussions avec groupes focaux  
Objectif :  l’objectif d’une discussion avec groupes focaux est d’explorer les idées des enfants et des jeunes concernant une 


activité, un service, un projet ou un programme humanitaires, y compris ce qu’ils apprécient, ce qu’ils n’apprécient pas, leur degré 


de satisfaction, les suggestions d’amélioration ou les plaintes. 


Comment utiliser cet outil : cet outil peut être utilisé comme méthodologie pour une séance de feedback dédiée, en petits 


groupes de six à dix enfants ou jeunes adultes. Il peut également être utilisé avec les adultes. La discussion peut être orientée sur 


la collecte de commentaires, ou l’exploration plus approfondie de feedback préalablement fourni (par exemple : si des enfants ont 


émis des commentaires négatifs sur l’assistance fournie par Plan International, une DGF peut permettre d’explorer ce retour 


d’information spécifique en détail et de discuter de suggestions d’amélioration ou de changement). 


Obtenez toujours le consentement des enfants, des jeunes et de leur personne en charge, pour participer aux discussions avec 


groupes focaux.


Âge :  8 ans et plus


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur documentant la discussion.


Durée :  45 minutes


Étapes :


1.  Commencez l’activité en présentant les facilitateurs, puis laissez les participants se présenter. Si besoin, démarrez 


avec une activité brise-glace afin d’instaurer un climat de confiance entre les membres du groupe.


2.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants. Présentez l’activité, l’action ou le programme sur lequel les 


participants vont fournir un retour d’information. Expliquez en quoi consiste une DGF : la discussion est organisée 


pour permettre aux enfants et aux jeunes de partager leurs opinions concernant l’intervention humanitaire (précisez 


selon le sujet de la DGF), ce qu’ils ont apprécié et n’ont pas apprécié, et leurs idées d’amélioration ou de changement. 


3.  Convenez de règles de base pour la discussion. Commencez toujours par demander l’avis des participants. 


Trouvez ci-dessous des suggestions qui devraient être ajoutées par les facilitateurs :


 •  Participation : nous aimerions que tout le monde participe. Veuillez écouter les autres avant de parler. Nous 


pouvons vous demander activement de partager vos opinions et vos idées. Si vous ne souhaitez pas répondre, 


ce n’est pas un problème, vous pouvez simplement nous dire « je ne souhaite pas parler pour l’instant ».


 •   Il n’y a ni bonnes ni mauvaises réponses : les opinions et les expériences de tous sont importantes. Vous 


pouvez exprimer votre opinion, que vous soyez d’accord ou en désaccord. Nous souhaitons entendre des 


opinions très variées.


 •  Ce qui est dit dans la pièce ne la quitte pas. Nous voulons que tout le monde se sente à l’aise dans le 


groupe, même si un retour d’information négatif ou des questions sensibles sont abordés. Cela signifie que 


nous acceptons tous de ne pas divulguer à d’autres personnes ce qui a été dit dans ce groupe.


 •   Nous prendrons des notes : nous voulons enregistrer tout ce que vous avez à dire. Nous n’utiliserons pas 


vos noms. Tout sera anonyme. Avons-nous votre permission pour prendre des notes ?


4.  Vérifiez si les participants ont des questions ou des commentaires. Essayez de répondre à toutes les questions 


posées pour les encourager à exprimer leurs opinions lors de la discussion. S’il n’est pas possible de répondre à 


une question immédiatement, suggérez de la mettre de côté et d’y revenir plus tard, ou expliquez que la réponse 


à leur question sera donnée ultérieurement (précisez quand). 
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5.  Posez des questions en lien avec le projet ou le programme. Il est recommandé de ne pas préparer plus de dix 


questions conductrices, afin de disposer d’assez de temps pour explorer les réponses. Vous trouverez 


ci-dessous des exemples de questions. Choisissez et adaptez les questions à l’objectif de la DGF.


 • Quelles activités/services vous rappelez-vous ?


 • Quelles activités avez-vous appréciées ? / Quels services avez-vous appréciés ? Pourquoi ? 


 • Quels activités/services n’avez-vous pas appréciés ? Pourquoi ? 


 • Qu’avez-vous apprécié dans le comportement de notre équipe ?


 • Que n’avez-vous pas apprécié dans le comportement de notre équipe ?


 • Comment avez-vous pris part à la prise de décisions lors des activités ou services fournis ?


 • Auriez-vous aimé participer davantage ? De quelle manière ?


 • Avez-vous couru des risques lors des activités ou des prestations de services ? Quels risques ?


 • Qu’est-ce que l’organisation devrait continuer de faire ?


 • Qu’est-ce que l’organisation devrait davantage faire ?


 • Qu’est-ce que l’organisation devrait moins faire ?


 • Qu’est-ce que l’organisation devrait cesser de faire ?


 • Qu’est-ce que l’organisation devrait commencer à faire ?


 • Avez-vous de bons conseils pour les activités ou le programme ?


 • Y a-t-il autre chose que vous aimeriez ajouter ?


6.  Prenez cinq minutes pour résumer les sujets de conversation et quelques-uns des aboutissements principaux. 


Demandez aux participants si le résumé leur semble juste ; s’il manque quelque chose.


7.  Expliquez les prochaines étapes : comment les informations seront utilisées, comment l’organisation répondra 


aux informations de retour (le processus) et comment ils peuvent contacter l’organisation en cas de questions ou 


de retour d’information supplémentaire. 


Conseils et variantes


•  Lieu : concertez-vous avec les enfants et les jeunes (et leurs personnes en charge) pour convenir d’un endroit sûr, 


accessible et confortable qu’ils connaissent, où la discussion pourra avoir lieu. 


•  Taille du groupe : mener des discussions avec groupes focaux est idéal en petits groupes de six à dix personnes. 


Pour les enfants plus jeunes, jusqu’à 12 ans, il est préférable de travailler avec de plus petits groupes de six.


•  Genre et âge : afin d’obtenir une participation optimale et une collecte de données spécifique au genre et à l’âge, 


il est recommandé de mener cette activité avec des groupes de filles et de garçons séparés et selon l’âge (par ex. 


6-10 ans, 11-14 ans, 15-17 ans, 18-24 ans). Vérifiez que les filles, les garçons, les femmes et les hommes se 


sentent à l’aise pour discuter dans un groupe mixte. Si les groupes sont mixtes, veillez à noter le sexe et l’âge du 


participant répondant à la question. 


•  Participation : formez les adolescents (14-17) et les jeunes adultes (18-24 ans) à faciliter le même exercice avec 


leurs pairs ou des enfants plus jeunes. Leurs compétences de leadership et leur sentiment d’appropriation pour 


améliorer les activités seront ainsi encouragés. Assurez-vous que les facilitateurs menant des activités avec leurs 


pairs soient bien formés pour être capables de faciliter cet exercice en toute sécurité, en encourageant les autres 


enfants. 


•  Inclusion : veillez à ce que les participants avec des handicaps aient l’occasion de participer. Utilisez des matériaux 


adaptés et des facilitateurs dédiés, afin d’aider les participants ayant des déficiences auditives et visuelles. Assurez-


vous que le lieu est accessible pour les participants porteurs de handicaps et fournissez le transport si besoin. 


Réfléchissez également aux rapports de force entre le facilitateur et les participants. Par exemple, les élèves ne 


seront pas enclins à faire des commentaires sur un programme d’éducation si leur instituteur est un participant ou 


un facilitateur.
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Choses à faire et ne pas faire dans les groupes focaux avec des enfants


À faire À ne pas faire
Avant de parler aux enfants, obtenir le consentement Ne pas punir les enfants


S’assurer que le lieu est sûr et connu de tous les enfants et de leur personne en charge Ne pas rire d’un enfant ou permettre les moqueries


Établir des règles de base. Les enfants ont le droit, mais pas le devoir de parler. Tout le monde 
doit écouter


Ne pas couper la parole ou le permettre


Sourire, être intéressé par ce que les participants ont à dire Ne pas pousser les participants à répondre


Être gentil avec tous les participants Ne pas intimider les enfants


S’assurer que les enfants sachent ce que vous ferez avec les informations et votre objectif Ne pas porter un jugement personnel. Vous pouvez 
dire : « ce qui t’est arrivé n’est pas normal, les 
enfants ne devraient pas vivre ça ». Ne dites jamais 
: « ta mère est méchante de t’avoir battu »


Garder une atmosphère légère


Rester respectueux des parents, des communautés et des cultures


Laisser les enfants finir leur phrase Ne pas laisser quelqu’un se sentir bête ou inférieur


Si la discussion dégénère, récapitulez en validant ce qui a été dit (« merci », « d’accord, donc tu 
as dit que », « là tu es en train de nous parler de » et revenez au sujet de la conversation


Ne pas essayer d’argumenter ou d’imposer votre 
point de vue d’adulte (concentrez-vous sur 
l’expérience de l’enfant)Être flexible. Des sujets importants et inattendus peuvent être abordés. Soyez prêt à suivre le 


raisonnement des enfants, mais veillez à ce que tout le groupe suive également, et demandez 
« peut-on en parler maintenant ? »


Valider le point de vue de l’enfant, une situation peut être perçue différemment par les adultes


Laisser les enfants parler à tour de rôle Ne pas permettre à quelqu’un de monopoliser la 
situation


Certains enfants ont besoin d’être « invités », vous pouvez utiliser des exemples concrets pour 
que les enfants timides se lancent


Ne jamais mettre les participants sous pression


Faire sentir au groupe que vous vous intéressez autant à tout le monde Ne pas être plus intéressé par certains enfants


Noter clairement quand vous commencez et terminez Ne pas se concentrer sur les faits, l’expérience et 
les sentiments des enfants sont les plus importants


Mettre l’enfant en valeur (marqueurs d’identité). « Oh, tu es souriant aujourd’hui, j’ai remarqué 
que tu avais un nouveau stylo, etc. »


Ne pas être vague


Structurer (créer un axe commun). « Aujourd’hui, j’aimerais connaître votre opinion à  
propos de... »


Ne pas promettre des choses que l’on ne peut pas 
tenir


Faire part de la planification et de l’objectif Ne pas parler des parents de façon dévalorisante


Reconnaître qu’il/elle parle d’un sujet difficile


Prendre l’opinion de l’enfant au sérieux Ne pas donner de conseils directs en réponse aux 
problèmes abordés


Être sensible aux sentiments de culpabilité et aux conflits de loyauté des enfants Ne pas pousser l’enfant à parler de problèmes 
personnels s’il ne se sent pas à l’aise


Réduire tout tumulte émotionnel en maîtrisant, acceptant et identifiant les sentiments. « J’ai 
l’impression que ça t’a rendu fier » ou « Je vois, tu es peut-être en colère à cause de cela »


Éviter les situations où l’enfant pense qu’il doit dire 
quelque chose de spécifique pour vous faire plaisir


Explorer l’expérience de l’enfant/être curieux Ne pas parler trop de vous-même/vos propres 
expériences


Utiliser la technique du Miroir : « Je vois que ça te contrarie... » Être prudent avec le sarcasme, car il peut ne pas 
être compris, surtout par les enfants plus jeunesRespecter les limites émotionnelles et physiques de l’enfant


Donner des exemples concrets


Résumer régulièrement les questions soulevées par les enfants


Vous pouvez poser la même question de nombreuses façons


Conter des histoires parallèles « je connais un autre garçon qui a vécu la même chose... »


Généraliser « beaucoup d’enfants traversent des choses » ; normaliser les réactions des enfants


Commencer vos phrases avec « je » : « Je pense que ça a dû t’embrouiller. » 


Utiliser un langage adapté aux enfants
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Boîtes à suggestions
Objectif de cet outil : l’objectif de cet outil est de donner des 


conseils sur l’utilisation des boîtes à suggestions comme canal 


de communication permettant aux enfants, aux jeunes et aux 


communautés de faire part de leur feedback de façon indirecte 


(non personnelle). La boîte à suggestions est probablement le 


canal de communication le plus employé dans le contexte 


humanitaire. Les boîtes à suggestions sont parfois également 


appelées boîtes à commentaires ou boîtes à plaintes. 


