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Annexe : outil 14a



Protocole pour le mécanisme de feedback par téléphone

	Catégorie
	Code
	Ce qu'il faut faire
	Ce qu'il ne faut pas faire
	Étape suivante

	Demande d'informations
	0
	1. Donner les informations demandées (il est nécessaire de s'assurer que l'opérateur dispose de connaissances actualisées)
	1. Ne pas donner d'informations fausses ou inexactes
	s/o

	Demande d'assistance
	1
	1. Remercier la personne pour son appel

2. Enregistrer la demande

3. Donner des informations de base sur les programmes de l'ONG

- Type d'assistance

- Zones géographiques

- Processus de ciblage

- Donner à l'appelant les numéros d'assistance téléphonique gouvernementale, en cas de problèmes ne concernant pas l'ONG
	1. Ne pas faire de promesses

2. Ne pas créer de fausses attentes

3. Ne pas communiquer de fausses attentes

4. Ne pas renvoyer vers d'autres organisations

5. Ne pas demander aux individus de ne plus appeler

6. Préciser ce qui va se passer


	Transmettre les informations au chef de projet ?

	Léger mécontentement concernant les kits fournis par l'ONG ou ses activités (par exemple, articles manquants, manque de suivi, etc.)
	2
	1. Remercier la personne pour son appel

2. Vérifier que l'appelant connaît l'identité de l'organisation impliquée

3. Enregistrer la demande

4. Demander des informations de base concernant

- Le type de problème

- Les zones géographiques

- Ce qui doit se passer pour résoudre le problème

5. Rappeler la personne lorsque le problème a été étudié pour l'informer des mesures à prendre
	
	Transmettre les informations au personnel en charge de l'intervention.

	Fort mécontentement concernant les activités de l'ONG (par exemple, problème d'hygiène dans les latrines, pompes ne fonctionnant pas, etc.)
	3
	1. Remercier la personne pour son appel

2. Vérifier que l'appelant connaît l'identité de l'organisation impliquée

3. Enregistrer la demande

4. Demander des informations de base concernant

- Le type de problème

- Les zones géographiques

- Comment contacter / rencontrer la personne

5. Rappeler la personne lorsque le problème a été étudié pour l'informer des mesures à prendre
	
	Transmettre les informations au personnel concerné, informer les responsables du suivi et de l'évaluation.

	Témoignages de comportements inappropriés de la part du personnel (par exemple, propos injurieux, détournements de marchandises, demandes de paiement)
	4
	1. Remercier la personne pour son appel

2. Vérifier que l'appelant connaît l'identité de l'organisation impliquée

3. Enregistrer la demande

4. Demander des informations de base concernant

- Le type de problème

- Les zones géographiques

- Comment contacter / rencontrer la personne

5. Rappeler la personne lorsque le problème a été étudié pour l'informer des mesures à prendre
	
	Transmettre les informations au responsable du suivi et à l'équipe de direction.

	Témoignages de fautes graves de la part du personnel (par exemple, violences physiques, violences sexuelles ou faute professionnelle, vol à grande échelle, etc.)
	5
	1. Remercier la personne pour son appel

2. Vérifier que l'appelant connaît l'identité de l'organisation impliquée

3. Enregistrer la demande

4. Demander des informations de base concernant

- Le type de problème

- Les zones géographiques

- Comment contacter / rencontrer la personne

5. Rappeler la personne lorsque le problème a été étudié pour l'informer des mesures à prendre
	
	Transmettre les informations au Coordinateur du programme pour enquête d'urgence.


Source : adapté des documents du projet d'Oxfam GB


