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1. Introduction

11 Laredevabilité envers les populations touchées
dans la région de MENA : Introduction et contexte

La Politique sur I’'dge, le genre et la diversité du HCR 2018
souligne I'importance d’établir et de mettre en ceuvre des
interventions efficaces en matiére de redevabilité envers les
populations affectées (Accountability to Affected People - AAP)
pour les réfugiés, les demandeurs d’asile, les rapatriés, les
personnes déplacées internes et les apatrides, y compris dans
le cadre de mouvements mixtes, ainsi que pour les communau-
tés d’accueil’, en collaboration avec les gouvernements, les

agences des Nations Unies, la société civile et d’autres acteurs.

Cet engegement se refléte dans le Pacte mondial sur les
réfugiés 2018 Global Compact on Refugees (Global Compact
on Refugees - GCR), la Stratégie quinquennale du HCR pour
I'AAP et les Orientations Strategiques du HCR 2022-2026 . ||
est développé davantage dans les Directives opérationnelles
du HCR sur la redevabilité envers les populations touchées
2020 qui définissent ’'AAP comme « I'engagement a inclure
intentionnellement et systématiquement les besoins, inquié-
tudes, capacités et points de vue exprimés par les personnes
déplacées et apatrides dans leur diversité et

1 Les personnes déplacées de force et les apatrides ici apres.

a répondre de nos décisions organisationnelles et des actions
de notre personnel dans toutes les interventions et tous les
programmes de protection, d’assistance et de solutions » .2 Au
niveau inter-agences, '’AAP est reflété dans le Grand Bargain
du Commité permanent inter-agences (Inter-Agency Standing
Committee- IASC), dont le HCR est signataire et actuel co-pré-
sident3, tandis que le principal cadre conceptuel inter-agences
est toujours représenté par les Engagements de I'lASC sur la
redevabilité envers les populations affectées 2017 .

Conformément aux orientations et aux engagements globaux
du HCR* et de I'IASCS, le Bureau régional du HCR pour le
Moyen-Orient et 'Afrique du Nord (RB MENA) continue de
renforcer son approche communautaire et fondée sur les droits
en matiere de protection et de solutions pour les personnes
déplacées de force et les apatrides dans la région de MENA.
Avec le soutien du Partenariat PROSPECTS, le RB MENA a mis
en ceuvre une stratégie triennale visant a

2 Consulter les « Orientations opérationnelles sur la redevabilité envers les populations tou-

chées (AAP) » du HCR

3 Consulter le rapport « Progres relatifs a la mise en ceuvre des engagements du Grand

Bargain » du HCR

4  Consulter le rapport « Comprendre la protection communautaire » du HCR

5 Consulter le « Guide de bonnes pratiques sur les mécanismes inter-agences de plaintes com-

munautaires » de 'lASC

OUTILS PRATIQUES POUR LA RPA DANS LA REGION DE MENA RENFORCER LINCLUSION ET LA REDEVABILITE ENVERS LES POPULATIONS TOUCHEES

>

|



https://www.unhcr.org/sites/default/files/2022-12/UNHCR-AAP_Operational_Guidance.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/6142cd254.pdf
https://www.refworld.org/docid/5209f0b64.html.
https://psea.interagencystandingcommittee.org/sites/default/files/Best Practice Guide on inter-agency CBCMs.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5aa13c0c7.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5c658aed4.pdf
https://reporting.unhcr.org/unhcr-strategic-directions-2022-2026
https://reporting.unhcr.org/unhcr-strategic-directions-2022-2026
https://www.unhcr.org/sites/default/files/2022-12/UNHCR-AAP_Operational_Guidance.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/2022-12/UNHCR-AAP_Operational_Guidance.pdf
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-revised-aap-commitments-2017-including-guidance-note-and-resource-list
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-revised-aap-commitments-2017-including-guidance-note-and-resource-list
https://psea.interagencystandingcommittee.org/sites/default/files/Best Practice Guide on inter-agency CBCMs.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/6142cd254.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/6142cd254.pdf

améliorer I'égalité d’acces a '’AAP pour les personnes dépla-
cées de force et les apatrides d’adges, de sexes et de milieux
différents, en renforgant la sensibilisation et I'engagement de
la communauté. C’est dans ce contexte que la boite a outils
pour I'AAP dans la région de MENA (la « Boite a outils ») fait
progresser les engagements du HCR en matiere d’AAP en
fournissant des conseils contextualisés aux opérations du HCR
dans le pays et a ses partenaires dans la région de MENA

et en Turquie, et vise a resoudre les principales difficultés
relatives a 'AAP identifiées par le rapport Lapproche de '’AAP
par le HCR — une synthése des preuves évaluatives . Il est
important de noter que la boite a outils introduit des interven-
tions participatives numériques et des outils de communication
bidirectionnelle pour atteindre tous les groupes de population,

en particulier ceux qui ont des besoins spécifiques.

Pour faire avancer ses travaux sur I'AAP, le RB MENA a

créé en 2021 le Groupe de référence interne MENA sur I’
AAP, composé de représentants du Bureau régional et des
opérations nationales dans la région MENA, afin de guider

et d’appuyer I'élaboration de la boite a outils. Le groupe de
référence a soutenu la facilitation de la Série d’apprentissage
d’été sur ’AAP dans la région de MENA pour le personnel,
les partenaires et les organisations communautaires. Avec le
Partenariat PROSPECTS, le RB MENA a commencé a déployer
les subventions liées a AAP dans la région de MENA pour les
organisations communautaires et locales, y compris les orga-
nisations dirigées par des réfugiés et des femmes. Le Bureau
Régional de MENA

1.2 Apercu de la Boite a
outils

Lapproche de 'AAP par le HCR est basée sur quatre actions
fondamentales sur '’AAP : La participation et I'inclusion ; la
communication et la transparence ; la rétroaction et la réaction
; 'apprentissage et I'adaptation organisationnels. Toutes les
ressources

1.3 Chapitres sur la Boite
a outils

Les chapitres de cette Boite a outils comprennent 26 outils
élaborés et testés dans la région MENA pour contextualiser les
orientations mondiales pour I'’AAP. Chaque chapitre présente
un outil principal, des sous-outils et des annexes pour soutenir
la mise en ceuvre de I'outil principal. Le HCR et ses partenaires
dans la région MENA et au-dela peuvent utiliser les outils

et sous-outils - ou s’en inspirer - pour élaborer les leurs et

les adapter’ a leurs contextes opérationnels spécifiques. Le
chapitre 6 contient 54 ressources supplémentaires pour 'AAP,
ainsi que des orientations élaborées par le HCR et ses parte-
naires en dehors de la région de MENA.

a financé six projets dans cing pays afin de renforcer la loca-
lisation par le biais de partenariats intersectoriels, notamment
dans les domaines de I'éducation, de la protection de I'enfance
et contre la violence sexuelle et sexiste a I'’égard des per-
sonnes ayant des diverses orientations sexuelles, identités et
expressions de genre, et caractéristiques sexuelles® et des
personnes handicapées.

En 2022, le HCR et ses partenaires ont continué a progresser
dans I’élaboration et la mise en ceuvre de stratégies et d’inter-
ventions en matiere d’AAP dans la région de MENA, en mettant
de nouveau I'accent sur 'amélioration de I'acces efficace, égal
et inclusif aux outils numériques et directs de I'’AAP, sur 'amé-
lioration de I'analyse globale de 'AAP et sur 'augmentation de
la participation des jeunes et des personnes ayant des besoins
spécifiques .

La boite a outils pour I'AAP dans la région de MENA est un
résultat clé des efforts du RB MENA, du Groupe de référence
pour 'AAP dans la région de MENA, et du HCR, des partenaires
et des communautés dans la région de MENA. La Boite a
outils est un document évolutif destiné a faciliter I'acces a des
outils pratiques et contextualisés pour la création et la mise en
ceuvre des mécanismes d’AAP par le HCR et ses partenaires
dans la région de MENA. Le Bureau régional pour la région de
MENA et le Groupe de référence pour 'AAP de la région de
MENA soutiendront la diffusion, la mise en ceuvre, le suivi et

la mise a jour de la Boite a outils par le biais de sessions d’ap-
prentissage réguliéres et d’un soutien technique continu.

régionales, nationales et autres contenues dans cette Boite a
outils correspondent a ces Actions fondamentales, en tant que
cadre minimum requis pour assurer la redevabilité envers les
personnes déplacées de force et les apatrides dans le cadre
d’une approche tenant compte des dimensions d’age, de
genre et de diversité.

Il est important de noter qu’aucun outil pour 'AAP ne peut a
lui seul répondre a tous les besoins des différents groupes
de population, notamment dans des contextes de déplace-
ment dynamiques et en constante évolution. Les ressources
contenues dans cette Boite a outils sont donc considérées
comme plus efficaces lorsqu’elles sont utilis€es de maniere
complémentaire.

6  Glossaire principal des termes du HCR : SOGIESC : Orientation sexuelle, identité de genre, expression de genre et/ou caractéristiques
sexuelles (Sexual Orientation, Gender Identity, Gender Expression and/or Sex Characteristics).

7 Quatorze projets dans huit pays entre 2021 et 2023. Au total, mais seulement 6 en 2021.
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https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/63c5603f4.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/63c5603f4.pdf
https://www.unhcr.org/glossary

1.4 Redevabilité envers les populations touchées au
niveau numérique dans la région de MENA

Une enquéte interne sur la Communication avec les commu-
nautés et la sensibilisation menée par le HCR dans la région
de MENA en 2020 a indiqué que les outils numériques les plus
utilisés par le HCR et ses partenaires dans leur travail avec les
personnes déplacées de force et les apatrides sont les lignes
téléphonique d’urgence (80 pour cent), les arbres WhatsApp
(70 pour cent) et Facebook (65 pour cent) .

Lutilisation croissante des téléphones mobiles et des smart-
phones, y compris dans les situations de déplacement, peut
faciliter la communication bidirectionnelle avec les personnes
touchées, y compris avec les populations difficiles a atteindre®.
Dans ces contextes, il est primordial de comprendre et de sur-
monter les fractures numériques. Les obstacles spécifiques au
contexte liés a la couverture, a I'accessibilité, a 'abordabilité,
a I'alphabétisation ou aux compétences numériques peuvent
exacerber les inégalités existantes associées aux caracteris-
tiques d’age, genre et diversité, telles que

le handicap ou la langue. Les personnes les plus vulnérables
risquent ainsi d’étre exclues du processus d’information et

de la possibilité de participation, ce qui a un impact sur leur
capacité a améliorer leur vie et leur bien-étre.® Le HCR et ses
partenaires doivent étre conscients de ces contraintes et de
ces risques lors de l'introduction ou de I'extension de la pres-
tation de services numériques, notamment s'’il s’agit de rem-
placer la prestation de services en personne. Les méthodes et
canaux de dialogue numérique ne peuvent pas étre appliqués
selon une approche de « solution unique adaptée a tous », car
certaines approches peuvent étre applicables et adéquates
uniquement pour certains groupes de population.

Avant d’introduire des stratégies numériques, il est donc
nécessaire d’évaluer systématiquement les Besoins d’informa-
tion et de communication des différents groupes de popula-
tion afin d’ajuster et d’adapter les stratégies numériques au
contexte opérationnel donné.

1.5 La protection et la confidentialité des données

Lors de la mise en ceuvre d’outils numériques, le HCR et ses
partenaires doivent tenir compte d’une série de risques poten-
tiels en matiére de protection et confidentialité des données
qui pourraient affecter les personnes déplacées de force et les
apatrides, ainsi que le personnel du HCR et de ses partenaires.
En cas d’utilisation abusive, les risques encourus par les per-
sonnes affectées peuvent inclure des menaces pour la sécurité
individuelle, le statut juridique, la situation financiere, I'acces
aux services essentiels et le droit a la vie privée10 Lorsque la
culture numérique est faible, les risques peuvent également
étre liés a un manque de compréhension de la présence en
ligne, des problemes relatives a la vie privée et a la confiden-
tialité, des conditions d’utilisation et de la maniére dont leurs
données seront stockées et utilisées.

Lévaluation de I'impact des problemes de
protection des données (Data Protection
Impact Assessment - DPIA)

Les opérations du HCR sont tenues de concevoir des
outils de communication numérique et pour I'’AAP en
tenant compte du respect de la vie privée et de la
confidentialité, et d’entreprendre une DPIA pour tous
les systemes ou projets dans lesquels sont traitées des
données personnelles. En nous engageant a identifier,
évaluer, atténuer et communiquer les risques liés a la
protection des données et leur impact aux personnes
avec lesquelles nous travaillons, nous nous acquittons
de notre responsabilité

La Politique de protection des données a caractéere personnel
des personnes relevant de la compétence du HCR (2015), com-
munément appelée la « Politique de protection des données »
(PPD), énonce des regles et des principes relatifs au traitement
des données a caractére personnel des personnes pour les-
quelles travaille le HCR. Le DPP est complété par des Orienta-
tions sur la protection des données a caractére personnel des
personnes relevant de la compétence du HCR, ou les

« Orientations sur la protection des données » (Data Prote-
citon Guidance - DPG), qui fournissent des détails supplémen-
taires sur la mise en ceuvre, la supervision et les dispositions
relatives a la responsabilité de la DPP.

Lorsque le HCR et ses partenaires introduisent des services nu-
mériques, la responsabilité s’étend inévitablement du contact
en personne a I'espace numérique. Le HCR et ses partenaires
doivent veiller a respecter les cadres de protection des don-
nées de I'organisation et inter-agences, et favoriser 'inclusion
et I'acceés aux données personnelles dans la mesure du pos-
sible. Pour atténuer et gérer les risques associés a I'utilisation
des outils numériques, le HCR et ses partenaires doivent s’atta-
quer aux failles de sécurité inhérentes aux systemes, réseaux,
appareils et technologies numériques, mais aussi veiller a ce
que les personnes concernées comprennent les risques qui les
concernent et soient aidées a se protéger contre ces risques.
En outre, le HCR et ses partenaires doivent aider les commu-
nautés touchées a exercer leurs droits en tant que personnes
concernées de maniére précise et efficace lors de I'utilisation
des outils numériques.

8  Price, R.A. ‘Improving beneficiary feedback mechanisms for refugees’ KAD Helpdesk, Brighton, UK : Institute of Development Studies, 2018.

9 Consultez la publication La salle des machines et le Block Party, I’avenir humanitaire des applications de messagerie du Comité international de

la croix-rouge (CICR).

10 Pour plus d’'informations sur les menaces en ligne et les risques numériques - y compris la censure en ligne, les cybermenaces, les risques liés a la
protection des données, la désinformation et les atteintes a la vie privée, consultez la publication du_HCR, « Se connecter en toute confiance : La

gestion des risques numériques pour la connectivité des réfugiés ».
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https://opendocs.ids.ac.uk/opendocs/handle/20.500.12413/14232
https://shop.icrc.org/humanitarian-futures-for-messaging-apps-print-en.html
https://www.unhcr.org/innovation/wp-content/uploads/2021/03/CWC-Managing-Digital-Risks-To-Refugee-Connectivity-Report.pdf
https://www.unhcr.org/innovation/information-and-communication-needs-tool/
https://www.unhcr.org/innovation/information-and-communication-needs-tool/
https://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html
https://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html
https://www.refworld.org/docid/5b360f4d4.html
https://www.refworld.org/docid/5b360f4d4.html
https://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html
https://www.unhcr.org/innovation/wp-content/uploads/2021/03/CWC-Managing-Digital-Risks-To-Refugee-Connectivity-Report.pdf

Conformément au régime de protection des données du HCR,
celui-ci et ses partenaires doivent veiller a ce que tous les ou-
tils et technologies numériques soient conformes aux principes
de protection de la confidentialité des la conception et par
défaut." Par conséquent, comme le prévoit le DPP, « lors de
I’élaboration de nouveaux systémes, projets ou politiques, ou

avant de conclure des accords de transfert de données avec
des tiers, qui pourraient avoir un impact négatif sur la protection
des données a caractere personnel des personnes, le HCR

doit procéder a une Evaluation de I'impact des problemes de
protection des données (Data Protection Impact Assessment -
DPIA) ».

1.6 Linclusion des personnes qui vivent avec handicap et la rede-
vabilité envers les populations touchées dans la région de MENA

En 2019, le RB MENA a cartographié les interventions pour la
protection mises en oceuvre par le HCR et ses partenaires dans
la région de MENA pour I'inclusion des mesures pour les per-
sonnes handicapées, en soulignant les bonnes pratiques et les
lacunes, afin de renforcer la redevabilité et I'inclusion de celles-
ci.’”? En 2022, le HCR et I'International Disability Alliance (IDA)
ont facilité un Evénement d’apprentissage sur I'inclusion des
personnes handicapées en déplacement pour 27 participants
de 14 pays de la région, y compris le personnel du HCR, des
partenaires et des organisations pour les personnes handica-
pées. Les participants ont discuté de I'extension de I'utilisation
des Questions du groupe de Washington sur le handicap®,
ainsi que des outils de communication inclusifs afin d’améliorer
et d’harmoniser I'identification en toute sécurité et I'accés des
personnes handicapées a la protection.

Les nouveaux outils et technologies numériques peuvent offrir
des possibilités d’accroitre la participation et I'inclusion des
personnes souffrant de handicaps physiques, auditifs, visuels,
intellectuels et psychosociaux. Par exemple, un contenu a peu
de texte ou sans texte peut convenir a des groupes ayant un
faible niveau d’alphabétisation, tandis qu’un contenu audio ou
visuel peut convenir a des personnes souffrant de déficiences
visuelles ou auditives.” Toutefois, des lacunes en matiere de
I’égalité d’accés subsistent pour ce groupe de population. En
réponse a cette situation,

dans le cadre de la « Boite a outils de communication bidirec-
tionnelle » prévue pour la région MENA, des outils et du conte-
nu audiovisuels inclusifs sous la forme d’affiches accessibles,
d’extraits audio et de vidéos animées sont en cours d’élabo-
ration. RB MENA fournit également des conseils réguliers aux
opérations dans la région MENA pour garantir des stratégies de
communication inclusives dans toutes les initiatives de sensibi-
lisation, de partage d’informations et d’apprentissage mises en
ceuvre par le HCR et ses partenaires.

1.7 le cycle du programme et la redevabilité envers les po-

pulations touchées

Le nouveau systeme de gestion axée sur les résultats (COM-
PASS) introduit une planification pluriannuelle avec des plans
de mise en ceuvre annuels, en utilisant un nouveau cadre de
résultats. Son objectif est de renforcer I'impact et la capacité
du HCR et de ses partenaires a mobiliser le soutien d’autres
parties prenantes au profit des populations déplacées de force
et apatrides grace a des stratégies a long terme Les nouveaux
Domaines de résultats globaux du HCRsont également liés
aux Objectifs de développement durable (ODD) et au Pacte
mondial sur des réfugiés (Global Compact on Refugees -
GCR). Le plus grand changement apporté par le COMPASS est
le passage d’une planification annuelle a une planification plu-
riannuelle avec des résultats définis par le HCR. Cette évolu-
tion aide le HCR et ses partenaires a élaborer des stratégies et
des plans plus transformateurs pour les personnes déplacées
de force et les apatrides.