Comment utiliser cet outil : utilisez ces conseils et éléments 


clés à prendre en considération, pour organiser et concevoir des 


boîtes à suggestions efficaces et adaptées aux enfants. 


Éléments clés à prendre en considération 
dans la mise en place de boîtes à suggestions 
Bien que les boîtes à suggestions soient un des canaux de 


communication de feedback les plus courants dans le contexte 


humanitaire, ils sont souvent inefficaces : ils ne sont pas 


accessibles à tous, ne sont pas utilisés, les commentaires ne 


sont pas recueillis régulièrement ou les plaintes ne reçoivent pas 


de réponse. Les conseils ci-dessous vous aideront à déterminer 


si les boîtes à suggestions sont appropriées et à les concevoir 


pour qu’elles soient un canal de communication efficace.


Quand utiliser les boîtes à suggestions


• Lorsque la plupart des gens sont alphabétisés.


•  Dans les contextes où le retour d’information écrit est une 


pratique courante.


•  Dans un cadre où faire un retour d’information ne pose pas de 


problèmes de sécurité (c.-à-d. un environnement dans lequel 


faire part de commentaires ne présente pas de risques de 


préjudice ou de représailles envers le fournisseur de feedback).


•  Dans les projets ou programmes où il n’est pas possible 


d’organiser des consultations ou de recueillir directement du 


feedback des bénéficiaires. 


Quand ne pas utiliser les boîtes à suggestions


•  Dans les environnements où le retour d’information écrit est 


une pratique difficile ou risquée.


•  Dans les contextes où le retour d’information écrit n’est pas 


une pratique courante.


•  Dans les situations où les principaux bénéficiaires ciblés ne 


savent ni lire ni écrire.


•  Dans les situations où c’est le seul canal de communication ; la 


boîte à suggestions devrait toujours faire partie d’un mécanisme 


de retour d’information plus large incluant d’autres canaux, y 


compris des possibilités de recueillir un feedback direct.


•  Dans les situations où les boîtes à suggestions ne peuvent pas 


être régulièrement ouvertes par un membre de l’équipe.


•  Lorsque l’objectif principal du mécanisme de retour 


d’information est d’identifier les plaintes liées à la sauvegarde 


ou à l’EAS ; même si les boîtes à suggestions sont adaptées 


pour les signalements anonymes portant sur des sujets 


délicats, elles ne devraient jamais être le canal de 


communication principal.


La boîte à suggestions


•  Utilisez une boîte pouvant être verrouillée. 


•  Placez la boîte dans un endroit sûr, où elle ne pourra pas être 


volée. 


•  Utilisez une boîte dont l’ouverture est assez grande pour y 


déposer des commentaires, mais où il est impossible de les 


retirer sans clé.


Accessibilité 


•  La boîte devrait être placée dans un endroit facile d’accès pour 


les membres de la communauté ciblés. 


•  Placez la boîte dans un espace commun où tout le monde a 


accès (plutôt que dans une salle fermée ou dans un bureau).


•  Placez la boîte dans un lieu permettant un accès confidentiel 


ou privé pour ceux qui le souhaitent. 


•  Ne placez pas la boîte trop haut, pour permettre aux petits 


enfants et aux personnes en fauteuil roulant de l’atteindre. 


Formulaire de feedback


•  Bien que le retour d’information écrit peut être soumis dans 


n’importe quel format, il peut s’avérer utile de développer un 


formulaire de feedback standard, avec des questions 


normalisées qui peuvent être utilisées par les enfants et les 


jeunes pour faire part de leur feedback.  


•  Développez le formulaire en consultation avec les enfants, les 


jeunes et la communauté pour vous assurer qu’il est compris 


par tous.
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•  Traduisez le formulaire dans les langues locales, en utilisant un 


langage adapté aux enfants et créez une version pour les 


personnes analphabètes.  


Délais de réponse


•  Entretenez-vous avec la communauté quant à la fréquence à 


laquelle ouvrir les boîtes à suggestions pour recueillir les 


commentaires. Il est généralement recommandé d’ouvrir les 


boîtes à suggestions régulièrement, idéalement de façon 


quotidienne et au moins une fois par semaine.


•  Assurez-vous d’informer les enfants, les jeunes et les 


communautés de la fréquence et des délais de réponse 


auxquels ils peuvent s’attendre.


Retour d’information urgent


•  Il n’est pas recommandé d’utiliser les boîtes à suggestions 


comme canal principal pour recevoir un retour d’information 


urgent, tel que des préoccupations de sauvegarde ou des 


plaintes d’EAS. Cependant, les boîtes à suggestions peuvent 


être utilisées pour signaler des sujets sensibles de façon 


anonyme. 


•  Formez l’équipe en charge de la gestion des boîtes à 


suggestions à recueillir et répondre correctement aux retours 


d’information urgents, conformément aux procédures de 


signalement de l’organisation.


Boîtes à suggestions itinérantes


•  Les boîtes à suggestions itinérantes ne restent pas au même 


endroit, elles voyagent au gré de l’intervention humanitaire et 


sont installées temporairement, par exemple, pendant les 


distributions, les réunions communautaires ou les prestations 


de services mobiles (par ex. les activités des espaces mobiles 


amis des enfants).


•  Leur avantage est que la réponse aux commentaires peut être 


effectuée plus rapidement : le feedback recueilli est 


quotidiennement rapporté au bureau, où l’équipe peut vérifier 


les messages le jour même et y répondre immédiatement si 


nécessaire.


•  Leur désavantage est que la boîte à suggestions est seulement 


accessible pendant un temps limité (par ex. pendant l’activité 


humanitaire). 


•  De plus, la boîte n’étant pas présente en permanence dans la 


communauté, les gens risquent de mal connaître ce canal de 


communication de feedback.


•  Désignez et formez des membres du personnel dédiés au sein 


des équipes d’intervention, pour être en charge des boîtes à 


suggestions. Évitez qu’il y ait trop de personnes ayant accès 


aux commentaires, pour privilégier la confidentialité.


Gestion de la boîte à suggestions


•  Il est recommandé que deux personnes soient chargées de la 


gestion de la boîte à suggestions et de la collecte des 


messages. Dans certaines situations, il peut être requis d’ouvrir 


la boîte à suggestions en présence d’un autre membre de 


l’équipe pour réduire les risques de fraude ou de mauvaise 


gestion. Il est recommandé qu’il n’y ait pas trop de personnes 


différentes chargées de la collecte des commentaires, afin de 


limiter les risques de violation de la confidentialité.


•  Il est recommandé que le bureau de terrain le plus proche de 


l’emplacement de la boîte à suggestions soit en charge de sa 


gestion. Assurez-vous que du personnel soit désigné et formé 


afin de gérer le feedback.
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Questions pour 
l’enquête de feedback
Objectif de cet outil : cet outil aide à développer les enquêtes 


de feedback dans un contexte humanitaire, en proposant une 


sélection de potentielles questions portant sur le feedback. 


Comment utiliser cet outil : sélectionnez et adaptez les 


questions selon l’objectif spécifique de l’enquête de feedback. 


Trois exemples sont inclus dans cet outil :


•  Questions d’enquête mesurant le degré de conformité des 


programmes humanitaires avec la CHS.


•  Questions d’enquête post-distribution. 


•  Questions générales pour l’enquête de feedback. 


Notez que cette liste n’est pas exhaustive, et que les questions 


d’enquête ne sont pas normalisées. Sélectionnez et adaptez 


toujours les questions d’enquête à votre programme ou contexte 


humanitaire spécifique. Avec les enfants, veillez à utiliser un 


langage adapté aux enfants et des supports visuels si besoin. 


Bien qu’il soit possible d’employer les enquêtes avec les enfants 


à partir de 8 ans, il est généralement recommandé d’utiliser des 


activités plus participatives et adaptées aux enfants pour recueillir 


leurs commentaires.


General demographics


Lieu : (précisez le niveau 
administratif)


Numéro de référence 
de distribution :


Lieu : (précisez le niveau 
administratif)


Âge de la personne 
interrogée :


Lieu : (précisez le niveau 
administratif)


Sexe de la personne 
interrogée :


    Homme       Femme


Lieu : (précisez le niveau 
administratif)


Handicap de la 
personne interrogée :


Si c’est le cas, donnez des détails :


Nom/code du membre 
de l’équipe :


Date de l’entretien :


D’autres informations peuvent être ajoutées telles que :


• Statut de déplacement


• Mois passés dans le camp de réfugiés/personnes déplacées







2Outil 9. Questions pour l’enquête de feedback


Exemples de questions : feedback sur les activités  


Les questions d’enquête suivantes peuvent être utilisées pour recueillir des commentaires à la suite d’activités telles que des séances 


de formation, des activités régulières pour les enfants et les jeunes (par exemple, dans les espaces sûrs), et d’autres formes de 


support non matériel.


Quel est votre degré de satisfaction concernant les 


activités fournies par Plan International (précisez le type 


d’activités, par ex. : à l’espace ami des enfants, les activités 


scolaires, le programme au centre médical, etc.) ?


(1 = pas satisfait du tout et 4 = très satisfait).


 1  2   3    4


Si la réponse est un 1 ou un 2 : qu’est-ce qui ne vous  


a pas satisfait ?


Étiez-vous en mesure d’assister aux activités que vous 


vouliez ?


 Oui    Non


Dans quelle mesure pensez-vous que les compétences 


apprises ici vous aideront dans le futur ? 


(1 = pas du tout et 4 = totalement).


 1  2  3  4


À quel point pensez-vous avoir votre mot à dire 


concernant les activités dispensées par Plan 


International ? 


(1 = pas du tout et 4 = totalement).


 1  2  3  4


Vous sentez-vous en sécurité dans cet endroit (précisez 


le lieu : camp/centre/école/etc.) ?


 Oui   Non


Pourquoi/pourquoi pas ?


Savez-vous à qui vous adresser si vous rencontrez un 


problème pendant une activité (précisez l’activité, par ex. : 


à l’espace ami des enfants) ? 


 Oui    Non


Si vous transmettez une plainte à propos des activités 


(précisez quelles activités), pensez-vous qu’elle sera 


traitée ? 


(1 = pas du tout et 4 = totalement)


 1  2   3    4


Trouvez-vous que l’équipe (précisez laquelle) vous  


traite bien ? 


(1 = pas du tout et 4 = totalement)


 1  2   3   4
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Exemples de questions : feedback sur les distributions 
Les questions d’enquête suivantes peuvent être utilisées pour recueillir des commentaires à la suite des distributions et intégrées dans le 


suivi post-distribution. 


Quelle assistance avez-vous reçue aujourd’hui ?


  Éducation   Hébergement     ANA


  Santé et nutrition   Alimentation      Soutien 


psychologique     EAH     Argent     Autre : 


Avez-vous reçu ce que vous deviez recevoir ?


 Oui   Non   Ne sais pas


Si ce n’est pas le cas, quels sont les articles 


manquants ?  


Veuillez évaluer l’utilité de l’assistance pour répondre 


aux besoins immédiats de votre famille, sur une échelle 


de 1 à 4. 


(1 = inutile et 4 = très utile).


 1  2  3  4


Si la réponse est 1, expliquez pourquoi. 


D’après vous, quel est le besoin le plus urgent pour vos 


enfants ?


 Éducation  Hébergement    Sécurité


 Santé et nutrition    Alimentation   Soutien 


psychologique    EAH    Argent    Autre : 


Veuillez évaluer le processus de distribution de l’aide sur 


une échelle de 1 à 4. 


(1 = pas satisfait du tout et 4 = très satisfait).


 1  2  3  4


Si la réponse est 1, expliquez pourquoi. 


Veuillez évaluer votre sentiment de sécurité au site de 


distribution et lorsque vous vous y rendez, sur une 


échelle de 1 à 4. 


(1 = pas du tout en sécurité et 4 = très en sécurité).


 1  2  3  4


Si la réponse est 1, expliquez pourquoi. 


Combien de temps avez-vous mis pour vous rendre au 


site de distribution ?


  > 2 heures   30 minutes à 1 heure   <15 minutes


 1 à 2 heures  15 à 30 minutes 


Veuillez évaluer avec quelle facilité vous transporterez les 


articles reçus à votre domicile, sur une échelle de 1 à 4. 


(1 = pas facilement du tout et 4 = très facilement).


 1  2  3  4


Si la réponse est 1, expliquez pourquoi. 


Y a-t-il quelqu’un qui n’a pas pu profiter de notre 


assistance ?


 Oui   Non   Ne sais pas


Si oui, qui ?


 Des femmes    Des personnes âgées    Des 


communautés indigènes    Des filles    Des personnes 


handicapées    Autre : 


Si oui, de quelle assistance spécifique ont-ils besoin ?


  Éducation   Hébergement     ANA


  Santé et nutrition   Alimentation      Soutien 


psychologique     EAH     Argent     Autre : 


Veuillez évaluer avec quelle facilité vous pensez pouvoir 


bénéficier d’aide de la part de notre organisation, si 


vous aviez une question, une demande d’information ou 


une plainte, sur une échelle de 1 à 4.


(1 = pas facilement du tout et 4 = très facilement).


 1  2  3  4


Si la réponse est 1, expliquez pourquoi. 
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Exemple de questions évaluant la mise en œuvre des engagements CHS 
Les questions d’enquête suivantes peuvent être utilisées pour évaluer si un programme d’intervention humanitaire est mis en œuvre en 


conformité avec la CHS :


Engagement CHS Indicateurs CHS 
(exemples)


Questions/déclarations 
pour l’enquête  (exemples)
Évaluation : 1 = Complètement d’accord, 
2 = D’accord, 3 = Pas d’accord, 
4 = Pas du tout d’accord.


1.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise reçoivent l’assistance appropriée et 
adaptée à leurs besoins. 


-  Degré auquel les personnes touchées par la crise 
considèrent que l’intervention prend en compte 
leurs besoins spécifiques et leur culture. 


-  Degré auquel la réponse prend en compte les 
capacités (compétences, structures et 
connaissances) des personnes nécessitant une 
assistance et/ou une protection. 


-  Il y a des choses concernant l’assistance que j’ai 
reçue de la part des organisations humanitaires que 
j’aimerais voir changer (question complémentaire :  
si vous êtes complètement d’accord qu’il y a des 
choses à changer, expliquez lesquelles). 


-  Y a-t-il eu des individus ou des groupes n’ayant pas 
profité de l’aide humanitaire ?


2.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise ont accès à l’aide humanitaire dont elles 
ont besoin, au moment où elles en ont besoin. 


-  Degré de satisfaction des personnes touchées par 
la crise, y compris les groupes les plus vulnérables, 
concernant les délais d’assistance et de protection 
reçus. 


-  J’ai bénéficié de l’aide humanitaire quand j’en ai eu 
besoin.


-  L’assistance que j’ai reçue m’a été utile/était facile à 
utiliser.


3.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise ne sont pas affectées négativement par 
l’intervention humanitaire, et grâce à celle-ci, elles 
sont mieux préparées, plus fortes et moins 
exposées aux risques. 


-  Degré auquel l’intervention réduit les potentiels 
effets négatifs pour les communautés et personnes 
touchées. 


-  Degré auquel les communautés et les personnes 
touchées par la crise considèrent qu’elles sont 
mieux préparées à faire face aux chocs et aux 
pressions futurs, grâce à l’intervention humanitaire. 


-  Grâce à l’intervention humanitaire, je suis plus en 
mesure de surmonter ce genre de crise dans le 
futur.


4.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise connaissent leurs droits, ont accès aux 
informations et participent aux décisions les 
concernant.


-  Degré de satisfaction des personnes touchées par 
la crise concernant leur accès aux informations 
qu’ils requièrent. 


-  Degré de satisfaction des personnes touchées par 
la crise concernant leurs opportunités d’avoir une 
influence sur l’intervention. 


-  Je connaissais mes droits lors de l’intervention en 
situation d’urgence/crise.


-  Je pense qu’on m’écoutera si j’ai quelque chose à 
dire concernant l’intervention humanitaire.


5.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise ont accès à des mécanismes de plainte 
sûrs et efficaces.


-  Degré auquel les communautés et les personnes 
touchées par la crise, y compris les groupes 
vulnérables et marginalisés, ont connaissance des 
mécanismes de plainte à leur disposition. 


-  Degré auquel les communautés et les personnes 
touchées par la crise, y compris les groupes 
vulnérables et marginalisés, considèrent les 
mécanismes de plainte efficaces, confidentiels et sûrs. 


-  Je sais comment transmettre une plainte ou un 
retour d’information concernant l’assistance 
humanitaire.


-  Je sens que je peux faire part de mes plaintes ou 
préoccupations à l’organisation humanitaire.


6.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise reçoivent une assistance complète et 
coordonnée.


-  Degré auquel les communautés et les personnes 
remarquent des lacunes et des chevauchements 
dans l’intervention


-  Il existe une assistance importante dont je n’ai 
bénéficié de la part d’aucune agence humanitaire.


-  J’ai bénéficié d’une aide humanitaire deux fois alors 
que je n’en avais pas besoin.


7.  Les communautés et les personnes touchées par la 
crise peuvent s’attendre à recevoir une assistance 
améliorée, à mesure que les organisations 
apprennent de leurs expériences et analyses.


-  Degré auquel des améliorations ont été apportées à 
l’assistance et la protection, grâce aux leçons 
apprises de l’intervention actuelle.


-  J’ai l’impression que l’agence adapte son 
assistance selon le retour d’information généré par 
la communauté.


8.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise reçoivent l’assistance dont elles ont besoin 
de la part d’équipes et de volontaires compétents 
et bien supervisés.


-  Degré auquel les communautés et les personnes 
touchées pensent que les équipes sont efficaces. 


-  Le personnel, les volontaires et les autres 
représentants de l’agence humanitaire sont 
respectueux.


9.  Les communautés et les personnes touchées par 
la crise peuvent attendre des organisations les 
assistant, une gestion des ressources efficace et 
éthique. 


-  Degré de sensibilisation dans les communautés et 
chez les personnes touchées concernant les 
budgets, les dépenses et les résultats à l’échelle 
communautaire. 


-  Degré de satisfaction de la communauté et des 
personnes touchées quant à l’utilisation des 
ressources : 


1. Aux fins prévues.
2. Sans détournement ou gaspillage. 


-  Je trouve que l’aide humanitaire apportée a été très 
bénéfique pendant cette situation d’urgence.
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Formulaire de feedback
Objectif de cet outil : cet outil présente un modèle de formulaire 


de feedback pouvant être adapté à votre contexte local afin de 


l’utiliser en tant que formulaire de feedback standard pour 


documenter tout retour d’information ou incident. 


Comment utiliser le formulaire de feedback : un formulaire 


de feedback peut accompagner une boîte à suggestions, où le 


fournisseur de feedback remplit le formulaire et le dépose, ou 


bien il peut être utilisé par un membre de l’équipe afin de 


documenter le retour d’information des enfants, des jeunes ou 


des autres membres de la communauté. 


Si le retour d’information est documenté par l’équipe, expliquez 


la procédure au fournisseur de feedback :


1.  Le feedback est documenté et rapporté par le biais du 


mécanisme de retour d’information de Plan International ou 


ses partenaires.


2.  Le feedback est conservé en toute sécurité par Plan 


International ou ses partenaires.


3.  L’organisation répondra aux commentaires (par ex. en 


personne, par écrit, lors d’une réunion, etc.)


4.  Le fournisseur de feedback sera informé des mesures 


prises.


Confidentialité : expliquez que l’organisation respectera la 


confidentialité du fournisseur de feedback et du potentiel sujet 


de la plainte. Si un cas de maltraitance physique est signalé, 


informez le plaignant de toute exigence de signalement 


obligatoire, appliquée par la loi dans le pays. 


Consentement éclairé : obtenez le consentement éclairé du 


fournisseur de feedback, afin de documenter et enregistrer leurs 


coordonnées personnelles sur le formulaire de feedback et dans 


la base de données. 


Pour les enfants de moins de 15 ans, le consentement doit être 


obtenu des parents/tuteurs, pour pouvoir documenter et 


enregistrer leurs commentaires dans la base de données de 


feedback. Pour les enfants de plus de 15 ans, c’est à l’enfant 


de donner son consentement éclairé. 


Si vous avez un doute, consultez le point focal pour la sauvegarde 


des enfants et des jeunes de votre pays. Si le fournisseur de 


feedback ne souhaite pas que ses informations personnelles 


soient enregistrées dans la base de données de feedback, les 


commentaires peuvent quand même être transmis de façon 


anonyme. Dans ce cas, demandez au fournisseur de feedback 


si et comment il doit être contacté, pour l’informer de la gestion 


de son feedback ou sa plainte. 


Les formulaires remplis doivent être transmis au manager en 


charge dès que possible.
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Formulaire de feedback 


Informations de la personne collectant le feedback


Nom du membre de l’équipe :  


Poste/rôle :   


Date de la collecte du feedback :   


Emplacement géographique où le feedback a été collecté :   


Informations du fournisseur de feedback
Nom du fournisseur de feedback :   


Sexe :  FEMME/HOMME


Âge (années seulement) :   


Adresse :  


 


Numéro de téléphone :   


E-mail:   


Le fournisseur de feedback a été informé du système de 


feedback et accepte que ses commentaires soient 


rapportés à la base de données centrale   


OUI / NON


Feedback : 


 


 


 


Catégories des retours 
d’information : 
1 = Expression de gratitude
2 = Suggestions d’amélioration
3 = Demande d’information 


4 = Demande d’assistance
5 = Légère insatisfaction
6 = Insatisfaction majeure
7 =  Signalement d’un manquement à la 


politique de sauvegarde des enfants et 
des jeunes


8 =  Signalement d’un manquement  
au code de conduite


9 = Risques liés à la sécurité


 


Nom du projet ou du programme d’intervention sur lequel porte le feedback :


 


Secteur/domaine d’activités/département sur lequel porte le feedback :
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Formulaire de feedback  
adapté aux enfants
Objectif de cet outil : cet outil présente un formulaire de 


feedback adapté aux enfants pouvant être adapté à votre 


contexte local et utilisé pour documenter le retour d’information 


des enfants.


Comment utiliser le formulaire de feedback : un formulaire 


de feedback peut accompagner une boîte à suggestions, où le 


fournisseur de feedback remplit le formulaire et le dépose, ou 


bien il peut être utilisé par un membre de l’équipe afin de 


documenter le retour d’information des enfants. Ce formulaire 


de feedback est conçu pour recueillir les commentaires et évaluer 


le degré de satisfaction des enfants.  


Si le retour d’information est documenté par un membre de 


l’équipe, expliquez la procédure à l’enfant :


1.  Le feedback est documenté et rapporté par le biais du 


mécanisme de retour d’information de Plan International ou 


ses partenaires.


2.  Le feedback est conservé en toute sécurité par Plan 


International ou ses partenaires.


3.  L’organisation répondra aux commentaires (par ex. en 


personne, par écrit, lors d’une réunion, etc.)


4.  Le fournisseur de feedback sera informé des mesures prises.


Confidentialité : expliquez que l’organisation respectera la 


confidentialité de l’enfant et du potentiel sujet du retour 


d’information. Si un cas de maltraitance physique est signalé, 


informez l’enfant de toute exigence de signalement obligatoire, 


appliquée par la loi dans le pays. 


Consentement éclairé : obtenez le consentement éclairé du 


fournisseur de feedback, afin de documenter et enregistrer leurs 


coordonnées personnelles sur le formulaire de feedback et dans 


la base de données. 


Pour les enfants de moins de 15 ans, le consentement doit être 


obtenu des parents/tuteurs, pour pouvoir documenter et 


enregistrer leurs commentaires dans la base de données de 


feedback. Pour les enfants de plus de 15 ans, c’est à l’enfant 


de donner son consentement éclairé. 


Si vous avez un doute, consultez le point focal pour la sauvegarde 


des enfants et des jeunes de votre pays. Si le fournisseur de 


feedback ne souhaite pas que ses informations personnelles 


soient enregistrées dans la base de données de feedback, les 


commentaires peuvent quand même être transmis de façon 


anonyme. Dans ce cas, demandez au fournisseur de feedback 


si et comment il doit être contacté, pour l’informer de la gestion 


de son feedback ou sa plainte. 