Le nouveau cadre de programmation comprend trois phases :

@ Planifier pour obtenir des résultats : Planification
stratégique, évaluation de la situation et élaboration
du budget

® Obtenir des résultats : Planification annuelle, suivi
de la mise en ceuvre, gestion et ajustement

® Montrer des résultats : Lexamen de la mise en
ceuvre de la stratégie et I'élaboration des rapports
sur les principaux indicateurs résultats

11 Le concept de protection de la confidentialité présent dés la phase d’élaboration et par défaut s’inscrit dans la Stratégie de transformation des

données 2020-2025 : Soutenir la protection et les solutions’.

12 Voir la publication du HCR, Le pouvoir de I'inclusion - la cartographie des mesures de protection des personnes handicapées parmi les réfugiés

de la région du Moyen-Orient et de I’Afrique du Nord.

13 Voir la publication du HCR, Orientation pour ce qu’il faut connaitre :Travailler avec des personnes handicapées dans le cadre de déplacements

forcés.

14 Voir la publication du HCR, Guide du facilitateur : Renforcer la protection des personnes handicapées en cas de déplacement forcé.

15 Voir la publication du HCR, Le dialogue avec les communautés par le biais des « arbres WhatsApp ».
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https://www.unhcr.org/media/data-transformation-strategy-2020-2025
https://www.unhcr.org/media/data-transformation-strategy-2020-2025
https://data.unhcr.org/en/documents/download/74147
https://data.unhcr.org/en/documents/download/74147
https://www.refworld.org/docid/5ce271164.html
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/60ec2cd64.pdf
https://data2.unhcr.org/en/documents/download/77836
https://www.internationaldisabilityalliance.org/sites/default/files/summary_of_activities_and_achievements_ida-unhcr_collaboration_2022.pdf
https://www.unhcr.org/compass
https://www.unhcr.org/media/66039
https://www.unhcr.org/media/66039
https://www.un.org/sustainabledevelopment/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5c658aed4.pdf
https://www.unhcr.org/compass
https://www.refworld.org/docid/5ce271164.html

SYNTHESE DES OUTILS

Les outils de participation et d’inclusion

Loutil numérique parti- Note d’orientation a Iintention des Liste de contréle de I'outil
cipatif du HCR dans la utilisateurs de I'outil numérique partici- numérique participatif du HCR
région de MENA patif du HCR dans la région de MENA dans la région de MENA

@ Outils pour la communication et la transparence

Tableau d’infor-
mation - Concept
et procédures
opérationnelles
normalisées - le
HCR en Turquie

.

Manuel de commu-
nication avec les
communautés pour
les opérations du
HCR en Libye et en
Tunisie

N\

Enquéte sur la com-
munication avec les
communautés et la
redevabilité envers
les populations
touchées - le HCR au
\_Yemen

Sites web consa-
crés a 'information
et a la communi-
cation et le Help.
UNHCR.

org dans la région
\.de MENA

Cartographie
du réseau de

communication
multicanal de la
régionde MENA

Le dialogue avec
les communau-
tés de la région
de MENA par le
biais des « arbres
WhatsApp »

.

@ Les outils de rétroaction et de réaction
441

Les procaédures 4411 4.41.2 4413 4.414X ~

opélgtionnelles Rétroaction, plaintes Rétroaction, plaintes Rétroaction, plainte et Modele de procédures

normalisées pour et, réaction du HCR au et reactlor? du HCR reactlon\m};ltlcanal operatlpn’nelles

le mécanisme Yémen en Jordanie du HRC a I'lrak normalisées pour les

de rétroaction, Les procédures opéra- Les procédures opé- Les procédures opéra- mécanismes de rétroaction,

de plainte et de tionnelles normalisées rationnelles normali- tionnelles normalisées plainte et de réaction du

réaction \ du mécanisme Qées du mécanisme \du mécanisme ¢|CR de la région de MENA )
mL —14.4.21% 4422 4441 4442\ ~N

es procé- < " ) . .
dures opé- t;ségt?gsr?:ﬁi: Le déroulement Feedback, Complaints i:gsdfsgzlfgjrr- Enquéte de Formulaire de
rationnelles [normalisées du processus and Response satisfaction sur rétroaction/

) pour les lignes | |au Centre de p . veys and Forms R
n9rmal|— Hnssistanae contact du Mechanisms Guidance in MENA les centres com- Enquéte sur les
S€eS pour | i«i¢phonique — Centre d'infor- — UNHCR Syria munautaires - le sites d’aide — le
le Centre |je HCR mation d’Irak HCR en Syrie HCRen Turquie
de contact \en Jordanie \_ \_ \
\ J
=\ =\ 4.4.
4.4.5 N 4451\ 4452\ ~ m—\ m—\
Formulaires nu- Help Website Formulaire Standard Operating Jordan.lnter-Agency MENA Digital
méric:ques‘ pour Feedback and numérique de Procedures.TempIate Protec.:tlo.n from Sexual Feedback,
le sl Complaints réaction, de for Addressmg Explmtatngn and Abuse Complaint
de rétroaction, Form — rétroaction et de Frauq Commltted by Commurnty—Based and Response
de plainte et de UNHCR plaintes dans la Forcibly Displaced Complallnt Referral Mechanism
réponse Jordan région de MENA and Stateless Mechanism Map
Persons

N ha )\ AR J\ J

6% Outils d’apprentissage organisationnel et d’adaptation

LAAP dans la région LAAP dans la région Subventions destinées a 'AAP pour
les organisations communautaires et

locales dans la région de MENA

de MENA de MENA
Groupe de référence Série d’apprentissage

Autres ressources clés pour ’AAP

61 6.2 6.3 6.4
Outils de participation Outils pour la communi- Les outils de commen- Outils d’apprentissage et
et d’inclusion cation et la transparence taires et de réaction d’'adaptation organisation-

nels
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SOnt réecompensés pour leur agion'en

faveur deV’environnement
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2. La participation et I’in-
clusion

21 Apercu

Le HCR est responsable auprés communautés depuis LA PARTICIPATION ET L'INCLUSION - La

le début du déplacement jusqu’a ce que des solutions politique du HCR concernant la dimension

durables soient trouvées. Cela nécessite un dialogue d’age, de genre et de diversité 2018

direct et continu avec les personnes concernées afin de « Les femmes, les hommes, les filles et les garcons d'origines
garantir leur participation significative aux décisions qui diverses sont en mesure de s'impliquer de maniere significa-
les affectent. La participation implique I'engagement des tive et sont consultés en matiere de protection, d’assistance

communautés depuis I’évaluation, la planification et la = @l sellifiens,

mise en ceuvre jusqu'au suivi et a I'évaluation des pro- Action principale : Au minimum, les opérations nationales uti-

grammes. Une communication bidirectionnelle efficace est liseront des méthodologies participatives a chaque étape du

essentielle pour concevoir des interventions participatives cycle de gestion des opérations, afin d’intégrer les capacités
intégrant des observations, le dialogue, des consultations et les priorités des femmes, des hommes, des filles et des
et des sessions de rétroaction, entre autres. Les résultats garcons d'origines diverses dans les programmes de protec-

de ces interventions participatives, y compris les décisions tion, d’assistance et de solutions. »

qui en découlent, doivent étre communiqués aux commu-

nautés concernées afin de fermer la boucle de dialogue. (Community-Based Organisations - CBO), y compris par 'octroi
La portée et la qualité des interventions participatives aug- de subventions."®
menteront le sentiment d’appartenance aux programmes Dans la région de MENA, la participation et I'inclusion sont

intégrées dans les orientations stratégiques pour les initiatives
régionales telles que le Plan régional pour les réfugiés et la
résilience (3RP) . Le 3RP est une plateforme stratégique, de pla-
nification, de coordination, de sensibilisation, de mobilisation de
fonds et de programmation pour les partenaires humanitaires

et de développement ayant pour but de répondre a la crise
syrienne. La premiére orientation stratégique du 3RP est axée
sur I'inclusion et 'autonomisation des femmes, des hommes,

au sein des communautés et leur permettront de les

mettre en ceuvre et de les suivre par elles-mémes.

La participation et I'inclusion sont également reflétées
dans I'engagement global du HCR a soutenir le parte-
nariat avec les organisations de réfugiés (Refugee-Led
Organisations - RLO) et les organisations communautaires

16 Voir la Note d’information sur les accords de subvention avec des organisations dirigées par des personnes dépla-
cées et apatrides.
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https://www.unhcr.org/media/unhcr-grant-agreements-organizations-led-displaced-and-stateless-persons-briefing-note
https://www.3rpsyriacrisis.org/
https://www.3rpsyriacrisis.org/
https://www.unhcr.org/media/unhcr-grant-agreements-organizations-led-displaced-and-stateless-persons-briefing-note

des filles et des gargons de différents milieux a mener leur
propre développement afin de garantir que personne n’est
laissé pour compte.

Loutil du HCR pour I’évaluation parti-
cipative des opérations

Comme précisé ci-dessus, le HCR et ses partenaires intéegrent
les résultats et les recommandations des interventions partici-
patives dans la programmation. Cela nécessite :

® Standardization of data collection during participa-
tory interventions

® Analysis of findings across years, programme cycle

phases, AGD groups, and geographical areas
La participation et I'inclusion sont essentielles a la program-
mation inclusive en tenant compte d’AGD et constituent un
élément central de I'AAP. Reconnaissant I'importance de
ceci, le HCR a publié en 2006 la premiere édition de I'Outil
du HCR pour I’évaluation participative dans les opérations,
un document de base du HCR qui soutient la planification, la
conception, I'élaboration de rapports et la mise en ceuvre des

® Visualization and summary of findings

Les bonnes pratiques des opérations nationales du HCR

dans la région MENA comprennent le sous-groupe de travail
chargé des personnes handicapées en Jordanie et le groupe
de travail interinstitutions chargé des personnes handicapées
et des personnes agées au Liban. Des activités telles que la
formation des organisations communautaires a 'inclusion des
personnes handicapées en Egypte ou les dialogues entre pairs
sur I'inclusion sociale et les handicaps en Irak ont également
stimulé la participation de ce groupe de population, notamment
en intégrant des membres de cette population dans les pro-
grammes de volontaires de proximité. Cela a également permis
d’augmenter les espaces réservés aux personnes handicapées
dans les centres communautaires existants (par exemple, au
Liban).

évaluations participatives.

La participation et I'inclusion dans
la région de MENA

Des interventions participatives et inclusives sont menées
dans toute la région de MENA, les discussions en groupes
ciblés (Focus-Group Discussions - FGDs) restant la principale
méthode utilisée a des fins d’évaluation.

2.2 Les outils de participation et d’inclusion

Les outils de participation et d’inclusion

Outil numerique du HCR Liste de contréle pour I'ou-

til de participation

Note d’orientation pour 'utilisateur
de I'outil

pour la participation
dans la région de MENA

J

outil 2.24 — Outil numérique du HCR pour la participation dans la région de MENA

Catégorie : de I'évaluation
Pays/région : de la région de MENA
Organisation : Le HCR

Lien : Modele 2022 — Formulaire de systématisation numérique pour I’évaluation de la participation (Partici-
patory Assessment - PA) /

Loutil aide le HCR et ses partenaires a documenter et a enregis-
trer systématiquement les résultats quantitatifs et qualitatifs des
interventions participatives avec les communautés. Il généere
ensuite des informations basées sur des données pour faciliter
I’analyse aux niveaux local, national et régional. Il peut étre
utilisé en conjonction avec d’autres outils pour 'AAP et pour la
participation, tels que les mécanismes de rétroaction et de réac-
tion, les enquétes de satisfaction, et soutient les organisations
dirigées par la communauté.

Profile : Cet outil vise a améliorer les approches participatives
et 'analyse en temps réel afin de renforcer la programmation
inclusive. Loutil numérise la collecte et I'analyse des données
pour les interventions participatives, y compris les évaluations
de la planification, les discussions de groupe ciblé et autres
dialogues. Il a été développé par le RB MENA et testé en
Algérie, en Israél et au Maroc, puis étendu a I'lrak, a la Syrie, a
I'Egypte et a la Mauritanie. D’autres adaptations sont en cours.
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https://www.refworld.org/docid/462df4232.html
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Pays Dialogues Participants
d'Intervention v Méthode v Type de population Natlonalité Groupe d'age v Sexe Diversité/besolns spécifiques
Algérie Discussion au niveau D d'asile Afghanistan 10-14 Bisexuel Dépendance
Egypte Discussion en groupe ciblé (F.. Ié'e:c::znbres dellelcommanauts Algérie 15-17 Femmes Arisque en raison de leur profil
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Céte d'ivoire
6/17/2021  10/11/2022 P e o
République démocratique du... Etat pathologique grave
Arabophones et...
Egypte Détenus/retenus dans le pays d'asile
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Les besoins et services essentiels Les besoins et services essentiels La mobilisation et la responsabilisation Les solutions durables

Les allocations en especes

L'enseignement

La santé (y compris la santé de la
reproduction)

L'acces aux services essentlels

Les moyens de subsistance (y compris
le travall)

La formation professionnelle [I8Y

Les logements et les
Infrastructures

La sécurité
alimentaire

La santé mentale et le soutien psychosoclal ﬂ
Disposttfs/kts dassistance [}
CoVID-19

Lénergief

Les mesures de protection et de sécurité

Documentation

La protection de 'enfant 8

La violence sexuelle
et sexiste

Lexploltation et
les abus

Lenregistrement
des nalssances

La liberté de mouvement

Lenregistrement de la population et la
gestlon de ldentité

1t
L'acces a des recours Juridiques

Le séjour légal

La détermination du statut de réfugié

La détention

La protection soclale (y compris le blen-étre)

communautaires
La mobllisation communautaire

L'acces aux Informations

Le mécanisme de porter plainte
de maniere confidentlellé

Demander

delalde e

Rétrohction et réaction
Les espaces
communautaires

Le développement du
leadership

L'apprentissage et 'adaptation
organisationnels

Le partenarlat avec les communautésiy

Tableau de bord de simulation pour I'analyse de I'outil participatif

Les résultats identifiés sont les suivants :

e Une participation et une inclusion accrues des groupes
vulnérables et une intégration plus facile des consta-
tations des interventions participatives dans toutes les

phases du cycle du programme.

« Une amélioration des analyses comparatives et harmo-
nisées d’une année a I'autre et d’un secteur a I'autre.

« Les acteurs de I'aide humanitaire et du développement
disposent en temps réel d’une analyse fondée sur des

données probantes pour la programmation, ce qui

permet d’établir des priorités aux niveaux national et

régional.

« Une évaluation facilitée et plus rapide grace a des
listes de contrble et des outils de collecte de données

participatifs.

numérique, RB MENA, 2022.

La réinstallation

L'intégration sur place

La perception sur les solutions durables
Les logements, les terres et les blens
Stratégles compléméntalres

La léln(égra(lon

L oula dela

La réunification familialef

Le parrainage privé

Autre [

Leirapatriementf§

Pourquoi utiliser I'outil : Loutil garantit la prise en compte
des points de vue des communautés présentant différentes

caractéristiques d’AGD dans toutes les phases du cycle du pro-
gramme (PLAN, GET, SHOW). Il permet de comparer les infor-
mations participatives entre différentes zones géographiques et

périodes en utilisant une taxonomie convenue.

En outre, lorsque différentes entités utilisent I'outil, un tableau
de bord et une analyse multi-pays et/ou régionale avec des
informations quantitatives et qualitatives peuvent étre générés
pour éclairer I'analyse du programme sur la base de preuves.

Cet outil accroit la transparence et la responsabilisation, et peut

réel.

étre consulté par autant d’utilisateurs que nécessaire en temps
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Comment utiliser I'outil : Loutil comprend un formulaire KoBo
pour la collecte de données et une plateforme PowerBI pour
I'analyse.” Les utilisateurs peuvent collecter des données a
I'aide de ce formulaire KoBo pour les évaluations participatives
annuelles et toute autre intervention participative. Loutil peut
étre utilisé en ligne ou hors ligne, en interne ou au niveau
inter-agences. A I'’heure actuelle, I'outil permet de mener des
dialogues, de collecter des données et de les analyser en
anglais, en francais et en arabe. En raison de sa taxonomie
étendue et de I'inclusion de nombreux groupes diversifiés du
point de vue de I'AGD, I'outil offre de multiples options d’ana-
lyse et de filtrage. Les utilisateurs peuvent également décider
de se concentrer sur

un seul sujet et un seul groupe de population au niveau de
'AGD, en fonction des besoins d’information du programme.
Loutil peut étre harmonisé et peut interopérer avec d’autres
outils similaires au niveau national, régional ou mondial.

Les principales considérations sont les suivantes :

« Les ressources humaines et financieres requises : points
focaux pour la protection et la gestion de l'information, la
mobilisation d’équipes multisectorielles, de partenaires et
de gouvernements, un budget dédié a la formation et au

Niveau 1| Theme

Niveau 2 | Sous-t

Obstacles a la récep-
tion des commentaires
ou a I'acces a celle-ci

Problemes
liésal

Niveau 3 | Sous-theme

Rétroaction et réaction

déploiement de l'outil, le soutien envers les équipes d’en-
quéteurs.

« Des compétences techniques (KoBo, PowerBi etc.) pour
I’analyse quantitative et qualitative.

La technologie et la connectivité (tablette ou smartphone,
couverture wi-fi ou 3/4G etc.) .

. Etapes préparatoires : 'examen des informations existantes,
la cartographie de la diversité, la sélection des méthodes
d’enquéte, la sélection des themes, le calendrier des
interventions participatives, la formation des enquéteurs,
I'identification de I'espace ou la fagon de dérouler I'activité
(en ligne/hors ligne), la cartographie de la connectivité, des
enquétes etc.

- La garantie du respect des droits de la population et de la
politique de protection des données du HCR.

Pour plus d’informations sur I’Outil numérique participatif de la
région MENA et sur la maniére dont il peut étre utilisé, veuillez
contacter les unités de Protection communautaire (Commu-
nity-Based Protection - CBP) et de Gestion des données et de
I'information (Data and Information Management - DIMA) du
Bureau régional du HCR pour la région de MENA.