Les formulaires remplis doivent être transmis au manager en 


charge dès que possible.
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Formulaire de feedback (modèle)


1. À quel point es-tu satisfait des services que tu as reçus de notre équipe ?   


 1 2 3 4  5    6 7 8 9 10      


2.  Dans quelle mesure notre équipe a-t-elle réussi à te donner les informations et les services  


dont tu avais besoin ?  


 1 2 3 4  5    6 7 8 9 10      


3. À quel point es-tu satisfait de la manière dont Plan International t’a aidé à recevoir d’autres services ? 


 1 2 3 4  5    6 7 8 9 10      


4.  Tu trouveras ci-dessous des actions/services réalisés par Plan International. Peux-tu me donner ton degré 


de satisfaction pour chaque action ?


Action


(Note : indiquez ci-dessous 


les actions/activités/ 


services à évaluer) 


Quelle est ta satisfaction concernant ces activités/services


Très insatisfait                      Ni satisfait, ni insatisfait                   Très satisfait !


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      
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 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


 1 2 3 4 5           6 7 8 9 10      


5. As-tu des commentaires à propos des activités/services fournis ?  


6. Comment penses-tu que nous pourrions améliorer les activités/services ?
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La technologie et les mécanismes 
de retour d’information
Objectif de cet outil : Cet outil présente un aperçu des 


différentes solutions technologiques permettant de transmettre 


des informations, recueillir et répondre aux retours d’information 


des populations touchées, à l’aide d’études de cas. 


Comment utiliser cet outil : Utilisez cet outil afin d’examiner 


les solutions technologiques pouvant appuyer le mécanisme de 


retour d’information adapté aux enfants. Veillez à toujours 


consulter le département informatique du bureau de pays, afin 


de déterminer la pertinence de la technologie dans le contexte 


local de la crise humanitaire.


1. SMS et permanence téléphonique


Les SMS sont un moyen de communication efficace et 


économique pour les utilisateurs de téléphones portables. Des 


messages courts de 160 caractères peuvent être suffisants pour 


transmettre des informations sur les mandats et activités 


organisationnels, les services humanitaires ou pour prévenir 


d’une catastrophe imminente. Les SMS peuvent permettre aux 


communautés de contacter Plan International et ses partenaires 


plus facilement. Les services de SMS ne servent pas seulement 


à envoyer et recevoir des informations, mais aussi à mener des 


sondages et de courtes enquêtes, ainsi qu’à l’envoi de réponses 


automatiques pour accuser réception du feedback. 


Exemple : mHero


mHero est un système de communication bidirectionnel pour 


téléphone portable, utilisant les messages textes basiques, ou 


SMS, afin de connecter des acteurs différents, par exemple le 


ministère de la Santé aux professionnels de santé locaux. mHero 


est compatible des téléphones portables simples, il n’est pas 


nécessaire de posséder un smartphone ou une tablette. Le site 


Web contient une boîte à outils très complète et des directives 


incluant des outils de planification, des diagrammes de travail et 


des supports de formation.


Exemple : mécanismes de retour d’information 


par SMS en Somalie


Ce cas d’étude montre l’utilisation des SMS comme canal de 


communication en Somalie, pays touché par les conflits, où la 


crise humanitaire est caractérisée par une insécurité importante, 


un accès limité pour les acteurs humanitaires et une faible 


participation civile dans les services et systèmes publics. 


L’utilisation des téléphones portables et des technologies en ligne 


a été expérimentée pour renforcer la communication et le 


feedback entre les bénéficiaires, les agences d’aide humanitaire, 


les communautés somaliennes et la diaspora. 


2. Plate-forme d’informations/feedback en ligne


Les portails d’informations, les plates-formes de feedback et les 


réseaux sociaux peuvent aider à atteindre des populations vastes 


et/ou mobiles à distance avec des informations à jour et ciblées. 


Lorsqu’elles sont mises en place correctement et gardées à jour, 


les plates-formes en ligne peuvent faciliter la communication 


bidirectionnelle des personnes dispersées et touchées par la 


crise avec l’organisation. Elles peuvent également être une 


source d’information pour les populations touchées, leur 


permettant de rester en sécurité et d’accéder aux services.


Exemple : Refugee.Info


Le comité international de secours (IRC) s’est servi de Refugee.


Info comme plate-forme de partage d’informations et de 


feedback, lors de la crise des réfugiés européenne qui commença 


en 2015. Le site Web offre plusieurs fonctionnalités pour 


répondre aux besoins des populations touchées en contexte 


urbain. Ce cas d’étude décrit le fonctionnement de ces plates-


formes, donne des recommandations pour les améliorer, et 


explore comment elles peuvent devenir plus durables. 


3. Applications de messagerie (Whatsapp, Viber etc.)


La croissance des applications de messagerie est la plus rapide 


des technologies de communication numérique de l’histoire. 


Les applications telles que WhatsApp, Snapchat, Viber, 


WeChat, Telegram et LINE sont très vite devenues le mode de 


communication principal de milliards de personnes autour de 


la planète, y compris ceux touchés par des catastrophes 


naturelles ou des conflits armés. Malgré cette croissance 


rapide, les applications de messagerie ne sont pas encore 


intégrées dans la structure du secteur humanitaire. Les 


organisations humanitaires expérimentent actuellement ces 



http://www.mhero.org/

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwijgo7p07DcAhUJLFAKHQe-BlYQFggqMAA&url=https%3A%2F%2Feuropa.eu%2Fcapacity4dev%2Ffile%2F21440%2Fdownload%3Ftoken%3Dq5i0Kboe&usg=AOvVaw2FlkmwyTrfnl7CzPoUz7P_

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwijgo7p07DcAhUJLFAKHQe-BlYQFggqMAA&url=https%3A%2F%2Feuropa.eu%2Fcapacity4dev%2Ffile%2F21440%2Fdownload%3Ftoken%3Dq5i0Kboe&usg=AOvVaw2FlkmwyTrfnl7CzPoUz7P_

http://www.refugee.info/selectors
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applications pour deux objectifs principaux : pour communiquer 


avec les personnes touchées par une crise ou un conflit, et 


pour coordonner les tâches et les actions au sein des agences 


et entre elles. 


Exemple : un futur humanitaire pour les applications de 


messagerie - CICR


Le rapport traite des implications liées à l’ajout des applications 


de messagerie aux canaux de communication déjà utilisés par 


les organisations humanitaires, dont la communication en face 


à face, les supports imprimés, les SMS, les réseaux sociaux, la 


radio et la télévision.


4.  L’apport d’informations et la collecte de 


commentaires en ligne


Les outils de collecte de commentaires en ligne peuvent faciliter 


le feedback recueilli lors des visites sur le terrain, qu’il soit recueilli 


de manière informelle ou par le biais d’enquêtes ciblées ou de 


séances de recueil de feedback communautaires. Pour les 


enfants de moins de 15 ans, le consentement doit être obtenu 


des parents/tuteurs, pour pouvoir documenter et enregistrer 


leurs commentaires dans la base de données de feedback. Pour 


les enfants de plus de 15 ans, c’est à l’enfant de donner son 


consentement éclairé. Vous pouvez utiliser des modèles existants 


tels que le formulaire de feedback pour recueillir les commentaires 


de façon informelle, ou créer une nouvelle enquête de 


satisfaction. 


Exemple : plate-forme de feedback informel - Oxfam


Ce cas d’étude montre comment une plate-forme ouverte en 


ligne a été utilisée à des fins de recueil de feedback de façon 


informelle sur le terrain. Lorsque des commentaires, des plaintes 


ou des demandes étaient reçus, les équipes et les volontaires 


de la communauté saisissaient les données dans la base de 


données de feedback, avec des smartphones. Une analyse des 


données était quotidiennement réalisée par le bureau de terrain 


d’Oxfam. Davantage de feedback transmis via la permanence 


téléphonique pouvait être ajouté à la même base de données, 


afin de fournir un aperçu complet de l’ensemble du retour 


d’information aux équipes du programme.


Exemple : outil de collecte de données en ligne gratuit - KoBo


La boîte à outils KoBo comprend divers outils conçus pour la 


collecte de données sur le terrain dans des environnements 


difficiles. Le logiciel est gratuit et open source. L’outil permet une 


collecte de données rapide en situation de crise humanitaire. La 


majorité des utilisateurs sont des équipes humanitaires, ainsi que 


des coopérants et des chercheurs dans des pays en voie de 


développement.  


Exemple : Poimapper


Poimapper est une application permettant la collecte et le suivi 


de données sur téléphone. Les enquêtes et questionnaires 


peuvent être téléchargés et utilisés sur les appareils Android. Les 


données rassemblées peuvent être facilement regroupées dans 


une source centrale (Portail Poimapper) et consultées par le 


gestionnaire des données.


1  Humanitarian futures for messaging apps, CICR, 2017. 



https://www.icrc.org/en/publication/humanitarian-futures-messaging-apps

https://www.icrc.org/en/publication/humanitarian-futures-messaging-apps

https://reliefweb.int/sites/reliefweb.int/files/resources/er-management-response-humanitarian-informal-feedback-jordan-141216-en.pdf

http://www.kobotoolbox.org/

https://www.poimapper.com/en/
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Mécanismes de retour d’information  
adaptés aux enfants : Guide de discussion
Objectif de cet outil : le guide de discussion peut être utilisé comme outil pour faciliter une discussion structurée autour des 


dimensions clés d’un mécanisme de retour d’information adapté aux enfants. Pour les mécanismes de retour d’information existants, 


cet outil peut également faire office de liste de contrôle pour évaluer si le système de retour d’information est suffisamment : adapté 


à l’âge, adapté au genre, inclusif, sûr, confidentiel et sensible aux conflits.


Dimension Questions servant  
de base de discussion


Conseils


Âge -  À quels groupes d’âge s’adresse l’intervention 
humanitaire ? 


-  Quel est le niveau d’instruction des filles,  
des garçons et des jeunes ? 


-  Quels sont les lieux et les canaux de 
communication les mieux appropriés pour les 
jeunes enfants (6-9 ans), les filles et garçons 
adolescents (10-17 ans) et les jeunes  
(18-25 ans) ? 


-  Comment peuvent-ils être impliqués 
activement dans le recueil du feedback et  
des signalements ?


-  Les jeunes adolescentes mariées, fiancées  
ou enceintes peuvent-elles participer avec les 
filles de leur âge ou sont-elles considérées 
comme des femmes adultes ?


• Développez des moyens appropriés pour permettre aux enfants entre 6 et 9 ans 
de prendre part à l’apport de feedback. Réfléchissez aux questions pouvant être 
posées aux enfants à la suite des activités ou des services : « Que penses-tu de 
cette activité ? », « Qu’as-tu le plus aimé ? », « Qu’as-tu le moins aimé ? »


• Utilisez des méthodes d’expression alternatives à la parole pour le partage de 
feedback. Faites « voter » les enfants à l’aide de la méthode du visage souriant ☺/
triste ☺, ou faites-les dessiner, chanter ou mettre en scène leurs expériences. 


• Utilisez des images (photos, dessins, peintures, illustrations ou BD) pour 
expliquer les concepts aux enfants ou aux personnes analphabètes. Utilisez des 
images sur les tableaux d’affichage publics, pendant les réunions formelles et 
informelles, ainsi que sur les flyers. 


• Utilisez un langage simple ; évitez d’employer du jargon et des mots compliqués. 
Utilisez le présent lorsque possible, et faites des phrases courtes. Écrivez 
comme vous parleriez à l’enfant. Écrivez les acronymes en entier.


• Permettez aux enfants de participer à la conception, au développement et au 
test des supports de communication et d’information, pour veiller à ce qu’ils 
soient appropriés au contexte et qu’un langage adapté aux enfants soit utilisé.


• Incitez les adolescents plus âgés à recueillir des commentaires en encourageant 
leur leadership dans les activités. Par exemple, formez les adolescents plus âgés 
et les jeunes à recueillir des commentaires parmi leurs pairs et à faire un rapport.


Genre -  Les filles, les femmes et les personnes ayant 
une autre identité de genre et/ou une autre 
identité sexuelle ont-elles le même accès à 
l’aide humanitaire, aux services et/ou espaces 
publics ? 