Engagement et responsabilité communautaires

Mécanisme confidentiel pour les plaintes

Egarement
relatif au
mécanisme
de plainte

Manque d’in-
formation sur le
mécanisme

Demonstration of MENA Digital Participatory Tool Taxonomy nested format, RB MENA, 2022.

outil 2.2.2 — Note d’orientation pour I'utilisateur de I'outil numérique participatif

du HCR pour la région de MENA
Catégorie : Guide de I'utilisateur
Pays/Région : de la région de MENA
Organisation : Le HCR

Lien : Outil numérique participatif du HCR pour la région de MENA - Note d’orientation pour l'utilisateur

Profile : La Note d’orientation pour I'utilisateur a été élaborée
par Bureau régional pour la région de MENA a la demande de
ceux qui ménent des opérations et des partenaires qui utilisent
I’ Outil numérique participatif pour la région de MENA.

La Note soutient I'application de I'outil, en fournissant des
explications pour chacune des sections et des étapes a suivre.
La Note est un compagnon pour les coordinateurs et les
formateurs de facilitateurs, enquéteurs et d’autres personnes
mobilisées

dans la mise en ceuvre d’interventions participatives a I'aide de
I'Outil.

Pourquoi utiliser I’outil ? La Note explique le processus et les
étapes techniques pour collecter, stocker et analyser les données
participatives a I'aide des outils KoBo et PowerBI. Elle explique
les différentes fonctionnalités des pages et des sections des
formulaires associés, la maniere de sélectionner les périodes

17 Pour plus d’informations sur I'utilisation et les applications de KoBo et PowerBl, voir https://im.unhcr.org/support.
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pour effectuer des analyses multi-périodes et comment filtrer des interventions participatives. Elle peut également inspirer

et trouver les informations. le développement de notes d’orientation similaires pour
'information et I'analyse.

Comment se servir de I’Outil : La Note doit étre utilisée par

toute personne qui se sert de I'outil, comme référence tout

au long

outil 2.2.3 — Liste de contrble pour I’Outil numérique participatif du HCR pour la
région de MENA

Catégorie : Liste de contréle

Région : de la région de MENA

Organisation : Le HCR

Lien : Liste de contréle pour I’Outil numérique participatif de la région de MENA

Profile : La liste de contréle de I'Outil numérique participatif Comment se servir de I’Outil : La liste de contrble peut étre
de la région de MENA comprend une liste non exhaustive d’ac- utilisée comme référence pour réfléchir comment intégrer
tions a prendre en compte lors de la planification de la mise en les engagements concernant '’AAP a n'importe quel stade du
ceuvre de I'Outil dans chacune des trois phases du cycle du cycle du programme. Elle peut étre utilisée en version papier
programme (PLAN, GET, SHOW). ou électronique, et dans différentes langues.

Pourquoi utiliser I’outil ? Il s’agit d’un sous-outil qui aide a enca-
drer les interventions participatives pour une phase spécifique
du programme. Il aide les utilisateurs a prendre en compte les
aspects pertinents des consultations dans chaque phase du
programme.

OUTILS PRATIQUES POUR LA RPA DANS LA REGION DE MENA RENFORCER LINCLUSION ET LA REDEVABILITE ENVERS LES POPULATIONS TOUCHEES
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Tunisie. Un réfugié souffrant diunelf
chronique est aidé a accéder gux

de santé publique.
© UNHCR/Hallouli Mohamed mel

3. La communication et
la transparence dans la
réegion de MENA

3.0 Apercu

Le HCR et les autres acteurs travaillant avec les per-
sonnes déplacées de force et les apatrides ont I'obliga-
tion de les informer sur leurs droits et sur les services qui
sont disponibles en temps utile et de maniére accessible,
ainsi que d’adapter leurs programmes en fonction des
besoins et des préférences identifiés dans diverses
communautés.

Linformation et la communication sont donc des élé-
ments essentiels de I'aide humanitaire, sans lesquels les
personnes risquent de ne pas étre en mesure de prendre
les meilleures décisions pour elles-mémes

et leurs communautés, ou d’accéder aux services dont
elles ont le plus besoin. La transparence exige que les
personnes déplacées de force et les apatrides d’ages, de
sexes et de milieux différents participent aux proces-

sus de prise de décision grace a des mécanismes de
communication et de rétroaxrion efficaces et adaptés. La
communication doit étre bidirectionnelle afin d’assurer
un véritable dialogue avec toutes les communautés et
de recueillir leurs points de vue, leurs opinions et leurs

recommandations. Ce n’est qu’en communiquant de maniére
transparente que le

LA TRANSPARENCE - La politique du HCR
concernant la dimension d’AGD (2018)

« Les femmes, les hommes, les garcons et les filles
d’origines diverses ont acces, dans toutes les opé-
rations, a des informations opportunes, précises et
pertinentes sur (i) leurs droits et leurs bénéfices, et (ii)
les programmes du HCR et de ses partenaires. »

Action principale : « Au minimum, toutes les straté-
gies de protection et de solutions au niveau national
détailleront la maniere dont les opérations doivent
communiquer avec les femmes, les hommes, les filles
et les garcons d’origines diverses, par des moyens
appropriés et accessibles a tous les groupes d’une
communauté. »
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Le HCR et ses partenaires dans la région de MENA adaptent
leurs canaux de communication a divers publics et capacités,
notamment en utilisant différentes langues, des plateformes
audiovisuelles et en diffusant des podcasts, entre autres.

Comme le souligne I'action principale 3 de la Politique du HCR

concernant la dimension d’AGD, « la communication doit com-

munication avoir lieu par des moyens adéquats et accessibles a

tous les groupes d’une communauté ».

Le Bureau régional pour la région de MENA élabore une Boite

a outils pour la communication et la transparence afin d’aider le

HCR et ses partenaires, y compris les membres du Réseau de
protection communautaire de la région de MENA , a disposer
d’outils, de conseils et de ressources pour élaborer du matériel
d’information accessible

disponible via les médias numériques et traditionnels, y
compiris les bonnes pratiques et les enseignements tirés.

«Communiquer avec les communautés n’est pas une
option.

Ecouter et parler aux communautés est un élément
fondamental de la réponse humanitaire, y compris du
travail du HCR et de ses partenaires. C’est essentiel
pour garantir notre responsabilité vis-a-vis de nos
mandants - les communautés touchées par la crise,
ainsi que I'efficacité opérationnelle, la sécurité et la
stabilité».

«Communiquer avec les communautés», HCR, Service
de I'innovation, 2023

341 La communication numérique et les médias sociaux

dans la région de MENA

De nombreux partenaires du HCR dans la région de MENA
ont systématiquement étendu I'utilisation de systemes de
communication numérique bidirectionnels et de mécanismes
de rétroaction qui s’appuient sur des réseaux sociaux popu-
laires tels que Facebook pour partager des informations sur
les services de protection et d’assistance. Le site Facebook

Mauritanie 11 000 2°, le HCR Irak 118 000 ', le HCR Yémen 59
000 22| et le HCR Liban 84 000 3.

De méme, 'UNHCR Turquie Information Board Facebook
compte plus de 91 000 adeptes et se consacre a la réception
des demandes et a la fourniture d’informations aux réfugiés et
aux demandeurs d’asile en Turquie.

du HCR Libye compte plus de 64 000 adeptes ', celui du
HCR Egypte 104 000 ", celui du HCR

3.2 Outils pour la communication et la transparence dans
la région de MENA

@ Outils pour la communication et la transparence

Manuel de Enquéte sur la Tableau Cartographie Sites web d’in- Interagir avec les
communication communication d’information du réseau de formation et de communautés
avec les commu- avec les commu- - Concept et communication communication de la région de
nautés pour les nautés et la re- procédures multicanal de consacrés et Help MENA par le biais
opérations du devabilité envers opérationnelles la région de \UNHCR .org dans des < Arbres
HCR en Libye et les populations normalisées - le MENA la région de MENA

\_en Tunisie \_touchées - le \ (HCR enTurquie \_ \_ Whatshpp >

- J

18 @UNHCRTripoli et @UNHCRLibyalnfo.

19 @UNHCREgypt.

20 @UNHCRMauritanie.

21 @UNHCRIinlraq.

22 @UNHCRYemen.

23 @UNHCRLebanon. En outre, le HCR Liban soutient cing pages Facebook dirigées par des réfugiés et comptant plus de 400 000 adeptes, la plu-
part d’entre elles étant gérées par des bénévoles de sensibilisation.
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outil 3.21 - Manuel de communication avec les communautés pour les opéra-

tions du HCR en Libye et en Tunisie
Catégorie : Manuel

Pays : Libye et Tunisie

Organisation : Le HCR

Lien : Manuel de communication avec les communautés — EN/FR /AR

Profile : Le Manuel fournit des conseils contextualisés sur la
maniere de concevoir et de mettre en ceuvre une stratégie de
communication bidirectionnelle efficace. Il est disponible en
anglais, arabe et francais.

Pourquoi utiliser I’outil ? Le Manuel peut étre utilisé par les
opérations et les partenaires du HCR qui cherchent a renforcer
la sensibilisation des communautés .

Comment se servir de I’Outil : Il comprend des outils, des
listes de contrble, des modeles, des cas d’utilisation et d’autres
ressources prétes a étre utilisées et contextualisées.

OUTILS PRATIQUES POUR LA RPA DANS LA REGION DE MENA RENFORCER

Les éléments clés sont les suivants :

. Liste de contréle pour les réunions de communication
bilatérale en personne

. Liste de contrdle pour une échange de messages
efficace

. Liste de controle pour les documents imprimés

- Modele d’élaboration d’un calendrier pour les médias

sociaux

Faire comprendre que le HCR est une|
source d'information fiablée

Veiller a ce que les personnes disposent
des informations dont elles ont besoin

Assurer |a mobilisationjcommunautaires

Veiller a ce que les personnes disposent
des informations dont elfes ont besoin

Adapter la conception, le contenu et la
diffusion des produits

Utiliser les outils numériques de maniere
stratégique

Soutenir la mise en place de mécanismes
de rétroaction efficaces

LINCLUSION ET LA REDEVABILITE ENVERS LES POPULATIONS TOUCHEES
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outil 3.2.2 — Enquéte sur la communication avec les communautés et la rede-
vabilité envers les populations touchées - HCR Yémen

Catégorie : Enquéte
Pays : Yemen

Organisation : Le HCR

Lien : Enquéte sur la communication avec les communautés et ’AAP et sur la cartografie de ceux-ci

Profile : Lenquéte est utilisée pour cartographier les canaux
de communication, les interventions participatives, les méca-
nismes de rétroaction et de réponse au Yémen afin d’éclairer
les mécanismes d’intégration de la dimension d’AAP.

Lenquéte est composée de deux sections : La premiére carto-
graphie les canaux de communication utilisés par les organisa-
tions humanitaires dans les différentes zones géographiques
du Yémen. La seconde cartographie les canaux et les points
d’entrée, en particulier pour les mécanismes de rétroaction, de
plainte et de réaction (FCRM), y compris les adresses électro-
niques, les numéros de téléphone, les groupes WhatsApp et
d’autres médias sociaux.

Pourquoi utiliser le modéle ? Uenquéte est la premiére étape de
I'identification des canaux de communication, de participation et

de rétroaction existants. Les résultats peuvent éclairer la com-
munication bidirectionnelle, y compris la FCRM, au niveau de
I’'agence ou au niveau inter-agences.

Comment utiliser I’outil : Le modeéle peut étre utilisé pour
élaborer une enquéte adaptée au contexte, basée sur des
questions et des réponses révélatrices. Il peut étre adapté a dif-
férents pays ou organisations. Des questions supplémentaires
et du texte libre peuvent étre ajoutés, si nécessaire.

Un modéle éditable de I’enquéte (adapté en fonction des
opérations du HCR au Yémen) peut étre téléchargé pour étre
adapté et personnalisé.

outil 3.2.3 - Tableau d’information - Concept et procédures opérationnelles

normalisées - le HCR enT urkiye

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées

Pays : Turquie
Organisation : Le HCR

Lien : Tableau d’information - Concept et procédures opérationnelles normalisées

Profile : Le HCR Turquie a élaboré des procédures opérationnelles
normalisées (Standard Operating Procedures - SOPs) pour sa page
Facebook consacrée a la communication bidirectionnelle, appelée
le « Tableau d’information du HCR Turquie ». La page cible les
réfugiés et les demandeurs d’asile et leur fournit des informations et
des actualités pertinentes, mises a disposition et présentées dans
un format numérique accessible, attrayant et partageable. Les prin-
cipaux supports produits sont des articles en ligne, des affiches, des
podcasts et des vidéos. pour la diffusion d’informations sur la page
en plusieurs langues. La page permet de recevoir des commen-
taires et de répondre a des questions d’ordre général, en utilisant

la plateforme de médias sociaux, assurant ainsi une communication
bidirectionnelle. Lopération ne fournit pas de conseils individuels
sur la page afin de préserver la confidentialité pour les gens.

Pourquoi utiliser I’outil ? Cet outil de communication numérique
est un bon exemple de la fagon dont le HCR et ses partenaires
peuvent respecter leur engagement a communiquer dans les
deux sens avec les personnes déplacées de force et les apa-
trides par le biais des plateformes de médias sociaux.

Pourquoi utiliser I'outil ? Cet outil de communication numérique
est un bon exemple de la fagon dont le HCR et ses partenaires
peuvent respecter leur engagement a communiquer dans les
deux sens avec les personnes déplacées de force et les apatrides
par le biais des plateformes de médias sociaux. Comment se
servir de I’Outil : La section du SOP du panneau d’information

du HCR Turquie doit étre adaptée pour refléter les différents
contextes opérationnels.

Laspect et la « convivialité » du panneau
d’information :

Le ton général de la page est congu pour étre direct,
amical et accessible, véhiculant I'idée que le HCR est
une organisation engagée et accessible qui se réjouit
de la communication et du dialogue avec les personnes
qu’elle sert.

UNHCR Tiirkiye Information

Board o
88K likes « 93K followers

1l Like

Q search

“ekiye Info Bo>

Posts  About  Mentions  Followers  Photos  Videos  More v

Le Tableau d’information du HCR en Turquie, HCR Turquie 2022.
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outil 3.2.4 — La cartographie du réseau de communication multicanal des com-
mentaires de MENA

Catégorie : Exercice de cartographie
Pays : MENA RB

Organisation : Le HCR
Lien : La cartographie du réseau de communication multicanal

J

Profile : Le modele facilite la cartographie du paysage de la fectent les communautés et en particulier celles qui ont des be-
communication bidirectionnelle et sa couverture pour assurer soins spécifiques.?* Les résultats d’un exercice de cartographie
la cohérence, 'homogénéité et la complémentarité de tous seront donc essentiels pour identifier les lacunes et les chevau-
les canaux et initiatives de communication. chements dans la communication afin de réagir en conséquence.
Pourquoi utiliser I’outil ? Loutil peut aider le HCR et ses Comment se servir de I’Outil : || est recommandé d’utiliser
partenaires a élaborer des plans de communication complé- I'outil au niveau inter-agences afin d’impliquer tous les acteurs
mentaires et a s’assurer que les informations atteignent tous concernés dans une approche multisectorielle, y compris les

les membres de la communauté, y compris ceux qui ont des réseaux de protection communautaire. Loutil peut étre adapté
besoins spécifiques ou ceux qui se trouvent dans des zones apres discussion avec les partenaires pour répondre aux be-
difficiles d’acceés. Loutil peut également aider a identifier soins du contexte spécifique.

les risques numériques et autres risques connexes qui af-
Etape par étape : Cartographie de la communication bidirectionnelle multicanal
Les acteurs intéressés par la réalisation d’un exercice de cartographie peuvent le faire en suivant les étapes ci-dessous :

Etape 1: Identifier et enregistrer les canaux existants d’un réseau de communication

Par le biais d’études documentaires, d’enquétes internes ou d’entretiens avec des informateurs clés (Kll), les équipes multifonction-
nelles peuvent identifier les canaux et les stratégies de communication et de sensibilisation existants.

Adresse

Arbre de com- électronique
officielle

Bénévoles pour
la sensibilisation
(Outreach Vo-
lunteers - OV)
Ligne d’assistan-
ce téléphonique,

munication par
WhatsApp

Groupes
Centre communautaire communau-
Media taires BT ERIrS
d’information
dans les centres

Centre
communau-
taire

Etape 2 : Evaluer et décrire les différents canaux présents dans la cartographie.

Une fois les canaux identifiés, ils doivent étre contextualisés en fonction de la maniere, du moment et du lieu ou ils
opeérent. Le Modele de cartographie du ré 1 de communication multicanal peut vous aider a les identifier . Un
exemple de cartographie des communications multicanal par le HCR au Liban avec les différents canaux disponibles, y
compris les informations pertinentes a leur sujet.

Etape 3 : Mobiliser les communautés a identifier les lacunes et a hiérarchiser les messages et les canaux

Parmi les outils de communication, on peut citer les affiches, les dépliants, les brochures et les livrets en version papier ou
électronique. Des outils audiovisuels peuvent également étre utilisés pour sensibiliser davantage les personnes ayant des
niveaux d’alphabétisation ou des capacités différents.

Etape 4 : Mettre en ceuvre les adaptations nécessaires avec les communautés et les partenaires

Une fois les adaptations nécessaires effectuées, les communautés auront accés aux informations, aux services et aux
mécanismes de responsabilisation dont elles ont besoin.

24 Les risques numériques auxquels sont fréquemment confrontés les personnes déplacées de force et les apatrides comprennent les risques as-
sociés au partage de données identifiables (par exemple le partage de noms réels, de numéros de téléphone et de photos en ligne), les acteurs
malveillants et les logiciels de tiers, les limitations liées a I'infrastructure. Voir la publication du HCR, La fracture des loisirs numériques et les
personnes déplacées de force.
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outil 3.2.5 — Sites Internet dédiés a I'information et a la communication et aide.
UNHCR .org dans la région de MENA

Catégorie : Sites Internet consacrés

Pays : Les opérations du HCR en Algérie, Egypte, Irak, Jordanie, Libye, Arabie Saoudite, Syrie, Tunisie,

Turquie et Liban.

Organisation : Le HCR

Profile : Les sites web consacrés a la communication dans la
région de MENA servent de référentiels d’information et sont
utilisés a des fins de communication et de rétroaction.

Dans la région de MENA, plusieurs opérations utilisent les
sites Internet Help .unhcr . org?®> comme source centrale d’in-
formation en ligne pour les personnes déplacées de force et
les apatrides. Lobjectif de ces sites est de s’assurer que les
personnes affectées ont acces a des informations actuali-
sées et pertinentes sur la protection et I'assistance.

En outre, des opérations ont également utilisé des sites web
consacrés dans la région de MENA, tels que refugees-leba-
non.org, qui servent de référentiels d’informations impor-
tantes pour les réfugiés et les demandeurs d’asile 26,

Créer un site web consacré

Les opérations et les partenaires doivent travailler en
équipes plurifonctionnelles pour compiler et affiner le
contenu du site web. Le contenu doit étre accessible dans
un langage simple et dans toutes les langues comprises par
les communautés touchées. Le processus d’examen pour
I’approbation implique le bureau de I'opération respective,
le Bureau régional pour la région de MENA et le siege.
Une fois lancé, comme pour tout produit de communication
bidirectionnelle, le contenu doit étre régulierement mis a
jour et adapté en fonction de la rétroaction de la commu-
nauté.
Les avantages spécifiquement li€s aux sites web d’aide du
HCR sont les suivants :
. lls sont gratuits et gérés techniquement en interne par
le HCR.
« La plateforme existante est conforme aux normes en
matiere de marque, de réseau et de sécurité.
. La plateforme help .unhcr .org a acquis une autorité
de domaine significative, ce qui augmente la proba-
bilité que le contenu soit trouvé par les moteurs de

recherche.

Pourquoi utiliser I’outil : Les sites web officiels des pays
servent a authentifier les messages provenant du HCR et
de ses partenaires, car ils sont pergus comme une source
d’information fiable pour les personnes déplacées de force
et les apatrides. lls peuvent également aider a contrer les
manoceuvres frauduleuses et la désinformation. Certains sites
Internet des pays de la région de MENA comprennent une
section « Actualités », ainsi que des dépliants et des affiches
numériques téléchargeables, afin que les partenaires et les
communautés puissent partager des informations par l'inter-
médiaire du site web.

Consulter les communautés sur leurs préfé-
rences

L'un des moyens de consulter les communautés sur I'utilité

du site web est par le biais du site lui-méme. Par exemple, le
site web du HCR pour les réfugiés au Liban propose des outils
pour recevoir des communications, des rétroactions et des
plaintes par le biais d’une variété de méthodes différentes in-
tégrées au site web. Cela se fait via la section « Nous contac-
ter », épinglée dans la partie inférieure de la page d’accueil.
Pour recueillir des rétroactions sur I'utilité de la page web et
des recommandations sur les documents d’information et les
besoins supplémentaires, chaque page individuelle comprend
un systeme d’évaluation intégré (1a 5 étoiles).

Sur certaines pages, il est possible d’adopter une approche
plus ciblée, en invitant les communautés et les parties pre-
nantes a donner leurs avis , a poser des questions ou donner
des suggestions . Par exemple, le HCR Liban a inclus des
questions destinées aux femmes, aux hommes, aux gargons et
aux filles réfugiés

25 Les sites web Help.org dans la région de MENA sont les suivants : HCR Algérie, HCR Tunisie, HCR Liban, HCR Libye, HCR Egypte, HCR Jordanie,

HCR Syrie, HCR Royaume d’Arabie Saoudite, HCR Irak.

26 Pendant I'élaboration de cette boite a outils, le HCR Liban procéde a la transition du site web refugees-lebanon.org vers le site web Help.UNHCR.org

du Liban.
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https://help.unhcr.org/algeria/
https://help.unhcr.org/tunisia/
https://help.unhcr.org/lebanon/en/
https://help.unhcr.org/libya/
https://help.unhcr.org/egypt/en/
https://help.unhcr.org/jordan/en/
https://help.unhcr.org/syria/
https://help.unhcr.org/ksa/en/
https://help.unhcr.org/iraq/en/
https://web.archive.org/web/20230321074321/https:/refugees-lebanon.org/en/site/index
https://web.archive.org/web/20230321074321/https:/refugees-lebanon.org/en/site/index

Participation, accessibilité et inclusion dans les sites web de communication

de la région de MENA :

En mai 2023, 89 pour cent des 15,2 millions de pages consultées sur les sites Help.unhcr.org dans la région de MENA 'ont été par
le biais d’appareils mobiles. Les opérations du HCR utilisent des aides audiovisuelles (telles que des vidéos, des infographies ou des
fonctionnalités de lecture a haute voix) sur leurs sites web pour accroitre la sensibilisation et inclure les personnes ayant un faible

niveau d’alphabétisation ou des difficultés visuelles .

Bonnes pratiques des sites web d’aide aux pays de la région de MENA :

help.unhcr.org/Algeria:

Depuis son lancement en décembre 2019,
en mai 2023 ont été enregistrées 100
804 visites cumulées et plus de 199 000
pages ont été consultées sur le site d’aide
du HCR Algérie. Le site est disponible

en anglais, francais et arabe et contient
des informations actualisées sur I'accés

a I'enregistrement, la détermination du
statut de réfugié, les procédures de
plainte, etc. Pendant cette période, 84%
des utilisateurs ont accédé a la page web
via des téléphones portables, 15% via des
ordinateurs et 1% via des tablettes.

(N UNHCR | Aide Algérie I e ¢

The UN Refugee Agency

| Commeni puis-je demander I'asile ?

Les demandes d’asile sont regues et enregistrées uniquement au
bureau du HCR a Alger.

UN Refugee Agency

l L8N Comment puis-je
demander

° 00119 Mot b - ol sl A OO 0546 0%

La fonctionalité de lecture a haute voix du site d’aide du HCR Algérie, 2023.

help.unhcr.org/Jordan:

Depuis son lancement en avril 2020, le site a
recgu jusqu’en mai 2023 plus de 1,1 million de
visiteurs, qui ont consulté les pages plus de 2,4
millions de fois . Parmi les personnes qui ont
accédé au site, 92 % ont utilisé des téléphones
mobiles, 7 % des ordinateurs et 1% des tablettes
Le site web propose des informations, des
vidéos et des liens sur la maniere d’accéder aux
services de protection et d’assistance, y compris
I’enregistrement, la détermination du statut de

réfugié et la réinstallation.

(W UNHCR |Aide Jordanie

LAgence des Nations Unies
por les réfugiés

| Services a distance

Pendant la pandémie de COVID-19, la plupart des services du HCR sont fournis & distance (par téléphone).
Pour en savoir plus, sélectionnez F'un des services ci-dessous.

La détermination &

La réinstallation Enregistrement & distance
a distance distance du statut de

réfugié

Services adistance -

Enregistrement a distance
La détermination du
statut de réfuglé

La réinstallation & distance

Questions et
réponses < <

- ENEEHE

Signaler la fraude, I'exploitation
etl'abus

Contactez-nous

Le site d’aide du HCR en Jordanie, services a distance

help.unhcr.org/Jordan:

Le HCR Libye a lancé son site web au début de
'année 2023, incorporant une série de vidéos
facilement accessibles et partageables en six
langues. Les vidéos sont congues spécifiquement
pour I'opération et comprennent des explica-
tions audio et visuelles sur la facon d’accéder

aux mécanismes de rétroaction et de plaintes, a
'enregistrement et a la détermination du statut de

réfugié, etc.

(i UNH

Bienvenue !

CR Aide Libye

siés

A propos du HCR en Lyble

| Signaler les actes répréhensibles

Interlocuteurs importants et

Comment demander

de l'aide ATTENTION 1 TOUS LES SERVICES DU HCR sont GRATUITS |

Enregistrement
Votre signalement sera traité en toute discrétion et confidentlalité

"4 Libya- Misconduct

Réinstallation et évacuation

Réunification familiale et
rapatriement volontaire

Signaler es actes répréhensibles

z
* B\

B O Youlube [

| Quest-ce un acte répréhensible ?

Un acte répréhensible est « tout manquement d'un membre du personnel & se conformer & ses obligations en vertu de la Charte
des Nations Unies, du Statut et réglement du personnel ou d'autres circulaires administratives, ou a respecter les normes de
condulte attendues d'un fonctionnaire international »:

| Quels sont les types d’actes repréhensibles ?

Vidéo sur le signalement des inconduites, site web d’aide du HCR Libye, HCR Libye 2022.
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http://help.unhcr.org/Algeria
http://help.unhcr.org/Jordan
http://help.unhcr.org/Libya
https://help.unhcr.org/algeria/
https://web.archive.org/web/20221023214321/https:/help.unhcr.org/jordan/en/remote-services/
https://help.unhcr.org/libya/misconduct-complaints/

help.unhcr.org/Iraq:

Depuis son lancement en avril 2020, le site a recu jusqu’en mai 2023 plus de 793 000 de visiteurs, qui ont consulté les pages plus
de 1,4 millions de fois, 89 % des internautes accédant a la page via des téléphones mobiles. Il est disponible en arabe, en kurde
sorani et badini, et en anglais, et comprend des informations sur les droits et les obligations des réfugiés et des demandeurs d’asile,
ainsi que sur les services mis a leur disposition. Le site web compléte d’autres canaux de communication tels que Facebook et les
groupes WhatsApp/Viber gérés par des partenaires locaux et des bénévoles de sensibilisation communautaire. Pendant la pandé-
mie de COVID-19, le HCR a également renforcé son utilisation des SMS en masse, en envoyant plus de 300 000 SMS pour diriger
les gens vers des informations sur le site d’aide pour 'lrag et d’autres mécanismes clés d’information et de responsabilisation.

help.unhcr.org/Egypt:

En 2020, le HCR Egypte a lancé une section de questions et réponses sur le site web mondial d’aide du HCR pour répondre
aux questions les plus fréquemment posées et diffuser des informations sur les modalités de fournir les services du HCR et
ses partenaires pendant la pandémie de COVID-19 . De janvier 2020 a mai 2023, le site web a été visité plus d’un million de
fois et plus de 2,5 millions de pages ont été vues . Parmi les visiteurs qui ont accédé au site web, 92 pour cent ont utilisé des
téléphones mobiles, 7 pour cent des ordinateurs de bureau et 1 pour cent des tablettes .

outil 3.2.6 - S’engager avec les communautés de la région de MENA par le biais
des « Arbres WhatsApp Trees »

Catégorie : Orientation

Organisation : Le HCR

Lien : Orientation du HCR sur la mobilisation des communautés par le biais des « Arbres WhatsApp »

Profile : Dans la région de MENA, les arbres WhatsApp sont cessaire de disposer d’un systeme de rétroaction, de référence

utilisés dans plusieurs pays, dont 'Egypte, I'lrak, le Liban et et de réponse. Des procédures opérationnelles normalisées

la Jordanie.?” doivent étre établies et contrélées afin que les points focaux
de WhatsApp ou le « point central d’information » (voir les

En Iraqg, des bénévoles de sensibililsation et des partenaires orientations) sachent quand, a qui et comment renvoyer les

gerent des groupes WhatsApp/Viber pour les réfugiés et les questions, les rétroactions et les plaintes recues Au centre des

demandeurs d’asile, ainsi que pour les personnes déplacées préoccupations doivent se situer la protection des données et

internes, afin de partager des informations et des messages les droits connexes.

clés relatifs a la protection et a I'assistance. Le matériel de

communication du HCR est traduit en plusieurs langues et Arbres de communication au-dela de

converti en format d’image jpg pour une diffusion rapide par « WhatsApp o

le biais de ces groupes.

L'expression « arbre WhatsApp » en est devenue

En Jordanie, un réseau de 22 comités de soutien commu- p o - .
! une méthode de communication utilisant une variété

nautaire gérés par 162 bénévoles de la communauté d’ac- d’applications mobiles de messagerie directe, et pas
cueil et des réfugiés utilise les « Arbres WhatsApp » pour seulement celles qui sont liées au logiciel propriétaire
diffuser des informations, atteignant plus de 60 000 réfugiés WhatsApp .

et demandeurs d’asile. Un réseau WhatsApp consacré, le «
Bridge of Communication Refugee Group » se concentre sur
la lutte contre la désinformation et la réponse aux demandes

D’autres exemples sont Signal, Viber, Wire, Telegram
et d’autres encore. Il est important de consulter
d’abord les communautés, car WhatsApp, en tant
qgu’application mobile, n’est peut-étre pas leur applica-
tion de messagerie préférée ou n’est pas disponible
dans certains contextes opérationnels.

urgentes.

Pourquoi utiliser I’outil ? En utilisant des applications de
messagerie, le HCR et ses partenaires peuvent partager des
informations textuelles, des images, du contenu audio et
des vidéos en temps réel. Les contenus peu ou pas textuels
peuvent étre utiles aux personnes ayant un faible niveau
d’alphabétisation, tandis que les contenus audio/visuels
peuvent étre plus accessibles aux personnes handicapées.

Comment se servir de I’Outil : Comme pour les autres
canaux de partage d’informations et de rétroaction, il est né-

27 Voir la publication du HCR, LAAP au niveau numérique - Mécanismes de rétroaction, de plainte et de réaction dans la région de MENA : Cartogra-
phie et perspectives d’évolution. Le cas du Liban, de la Jordanie, de I'lraq, et de I’ Egypte.
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http://help.unhcr.org/Egypt
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https://data.unhcr.org/en/documents/details/102130
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Libya. Evacuation flight to Italy
brings 114 people to safety. ©
UNHCR/Mohamed Alalem

4. Commentaires et réaction

41 Les considérations relatives a ’AGD pour les méca-
nismes de commentaires, de plainte et de réponse dans

la région de MENA

Des structures de protection communautaires sont en place
dans tous les pays de la région de MENA pour soutenir I'égalité
d’acces aux mécanismes de commentaires, de plainte et de
réaction (Feedback, Complaints and Response Mechanisms -
FCRM). Il s’agit notamment de centres communautaires, d’unités
mobiles, de bénévoles de sensibilisation, de plateformes
communautaires (par exemple, des comités de femmes et

de jeunes), de rassemblements communautaires, d’initiatives
dirigées par la communauté et d’organisations communautaires,
entre autres.

Différents termes sont utilisés pour décrire le processus de ré-
ception et de réponse aux demandes et aux inquiétudes. La ré-
troaction et les plaintes peuvent étre connus par exemple sous
le nom de pétitions, de commentaires ou de suggestions. Pour
de nombreux partenaires, la responsailisation est couverte par
des unités ou des départements chargés du suivi, de I'évalua-
tion, de la responsabilisation et de I'apprentissage (%onitoring,

Evaluation, Accountability and Learning - MEAL) ou de l'intégrité.

Tous les canaux ne permettent pas d’atteindre des personnes
de tous ages, de tous sexes et de toutes origines. Avec des

canaux multiples et complémentaires le FCRM sera efficace.
Le diagramme ci-dessous montre une variété de canaux qui
font partie d’'un FCRM holistique.

Dans la région de MENA, certaines opérations et certains par-
tenaires du HCR décrivent les canaux comme étant physiques,
numériques, a distance, asynchrones, intégrés, consacrés et
non consacrés. Les changements dans le contexte opération-
nel, y compris la disponibilité et I'accessibilité des canaux,

les besoins et les préférences des populations imposent des
mises a jour régulieres du FCRM. Les canaux couramment
utilisés sont les centres de contact (par exemple, les lignes
d’assistance téléphonique en Jordanie, au Liban et en Egypte),
les centres communautaires (par exemple, en Syrie), les comi-
tés de soutien communautaire (par exemple, en Jordanie) et
les bénévoles de sensibilisation (par exemple, en Syrie et au
Liban), les médias sociaux, les courriels spécialisés, les boites
et formulaires de plainte/suggestion physiques et numériques,
les SMS et WhatsApp (ou d’autres applications de messagerie
directe), et bien d’autres encore...
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Le Canal Nexus du FCRM, Bureau régional du HCR dans la région de MENA, 2023.

Fiche de conseils sur la conception et ’'adaptation du FCRM?®

Les points suivants sont a prendre en considération lors de la planification, de la conception et de I’élaboration ou de I'adap-
tation d’un FCRM : Les étapes préparatoires comprennent une étude documentaire, des consultations avec les communautés,
une cartographie des parties prenantes, des canaux de communication bidirectionnels, la disponibilité de la connectivité et des
enquétes. Cela permettra d’identifier les mécanismes existants et d’éviter les chevauchements (avec le soutien des structures
de coordination inter-agences et d’autres partenaires, le cas échéant).

= Consultez les membres de la communauté de diverses caractéristiques AGD sur leur expérience des systemes FCRM

existants, sur les canaux qu’ils préferent et sur les personnes a qui ils font confiance pour les plaintes sensibles .

« Envisagez de multiples canaux complémentaires pour atteindre les personnes ayant toutes les préférences, y compris
des canaux en personne ou a distance.

- Identifiez les outils et concevez les processus nécessaires pour recevoir, analyser et gérer systématiquement la ré-
troaction et les plaintes, formelles et informelles. Assurez-vous que I'ensemble des compétences techniques néces-
saires a l'utilisation et a la maintenance des outils est en place et conforme a la Politique de protection des données
du HCR

. Elaborez, testez et diffusez des documents de sensibilisation et d’information sur le mécanisme qui tiennent compte
de la dimensions d’AGD . Veillez a ce que les informations parviennent a tous les groupes, y compris a ceux qui sont
difficiles a atteindre ou marginalisés.

- Dotez le personnel des ressources et des connaissances nécessaires pour recueillir, stocker et traiter en permanence
les commentaires et les plaintes, y compris les outils matériels et la connectivité (par exemple, smartphones, tablettes),

afin de numériserla référence et I'analyse .

« Assurez-vous que la rétroaction ou la plainte fait I'objet d’une réponse dans les plus brefs délais afin de fermer la
boucle de référence. La boucle est fermée lorsqu’une réponse a été apportée et qu’aucune autre action n’est néces-

saire.

« Veillez a ce que les informations globales (c’est-a-dire sauf les données a caractere personnel) sur les constataions du
FCRM soient régulierement analysées et diffusées aux communautés, ainsi qu’au sein du HCR et aux partenaires, y

compris aux hauts fonctionnaires responsables de la programmation, 'apprentissage et I'adaptation .

« Envisagez dés le départ une stratégie de sortie du FCRM, afin d’assurer une transition et une adaptation sans pro-

bleémes lorsque le mécanisme n’est plus viable, nécessaire ou efficace.

28 Adapté du document sur le FCRM - Liste de controle pour la planification et la conception de la publication Mécanismes pour la responsabilisa-
tion, la rétroaction et les plaintes dans les interventions humanitaires du domaine de la migration, Réseau START, juin 2020.
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https://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html
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https://www.refworld.org/docid/55643c1d4.html

4.2 Les éléments d’un mécanisme de suggestions, de

plaintes et de réaction

Un FCRM comprend des procédures opérationnelles nor-
malisées, des diagrammes des processus de rétroaction,
des systémes de gestion de I'information (y compris pour les
références), des enquétes de satisfaction, des matériels de
sensibilisation et d’information.

4.21 Procédures opérationnelles nor-
malisées

La mise en place de procédures opérationnelles normalisées
est essentielle au déploiement d’un FCRM. Les procédures
opérationnelles normalisées décrivent les canaux, les réles
et les responsabilités, les voies de référence, les délais de
réponse et le traitement des différents types de rétroaction et
de plaintes.

Cette Boite a outils comprend des procédures opération-
nelles normalisées provenant de diverses opérations dans la
région de MENA, ainsi qu’'un modéle de procédures dévelop-
pé par le RB MENA.