-  Existe-t-il des groupes spécifiques, en termes 
de genre, confrontés à des risques particuliers 
lorsqu’ils fournissent un feedback ?


-  Les filles et les femmes ont-elles le même 
niveau d’instruction que les garçons et les 
hommes ?


-  Les normes de genre prescrivent de travailler 
séparément avec les femmes et les 
hommes ?


-  Quand (jour/heure) et où les consultations et 
les activités de feedback doivent-elles avoir 
lieu pour tenir compte des occupations 
quotidiennes des groupes cibles, telles que 
l’école, le travail et les tâches ménagères ?


• Demandez-vous si les canaux de communication de feedback sont aussi 
accessibles et appropriés pour les garçons et les filles, et pour les hommes et 
les femmes. Par exemple, dans un contexte où les filles et les femmes n’ont pas 
le droit de se déplacer seules dans des endroits publiques, elles risquent d’avoir 
moins d’opportunités pour transmettre leur feedback de façon confidentielle. En 
plus de l’accès physique, demandez-vous également si les filles et les femmes 
ont différents niveaux d’alphabétisation, de compétence informatique et d’accès 
à la technologie.


• Assurez-vous que les canaux de communication de feedback ne présentent pas 
de risque de préjudice physique ou émotionnel, ou d’exploitation, pour les filles 
et les femmes. Lorsque le retour d’information est effectué en face à face, 
gardez toujours à l’esprit que le fournisseur de feedback pourrait préférer faire 
part de ses commentaires à une personne du même sexe.


• Pendant les discussions de groupe, envisagez de former des groupes séparés 
pour les filles et les garçons (au lieu de groupes mixtes) avec des facilitatrices 
pour les groupes de filles ou de femmes. Un point focal homme ou des 
facilitateurs hommes peuvent être requis pour les groupes de garçons ou 
d’hommes.


• Dans les cas de maltraitance ou d’exploitation, la présence d’une femme de 
l’équipe est essentielle pour les survivantes. 


• SADDD : Assurez-vous que les canaux de communication de feedback 
permettent la ventilation des données selon le genre, l’âge et le handicap 
lorsque c’est possible, pour permettre une meilleure analyse de ces facteurs de 
diversité. Utilisez les directives pour SADDD de Plan International comme 
référence.
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Diversité et 
inclusion 


-  Existe-t-il des barrières culturelles empêchant 
les filles, les garçons, les femmes ou les 
hommes de communiquer un feedback (en 
public ou en privé) ? 


-  Quels groupes exclus ou à risque devraient 
être consultés au cours de la phase de 
conception ? Doivent-ils être consultés 
séparément ?


-  Quelles sont les barrières existantes 
concernant le niveau d’instruction, les 
langues, l’isolation, l’accès à la technologie ?


-  Tous les membres de la communauté sont-ils 
en mesure d’accéder aux endroits où l’on 
peut transmettre son feedback ? 


-  Y a-t-il des installations fournies pour les 
enfants, les jeunes et les adultes handicapés, 
ainsi que pour les personnes âgées et les 
femmes enceintes, par ex. des toilettes, des 
sièges, des zones ombragées ? 


• Il convient de prendre en compte les barrières suivantes :
• Les barrières physiques : accès limité à un membre de l’équipe de Plan 


International, accès limité à la technologie requise à cause d’un handicap.
• Les barrières culturelles : partager ouvertement son feedback ou se plaindre 


peut être considéré comme inacceptable dans le contexte culturel.
• La sécurité personnelle : les gens, en particulier les enfants, peuvent craindre 


d’être la cible de représailles ou de stigmatisation pour s’être plaints.
• La marginalisation : certains groupes peuvent être exclus des mécanismes de 


retour d’information s’ils ne sont pas conçus en prenant leurs besoins en 
compte, comme pour les enfants déscolarisés ou travaillant, les jeunes 
analphabètes, etc. 


• Afin de concevoir un système de retour d’information inclusif, veillez à ce que la 
forme, le langage et le contenu des informations soient assez diversifiés pour 
répondre aux besoins variés des enfants, des adolescents et des jeunes de 
différents âges et aptitudes, y compris les enfants handicapés. 


• Les groupes à risque, tels que les enfants non accompagnés dans les familles 
d’accueil ou les enfants qui travaillent, peuvent faire face à des problèmes 
spécifiques que les autres ne rencontreront pas. Des canaux de communication 
de feedback dédiés peuvent être nécessaires, tels que des visites à domicile ou 
des discussions en petits groupes focaux.  


Sécurité -  Quels sont les principaux risques encourus 
par les enfants, les jeunes et les adultes (filles, 
garçons, femmes et hommes) en matière de 
sécurité lorsqu’ils fournissent un feedback ?


-  Le canal de communication de feedback est-il 
accessible en toute sécurité à différents types 
de groupes ?


-  Est-il possible de mettre en place un canal de 
communication permettant un contact direct, 
spécialement dédié au recueil de 
préoccupations liées aux EAS ou autres 
questions sensibles des filles, des garçons, 
des femmes et des groupes à risque ? 


-  Quels risques liés à la sécurité peuvent 
rencontrer une fille, un garçon, une femme ou 
un homme signalant un problème de 
sauvegarde ou une préoccupation d’EAS ? 


• L’implication des enfants et des jeunes dans l’apport et la collecte de feedback 
ne doit pas les exposer à des menaces émotionnelles ou physiques ni nuire à 
leur bien-être. Plan International a pour devoir de protéger les enfants et les 
jeunes avec qui il travaille, et réduire le risque de maltraitance et d’exploitation, 
ou toute autre conséquence négative résultant de leur participation aux activités 
de Plan International. La sécurité, la santé et l’intérêt supérieur d’un enfant ou 
d’un jeune devraient par conséquent être une priorité en toutes situations, avec 
des mesures de sauvegarde mises en place. Le bien-être à la fois physique et 
émotionnel devrait être pris en compte. 


• Pour permettre une participation pertinente, créez un environnement accueillant, 
inclusif, encourageant et sans risque émotionnel pour les enfants. 


• Menez toujours une évaluation des risques afin d’identifier les risques potentiels 
liés à la participation et à la sauvegarde des enfants, et atténuez ces risques 
avant de collaborer avec eux. Utilisez l’Outil 15 – Évaluation des risques en 
matière de sauvegarde.


Confidentialité -  Existe-t-il des points focaux de sauvegarde 
dans la communauté, en qui les enfants ont 
confiance ?


-  Les équipes et les associés ont-ils tous été 
formés aux procédures de signalement liées à 
la Politique de sauvegarde des enfants et des 
jeunes, et connaissent-ils le(s) point(s) focal 
(focaux) de Plan International ?


-  Quels sont les principaux risques encourus 
par les filles, les garçons, les femmes et les 
hommes qui fournissent un feedback 
confidentiel ?


-  Existe-t-il dans la communauté, des groupes 
confrontés à des obstacles spécifiques 
lorsqu’ils veulent fournir un feedback 
confidentiel ?


• Les enfants et les jeunes devraient être en mesure de faire part de leurs 
préoccupations en toute confidentialité. Plan International doit s’assurer que le 
retour d’information est traité avec précaution et gardé confidentiel si besoin. En 
particulier dans les cas portant sur la sauvegarde ou l’EAS, la confidentialité 
devrait être respectée afin d’éviter toutes représailles des responsables. 


• Les canaux de communication de feedback sélectionnés devraient promouvoir 
les procédures de signalement et de réponse existants au niveau local pour les 
préoccupations liées à l’EAS et à la sauvegarde des enfants et des jeunes. 
Veillez à ce qu’il existe toujours au moins une option pour faire un retour 
d’information anonyme à Plan International.


• Informez les enfants et les jeunes des différents canaux de communication de 
feedback en place pour signaler des préoccupations liées à la sauvegarde. 
Prévenez les enfants que les informations fournies seront prises au sérieux et 
traitées avec le respect et la confidentialité nécessaires. 


• Obtenez toujours le consentement/accord éclairé avant d’assister un enfant ou 
un adulte reportant un problème de sauvegarde des enfants ou d’EAS. Pour les 
jeunes enfants, vous devez obtenir le consentement/accord éclairé d’un parent 
ou d’un tuteur légal, à moins que ce ne soit pas dans l’intérêt supérieur de 
l’enfant. 


• Informez toujours les enfants et les adultes ayant reporté une préoccupation, 
des mesures qui seront prises par l’agence, et prévenez-les lorsque ces 
mesures ont été prises.
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Sensibilité 
aux conflits


-  Quelles dynamiques de pouvoir et quels 
problèmes d’exclusion entrent en jeu dans la 
communauté ?


-  Comment la communauté perçoit-elle le rôle 
de Plan International/son partenaire dans la 
fourniture d’une aide humanitaire ? Et dans la 
promotion de la cohésion sociale ? 


-  L’utilisation ou la fourniture d’accès à la 
technologie changent-elles ou renforcent-elles 
les dynamiques de pouvoir existantes entre 
les membres de la communauté ?


-  Les ressources que vous fournissez 
profitent-elles davantage à un groupe 
particulier ? (rappelez-vous que les formations 
et les compétences développées grâce à la 
participation aux mécanismes de retour 
d’information sont aussi des ressources) 


•  Veillez à ce que votre équipe mène une analyse basique des dynamiques de 
pouvoir et des rôles que remplissent Plan International et ses partenaires (qui 
peuvent être de natures différentes) dans la communauté et l’intervention 
humanitaire en général. 


•  Assurez-vous que la collecte de feedback soit réalisée tout en favorisant la 
cohésion sociale, et non pas en exacerbant davantage les dynamiques de 
pouvoir ou les tensions sociales. 


•  Veillez à ce que la collecte de feedback reflète la sensibilité aux conflits de Plan 
International et ses partenaires dans l’ensemble de l’intervention humanitaire. 


•  Utilisez une analyse de sensibilité aux conflits pour conseiller : 
•  La composition et les compétences des équipes de feedback et de l’équipe  


du programme en général.
•  La sélection des membres de la communauté qui devrait être consultée pour 


planifier et mettre en œuvre les mécanismes de retour d’information.
• La planification de la collecte de feedback.
• La communication 
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Consultations communautaires


Matériel :  papier pour tableau de conférence, ruban adhésif, marqueurs, cartes ou post-its et un endroit où tenir 


la consultation. Apportez des supports d’IEC pour renseigner les participants sur l’aide humanitaire fournie par Plan 


International et ses partenaires. Préparez une liste initiale de canaux de communication de feedback réalisables et 


l’Outil 13 – Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : Guide de discussion.


Facilitation :  2 facilitateurs : un facilitateur pour mener l’activité et un co-facilitateur documentant la discussion.


Durée : 60 minutes (enfants) à 120 minutes (jeunes et adultes)


Étapes :


1.  Commencez l’activité en présentant les facilitateurs, puis laissez les participants se présenter. Si besoin, démarrez 


avec une activité brise-glace afin d’instaurer un climat de confiance entre les membres du groupe.


2.  Expliquez l’objectif de l’activité à tous les participants : pour connaître l’avis du groupe sur la façon dont ils 


aimeraient être informés par Plan International de l’aide humanitaire offerte, et le moyen qu’ils préfèrent pour 


contacter l’organisation afin de faire part de leur feedback, y compris les plaintes et les suggestions d’amélioration. 


3.  Commencez la conversation en donnant un aperçu du mandat de Plan International et ses partenaires, de l’aide 


humanitaire proposée et des principales activités dans la communauté, ainsi que les principaux groupes ciblés. 


Gardez cette présentation simple et courte, et laissez les participants poser des questions. 


4.  Pour les enfants plus âgés et les adultes, présentez l’objectif et le champ d’application du mécanisme de retour 


d’information, et expliquez pourquoi c’est un aspect important de l’aide humanitaire fournie par Plan International 


et ses partenaires. Expliquez également qu’il est important pour l’organisation que la communauté soit impliquée 


dans la conception et la mise en œuvre du système de retour d’information.


Objectif de cet outil : cet outil sert de guide détaillé pour mener des consultations communautaires dans le but d’identifier les canaux 


de communication de feedback appropriés (étape 1.4 dans le Guide des mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants). 