4.2.2 Diagrammes du processus de
gestion des commentaires

Les diagrammes du processus sont utiles pour illustrer la ma-
niere dont I'information circule dans le cadre du mécanisme
du FCRM. Ces graphiques visuels doivent étre revus régu-
lierement pour garantir qu’ils sont a jour et qu’ils répondent
toujours aux besoins.

Un diagramme de processus doit comprendre les éléments
suivants :

® La réception de la rétroaction ou de la plainte par
les canaux établis

Lenregistrement et la classification de la rétroac-
tion ou de la plainte selon les catégories identifiées
dans les procédures opérationnelles normaliséés

® La référence ou la réponse dans un délai défini

® Fermer la boucle de référence de la rétroaction

Le diagramme du processus doit refléter I'avis du Bureau
de I'Inspecteur Général du HCR (IGO) ou tout autre organe
d’enquéte compétent pour les plaintes de nature sensible.
Bien que cette Boite a outils ne se concentre pas sur I'exploi-
tation et les abus sexuels (EAS) ou sur d’autres inconduites,
voici quelques exemples diagrammes de processus de
rétroaction qui les integrent : Diagramme 1 : Déroulement
des processus PSEA — HCR Iraqg et Diagramme 2 : Méca-
nisme inter-agences de référence des plaintes au sein de
la communauté (CBCRM) le parcours d’acheminement de
plaintes — Jordanie.

Des informations complémentaires sont disponibles a
I'adresse suivante IASC — La protection de I’exploitation et
les abus sexuels (PSEA).

La conception d’'un diagramme des processus

Il est recommandé de mener une session de brainstorming
avec des équipes multifonctionnelles et les communautés
pour concevoir un diagramme ou une carte des processus.

Les outils suivants peuvent étre utiles :

- La fonction de diagramme dans MS Word en utilisant

SmartArt et les sélections des processus .

- Diagrams.net est un outil en ligne gratuit et
facile a utiliser.

Des logos et des icones indiquant les différents canaux,

groupes ou outils peuvent étre trouvés a I'adresse suivante :
Icones de OCHA

+ Font Awesome

Utilisez le Compagnon de style du HCR et I’Orientation pour

travailler avec les médias

4.2.3 La gestion de ’information
pour les mécanismes de sugges-
tions et de traitement des plaintes

Pour que le FCRM soit efficace, les données recueillies
doivent étre enregistrées, stockées et analysées au
moyen d’un systéme de gestion de I'information conforme
a la Politique de protection des données du HCR. Les
informations doivent comprendre les données person-
nelles des utilisateurs, les détails des rétroactions et des
plaintes, leur statut dans le temps, les coordonnées des
points focaux des différentes organisations, ainsi que les
mesures prises pour y répondre.

Le systeme d’information sur I'assistance aux réfugiés
(RAIS) du HCR, proGres V4 ou d’autres solutions logi-
cielles tierces peuvent étre utilisés comme systemes de
gestion de I'information pour le FCRM. De nombreuses
organisations optent également pour des bases de
données flexibles a plus petite échelle, mais il est recom-
mandé d’utiliser des systemes de gestion de I'information
plus sdrs et plus simples.29 Un systeme de gestion de
'information efficace permet une analyse quantitative

et qualitative a des fins d’apprentissage et d’adaptation
organisationnels aux niveaux de la procédure et du fond.

Dans la région de MENA, les sujets suivants ont été iden-
tifiés comme étant les plus fréquemment soulevés lors de
la collecte de rétroactions et de plaintes. En consolidant et
en agrégeant des ensembles de données non identi-
fiables sur la base de points de données harmonisés,

une analyse systématique et efficace peut étre menée a
travers les lieux, les partenaires et les périodes.

29 D’autres outils qui ont été utilisés dans la région MENA sont Commcare et Open Data Kit (ODK). Pour plus d’informations sur le FCRM numérique,

voir la_Carte numérique du FCRM dans la région de MENA.
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Sujets recommandés pour la rétroaction

et les plaintes dans la région de MENA :

Santé

Santé mentale et soutien psychosocial (MHPSS)

Enseignement

Eau, assainissement et hygiene (WASH)

Abri (logement)

Abris sirs (pour les victimes de la violence sexuelle et sexiste,
les survivants de la traite des étres humains etc.)

Communication et participation

Violence sexuelle et sexiste (GBV)
Protection de I'enfance (CP)

Apatridie

Enregistrement

Détermination du statut de réfugié (DSR)

Réinstallation (RST) et voies complémentaires

Exploitation et abus sexuels
Inconduite, y compris la corruption et la fraude
Especes

Protection juridique et physique

4.2.4 Canaux de communication
du FCRM

Dans la région de MENA, de nombreuses opérations et
partenaires du HCR utilisent des technologies innovantes et
des canaux numériques dans le cadre de leur FCRM, qui a été
élargi pendant la pandémie de COVID-19. Des mesures actives
ont également été prises pour atteindre les personnes agées,
les enfants et les adolescents, ainsi que les personnes ayant
des difficultés auditives, visuelles, de mobilité ou d’apprentis-
sage. Compte tenu des points forts et des limites des différents
canaux de communication, leur sélection et leur adaptation
devraient toujours impliquer une consultation avec les commu-
nautés de tous les groupes d’AGD.

Le tableau suivant fournit une liste non exhaustive des canaux
les plus fréquemment utilisés, de leurs points forts et de leurs
limites/risques.

Canaux numériques des commentaires et de dépot de plainte

Centre de contact
(hotline/centre
d’appel/service
d’assistance télé-

phonique)

Téléphone et
adresse électro-
nique fonction-
nels pour
points focaux

désignés

Réseau de béné-
voles numérique-

ment autonomes

Peut étre utilisé pour atteindre les personnes
en temps réel Souvent disponible aux niveaux
national et local  Peut atteindre les personnes
ayant des difficultés de mobilité  Utile pour les
personnes ayant des niveaux d’alphabétisation
différents Plusieurs organisations peuvent utiliser

le méme systeme

Souvent disponible aux niveaux national et local.
Peut atteindre les personnes ayant des difficultés
de mobilité Utile pour les personnes ayant des

niveaux d’alphabétisation différents  Plusieurs

organisations peuvent utiliser le méme systeme

Augmente la portée

Peut favoriser un changement de comportement
positif au sein de la communauté

Peut responsabiliser les communautés et instaurer

la confiance Permet un dialogue en personne

Plusieurs lignes téléphoniques d’urgences pour la
méme population et le méme objectif

Les utilisateurs doivent avoir acces a un téléphone
Ce n’est pas un moyen de communication en per-
sonne, ce que préferent les communautés

Consomme du temps et des ressources

Consomme du temps et des ressources

La rotation du personnel peut compromettre la rapi-
dité de la réponse

S’il n’est pas géré efficacement, il peut avoir un

impact sur la confidentialité

Nécessite du temps et s’investir dans la sélection et
la formation

Peut nécessiter des incitations ou des compensations
Les taux d’abandon sont souvent élevés et les
degrés d’engagement variables.

Peut nécessiter un niveau élevé de coordination,

une supervision active et un soutien continu
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Canaux numériques de rétroaction et de dépot de plainte

Service d’assis-
tance/centres
d’aide a I'infor-

mation

La radio

SMs

Applications de
messagerie (par
exemple What-
sApp, Snapchat,
Viber, WeChat,
Telegram, Sign et
LINE)

Permet un dialogue en personne
Fournit une réponse directe et immédiate
Accessible aux membres de la communauté dans

différents lieux

Média populaire/familier

Atteint les communautés faiblement alphabétisées
Ne nécessite pas de présence physique

Peut permettre la participation par le biais d’émis-
sions d’appel

Peut étre utilisée pour la sensibilisation sur d’autres

canaux de rétroaction

Peut atteindre les gens en temps réel Permet un
dialogue de personne a personne Ne nécessite

pas de présence physique

Peuvent atteindre les gens en temps réel Fournissent un
dialogue en personne

Facilitent une réponse directe et immédiate

Permet d’envoyer des messages vocaux, ainsi que des
images, des légendes et des vidéos en langue des signes
Accessibles aux personnes souffrant de troubles de
I'audition

Atteignent toutes les communautés ayant acces a un
téléphone ou a un appareil similaire

Atteignent les communautés faiblement alphabétisées
Ne nécessitent pas de présence physique

Elles sont largement utilisées par les personnes dépla-
cées de force et les communautés d’accueil

Le cryptage de bout en bout améliore la confidentialité

Consomme du temps et des ressources
Nécessite une présence physique et la capacité de

la communauté a se déplacer

L'utilisation de la radio varie dans la région de
MENA

Est souvent utilisée comme canal de communica-
tion a sens unique

Les auditeurs ont besoin d’une radio ou d’un accés

a l'internet

Parfois utilisé comme systeme de communication a
sens unique

Seuls des messages courts peuvent étre envoyés
Nécessite 'acces a des téléphones et une couver-
ture de services mobiles

Codts élevés

Nécessitent I'acces a des téléphones ou a d’autres
appareils intelligents

Nécessitent I'acces a I'internet

Peuvent compromettre la confidentialité et la

sécurité

Canaux numériques de rétroaction et de plainte, le Bureau régional du HCR dans la région de MENA, 2021

4.2.5 Enquétes de satisfaction

Etapes de ’enquéte
. Etape 1: Décider de la nécessité d’une enquéte

Les enquétes de satisfaction sont utilisées dans I'ensemble - Etape 2: Recueillir des informations supplémentaires sur le
de la région MENA pour recueillir les rétroactions des per- ) ComiEiE
sonnes de différentes caractéristiques d’AGD sur des services - FEtape 3: Deflnllrtla zone geéographique et les groupes de
P R J opulation

spécifiques.® Elles peuvent étre menées dans le cadre . PoP ) «

K . L N . . Etape 5: Informer les parties prenantes et les répondants
d’entretiens bilatéraux avec des enquéteurs ou soumises . o . .

. Etape 6: Décider du calendrier et des lieux

par les utilisateurs au moyen de formulaires numériques et
non numériques qui recueillent des données quantitatives et

qualitatives.

. Etape 7: Concevoir I'enquéte/le questionnaire
. FEtape 9: Obtenir I'équipement et les fournitures

. Etape 10 : Sélectionner les canaux de communication

. Etape 11: Elaborer le cahier des charges de I'enquéte et for-

mer les équipes

. Etape 12 : Tester le questionnaire et les procédures

. Etape 13 : Recueillir les données

. Etape 14 : Saisie et épuration des données

. Etape 15 : Vérification de la qualité des données et analyse
. Etape 16 : Rédaction et publication du rapport

Etapes de I'enquéte et tableau d’échantillonnage, le Bureau régional
du HCR dans la région de MENA, 2023.

30 Les étapes de I'enquéte et le tableau d’échantillonnage ont été adaptés a partir de ’Enquéte nutritionnelle standardisée et élargie du HCR :
Etapes de I’enquéte et échantillonnage et le Guide de planification de I’enquéte socio-économique du HCR
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@ Outils pour la rétroaction et la réaction
4.41 —

4.3 Le taitement des suggestions et des plaintes

Une fois les rétroactions ou les plaintes regues, le processus de en temps utile. Les plaintes nécessitent une réponse formelle
traitement doit étre activé selon les parametres définis. Dans et des procédures de référence spécifiques®', y compris des
tous les cas et sur tous les canaux, il convient d’accuser récep- étapes et des délais concrets pour traiter les plaintes sen-
tion des rétroactions et des plaintes et d’y répondre sibles:*2,

Catégories de rétroactions et de plaintes

01 02

Demandes d’information / suggestions ou Plaintes non sensibles ou
Demandes d’assistance Recommandation programmatiques

Un examen des systémes existants et similaires dans la opérationnelle existante pour y répondre (capacité et diversi-
région de MENA a permis d’identifier des catégories pour la té du personnel, heures de travail, sécurité etc. . Les plaintes
gestion des différents types de rétroactions et de plaintes : a haut risque ou sensibles doivent étre traitées dans un délai

de 24 heures ou moins.
Point clé : Des provédures opérationnelles efficaces doivent
prévoir un délai spécifique pour I'accusé de réception et la
réaction a rétroaciton ou a une plainte.

Gravité, sen-
sibilité ou
risque plus
élevé de la
rétroaction
ou de la
plainte

Un délai de
réponse plus
court doit
étre prévu.

(]
\wg_
=0
=
3
o

Le délai choisi pour la réaction est directement lié au type de
rétroaction et de plainte et au canal utilisé (numérique, non
numérique etc.), ainsi qu’a la capacité

\

Q
(2}
c
o
o
()
B

Grav

Sensibilité et temps de réponse, Bureau Régional du
HCR dans la région de MENA, 2023

4.4 Outils pour les suggestions et la réponse dans la région
de MENA

-

. 4.411 X 4.41.2 4413 4.414X ~
I(‘)eségt?gsggﬁg: Rétroaction, plaintes Rétroaction, plaintes Rétroaction, plainte et Modele de procédures
ngrmalisées . et réaction du HCR au et réaction du HCR réaction multicanal opérationnelles
es mécanisrrFl)es Yémen en Jordanie du HRC a I'lrak normalisées pour les mé-
de rétroaction Les procédures opéra- Les procédures opéra- Les procédures opéra- canismes de rétroaction,
de plaintes et 'de tionnelles normalisées tionnelles normalisées | | tionnelles normalisées plainte et de réaction du
r\éaction \du mécanisme \du mécanisme \du mécanisme \ HCR de la région de MENA )
4421 4421 4422\ 4441\ 4442\ ~
Centre de . . . Satisfaction or £ sty E laire d
contact et | Procédures Le deroulement Feedback, Complaints - nquéte de ormulaire de
dorienta- | OPérationnelles || du processus &g PEsTEEe eedback sur | satisfaction sur rétroaction/ En-
tion normalisées du | | dans le Centre p . veys and Forms | | t st les sit
service d'assis- | | ge contact du Mechanisms Guidance in MENA €S centres com- || quete surles sites
tance télépho- i _ : il munautaires - le d’aide — le HCRen
nique — e HCR Centre d'infor- UNHCR Syria
\en Jordanie @ation d’lrak \HCR en Syrie \Turqme
- J
AT T 4.4.8
m 4451\ 4452\ R M M -ﬁ
Formulaires Formulaire de Formulaire Modele de procédures Mécanisme communau- Carte des
numériques pour | rétroaction et numérique de opérationnelles normali- taire inter-agences de mécanismes
le mécanisme de plaintes sur réaction. de sées pour lutter contre référence des plaintes numériques de
de rétroaction, le site d’aide - le rétroaction et de la fraude commise par les pour la protection contre rétroaction, de
de plainte et de |HcR plaintes dans la personnes déplacées de I'exploitation et les abus plainte et de
réponse en Jordanie région de MENA force et les apatrides sexuels réaction dans la
région de MENA
N N~ N~ AN JAN AN y

31 Voir le document « Bureau de I'inspecteur général du HCR (IGO) - Signalement des inconduites »

32 Les plaintes sensibles portent souvent sur des questions telles que les abus, le harcelement sexuel, la fraude ou la corruption, ou
d’autres types d’inconduite.
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Outil 4.41 - Procédures opérationnelles normalisées du mécanisme de
suggestions, de plainte et de réaction

Il n’existe pas de termes, de procédures ou d’outils univer- FCRM sont adaptés et contextualisés au contexte opération-

sellement acceptés pour la conception, la mise en ceuvre, le nel, aux capacités et aux types de population. Divers termes

suivi et I'évaluation des FCRM. Dans la région MENA, les sont utilisés, notamment griefs, rétroactions et procédures
de plainte.

Outil 4.444 - Procédures opérationnelles normalisées du mécanisme de
suggestions, de plainte et de réaction du HCR Yémen

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées

Organisation : Le HCR

Pays : Yémen

Lien : FCRM — Les procédures opérationnelles normalisées du HCR Yémen et outils supplémentaires j
Profile : Les procédures opérationnelles normalisées et les Pourquoi utiliser I'outil : Il s’agit d’'un document concis destiné
outils supplémentaires du HCR Yémen décrivent comment a guider la gestion des plaintes dans de multiples lieux et

les personnes déplacées de force et les apatrides peuvent groupes de population, y compris les personnes déplacées
envoyer des rétroactions et des plaintes, ainsi que les étapes a internes et les apatrides. Il fournit des informations spécifiques
suivre pour les traiter, y compris comment fournir les réfé- sur la gestion des plaintes sensibles (par exemple, la corrup-
rences nécessaires. Les procédures opérationnelles normali- tion) ainsi qu’un plan de diffusion dy FCRM.

sées sont obligatoires pour le HCR et les partenaires de mise

en ceuvre. Elles sont révisées chaque année, et le personnel et Comment se servir de I’Outil : Les procédures opérationnelles
les partenaires sont dotés des compétences et des connais- normalisées et les modeles annexés peuvent étre adaptés
sances nécessaires a sa mise en oceuvre réguliere. en consultation avec les communautés, les partenaires et les

autres parties prenantes concernées. Les modéles peuvent
étre utilisés en format WORD ou intégrés dans un systeme
numérique de gestion de I'information.

Outil 4.41.2 - Les procédures opérationnelles normalisées pour le mécanisme de
suggestions, de plainte et de réponse du HCR Jordanie

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées

Organisation : Le HCR

Pays : en Jordanie

Lien : Procédures opérationnelles normalisées sur les pétitions et les boites a plaintes — HCR Jordanie j
Profile : Les procédures opérationnelles normalisées pour le dans les systemes de gestion de I'information. Les éléments

FCRM du HCR Jordanie a été développé pour opérationnaliser clés a prendre en compte lors de I'adaptation de ces procé-

la décision de rouvrir les boites de rétroaction et de plaintes dures opérationnelles normalisées sont résumés ci-dessous :

apres le COVID-19 . Les procédures opérationnelles norma-

lisées fournissent des informations détaillées sur la maniere . Le contexte, I'objectif, le domaine d’application et les définitions

d’améliorer la gestion globale des rétroaction et des plaintes
regus par ce biais.

- Les boites de traitement des pétitions et des plaintes
« Laréception et le traitement des pétitions et des plaintes

Pourquoi utiliser outil ? Les procédures opérationnelles - Ma réception et le traitement des plaintes contre le personnel, y

normalisées font référence aux canaux numériques et non compris I'effectif affilie

numériques et sont un bon exemple de la maniére dont on - Lanalyse des pétitions et des plaintes
peut s’adapter aux besoins des populations en cas de chocs.
Elles aident également a combler les lacunes dans la fermeture
de la boucle de référence de la rétroaction, en détaillant les
étapes depuis son envoi jusqu’a la fermeture. Les procédures
opérationnelles normalisées décrivent également comment la
base de données proGres du HCR et les SMS peuvent soutenir
le suivi des références et des réponses.