Comment utiliser cet outil : cet outil peut être utilisé comme méthodologie pour une discussion dédiée avec des groupes de 10 à 


15 participants, afin d’identifier des canaux de communication de feedback appropriés et de discuter de la manière de les adapter 


aux enfants. Utilisez l’Outil 13 – Mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants : Guide de discussion pour conduire la 


consultation. Cet outil décrit les étapes génériques devant être couvertes par une consultation. Adaptez les étapes au contexte local 


si besoin. Dans la section Conseils et variantes, vous trouverez davantage d’éléments à prendre en compte selon l’âge.


Âge : les consultations communautaires peuvent être menées avec les groupes d’âge suivants :


• Filles et garçons (6-10 ans)


• Filles et garçons adolescents (11-17 ans) : consultez séparément les adolescents plus jeunes (11-13 ans) et plus âgés (14-17 ans) 


• Jeunes femmes et jeunes hommes (18-24 ans)


• Femmes et hommes adultes (25 ans et plus)
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5.   Demandez aux participants de réfléchir à des commentaires généraux qu’ils pourraient avoir. Si besoin, donnez 


des exemples tels que :


•  Quelque chose manque parmi les articles de secours promis. 


•  Certaines activités pour les enfants ne sont pas appréciées par la communauté et des suggestions de 


changement ont été formulées.


•  Une famille n’est pas inscrite pour recevoir de l’aide alimentaire et aimerait être ajoutée sur la liste de distribution.


• Il existe un besoin pour des services qui ne sont pas proposés par Plan International.


6.    Demandez au groupe de réfléchir aux meilleurs moyens dont ils pourraient disposer pour contacter l’organisation 


et faire part de leur feedback. Faites une liste de tous les canaux de communication de feedback proposés. Si 


besoin, suggérez des canaux de communication de feedback supplémentaires, ayant été identifiés comme 


réalisables par l’équipe de travail chargée des retours d’information.


7.    Pour chaque canal, utilisez le guide de discussion pour demander au groupe comment adapter ces canaux 


aux enfants (adaptés à l’âge, sensibles au genre, inclusifs, sûrs, confidentiels et sensibles aux conflits). Notez 


tous les considérations mentionnées et discutez des possibilités pour adapter les canaux de communication 


de feedback au groupe cible spécifique. Soyez clair quant aux limites et ne créez pas d’attentes ne pouvant 


pas être satisfaites immédiatement.


8.    S’il y a lieu, discutez des besoins concernant des canaux de communication de feedback dédiés pour des 


activités spécifiques ou des zones géographiques spécifiques (par ex. les écoles, les espaces sûrs, etc.).


9.    Facilitez une discussion séparée concernant des canaux de communication de feedback potentiels pour des 


questions plus délicates, telles que des infractions à la sauvegarde et des allégations d’EAS. Expliquez clairement 


ces termes, ainsi que le Code de conduite de Plan International et ses partenaires (utilisez l’Outil 17- Sensibilisation 


des communautés aux questions de sauvegarde et d’EAS pour obtenir des conseils spécifiques). Demandez 


aux participants quel serait d’après eux le meilleur moyen de faire part de leurs préoccupations liées au mauvais 


comportement d’une personne de l’équipe : à qui préfèreraient-ils transmettre leurs préoccupations ? Comment 


et où voudraient-ils communiquer avec l’organisation ? Faites une liste des canaux de communication potentiels. 


Si besoin, suggérez des canaux de communication de feedback supplémentaires, ayant été identifiés au 


préalable par l’équipe de travail chargée des retours d’information. 


10.    Prêtez attention aux potentielles barrières au sein de la communauté ayant un impact sur le signalement de 


préoccupations plus délicates. Comment ces barrières peuvent-elles être levées ? Prenez en compte les 


dimensions des mécanismes de retour d’information adaptés aux enfants, afin de garantir l’accès aux canaux 


à tous les membres de la communauté. Pour chaque canal, expliquez clairement la façon dont le feedback 


sera géré et la procédure qui sera suivie, tout en respectant la confidentialité.


11.    S’il y a lieu, discutez des besoins concernant des canaux de communication de feedback dédiés pour des 


activités spécifiques ou des zones géographiques spécifiques (par ex. les écoles, les espaces sûrs, etc.).


12.    Terminez la consultation en remerciant tous les participants d’être venus. Expliquez comment les informations 


recueillies pendant la consultation seront utilisées par l’organisation (c.-à-d. pour prendre des décisions 


concernant les canaux de communication et les adapter aux enfants), ainsi que quand et comment le groupe 


sera informé des prochaines étapes. Laissez du temps pour d’éventuels derniers questions ou commentaires. 
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Conseils et variantes


•  Lieu : concertez-vous avec les enfants et les jeunes (et leurs personnes en charge) pour convenir d’un endroit 


sûr, accessible et confortable qu’ils connaissent, où la discussion pourra être menée. 


•  Débats ciblés : veillez à ce que les conversations restent simples. L’objectif de la consultation est de comprendre 


les préférences des membres de la communauté et comment adapter les différents canaux aux enfants et leur 


en assurer l’accessibilité. L’objectif de la consultation n’est pas d’arriver à un consensus ou de préparer chaque 


canal de communication de feedback en détail. S’il vous faut plus de temps pour discuter de la mise en œuvre 


des canaux de communication de feedback, il est recommandé d’organiser une deuxième consultation ou une 


réunion de suivi.


•  Genre : bien que travailler avec des groupes mixtes de filles et de garçons, ou de femmes et d’hommes soit 


culturellement accepté, tenir des consultations séparées peut être utile puisque les préférences peuvent varier 


selon le genre. 


•  Âge : adaptez la méthodologie de discussion selon le groupe d’âge. Avec les enfants plus jeunes, il peut être 


plus pratique de présenter une liste initiale de canaux de communication de feedback et d’expliquer comment ils 


fonctionnent, ou de le montrer par un jeu de rôles, en leur demandant ensuite de quelle façon ils aimeraient donner 


leur feedback. Utilisez un langage simple et des exemples concrets. Avec les enfants plus âgés et les jeunes, un 


exercice de classement des préférences peut être réalisé, lors duquel les membres du groupe « votent » pour leurs 


canaux de communication de feedback préférés. 


•  Inclusion : La meilleure façon de comprendre les préférences et l’accessibilité des canaux de communication 


de feedback pour les enfants et les jeunes handicapés, c’est de les consulter directement. Veillez à ce qu’ils 


bénéficient de l’assistance appropriée pour assister et participer à la consultation. Lorsque c’est nécessaire, 


consultez séparément de petits groupes d’enfants et de jeunes handicapés ou ayant des besoins spécifiques.








1Outil 15. Évaluation des risques en matière de sauvegarde 


Évaluation des risques  
en matière de sauvegarde 
Utilisez ce formulaire pour évaluer les potentiels risques liés à la sauvegarde dans le cadre de la participation  


des enfants et des jeunes aux mécanismes de retour d’information. 


Description de l’activité et/ou de l’événement : 


Planned date(s) and location (s) of activity and/or event(s):


Étape 1 : Qui 
est à risque ?
(Réfléchissez 
aux facteurs 
représentant un 
risque pour eux)


Étape 2 : 
Quels sont les 
risques ?


Étape 3 : Quelles 
sont les mesures 
de contrôle en 
place actuellement 
et quelle en est 
l’efficacité ?


Étape 4 : Calcul des risques Étape 5 : Quels 
actions/contrôles 
supplémentaires ont 
été convenus pour 
atténuer le risque ?


Par 
qui ?


Pour 
quand ?


Probabilité Impact
Niveau 
de risque


Par ex. les 
enfants de 6 à 
12 ans 


Risque 
d’accidents 
routiers, 
puisque la route 
empruntée par 
les enfants pour 
se rendre au 
site de collecte 
de feedback 
n’est pas sûre.


Les enfants conviés 
aux séances de 
feedback viennent 
accompagnés d’un 
adulte. L’équipe de 
Plan International les 
accompagnera 
également.


B H M -  Assurer que des 
accompagnateurs ou 
des membres de 
l’équipe de Plan 
International se 
trouvent à la route que 
les enfants doivent 
traverser/emprunter.


-  Trouver un autre moyen 
de transport sûr pour 
les enfants, etc.


Impact


L M H


Probabilité H-3 M H H


M-2 B M H


L-1 B B M
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La boucle de retour d’information
Objectif de cet outil : cet outil assiste la conception de la boucle de retour d’information en déterminant les actions clés et les 


rôles de l’équipe à chaque étape.


Comment utiliser cet outil : utilisez cet outil pour déterminer le rôle de chacun et à quel moment il intervient dans la boucle de 


retour d’information. Complétez ce modèle avec les actions clés, les différents postes de l’équipe, et les délais de collecte, de 


catégorisation et de réponse au retour d’information, ainsi que pour fermer la boucle. Ce modèle devrait toujours être contextualisé 


pour chaque situation humanitaire spécifique. Ajustez le visuel selon la boucle de retour d’information convenue. 


1. Écouter les enfants, les jeunes et les communautés


Canaux de 
communication de 
feedback 


QUI : l’équipe en 
charge de collecter le 
retour d’information


QUI : l’équipe chargée 
d’accuser réception du 
retour d’information* 


QUAND : fréquence à 
laquelle le retour 
d’information est 
collecté 


OÙ : lieu de la 
collecte de données 
(le cas échéant)


Canal de 
communication 1


Canal de 
communication 2


Etc.


Canaux de 
communication 
extérieurs (par ex. 
rapport soumis à un 
membre de l’équipe 
de projet)


N/A


*  Veillez à ce que pour toutes les plaintes liées à la sauvegarde et à la PEAS ce soit le point focal désigné à la sauvegarde qui accuse 
réception.


1. 2.


3.


4.


Listening to children,  
young people and 
communities


Categorizing  
feedback


Responding to 
feedback


Closing the 
feedback loop


La boucle de retour d’information adapté aux enfants conçu par 


Plan International comprend quatre étapes : 


1. Ecouter les enfants, les jeunes et les communautés : 


recueillir et accuser réception de leurs commentaires 


communiqués par le biais des canaux de communication de 


feedback sélectionnés et de la participation des enfants, des 


jeunes et des communautés.


2. Catégoriser les commentaires : enregistrer et catégoriser 


les commentaires ou les plaintes et les valider ensuite au 


besoin.


3. Répondre aux commentaires : prendre les mesures 


appropriées pour donner suite aux commentaires et aux 


plaintes. 


4. Fermer la boucle du mécanisme de retour d’information 


: informer les fournisseurs de feedback sur la mesure qui a été 


prise pour donner suite à leur commentaire et leur demander 


s’ils sont satisfaits de cette mesure.
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2. Catégoriser les messages


Canaux de communication 
de feedback 


QUI : l’équipe chargée de catégoriser et 
d’enregistrer les commentaires dans la 
base de données


QUAND : fréquence à laquelle le retour 
d’information est enregistré


Canal de communication 1


Canal de communication 2


Etc.


3. Répondre aux informations de retour


Catégorie de la 
plainte


QUI : postes occupés par 
le personnel en charge


QUOI : actions QUAND : délais et 
fréquence des actions


1 Expression de gratitude Équipe de retour 
d’information/MEAL


À inclure dans les rapports de retour 
d’information réguliers.
À partager avec les équipes concernées.


Selon les délais de présenta-
tion de rapports


2 Suggestion  
d’amélioration


Équipe de retour 
d’information/MEAL


À inclure dans les rapports de retour 
d’information réguliers.