La conception des procédures opérationnelles normalisées
peut également étre complétée par I'utilisation de I’Outil sous
forme de cartes de rétroaction et de plaintes élaboré par

le HCR en Jordanie. . Cet outil se sert d’aides non verbales
telles que des images physiques ou des photos pour aider le
personnel a communiquer de maniere plus créative et a aider
les personnes a s’exprimer.

Comment se servir de I’Outil : Les opérations et les parte-
naires peuvent adapter les procédures opérationnelles nor-
malisées en consultation avec les communautés et les autres
parties prenantes, y compris en personnalisant les modéles
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Outil 4.44.3 - Les procédures opérationnelles normalisées pour le mécanisme
multicanal de suggestion, de plaintes et de réponse du HCR a I'lrak

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées

Pays : Irak
Organisation : Le HCR

Lien : Procédures opérationnelles normalisées pour le FCRM — HCR Irak

J

Profile : Les procédures opération-
nelles normalisées consolident tous les
canaux du FCRM (appelé Mécanisme
de plaintes et de rétroaction - CFM en
Irak), y compris les canaux numériques,
non numériques, intégrés et consa-
crés, offrant un systéme de référence
standardisé et coordonné.

Pourquoi utiliser I’outil ? Les procé-
dures opérationnelles normalisées
aident a cartographier et a consolider
les canaux du FCRM en définissant
les roles et les responsabilités dans
les différents secteurs, en établissant
un langage commun et en traitant les
plaintes d’une maniére holistique.

Comment se servir de I’Outil : Les pro-
cédures opérationnelles normalisées
pour un FCRM national et multipartite.
Elles peuvent également étre utilisées
comme procédures opérationnelles
normalisées internes, notamment pour
les grandes opérations et organisa-
tions.
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2¢ ’Agence des Natlons Unles

CR

pour les réfuglés

Mars 2021

L’orientation des plaintes, des rétroactions et des informations (apergu général)

Responsables pour les plaintes et les commentaires

)

Centre d’information de
I'lrak (Iraq Information .
Center - IIC) .

=

N

Boites de plaintes
et de rétroaction
(Complaint &
Feedback Boxes - CFB)

g

Points d’information
et de rétroaction
(Informaiton
Feedback Points - IFP)

I.El_l

Comptes e-mail

officiels

Numéro gratuit : 80069999

Ou, demande de rappel - texte :

SMS 80069999
Facebook Messenger @lICInfo

Formulaire standardisé pour les CFB

* Est ouvert au minimum toutes les 2
* semaines
Camp et sites urbains, maximiser
l'access

Accueil en personne

« Fonctionne pendant les heures
déterminées, avec le HCR ou les

. Ppartenaires et les COV
Accessible physiquement, a I'abri

AIDE + numéro de contact a envoyer a :

Tous les cas : urgents et courants

Si les personnes concernées n'ont
pas de numéro d'enregistrement
ou préférent ne pas communiquer
leur

Les cas urgents doivent étre

renvoyés au Centre d’information
pour I'lrak (Iraq Informaiton Centre -
1IC) ou aux Points d’information et
de rétroaction (Information and
Feedback Points - IFPs)

Tous les cas : urgents et courants

d'influence, avec un espace confidentiel

Gi (o]

Ol isation gouver le il

-160)

(par rapport au personnel du HCR ou des partenaires) inspector@unhcr.org [Géré par le siege]
» La protection (toute plainte ou rétroaction de la part du PoC) : irgpro@unhcr org
» La Protection contre I'exploitation et I'abus sexuel (F i

PSEA) (par rapport & d'autres acteurs de l'aide

from Sexual and Abuse
ou du développ ) irag-p org
/du développ et des PoC) :

« La fraude (a I'encontre d'autres acteurs
irgfraud@unhcr org

* DAFI (pour les b /candidats DAFI) irqt

r.org
9

Données enregistrées directement dans le RAIS (IIC) ou via un outil de suivi
des données, pour les références et I'analyse

Sources d'information et CFM non désignées

Médias sociaux

Mobilisation

communautaire .

Communication
directe

Sources d'information a sens unique

B i

=

Help.unhcr.org/iraq

orientation immédiate.

Conseiller des services

SMS en masse

Il convient de conseiller immédiatement aux PoC de ne pas
transmettre d'autres informations
sensibles et des données personnelles sur les médias sociaux

Non urgent/non sensible : Redirection vers le CFM consacré

« Urgent/sensible (SEA, GBV, CP, menaces de préjudice) contacter
immédiatement le PoC par le biais d'un canal consacré pour une

a0

Radio, TV, affiches

Mécanismes de plainte et de retour d’information, HCR Irak, 2021.
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Outil 4.44.4 - Modele de procédures opérationnelles normalisées pour les méca-
nismes de rétroaction, de plainte et de réaction du HCR dans la région de MENA

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées

Organisation : Le HCR

Pays : Bureau régional de la région de MENA

Lien : Modele de procédures opérationnelles normalisées pour le FCRM dans la région de MENA j

Profile : Le modele de procédures opérationnelles normali-
sées incorpore les bonnes pratiques et les enseignements
tirés a travers la région de MENA et la Turquie pour faciliter
I’élaboration et la mise en ceuvre d’un FCRM efficace.

Pourquoi utiliser I’outil ? Le modéle de procédures opéra-
tionnelles normalisées décrit les questions clés a prendre

en compte lors de I’élaboration de telles procédures pour le
FCRM. Le HCR et ses partenaires peuvent ajouter ou modifier
les flux de travail existants pour répondre a leurs besoins
opérationnels. Le modeéle peut aider a accélérer le processus
d’établissement des procédures pour le FCRM dans les sites
de terrain confrontés a de multiples priorités concurrentes.

Comment utiliser I'outil : La fiche PON est disponible en for-
mat WORD modifiable. Elle peut étre organisée de maniere
modulaire, ce qui permet a I'utilisateur de personnaliser I'une
ou plusieurs de ses sections.

Sections du modele de procédures opéra-
tionnelles normalisées pour le FCRM dans la
région de MENA

« Introduction
« Objectif
- Domaine d’application

. Canaux pour les rétroactions et le dépot de
plaintes

- Roéles et responsabilités
. Organigramme

. Assurance qualité

- Gestion de l'information

. Catégories de rétroactions et de plaintes et délais
de réponse

« Procédures de traitement des rétroactions et des
plaintes

« Analyse des données et rapports
- Annexes

outil 4.4.2 - Centre de contact et orientation

Le terme « centre de contact » est un terme générique utilisé
pour décrire les lignes téléphoniques d’urgence, les lignes
téléphoniques d’assistance, les centres d’appel et d’autres
canaux de communication bidirectionnelle similaires basés
sur le téléphone. Les centres de contact sont largement
utilisés dans la régionde MENA pour la communication bidi-
rectionnelle, la rétroaction et les plaintes. Les opérations du
HCR dans la région d MENA ont été pionniéres dans I’

élaboration et la mise en ceuvre de cette solution. Les centres
de contact permettent de communiquer a distance avec les
personnes affectées, par téléphone (mobile ou fixe) ainsi que
par le biais de la téléphonie sur Internet. Les centres de contact
constituent un canal de communication bidirectionnelle acces-
sible, abordable et facile a utiliser.

Outil 4.4.21 - Procédures opérationnelles normalisées pour les lignes télépho-

niques d’assistance — HCR Jordanie

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées
Organisation : Le HCR
Pays : en Jordanie

Lien : Procédures opérationnelles normalisées pour les lignes téléphoniques d’assistance — HCR Jordanie )

Profile : Ces procédures opérationnelles normalisées constituent
un outil essentiel qui fournit un cadre complet pour établir et
gérer un centre d’appel sophistiqué. Cela inclut I'utilisation d’'un
systeme de réponse vocale interactive (IVR) et d’'un systeme

de billetterie lié au systeme d’informations sur I'assistance aux
réfugiés (RAIS).

Les procédures opérationnelles normalisées ont soutenu la mise
en place de la ligne d’assistance téléphonique en Jordanie. Cette
ligne d’assistance est I'une des premiéeres de ce genre pour les
réponses humanitaires et a inspiré d’autres centres d’appel, y
compris des centres multi-pays. Le service d’assistance télépho-
nique fournit des informations sur les services et répond aux

rétroactions et aux plaintes de toutes sortes. Les réfugiés, les
demandeurs d’asile et les membres des communautés d’accueil
utilisent régulierement ce canal de communication a double sens.

Informations suplémentaires : Informations générales sur la ligne
d’assistance téléphonique du HCR en Jordanie et informations
actualisées sur l'utilisation.

Pourquoi utiliser I'outil ? Bien que I'échelle et la portée du
service d’assistance téléphonique de la Jordanie soient plus im-
portantes que celles d’autres centres de contact, les outils et les
pratiques couverts par les présentes procédures opérationnelles
normalisées peuvent étre trés utiles pour établir des centres
d’appel efficaces
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ou de canaux de communication bidirectionnelle similaires de
plus ou moins grande envergure. Par exemple, les procédures
opérationnelles normalisées fournissent des informations dé-
taillées sur la maniere de mettre en place des équipes d’opéra-
teurs et des systéemes de gestion de I'information.

Comment se servir de I’Outil : Cet outil peut étre utilisé pour

concevoir et mettre en place des centres d’appel et des

canaux de communication bidirectionnelle similaires. Les solu-

tions ci-dessous et leurs annexes peuvent étre utilisées dans

différents contextes :

- Arbre de réponse vocale interactive (IVR) (Annexe 1)

. Composition de I'équipe et organigramme de la ligne
d’assistance (Annexe 2)

«  Mandat de I'équipe d’assistance téléphonique (Annexe 3)

«  Messages-guide (Annexe 6)

« Matériel de formation (Annexe 11)

«  Modele de tableau de bord de la ligne d’assistance
(Annexe 18)

- Questions et réponses (Annexe 21)

La ligne d’assistance téléphonique du
HCR en Jordanie (06-4008000) - en bref

Au cours du COVID-19, le service d’assistance télépho-
nique a été le principal canal de communication entre

le HCR et les réfugiés. Une refonte complete en 2021 a
permis d’améliorer le service d’assistance téléphonique
pour en faire un canal de communication efficace. Dans
le cadre de ces efforts, quarante consultations et ses-
sions de formation ont été organisées pour les membres
de la communauté et le nombre de canaux d’appel est
passé de 52 a 120. En 2022, plus de 2,2 millions d’appels
ont été traités en anglais, en arabe et en somali. Les prin-
cipaux themes d’appels étaient 'aide financiere, la réins-
tallation, 'enregistrement, les rétroactions et les plaintes,
ainsi que d’autres questions de protection. Léquipe de la
ligne d’assistance fonctionne du dimanche au jeudi, de 8
heures a 16 heures, tandis que I'lVR fonctionne 24 heures
sur 24 et 7 jours sur 7.

outil 4.4.2.2 - Centre de contact - Flux des processus au Centre d’information de I'lrak

Catégorie : Centre de contact
Organisation : Le HCR
Pays : Irak

Lien : Flux dse processus de la redevabilité envers les populations touchées a I'liIiC

Profile : Le flux des processus de I'AAP a I'lIC est un outil pra-
tique pour assurer une gestion adéquate des appels par le biais
du RAIS dans un contexte humanitaire trés exigeant. De 2015 a
2022, I'outil a été une ressource clé pour réduire les lacunes en
matiere d’information en fournissant des informations fondées
sur des preuves aux intervenants humanitaires. De plus amples
informations sur I'llC sont disponibles sur le Tableau de bord du
Centre d’information sur I'lrak (lIC).

%ﬁ ) UNHCR

The UN Refugee Agency

vers un agent pour
vous aider

Service d’assistance
téléphonique
064008000

Composez le numéro 064008000

Pour des services de

> AN g

Pour des services

=|= Pour I'anglais, appuyez sur 1
€9 Pourle somali, appuyez sur 2

& Pourlarabe, attendez...

@UNHCRJordan

@UNHCRJordan

Il vous sera
* demandé de saisir
~ notre numéro de
- ) dossier

sans le trait d'union (-) ou
la lettre. Exemple :
1234557890

Indiquez I'année de
naissance du

du demandeur principal,

composée de 4 chiffres,

Saisissez 'année d'entrée
en Jordanie du
demandeur principal

@UNHCRJordan

généraux
appi) r2 [
H

N

Pour les services
d'enregistrement
appuyez sur 1

Pour les services
drassistance en especes

Pour les services de
santé

appuyez sur 3 )
~ Pour la réinstallation et la

détermination du statut de réfugié,
a

ppuyez sur 4
Pour d'autres services
appuyez sur§ (0

Gur des urgences, des faudes
o mauvaise condbte,
sur3

help.unhcrorg/Jordan

Pourquoi utiliser I’outil : L'outil permet une réponse coordonnée
inter-agences aux questions, aux rétroactions et aux plaintes
dans plusieurs secteurs, ainsi que les étapes nécessaires pour
clore efficacement les dossiers et les références. Cet outil peut
étre particulierement utile dans les contextes d’urgence avec un
grand nombre de personnes déplacées de force et de multiples
partenaires.

v Wt Menu de réponse
&A ° vocale interactive

Pour demander une
protection spéciale,
appuyez sur 3

Pour des questions de Sivous o membre de
i " 5 votre famille vous étes
détention ou d'expulsion,  yoire BTl vous etes
appuyez sur 1 d'expulsior
immédicie; & appuyez sur 2

Pour les menaces de blessures
et préjudices physiques ou
autres questions liées 3 la

Pour e rapatriemen, protection, appuyez sur 5

appuyez sur 4

I'ajout d les servic I les pour lactivation  pour tout
"",.'ifw"e’f,‘iné“" P e © rendez-vous de @ oules rendez autre
le1 @de ﬁuum appuyez'  renouvellement, — vous postérieurs,®) c::nmce'

ur 2 composezle3'  composez le 4 mpgs

Pour e 4

e b s o

relatives aux numéros de téléphone,
appuyez sur2

pour mettre 3jour  pour les numéros de
yvotre numéro de la carte SIM du pour Ias admlsslons a
téléphone principal, @)  "HCR de zain, hopital en cas
composez le 1 composez le 2 d' umeﬂu vitale,
® compris les
accouchements
composez le 3

2>

pour les résultats

extraordinaires du

comité des soins,
composez le 2

pour les soins de santé

de base, composezle1 @
pour les soins

psychiatriques et
pyscologiques,
composez le 4

En fonction du statut de votre dossier, vous
pourrez écouter les options pour la détermination
du statut de réfugié ou la réinstallation

Pour les services
d'éducation  (G) Pour les services de

P"";R-‘.;:ﬂ':':s de G pour les services
appuyez sur 1, protection appuyez sur 2@) ¢, du PAM,

.--...-...._)

composez e 4

O iy Pour la.

appuyez sur 1

Pour les études Pour Kolibri et les centres (@) pour I'éducation
) spéciale,

S appuyezsur2 )" Conpseries composez le 4
> :
vers un agent pour
vous aider

Menu de réponse vocale interactive (IVR), HCR Jordanie 2022.
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Comment se servir de I’Outil : Loutil peut étre utilisé comme un

modeéle a prendre en considération lors de I'établissement ou

de la mise a jour des procédures opérattionnelles normalinaires.

sées et des cahiers de charges des centres d’appel. Il

peut étre utilisé a des fins internes ou nteragences,
aprés consultation des communautés et des parte

outil 4.4.3 - Orientation pour le mécanisme de rétroactions, de plaintes et

de réponse (FCRM) — HCR Syrie
Catégorie : Note d’orientation
Organisation : Le HCR

Pays : République arabe syrienne

Lien : Orientation pour le mécanisme de rétroactions, de plaintes et de réactions (FCRM) — HCR Syrie

Profile : Loutil fournit les normes de fonctionnement d’un
FCRM en Syrie. Il a été congu pour aider les partenaires du
HCR et les organisations locales a établir et a évaluer leur
propre FCRM. Il comprend des principes et des procédures
clés pour garantir I'égalité d’accés aux mécanismes de ré-
troaction et de plainte pour les personnes de tout AGD dans
tous les centres communautaires et les initiatives menées par
les communautés a travers le pays.

Pourquoi utiliser I’outil : La Note fournit un processus utile,
étape par étape, pour la mise en place et la maintenance d’un

FCRM . Il précise les différents types d’outils et de canaux de
rétroaction et de plaintes, y compris les meilleures pratiques
pour leur utilisation. Il décrit également leur utilisation complé-
mentaire pour I'analyse des points forts et des points faibles
de chaque modalité. Il s’agit d’'un guide rapide mais complet
pour les petites et les grandes organisations. Sur demande,
I'outil est disponible en arabe.

Comment se servir de I’Outil : La Note peut étre utilisée
comme outil de formation et de coordination, en aidant les
organisations a sélectionner et a adapter les modeles a leurs
besoins.

Définir les roles
et les responsabi-

Obtenir les
engagements

des organisa-
tions

Sensibiliser la

communauté

Définir
I’échelle et
la portée du
FCM

Activer le méca-
nisme

Consulter les

communautés

et analyser le
contexte

Traiter les ré-
troactions et les
plaintes

Sélectionner une
variété de canaux
sur la base de

Fournir aux déci-
deurs une analyse
des données
relatives aux
rétroactions et aux
plaintes

lités et préparer
des outils et des
orientations pour
les mécanismes
de fonctionne-
ment

Apprentis-
sage et amé-
lioration

Orientation pour le FCRM : Etapes de la mise en place d’un mécanisme de plaintes et de rétroaction (normes minimales
de fonctionnement), HCR Syrie 2021.
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outil 4.4.4 — Enquétes et formulaires de satisfaction ou de rétroaction dans la
région de MENA

Les enquétes de satisfaction sont congues pour identifier les ou secondaires, ainsi que valider les résultats d’interventions par-
tendances en matiere de qualité pour un service spécifique ticipatives. Les questions posées dans les enquétes doivent étre
fournis. Il peut s’agir de vérifier des hypothéses ou d’établir des adaptées au contexte et pertinentes pour des personnes d’age,
données de référence pour des évaluations pluriannuelles. Les de sexe et de groupes différents.

enquétes peuvent collecter des données primaires

outil 4.4.41 - Enquéte de satisfaction aupres des centres communautaires - HCR Syrie
Catégorie : Enquéte de satisfaction

Organisation : Le HCR

Pays : République arabe syrienne

Lien : Enquéte de satisfaction aupres des centres communautaires - HCR Syrie j
Profile : Loutil est une enquéte visant a mesurer la performance par le biais de canaux numériques ou non numériques. Elle

et 'adéquation des services fournis aux personnes déplacées peut étre intégrée a Help.UNHCR.org ou a d’autres pages web

internes de la Syrie. Loutil a été testé aupres de 1600 utilisa- dédiées.

teurs et les résultats ont guidé 'apprentissage et I'adaptation

dans les centres communautaires a travers le pays. Sections de I’enquéte

«  Profil du répondant
Pourquoi utiliser 'outil ? Cet outil compléte d’autres canaux et

outils de rétroaction et de plaintes, approfondit I'analyse de la

qualité des services dans tous les secteurs et grace a la mobi-
lisation de multiples acteurs et communautés d’age, de sexe et
d’origine différents.