Selon les délais de présenta-
tion de rapports


Équipe concernée (par ex. 
Programmes, Opérations)


Améliorer les actions du programme si besoin
Informer l’équipe de feedback sur le suivi donné 
au retour d’information


À intervalles réguliers, au 
moins une fois par semaine


3 Demande d’information Équipe concernée (par ex. 
Programmes, Opérations)


Faire un suivi et répondre à la demande 
d’information 
Informer l’équipe de feedback sur le suivi donné 
au retour d’information


À intervalles réguliers, au 
moins une fois par semaine


4 Demande d’assistance Équipe concernée (par ex. 
Programmes, Opérations)


Faire un suivi, vérifier et répondre à la demande
Informer l’équipe de feedback sur le suivi donné 
au retour d’information


Demande urgente : aussi vite 
que possible 
Demande non urgente : au 
moins une fois par semaine


5 Légère insatisfaction à 
l’égard des services/de 
l’aide fournis


Équipe concernée (par ex. 
Programmes, Opérations)


Faire un suivi, vérifier et gérer la plainte.
Informer l’équipe de feedback sur le suivi donné 
au retour d’information


À intervalles réguliers, au 
moins une fois par semaine


6 Insatisfaction majeure à 
l’égard des services/de 
l’aide fournis


Équipe concernée (par ex. 
Programmes, Opérations)


Faire un suivi, vérifier et gérer la plainte.
Transmettre la plainte à la direction.
Informer l’équipe de feedback sur le suivi donné 
au retour d’information


À intervalles réguliers, au 
moins une fois par semaine. 
Pour les préoccupations 
urgentes, une réponse 
immédiate est requise.


7 Problème urgent : 
Signalement d’un  
manquement à la  
politique de sauvegarde 
des enfants et des jeunes


Point focal du pays pour la 
sauvegarde des enfants et 
des jeunes


Effectuer le suivi conformément à la politique 
organisationnelle de la sauvegarde des enfants 
et des jeunes.


Réponse immédiate requise.


8 Problème urgent : 
Signalement d’un  
manquement au Code 
de conduite y compris 
les cas d’EAS


Point focal assigné Effectuer le suivi conformément aux politiques 
organisationnelles


Réponse immédiate requise.


9 Problème urgent : 
Problème de sécurité


Point focal assigné Effectuer le suivi conformément aux politiques 
organisationnelles 


Réponse immédiate requise.


Tout autre problème, retour 
d’information et plaintes  
ne répondant pas à ces  
catégories


Référer aux autres agences 
concernées


Contacter les agences concernées Aussi vite que possible


Répondre par le biais 
du projet ou programme 
concerné


Effectuer le suivi en collaboration avec les direc-
teurs de programme désignés


Aussi vite que possible
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4. Closing the feedback loop


Canaux de 
communication 
de feedback 


QUI : l’équipe en charge 
d’informer les fournisseurs de 
feedback quant aux mesures 
ayant été prises et de vérifier 
leur degré de satisfaction*


QUAND : fréquence à 
laquelle la boucle de 
retour d’information est 
fermée 


COMMENT : la manière 
dont les fournisseurs de 
feedback sont 
contactés 


OÙ : lieu de la collecte 
de données (le cas 
échéant)


Canal de 
communication 1


Canal de 
communication 2


Etc.


*  Veillez à ce que toutes les plaintes liées à la sauvegarde et à la PEAS soient prises en charge par les points focaux désignés à la 
sauvegarde.
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Sensibilisation aux questions 
d’EAS et de sauvegarde des  
enfants et des jeunes 1


Définir l’exploitation et les abus sexuels ainsi que les infractions à la politique mondiale pour la sauvegarde des 


enfants et des jeunes peut être un bon point de départ pour sensibiliser la communauté aux comportements 


appropriés et inappropriés de l’équipe.  


1  Groupe de travail du IASC sur AAP/PEAS, 2016, PSEA Best Practice Guide : 
Inter-Agency Community-Based Complaints Mechanisms (p. 95) [Guide de 
pratiques exemplaires PEAS : Mécanismes de plainte communautaires 
interorganisations, (p. 125)].


2  La définition acceptée de l’EAS peut être trouvée dans la circulaire du Secrétaire 
général relative à l’exploitation et aux abus sexuels (2003) et dans les définitions 
clés se trouvant au début de ce guide. 


3  Retrouvez davantage d’exemples dans le « guide de formation sur les bases de 
la PEAS » d’InterAction.


1. Présentez la définition acceptée de l’EAS2. Invitez les 


participants à dire ce qu’ils pensent que l’EAS signifie. 


2. Donnez des exemples de comportements inappropriés de la 


part des équipes, et discutez de la raison pour laquelle ils 


représentent une infraction à la politique de sauvegarde et au 


Code de conduite de Plan International (sélectionnez des 


exemples adaptés au contexte).


Exemples d’exploitation sexuelle : 


•  Un proviseur, employé par une ONG, refusant d’accepter un 


enfant déplacé dans son école, à moins que sa mère s’adonne 


à des faveurs sexuelles.


•  Le chauffeur d’une ONG conduisant régulièrement les écoliers 


du village à l’école dans une ville voisine, dans le véhicule officiel 


de l’ONG, et qui demande, en échange, de poser nus pour 


des photos.


•  La patronne du bureau d’une ONG, refusant de donner un emploi 


à un jeune homme posant sa candidature pour être serveur en 


cuisine, à moins qu’il ait des relations sexuelles avec elle. 


Exemples d’abus sexuels : 


•  Un réfugié employé comme travailleur auxiliaire par une 


organisation internationale attire une femme réfugiée venant 


chercher de la nourriture dans un entrepôt désaffecté et la viole, 


l’avertissant qu’il dira à son mari qu’ils entretiennent une liaison 


si elle porte plainte. 


•  Un travailleur d’une ONG locale touche une fille de 6 ans de 


façon inappropriée alors qu’ils jouent dans le cadre d’une 


intervention psychosociale. 


• Sollicitation des services d’un(e) prostitué(e).3


Exemples d’autres formes de maltraitance et de violence 


envers les enfants :


•  Un enseignant frappe un garçon, car il s’est mal comporté en 


classe.


•  Un travailleur d’une ONG se marie à une fille de 16 ans.


•  Un travailleur social dit à un jeune garçon qu’il est « stupide » 


devant ses camarades.


3.  Expliquez quels canaux de communication de feedback sont 


en place pour signaler les cas d’EAS et les infractions aux 


politiques de sauvegarde, y compris le signalement direct aux 


points focaux assignés à la sauvegarde. Informez les filles, les 


garçons, les jeunes et les communautés de la possibilité de 


signalement anonyme, mais expliquez également les 


limitations impliquées pour répondre aux rapports incomplets. 


Indiquez quelles informations devraient être fournies au 


minimum afin d’initier une enquête.


4.  Expliquez ce qu’il se passe après qu’une plainte ait été 


déposée. Expliquez les procédures en conformité avec la 


législation locale (c.-à-d. informez les communautés des lois 


existantes concernant les obligations de signalement) et dans 


quelle mesure et de quelle manière la confidentialité est 


respectée, comment les données seront protégées, qui aura 


accès aux informations fournies, et comment les plaintes 


recevront une réponse.
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Réception des plaintes d’EAS  
et des infractions à la politique 
de sauvegarde 1


Bien que l’équipe chargée de recueillir le feedback joue un rôle 


important pour accuser réception et enregistrer les commentaires 


et les plaintes, il n’est pas de leur ressort de vérifier ou rejeter les 


plaintes liées à l’EAS et à la sauvegarde, ni de rassembler des 


preuves ou établir des faits. 


Le rôle des membres de l’équipe générale dans la réception des 


plaintes se limite strictement à :


• La réception de la plainte initiale.


• Établir la nature de la plainte.


•  Le signalement immédiat au point focal de la sauvegarde de 


Plan International pour le suivi.


Le point focal de la sauvegarde est responsable des étapes 


suivantes : 


•  Accuser réception du feedback : informer le plaignant que sa 


plainte a été reçue (si elle n’a pas été recueillie en personne).


•  Effectuer l’enregistrement de la plainte en personne, lorsque 


c’est possible (par ex. en réalisant un entretien en personne 


avec l’enfant ou l’adulte).


•  Engager les mesures de suivi appropriées (voir l’étape 2.3 


Répondre aux retours d’information).


Tout entretien avec un enfant ou un adulte plaignant/survivant 


doit seulement être entrepris par un point focal de la sauvegarde 


formé et suivant le protocole spécifique défini par la politique 


mondiale pour la sauvegarde des enfants et des jeunes, ainsi 


que les procédures de signalement pour les allégations d’EAS 


considérées comme infractions au Code de conduite. 


Lorsqu’un enfant ou un adulte fait part en personne d’une 


infraction à la politique de sauvegarde ou d’une allégation d’EAS 


à un membre de l’équipe, celui-ci devrait le signaler 


immédiatement au point focal de la sauvegarde. Toutes les 


plaintes doivent être recueillies selon les principes suivants :


Confidentialité Le plaignant et la personne faisant l’objet de la 


plainte ont tous les deux un droit à la confidentialité ; cependant, 


il ne faut jamais promettre une « confidentialité absolue », car cela 


pourrait créer des attentes irréalisables. Soyez plutôt franc avec 


le plaignant concernant l’importance que l’agence attache à la 


confidentialité, informez-le des exigences de signalement 


obligatoire en vigueur dans le pays, et laissez-le prendre une 


décision éclairée. Expliquez que Plan International possède un 


point focal à la sauvegarde dédié et formé pour enquêter et 


apporter du soutien au survivant.  


Sécurité La sécurité du survivant devrait toujours être une 


priorité. Évaluez et atténuez les risques de représailles envers le 


plaignant et la personne faisant l’objet de la plainte. Assurez-vous 


de documenter la plainte dans un endroit sûr et veillez à ce 


qu’une protection physique soit disponible si nécessaire.


Consentement éclairé Avant de recueillir toute information liée 


à une préoccupation, le consentement éclairé du plaignant doit 


être obtenu. Le consentement éclairé fait référence à l’obligation 


qu’ont les agences d’informer le plaignant des procédures de 


signalement, de leurs droits à la confidentialité ainsi que des 


limitations, telles que l’obligation de signalement en vigueur dans 


certains pays. En ce qui concerne les jeunes enfants, le 


consentement éclairé de leurs parents ou tuteurs légaux doit être 


obtenu avant de leur faire passer un entretien ou d’enregistrer le 


feedback dans la base de données2.


Recueillir les plaintes en personne
Pour les mécanismes de retour d’information mis en œuvre 


directement par Plan International et ses partenaires, il est 


recommandé que les entretiens pour enregistrer les plaintes en 


personne liées à l’EAS et à la politique de sauvegarde soient 


toujours effectuées par un point focal à la sauvegarde dédié, 


ayant été formé pour suivre les protocoles standards pour 


communiquer avec les enfants et adultes survivants. Le groupe 


de travail de l’IASC sur la redevabilité à l’égard des populations 


touchées et la protection contre l’exploitation et les abus sexuels 
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a identifié un protocole standard3 pour recevoir une plainte en 


personne, qui comprend :


•  Traiter le plaignant avec respect et veiller à ce qu’il soit le plus 


à l’aise possible.


•  Aborder le sujet de la confidentialité en expliquant qu’elle a des 


limites et que l’équipe de l’agence est obligée de signaler les 


plaintes, tout en rassurant le plaignant que les informations 


seront seulement partagées lorsque c’est nécessaire. 


•  Éviter de poser trop de questions. Ne poser que les questions 


qui sont nécessaires pour bien comprendre la plainte, et 


pouvoir l’orienter vers le point focal de sauvegarde. Le 


signalement ne doit pas être mené hâtivement et les plaignants 


devraient pouvoir bien expliquer la situation avec leurs propres 


mots, avant que des clarifications leur soient demandées. 


•  Poser uniquement des questions pertinentes. Par exemple, la 


virginité d’un survivant de violences sexuelles n’est pas 


pertinente et ne devrait pas être abordée. 


•  S’assurer que toutes les informations soient correctement 


documentées lors de l’entretien en personne pour 


immédiatement orienter l’allégation vers le point focal de 


sauvegarde ou une autre agence chargée d’enquêter. Il faut 


éviter d’effectuer plusieurs entretiens, car ils peuvent contribuer 


à un potentiel trauma et mettre l’investigation en péril en 


altérant les preuves. 


•  Demander au plaignant comment il souhaite être contacté par 


l’organisation (par ex. en personne, à domicile, dans un endroit 


neutre, par téléphone, etc.). 


•  Pour les femmes survivantes, toujours essayer d’effectuer les 


entretiens avec des femmes de l’équipe, y compris les 


interprètes. Pour les hommes survivants en mesure d’indiquer 


leur préférence, le mieux est de leur demander s’ils préfèrent 


que l’entretien soit mené par une femme ou un homme. 