« Accessibilité du centre
« Raisons de venir au centre

. Comment les répondants ont appris I'exis-
tence du centre

« Les impression du centre

« Laredevabilité envers les populations

Comment se servir de I’Outil : Uoutil est applicable aux évalua- p
touchées

tions multisectorielles. Il peut également cibler la FCRM dans
son ensemble ou des parties spécifiques de celui-ci. Lenquéte
peut étre adaptée et diffusée

- La participation de la communauté
« Suggestions d’amélioration
« Rétroactions sur des services spécifiques

. (Données fictives) .
Q\‘/ N Hc R Syrle
2 Enquéte de satisfaction chez les centres communautaires (pilote)

2 £ I’Agence des Nations_
Unies pour les réfugiés

N

Raisons de venir au centre -1

Centre communautaire Partenaire Groupe de population Handicap Sex
Femme Nombre de répondants Page
Toutes v Toutes v Toutes v Toutes principale
Homme (aprés application des filtres)
q q .
Les raisons de s'adresser au centre Nombre de-repondant_s _par centre Le service a-t-il 6té requ ? Nombre de ré i par handi
v . <em (sélectionner l'activité pour accéder au %)
Emplacement A rondicapprysiove |
>~ I i 100% Non 10%
O, —————— Emplacement B — [,
N— Emplacement C
B Emplacement D
Violence sexuelle et sexiste Emplacement E 100% Déficience auditive -
enorsssaviterce-cov I
R—— Emplacement F Troubles de ia parote [l
Emplacement G 100% Oui 90% P .
woyens de subsisance [ B aJ Déficience visuelle . .
consunation sociie [l Emplacement H 100%
S Emplacement |
U Emplacemen J Réparttion selon F'ige et le sexe
Fomaton comice Emplacement K 9
pour les personnes handicapées [ | P w 36-59ans - #%
o Emplacement L %
” 9
crrmr | | Emplacement M 2-18ans i %
v | Emplacement N 100% o
%
..... : %
Souten aux personnes sgées || o 00-11ans Mo
%
Fomatoncomte | . ula épondu pour un enfant
100% 60 ans et plus ah
o
%
comes | : envant
Date de création : Le 21 janvier 2020 |  Sources: Le HCR et les i |

Tableau de bord de la satisfaction auprés des centres communautaires du HCR en Syrie (données de simulation), HCR Syrie 2019
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outil 4.4.4.2 - Formulaire de rétroaction/enquéte pour les sites web d’aide - HCR Turquie
Catégorie : Feedback Survey

Organisation : Le HCR

Pays : Turquie

Lien : Formulaire de rétroaction/enquéte pour les sites web d’aide et le tableau de bord - HCR Turquie J
Profile : Loutil a été développé pour mener une évaluation en information. Il peut étre utilisé dans le cadre d’une évalua-

des besoins d’information des utilisateurs du site web help. tion numérique ou en personne. Les questions peuvent égale-
unhcr.org Turquie. Uenquéte a été lancée en 2019 et plus de ment étre enregistrées et partagées via WhatsApp ou d’autres

4 000 personnes y ont répondu. Les résultats ont inspiré des moyens de communication, ce qui permet aux personnes qui
modifications dans le contenu du site web. ne savent ni lire ni écrire d’y avoir accés. **

Pourquoi utiliser I’outil ? Le formulaire de rétroaction/en-

quéte est un outil prét & 'emploi qui permet de recueillir les Ce formulaire de commentaires a €té intégre au site
rétroactions de maniére systématique et limitée dans le temps Internet du HCR Turquie Help .unhcr .org et s'affichait a
afin d’adapter les sites web et les autres canaux de communi- I'écran pour les visiteurs du site internet, les invitant a
cation aux besoins et aux préférences du public visé. participer a I'enquéte. Les visiteurs pouvaient se désister

s’ils ne souhaitaient pas participer en appuyant sur le

Comment se servir de I’Outil : Uoutil peut aider a la mise en bouton « fermer ».
ceuvre d’évaluations ad hoc et périodiques des besoins

Outil 4.4.5 — Formulaires numériques pour le mécanisme de suggestions, de
plaintes et de réponse J

outil 4.4.51 - Formulaire de rétroactions et de plaintes sur le site d’aide - HCR Jordanie
Catégorie : Formulaire de rétroaction et de plaintes

Organisation : Le HCR

Pays : en Jordanie

Lien : Formulaire de rétroaction et de plaintes sur le site d’aide

Profile : Cet outil est un formulaire de rétroaction numérique. Comment se servir de I’Outil : Outre help.unhcr.org, le for-

Il était accessible via le site web Jordan .help .org pendant le mulaire peut étre inséré dans d’autres sites web sécurisés. Le
COVID-19.34 Le formulaire numérique a recueilli les informa- contenu peut étre mis a jour ou ajouté en fonction des besoins
tions de I'utilisateur et les a acheminé automatiquement vers opérationnels et du contexte. Le lien suivant est utile pour

une adresse électronique spécifique via le site web. développer ou mettre a jour ce formulaire numérique. Guide

pratique sur les formulaires de contact

Pourquoi utiliser 'outil ? Loutil a été testé et utilisé efficace-
ment pendant une période de crise. Il peut étre utilisé dans
différentes langues et peut inclure des fonctions d’accessibi-
lité. help .unhcr .org est connue dans le monde entier par les
réfugiés, les demandeurs d’asile, les autres personnes dépla-
cées de force et les apatrides. Le site web est soutenu par le
HCR et est hébergé sur un serveur sécurisé qui respecte des
normes de qualité en matiere de protection des données et
de confidentialité.

33 Exemples supplémentaires d’enquétes de satisfation

34 Le HCR en Jordanie a décidé de transférer les plaintes numériques vers des canaux face a face apres la fin des restrictions de COVID 19, sur la
base de consultations avec les communautés. Cet outil s’est toutefois avéré utile pendant cette période.
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iy UNHCR Aide Jordanie Anglais | %4

Bienvenue ! Q
| Contactez-nous 8

informations Ressources

Les demandeurs d’asile

d’Afghanistan

Si vous n’avez pas trouvé les informations que vous recherchez sur ce site, vous pouvez nous contacter via le formulaire de
contact ci-dessous. Nous recevons. beaucoup de questions chaque jour et nous ferons de notre mieux pour vous répondre
rapidement: Pour faciliter le suivi par le HCR, veuillez laisser votre numéro de téléphone ou votre adresse e-mail Veuillez noter
que les données individuelles des réfugiés sont protégées par la Politique de protection des données a caractere personnel

A propos du HCR en Jordanie

Le service d'assistance
téléphonique du HCR

(064008000) des personnes relevant des compétences du HCR.

Services utiles < PS : Si vous rencontrez des difficultés a retirer votre aide financiére, veuillez appeler le HCR. Le service d’assistance
téléphonique 064008000 Vous pouvez nous signaler vos problémes

Services a distance <

Questions et
Réponses <

Nom complet (requis)

Signaler la fraude,
I'exploitation et I'abus

Contactez-nous Téléphone/portable (requis)

Galerie vidéo
Demandez aux services
du HCR

Podcast des réfugiés en
passage

Votre adresse e-mail (optionnel)

Donateurs
Votre numéro de dossier (optionnel)

= (¢

Pour que nous puissions faire le suivi de votre cas, veuillez
fournir votre numéro de dossier (par exemple : 123 - 45 C 67890)

Service (requis)

-- Veuillez sélectionner - v

Votre message (requis)

() Jaimerais recevoir des courriels d’information

Envoyer le message

Formulaire de rétroactions et de plaintes sur le site d’aide du HCR en Jordanie, 2021.

outil 4.4.5.2 - Formulaire numérique de réaction et de et de commentaires pour la région
de MENA

Catégorie : Formulaire de rétroaction et de réaction

Organisation : UNHCR MENA Regional Bureau

Lien : Formulaire de plaintes, de réactions et de rétroactions (CRF)

Profile : Le formulaire de plaintes, de réactions et de rétroac-
tions du RB MENA est un modeéle KoBo pour aider a la collecte
de données numériques a partir des canaux FCRM a travers la
région MENA. Il a été élaboré en consultation avec le personnel
des Nations Unies, les partenaires et les communautés.

Pourquoi utiliser I’outil ? Le formulaire contient des informa-
tions essentielles pour le traitement des rétroactions et des
plaintes, y compris le consentement des personnes impliquées.
Loutil est compatible avec le module de rétroaction du systeme
d’information sur I'aide aux réfugiés (RAIS) utilisé par

de nombreux HCR et partenaires dans la région de MENA. Il

est hébergé sur un serveur sécurisé et peut interopérer avec
ProGres V4 et d’autres bases de données clés utilisées dans les
contextes de déplacement forcé.

Comment se servir de I’Outil : |l peut étre utilisé de maniere
numérique et non numérique (y compris lors d’un appel télé-
phonique). Il peut étre adapté pour étre utilisé dans différentes
langues et partagé a l'aide de stratégies de communication
inclusives (sous-titres, conversion de la parole en texte, enregis-
trement de la voix etc.)
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outil 4.4.6 - Modele de procédures opérationnelles normalisées pour lutter contre la
fraude commise par les personnes déplacées de force et les apatrides

Catégorie : Procédures opérationnelles normalisées

Organisation : Le Bureau régional du HCR pour la région de MENA

Lien : Modele de procédures opérationnelles normalisées de lutte contre la fraude

Profile: Loutil est un modeéle permettant d’élaborer une pro-
cédure opérationnelle normalisée pour lutter contre la fraude
commise par les personnes déplacées de force et les apatrides,
conformément a la Politique du HCR sur la lutte contre la
fraude commise par les personnes relevant de la compétence

du HCR 2017. Ce modeéle fournit des orientations pour les
mécanismes de plaintes liées a la fraude, 'examen des risques
et la communication avec les auteurs présumés. Il ne s’applique
pas aux allégations de fraude a I’encontre du personnel, des
effectifs affiliés ou d’autres entités (partenaires, contractants
etc.). . Ces allégations doivent étre immédiatement signalées au
Bureau de I'inspecteur général (IGO)*® ou a I'organe d’enquéte
compétent .

Pourquoi utiliser 'outil ? Les personnes déplacées de force et
les apatrides peuvent commettre des fraudes sous forme d’es-
croqueries, de systemes d’exploitation et de désinformation. La
lutte contre la fraude nécessite des procédures ciblées pour

prévenir et répondre a ces types de risques. Voici quelques
exemples de comportements a signaler

« Une suspicion d’usurpation de Iidentité d’'une autre personne

« Une suspicion de fraude ou d’utilisation frauduleuse de
documents d’identité délivrés par le HCR (ou délivrés
conjointement par le HCR et le gouvernement)

« Une suspicion de manceuvre d’exploitation

Comment se servir de I’Outil : Le modele peut étre utilisé pour
décrire le processus de résolution des allégations de fraude

et guider le personnel sur la maniére de les traiter dans une
certaine opération ou dans le cadre de la fourniture d’un ser-
vice spécifique.3® Toutes les autres procédures opérationnelles
normalisées fonctionnelles doivent comprendre des mesures vi-
sant a prévenir, atténuer et répondre aux allégations de fraude.
Le mécanisme de signalement doit étre intégré au FCRM de
I'opération.

outil 4.4.7 — La protection inter-agences contre I’exploitation et les abus
sexuels en Jordanie 37 Mécanisme communautaire de référence des plaintes

Catégorie : Mécanisme de référence des plaintes
Organisation : Le HCR
Pays : en Jordanie

Lien : Mécanisme communautaire inter-agences de référence des plaintes sur la PSEA

Profile : Le mécanisme inter-agences de référence des
plaintes au niveau communautaire (CBCRM) en Jordanie est
un outil qui permet d’identifier et d’orienter en toute sécurité
les allégations d’exploitation et d’abus sexuels entre les
partenaires signataires. Loutil a été élaboré en 2015 sous
I’égide du Réseau inter-agences pour la protection contre
I’exploitation et les abus sexuels (Réseau PSEA) et de la Task
Force PSEA. En 2020, le réseau PSEA a révisé le CBCRM
afin de renforcer I'approche centrée sur les survivants et
d’intégrer de nouvelles orientations mondiales sur la PSEA.

Pourquoi utiliser I'outil ? Le CBCRM peut aider le HCR et
ses partenaires a mettre en place un mécanisme de plainte
communautaire complet et intégré pour les références entre
les agences membres du réseau PSEA. Il contient un recueil
de principes, de politiques et de normes clés appliqués au
niveau interagences et devant étre pris en compte par les
acteurs de 'aide humanitaire

et du développement.. Il a été élaboré a I'issue d’une vaste
consultation des communautés et des partenaires.

Le CBCRM est un outil éprouvé qui permet d’assurer un
acces sr et confidentiel aux survivants grace a I'instauration
d’un climat de confiance entre les partenaires. Les annexes
utiles comprennent :

. Exemple de formulaire de référence d’une plainte

- Roles et responsabilités des points focaux de la PSEA

- Voie de référence des plaintes a I'’échelon communau-
taire et cahier de charges du réseau PSEA

- Voies de référence des plaintes

«  Matériel de sensibilisation

Comment se servir de I’Outil : Le CBCRM peut inspirer la
mise en place d’'un mécanisme de plainte inter-agences
pour la SEA au niveau communautaire dans un contexte
donné. Il est particulierement

35 Pour plus d’informations, veuillez consulter le site « Bureau de I'inspecteur général du HCR »

36 Pour plus d'informations sur la prévention, la détection et la réponse a la fraude, voir 'outil de gestion des risques : Mise en ceuvre avec les par-
tenaires. En outre, les mesures minimales requises pour prévenir et détecter la fraude et la corruption sont incluses dans le document Orientation

pour travailler en partenariat avec le HCR, pp.33-35.

37 PSEA est I'acronyme de la Protection contre I'exploitation et les abus sexuels. Des informations supplémentaires sont disponibles dans le Manuel
d’urgence du HCR : La protection contre I’exploitation et les abus sexuels..
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https://data.unhcr.org/en/documents/details/96763
https://www.unhcr.org/about-unhcr/governance-and-oversight/inspector-generals-office-igo
https://emergency.unhcr.org/sites/default/files/Risk Management _ Partnerships _Toolkit.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5cf8c21c7.pdf
https://emergency.unhcr.org/protection/protection-principles/protection-sexual-exploitation-and-abuse-psea
https://emergency.unhcr.org/protection/protection-principles/protection-sexual-exploitation-and-abuse-psea
https://intranet.unhcr.org/content/dam/unhcr/intranet/policy-guidance/policies/2017/unhcr-hcp-2017-3-rev-1/Fraud%20Policy%20Revised%20Policy%20on%20Addressing%20Fraud%20Committed%20by%20Persons%20of%20Concern_FINAL.pdf
https://intranet.unhcr.org/content/dam/unhcr/intranet/policy-guidance/policies/2017/unhcr-hcp-2017-3-rev-1/Fraud%20Policy%20Revised%20Policy%20on%20Addressing%20Fraud%20Committed%20by%20Persons%20of%20Concern_FINAL.pdf
https://intranet.unhcr.org/content/dam/unhcr/intranet/policy-guidance/policies/2017/unhcr-hcp-2017-3-rev-1/Fraud%20Policy%20Revised%20Policy%20on%20Addressing%20Fraud%20Committed%20by%20Persons%20of%20Concern_FINAL.pdf
https://psea.interagencystandingcommittee.org/resources/jordan-inter-agency-psea-community-based-complaint-referral-mechanism
https://emergency.unhcr.org/sites/default/files/Risk Management _ Partnerships _Toolkit.pdf
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5cf8c21c7.pdf

Loutil peut étre utile dans les situations d’urgence ou il y a un
grand nombre de personnes déplacées de force et d’apatrides
et ou les intervenants sont nombreux. Les voies d’orientation,
les flux des processus et le matériel de sensibilisation contenus
dans I'outil peuvent étre adaptés a n'importe quel contexte
opérationnel et diffusés par le biais de canaux numériques et
non numériques.

A instar du CBCRM, d’autres partenaires du HCR ont mis en
place des réseaux PSEA et ont élaboré des procédures opéra-
tionnelles normalisées et

des ressources qui peuvent inspirer les mécanismes inte-
ragences de la PSEA au niveau communautaire. Celles-ci sont
les suivantes :

. Procédures opérationnelles normalisées pour I’enregistre-
ment et le traitement des plaintes d’exploitation et d’abus
sexuels par le réseau inter-agences PSEA pour I'lrak

« Procédures opérationnelles normalisées pour le Liban
— la protection contre I’exploitation et I’abus sexuels:
Rapports inter-agences, références et rétroactions sur les

allegations of SEA

outil 4.4.8 — La cartografie numerique du mécanisme FCRM dans la région de MENA

Catégorie : Carte
Organisation : Le HCR
Pays : Bureau régional de la région de MENA

Liens : Formulaire de carte numérique du FCRM dans la région de MENA (éditable)3®

Liens supplémentaires : Formulaire de carte numérique du FCRM dans la région de MENA et Carte numé-

rique du FCRM dans la région de MENA

J

Profile : Loutil est une carte numérique des FRCM dans la
région de MENA et permet de se référer a des mécanismes
connexes, en fournissant 'emplacement et les informations de
contact pour chacun d’entre eux. Loutil est accompagné d’un
formulaire en ligne pour la collecte de données afin de faciliter
les mises a jour réguliéres de la carte.

Pourquoi utiliser I’outil ? La carte visualise les emplacements
du FCRM dans la région MENA, et montre les plateformes de
gestion et les canaux utilisés. Elle peut faciliter les références
et soutenir I'identification des lacunes. Toute organisation,

FCRM numérique dans la région de MENA et enTurquie peuty
participer en remplissant leFormulaire de carte numérique du

FCRM dans la région de MENA.

Comment se servir de I’Outil : Aprés avoir rempli le formulaire
en ligne, les informations sont téléchargées et validées par RB

MENA et I'organisation participante, et transférées sur la Carte

éditable en ligne pour la région de MENA. Les utilisateurs
peuvent naviguer sur la carte en cliquant et en faisant glisser
différentes parties de I'’écran, ou en utilisant la fonction de
zoom. Le formulaire et la carte en ligne peuvent également

institution ou agence gérant un étre adaptés au niveau local ou national.