•  Prendre note de la plainte à l’aide du formulaire de signalement 


approprié. 


L’entretien devrait fournir le plus d’informations pertinentes 


possible, tout en gardant à l’esprit que ce n’est pas une procédure 


d’investigation formelle. Le rapport devrait comprendre :


•  Les noms exacts de toutes les personnes et agences 


impliquées, y compris les témoins.


•  Le témoignage précis du plaignant avec ses propres mots.


•  Une description de tout signe visible d’abus ou d’autres 


blessures (notez que le point focal de sauvegarde ne procède 


jamais à un examen physique, il est toujours réalisé par un 


dispensaire médical).


•  Toute observation pertinente de la part de la personne 


recueillant la plainte.


•  Si quelqu’un d’autre est au courant ou a reçu les informations 


rapportées. 


•  Toute photo (par ex. de signes visibles d’abus, de l’auteur 


présumé).


Plaintes anonymes 4  
Il arrive que des plaintes soient déposées anonymement, en 


particulier dans les cas sensibles d’EAS ou d’infraction à la 


sauvegarde. Ce n’est pas parce que le plaignant ne s’identifie 


pas que la plainte a moins de valeur que celles où le fournisseur 


de feedback est connu et prêt à donner des preuves. Les 


plaintes anonymes devraient être traitées aussi sérieusement 


que les plaintes « nominatives » et référées au point focal de 


sauvegarde de la même manière. Cependant, le référencement 


et l’investigation peuvent s’avérer plus difficiles lorsque l’identité 


du survivant et/ou de l’auteur présumé est inconnue. Ainsi, veillez 


à ce que les activités d’informations et de sensibilisation 


préviennent les enfants, les jeunes et leurs communautés de ces 


limitations, et continuez de garantir des mécanismes de 


signalement sûrs et confidentiels pour développer la confiance 


des communautés dans ces canaux.


1 IASC Task Team on AAP/PSEA, 2016, PSEA Best Practice Guide: Inter-Agency Community-Based Complaint Mechanisms, (p.52-54).
2   For children below the age of 15 years, one must obtain consent from their caregivers/guardians to document and store their feedback in the feedback database. 


For children above 15 years old, informed consent is obtained from the child.
3 IASC Task Team on AAP/PSEA, 2016, PSEA Best Practice Guide: Inter-Agency Community-Based Complaint Mechanisms, (p.55-56).
4 Ibid (p.56).






Base de données de feedback

		







				1 = Oui                      2 = Non		Date de la collecte du feedback		Notez le contenu du message/retour d’information

Ne pas remplir pour les catégories de retour d’information 7 ou 8, puisqu'elles sont CONFIDENTIELLES. Effectuez un rapport selon les procédures de sauvegarde locales.		Ajoutez un code pour la catégorie de retour d’information :
1 = Expression de gratitude
2 = Suggestions d’amélioration
3 = Demande d’information
4 = Demande d’assistance
5 = Légère insatisfaction à l’égard des services / de l’aide fournis
6 = Insatisfaction majeure à l’égard des services / de l’aide fournis
7 = Signalement d’un problème lié à la sauvegarde des enfants
8 = Signalement d’une infraction au code de conduite
9 = Problème de sécurité		Canal par lequel le feedback a été reçu.
1. Boîte à suggestions
2. Visite de terrain
3. Discussions avec groupes focaux
4. Réunions communautaires
5. Structure de signalement pour la sauvegarde des enfants
6. SMS
7. .............
(à adapter selon vos canaux de communication de feedback) 		Programme concerné par le feedback :
1. ...............
2. ...............
3. ...............




(ajoutez les noms des programmes de votre bureau de pays)		Secteur concerné par le feedback :
1. Protection de l’enfance
2. Éducation
3. Santé
4. ...........
5. ...........

(ajoutez les secteurs de votre bureau de pays)		Statut du feedback :
Ouvert Fermé				Indiquez l’âge
(pas la date de naissance)		Sexe
Femme
Homme
Inconnu		1 = Oui, 2 = Non		Informations sur le fournisseur de feedback.

Adaptez les colonnes d’adresse aux niveaux administratifs s’appliquant au contexte local. À NE PAS remplir pour les préoccupations concernant la sauvegarde des enfants et des jeunes et l’EAS (catégorie 7 ou 8)								Le fournisseur de feedback a-t-il été informé de la réception de la plainte par Plan International ?
1 = Oui
2 = Non
3 = Inapplicable (feedback anonyme)
4 = Inapplicable (coordonnées non fournies)
		Le feedback a-t-il été discuté au sein de l’équipe ou référencé à la bonne personne ? Et le suivi a-t-il été convenu ?

Si oui, indiquez la date.
Si ce n’est pas le cas, indiquez « Non »

 		Personne chargée des mesures de suivi.
Indiquez le nom/code de la personne.		Veuillez brièvement décrire les mesures prises (mettez cette section à jour lorsque nécessaire).		Date à laquelle cette mesure est prise (mettez à jour lorsque nécessaire)		Le fournisseur de feedback a-t-il été informé des mesures prises ?
Si oui, indiquez la date.
Si ce n’est pas le cas, indiquez « Non »				Nom/code de la personne.















		Enregistrement du feedback				Informations sur le feedback														Informations sur le fournisseur de feedback (le cas échéant)																Procédure de suivi du feedback de Plan International

		1. Code du cas de feedback		2. Plan International est-il concerné par le feedback ? (Oui/non)		3. Date de la collecte du feedback		4. Description du feedback		5. Catégorie du feedback		6. Canal de communication du feedback		7. Programme		8. Secteur		9. Statut du feedback		11. Nom du fournisseur (facultatif)		12. Âge 		13. Sexe		14. Handicap 		15. Ligne d’adresse 1 (district/ville/village)		16. Ligne d’adresse 2 (quartier/rue/numéro de rue)		17. Numéro de téléphone de l’expéditeur (le cas échéant)		18. Autres coordonnées (e-mail, etc.)		19. Confirmation de la réception de la plainte au fournisseur de feedback 		20. Feedback partagé et discuté ; suivi convenu		21. Personne chargée des mesures de suivi		22. Mesures prises (décrivez)		23. Date de la prise de mesures		24. Information au fournisseur de feedback		25. Autres commentaires		26. Ajouté par
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Guide d’utilisation de la base  
de données de feedback
Objectif de cet outil : cet outil vient compléter l’Outil 19 – 


Base de données de feedback en donnant des explications sur 


ses différentes rubriques. 


Comment utiliser cet outil : utilisez cet outil pour saisir ou coder 


des informations dans la base de données de feedback. 


Adaptez les rubriques et les codes selon le contexte local.


Description des rubriques de la base de données 


1. Code du cas de feedback  Attribuez un code unique pour chaque retour d’information ou 


plainte.


2. Plan International est-il concerné par le feedback ?  Oui/Non. Indiquez si le feedback porte sur les activités, les 


programmes ou l’équipe de Plan International et s’il lui incombe 


de répondre à ce feedback.


3. Date de la collecte du feedback  Saisissez la date à laquelle Plan International (ou son partenaire) 


a reçu le feedback.


4. Contenu du feedback  Saisissez un résumé du feedback (description). Ces informations 


ne sont PAS fournies pour les problèmes liés à la sauvegarde ou 


les infractions au Code de conduite. Effectuez le signalement à 


l’aide des procédures spécifiques.


5. Catégorie du feedback  Sélectionnez le code correspondant à la catégorie du feedback :


1 = Expression de gratitude, 


2 = Suggestions d’amélioration, 


3 = Demande d’information, 


4 = Demande d’assistance, 


5 =  Légère insatisfaction à l’égard des services / de l’aide 


fournis, 


6 =  Insatisfaction majeure à l’égard des services / de l’aide 


fournis, 


7 = Signalement d’un problème lié à la sauvegarde, 


8 = Signalement d’une infraction au code de conduite, 


9 = Problème de sécurité, 0 = Autre. 


6. Canal de communication du feedback  Sélectionnez le code correspondant au canal de 


communication. Définissez un code unique pour chaque canal 


de communication.


Adaptez la liste de canaux de communication de feedback dans 


la base de données selon votre contexte.
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7. Programme  Sélectionnez le code correspondant au programme. Définissez 


des codes pour les programmes d’intervention principaux (le 


cas échéant).


8. Secteur  Indiquez quel secteur (distribution, santé, éducation, protection 


de l’enfance, etc.) est concerné par le feedback (le cas 


échéant).


9. Statut du feedback  Sélectionnez le statut. Le statut du feedback reste « ouvert » 


tant que les mesures de suivi n’ont pas été décidées. Le statut 


peut devenir « fermé » lorsque : 1. Le feedback ne concerne pas 


Plan International et est référé à une autre organisation, ou 2. 


Des mesures sont convenues et prises, et la boucle de retour 


d’information a été fermée avec le fournisseur de feedback.


10. Nom du fournisseur (facultatif)  Saisissez le nom du fournisseur de feedback, lorsque c’est 


possible. Ces informations ne sont PAS fournies pour les 


problèmes liés à la sauvegarde ou les infractions au Code de 


conduite.


11. Âge  Saisissez l’âge du fournisseur de feedback, lorsque vous l’avez. 


N’entrez pas la date de naissance, seulement l’âge. Ces 


informations ne sont PAS fournies pour les problèmes liés à la 


sauvegarde ou les infractions au Code de conduite.


12. Sexe  Saisissez le sexe du fournisseur de feedback, si vous possédez 


cette information. Ces informations ne sont PAS fournies pour 


les problèmes liés à la sauvegarde ou les infractions au Code de 


conduite.


13. Handicap  Indiquez si le fournisseur de feedback présente un handicap ou 


une déficience (oui/non). Ces informations ne sont PAS fournies 


pour les problèmes liés à la sauvegarde ou les infractions au 


Code de conduite.


14. Ligne d’adresse 1  Saisissez la ligne d’adresse 1 du fournisseur de feedback 


(indiquez le niveau administratif, par ex. le district/ville/village). 


Ces informations ne sont PAS fournies pour les problèmes liés à 


la sauvegarde ou les infractions au Code de conduite.


15. Ligne d’adresse 2  Saisissez la ligne d’adresse 2 du fournisseur de feedback 


(indiquez le niveau administratif, par ex. le quartier/rue/numéro de 


rue). Ces informations ne sont PAS fournies pour les problèmes 


liés à la sauvegarde ou les infractions au Code de conduite.
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16. Numéro de téléphone de l’expéditeur (le cas échéant  Saisissez le numéro de téléphone du fournisseur de feedback. 


Ces informations ne sont PAS fournies pour les problèmes liés à 


la sauvegarde ou les infractions au Code de conduite.


17. Autres coordonnées (e-mail, etc.)  Saisissez les autres coordonnées du fournisseur de feedback. 


Ces informations ne sont PAS fournies pour les problèmes liés à 


la sauvegarde ou les infractions au Code de conduite.


18. Confirmation de la réception de la plainte au 


fournisseur de feedback


 Oui/Non. 


Indiquez si Plan International a accusé réception du feedback au 


fournisseur de feedback.


19. Feedback partagé en interne, suivi convenu. Oui/Non. 


Indiquez les mesures de suivi convenues en interne.


20. Personne chargée des mesures de suivi  Saisissez le nom/code de la personne chargée des mesures de 


suivi convenues.


21. Mesures prises (décrivez)  Indiquez les mesures prises pour répondre au feedback et 


gardez cette rubrique à jour (nécessite une bonne 


communication entre la personne en charge et le gestionnaire 


de la base de données). 


22. Date de la prise de mesures  Saisissez la date à laquelle les mesures ont été prises (nécessite 


une bonne communication entre la personne en charge et le 


gestionnaire de la base de données).


23. Information au fournisseur de feedback  Oui/Non. 


Indiquez si le fournisseur de feedback a été informé des 


mesures prises.


24. Autres commentaires Saisissez toutes autres informations pertinentes en lien avec le 


feedback.


25. Ajouté par Saisissez le nom/code de la personne ayant rempli les 


informations de feedback.