Cartes de services numériques dans la région MENA et en Turquie

Réseau de protection communautaire dans la région de MENA

Le Réseau de protection communautaire de la région de MENA comprend 82 organisations qui soutiennent les personnes dépla-
cées de force et les apatrides dans la région MENA, y compris des organisations communautaires, des organisations locales et des
organisations de réfugiés, des agences de 'ONU, des ONG et des institutions nationales. Le réseau est essentiel pour identifier

les besoins d’information et les préférences des communautés, ainsi que les tendances et dynamiques connexes dans la région.

Le réseau facilite la divulgation, I'identification et I'orientation des personnes ayant besoin d’une protection internationale. Il vise
également a améliorer I'acces a la protection et au soutien multisectoriel pour les personnes ayant des besoins spécifiques et celles
qui vivent dans des zones difficiles d’acces et €loignées.

Le réseau cherche a améliorer la sensibilisation d’'une maniére qui souligne la Politique du HCR en matiere d’age, de genre et de
diversité, les droits et les approches communautaires et promeut I'inclusion et I’égalité d’acces a la protection et a I'assistance spé-
cialisées. La Carte du réseau, actuellement hébergée par le HCR, permet d’identifier rapidement les services disponibles par groupe
de population (y compris I'age, le sexe, la diversité, le statut de déplacement) afin de promouvoir les références entre partenaires.

Conseiller en services Turquie

Le conseiller en services est une plateforme web multilingue permettant aux organisations de protection et aux personnes dépla-
cées de force et apatrides de trouver des informations sur les prestataires de services, les coordonnées, les heures d’ouverture, les
groupes de population et les mécanismes de retour d’information en Turquie.

Carte du CFM pour PSEA au Liban

Tout comme la Carte numérique des mécanismes de rétroaction, de réaction et de plainte (FCRM) |a carte des du CFM au Liban
offre une compilation des plaintes et des mécanismes de rétroaction concernant I’exploitation et les abus sexuels (SEA) dans le pays.

38 Le formulaire en ligne est disponible en formats Excel et WORD éditables.
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https://psea.interagencystandingcommittee.org/sites/default/files/2021-08/SOPs%20on%20Recording%20and%20Processing%20of%20SEA%20Complaints%20in%20Iraq_August%202021.pdf
https://data.unhcr.org/en/documents/details/85773
https://data.unhcr.org/en/documents/details/97414
https://enketo.unhcr.org/x/6tWWE95K
https://unhcr.maps.arcgis.com/sharing/oauth2/authorize?client_id=arcgisinstantapps&response_type=code&state=%7B%22portalUrl%22%3A%22https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%22%2C%22uid%22%3A%22wYY7dG5LScUrrDyAbpFAJEHR2DUeBJI3JD67L7I5IJs%22%7D&expiration=20160&redirect_uri=https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%2Fapps%2Finstant%2Finteractivelegend%2Findex.html%3Fappid%3D6581f4da07674a478f2c9550a9b05f1b&redirectToUserOrgUrl=true&code_challenge=dcRPL5C_474UOjTskMWcpsD_jNOEZc_Gd4-mvw6uroc&code_challenge_method=S256
https://enketo.unhcr.org/x/6tWWE95K
https://unhcr.maps.arcgis.com/sharing/oauth2/authorize?client_id=arcgisinstantapps&response_type=code&state=%7B%22portalUrl%22%3A%22https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%22%2C%22uid%22%3A%22wYY7dG5LScUrrDyAbpFAJEHR2DUeBJI3JD67L7I5IJs%22%7D&expiration=20160&redirect_uri=https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%2Fapps%2Finstant%2Finteractivelegend%2Findex.html%3Fappid%3D6581f4da07674a478f2c9550a9b05f1b&redirectToUserOrgUrl=true&code_challenge=dcRPL5C_474UOjTskMWcpsD_jNOEZc_Gd4-mvw6uroc&code_challenge_method=S256
https://data.unhcr.org/en/working-group/431
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5aa13c0c7.pdf
https://unhcr.maps.arcgis.com/apps/instant/interactivelegend/index.html?appid=fff133cff4094c738b17c131f54fbc41
https://turkey.servicesadvisor.org/en
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMTQzNDM4NTAtOTc3OS00M2MwLWE2NzQtNDVmODEzMjc1Y2Q0IiwidCI6IjBmOWUzNWRiLTU0NGYtNGY2MC1iZGNjLTVlYTQxNmU2ZGM3MCIsImMiOjh9&pageName=ReportSection
https://unhcr.maps.arcgis.com/sharing/oauth2/authorize?client_id=arcgisinstantapps&response_type=code&state=%7B%22portalUrl%22%3A%22https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%22%2C%22uid%22%3A%22wYY7dG5LScUrrDyAbpFAJEHR2DUeBJI3JD67L7I5IJs%22%7D&expiration=20160&redirect_uri=https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%2Fapps%2Finstant%2Finteractivelegend%2Findex.html%3Fappid%3D6581f4da07674a478f2c9550a9b05f1b&redirectToUserOrgUrl=true&code_challenge=dcRPL5C_474UOjTskMWcpsD_jNOEZc_Gd4-mvw6uroc&code_challenge_method=S256
https://unhcr.maps.arcgis.com/sharing/oauth2/authorize?client_id=arcgisinstantapps&response_type=code&state=%7B%22portalUrl%22%3A%22https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%22%2C%22uid%22%3A%22wYY7dG5LScUrrDyAbpFAJEHR2DUeBJI3JD67L7I5IJs%22%7D&expiration=20160&redirect_uri=https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%2Fapps%2Finstant%2Finteractivelegend%2Findex.html%3Fappid%3D6581f4da07674a478f2c9550a9b05f1b&redirectToUserOrgUrl=true&code_challenge=dcRPL5C_474UOjTskMWcpsD_jNOEZc_Gd4-mvw6uroc&code_challenge_method=S256
https://enketo.unhcr.org/x/6tWWE95K
https://unhcr.maps.arcgis.com/sharing/oauth2/authorize?client_id=arcgisinstantapps&response_type=code&state=%7B%22portalUrl%22%3A%22https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%22%2C%22uid%22%3A%22wYY7dG5LScUrrDyAbpFAJEHR2DUeBJI3JD67L7I5IJs%22%7D&expiration=20160&redirect_uri=https%3A%2F%2Funhcr.maps.arcgis.com%2Fapps%2Finstant%2Finteractivelegend%2Findex.html%3Fappid%3D6581f4da07674a478f2c9550a9b05f1b&redirectToUserOrgUrl=true&code_challenge=dcRPL5C_474UOjTskMWcpsD_jNOEZc_Gd4-mvw6uroc&code_challenge_method=S256
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5aa13c0c7.pdf

Lban La tempéte Norma plonge
les réfugiés syriens dans la
misere.

5. Apprentissage et adap-
tation organisationnels

5.0 Apercu

Le HCR a introduit un nouveau Cadre de résultats spéci-

fique au contexte, grace auquel les opérations, les bureaux
régionaux et les divisions du sieége développent leurs visions
stratégiques et leurs théories du changement, par le biais d’un
partenariat avec les communautés, de I'apprentissage et de
I'adaptation organisationnels.

Le HCR a également développé des communautés de pratique
physiques et numériques pour partager I'apprentissage et
développer les capacités en matiere de responsabilité dans
toutes les régions.

APPRENTISSAGE ET ADAPTATION

La Politique AGD du HCR sur I’age, le genre et la
diversité

Les interventions, la planification, la définition des priorités,
les corrections de trajectoire et I'évaluation s'appuient en
permanence sur les points de vue des personnes déplacées
et des apatrides.

Action principale : « Au minimum, les opérations du HCR
adapteront les programmes et les stratégies en réponse aux
contributions des personnes que nous servons, et documente-
ront cela dans les plans d'opérations par pays et les rapports
annuels »

5.1 Outils d’apprentissage organisationnel et d’adaptation

% Outils d’apprentissage organisationnel et d’adaptation

La série de forma-
tion en matiere
d’AAP dans la
région de MENA

Le groupe de réfé-
rence en matiere

d’AAP dans la région
de MENA

Les subventions liées a AAP pour
les organisations communautaires et
locales de la région de MENA
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https://www.unhcr.org/compass
https://www.unhcr.org/sites/default/files/legacy-pdf/5aa13c0c7.pdf

outil 511 — Le groupe de référence pour '’AAP dans la région de MENA

Organisation : HCR RB MENA avec les opérations dans les pays, les partenaires et les organisations communautaires
Lien : Outil du groupe de référence pour ’AAP dans la région de MENA : Modeles pour le cahier de charges, | ‘en-

quéte, I’'agenda et le compte-rendu

Profile : Loutil du groupe de référence pour '’AAP dans la
région de MENA est une sélection de documents (y compris
des modeles pour le mandat, I'ordre du jour, 'enquéte,

le proces-verbal) qui peuvent soutenir I'établissement de
groupes de travail techniques pour améliorer 'AAP au
niveau local ou national.

Pourquoi utiliser I’outil ? Loutil du groupe de référence
pour I'AAP de la région de MENA a été testé au niveau
régional avec les points focaux du HCR pour I'AAP et les
organisations communautaires. Loutil peut étre utilisé pour
guider I'établissement agile des structures de coordination
de I'AAP et aider a établir la confiance entre les membres.
L'outil peut aider a promouvoir I'engagement communau-
taire, le développement d’initiatives conjointes (y compris
le développement de matériel de formation et de commu-
nication du FCRM et I'approbation de subventions pour
les organisations communautaires et locales), ainsi que
I'apprentissage et I'adaptation.

Comment se servir de I’Outil : Loutil du groupe de réfé-
rence pour I'AAP de la région de MENA peut étre adapté

au contexte opérationnel et peut étre utilisé en interne ou
au niveau inter-agences. Cela peut également inclure la tra-
duction dans les langues locales ou Iinclusion d’un contenu
supplémentaire, si nécessaire.

Le groupe de référence pour ’AAP dans la
région de MENA

Le Groupe de référence pour I'AAP de la région de MENA

a été créé en 2021 par le Bureau régional pour la région

de MENA afin de soutenir les progres, I’harmonisation et
I'apprentissage mutuel sur TAAP

dans les opérations et les partenaires du HCR dans la région
MENA. En tant qu’objectif primordial, le Groupe de référence
pour 'AAP e la région de MENA vise a promouvoir une par-
ticipation et un acces égaux aux mécanismes de I’AAP pour
toutes les personnes déplacées de force et les apatrides

a travers la contextualisation de la Politique sue I’AGD du
HCR, les Orientations opérationnelles du HCR sur I’AAP,
IASC les Engagements révisés sur ’AAP et PSEA 2017 et
les Orientations stratégiques du HCR 2022-2026 .

Le Groupe de référence pour I'AAP de la région de MENA a
joué un réle déterminant dans le développement de la boite
a outils pour '’AAP de la région de MENA. Les membres ont
contribué a I'apprentissage et a I'adaptation dans la région
de MENA en pilotant des outils innovants, en partageant les
enseignements tirés et en mettant en ceuvre des sessions
d’apprentissage spécialisées au cours des séries d’appren-
tissage sur 'AAP de la région de MENA en 2021 et 2022. La
subvention pour 'AAP dans la région de MENA a été soute-
nue par les efforts des membres pour identifier et soutenir
les organisations communautaires et locales a travers la
région pour mettre en ceuvre des projets visant a améliorer
I’'égalité d’acces a 'AAP et a la protection.

outil 51.2 — Série d’apprentissage sur 'AAP dans la région de MENA

Organisation : Le HCR

Lien : Vidéos de la série d’apprentissage sur ’AAP dans la région de MENA

Profile : Loutil fournit un référentiel de la premiére série
d’apprentissage sur 'AAP dans la région de MENA lancée en
2021. Lenregistrement de cing sessions clés est disponible en
anglais, francais et arabe, ainsi qu’en langues des signes.

Les cing sessions sont courtes et comprennent des présenta-
tions de I'application sur le terrain des outils de 'AAP, y com-
pris les évaluations participatives numériques, les formulaires
de rétroaction et de plaintes, les lignes d’assistance télépho-
nique et les arbres WhatsApp . 500 participants d’agences de
’ONU, d’organisations communautaires et locales ont assisté
a la série et ont encouragé I'organisation d’événements simi-
laires sur ’AAP dans 19 pays.

Pourquoi utiliser I’outil ? Uoutil fournit des informations
essentielles sur la maniére de mettre en place un mécanisme
complet pour 'AAP basé sur des pratiques testées sur le
terrain, et inclut les coordonnées pour I'assistance technique.
Il s’agit d’un outil rapide et complet qui peut toucher de
nombreux publics différents, stimulant ainsi 'apprentissage et
I'adaptation.

Comment se servir de I’Outil : Loutil peut étre diffusé dans le
cadre d’un programme d’apprentissage en ligne ou présenté
en face a face a des personnes ou a des groupes. La série

peut servir d’inspiration pour des événements similaires. Il
peut étre utilisé en interne ou au niveau interagences avec
un public varié. Les séances d’apprentissage peuvent étre
améliorées en utilisant des fonctions d’accessibilité comme le
sous-titrage en direct. Orientation sur la base des enseigne-
ments tirés sur UNHCR MENA pour le sous-titrage en direct
fournit des conseils étape par étape sur I'utilisation de ces
fonctions .

Objectifs de la session

* Démontrer les normes \ | >
pour le recueil des plaintes W
et de réponse en respectant ;
la vie privée et les droits des g
personnes concernées.

Langues des signes et techniques de communication inclusive.
Série d’apprentissage sur 'AAP du HCR de la région de MENA
juillet 2021.
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https://data.unhcr.org/en/documents/details/96768
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-revised-aap-commitments-2017-including-guidance-note-and-resource-list
https://interagencystandingcommittee.org/iasc-revised-aap-commitments-2017-including-guidance-note-and-resource-list
https://reporting.unhcr.org/strategic-directions-2022-2026
https://www.youtube.com/playlist?list=PLp5oHEULLR8NzOpFs5VnPOTa1wnTSwzN-
https://data.unhcr.org/en/documents/details/99551
https://data.unhcr.org/en/documents/details/99551
https://data.unhcr.org/en/documents/details/96768

outil 51.3 — Le programme de subventions pour ’AAP dans la région de
MENA pour les organisations communautaire et locales

Organisation : Le HCR

Lien : Résume et outils du programme de subventions pour le CBP-AAP dans larégion de MENA

Profile : Loutil fournit des informations détaillées sur la subven-
tion pour le PRC/AAP de la région de MENA et sur la maniére
dont cette initiative a eu un impact positif sur la mobilisation des
communautés dans différents pays de la région de MENA. Il
présente des projets novateurs mis en ceuvre par des organi-
sations communautaires, locales et dirigées par des réfugiés,
gréce au soutien apporté par la subvention. Conformément
aux engagements du Grand Bargain, la subvention soutient

la responsabilisation par la participation et la localisation. La
synthése est un outil d’apprentissage qui permet de poursuivre
'’engagement avec les communautés et d’adapter la program-
mation.

Au Maroc, I'organisation de jeunes réfugiés Vivre Ensemble a
été I'une des 14 organisations dirigées par des communautés
qui ont recu la subvention pour I'AAP de la région de MENA
entre 2021 et 2023.3° Le projet financé par la subvention a com-
pris la facilitation d’'une formation sur la culture numérique et les
risques pour les personnes LGBTIQ+, les femmes a risque, les
survivants de la GBV et d’autres personnes ayant des besoins
spécifiques, et leur a fourni des appareils numériques et des
lieux s(rs pour les aider a accéder aux services.... Le projet a
permis de promouvoir les réseaux de soutien communautaire
et de sensibiliser aux difficultés rencontrées par les personnes
ayant des besoins spécifiques.

En Egypte, I'organisation Tafawol, dirigée par des réfugiés, a
créé une plateforme d’éducation numérique pour les enfants
handicapés et ayant des besoins spécifiques. La plateforme
comprenait des vidéos éducatives sur le programme scolaire
soudanais, des sessions de soutien psychosocial pour les pa-
rents d’enfants handicapés et la formation de formateurs pour
les enseignants, notamment sur les questions liées a la violence
contre les enfants et au soutien en matiére de santé mentale
et de soutien psychosocial (MHPSS). La plateforme a renforcé
la participation et la rétroaction des enfants, des enseignants
et des parents, tout en garantissant 'accés a I'’éducation et aux
besoins de base.

Pourquoi utiliser I’outil ? Le programme de subventions

de MENA pour | ‘AAP fournit un cadre pour des accords de
partenariat simplifiés, ainsi qu’un soutien technique et une
formation sur mesure pour développer et mettre en ceuvre
des activités ayant un impact au niveau communautaire.

La subvention peut permettre de surmonter les difficultés
courantes auxquelles sont confrontées les organisations,
telles que le manque d’accés aux services d’enregistrement
ou aux services bancaires.

Comment se servir de I’Outil : Lexpérience du bénéficiaire
de la subvention peut inspirer des approches flexibles en
matiére de soutien financier et technique pour d’autres
organisations dans le méme pays ou dans d’autres pays. Le
résumé peut étre présenté aux communautés pour susciter
de nouvelles idées et planifier 'adaptation des programmes
au niveau local, national ou régional.

Les organisations présentées dans le résumé peuvent
s’engager dans des événements (tels que des formations)
ou des interventions (telles que des consultations) ou dans la
fourniture de services multisectoriels.

39 Entre 2021 et 2023, le programme de subventions de la région de MENA pour 'AAP a soutenu des projets communautaires au Maroc, en
Algérie, en Egypte, en Jordanie, en Tunisie, en Mauritanie, en Irak et au Yémen.
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6. Autres ressources es-
sentielles

6.1 La participation et I'inclusion

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Tool for Participatory Assessment in Operations, Mai
2006, disponible a I'adresse: https://www.refworld.org/
faire- cid/462df4232.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Listen and Learn: Participatory Assessment with
Children and Adoles- cents, juillet 2012, disponible a
'adresse: https://www. refworld.org/ docid/4fffed4af2.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Lignes directrices du HCR concernant la procédure
relative & l'intérét supé€rieur : Assessing and Determining
the Best Interests of the Child, mai 2021, disponible a
'adresse: https://www.refworld.org/docid/5c18d7254.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Boite a outils de procédures d’intérét supé€rieur, dis-
ponible a I'adresse: www.unhcr. org/ manuels/biptoolbox/

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Guide du besoin de savoir : Working with Lesbian,
Gay, Bisexual, Transgender, Intersex and Queer Persons in
Forced Displacement, 2021, 2021, disponible a I'adresse:
www.refworld.org/docid/4e6073972.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Guide du besoin de savoir: Working with Persons
with Disabilities in

Forced Displacement, 2019, disponible a I'adresse:
www.refworld.org/docid/5¢ce271164.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Working with National or Ethnic, Religious and
Linguistic Minorities and Indigenous Peoples in Forced Dis-
placement, 2011, disponible a I'adresse: www.refworld.org/
docid/4ee72a2a2.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Working with Men and Boy Survivors of Sexual and Gen-
der-based Violence in Forced Displacement, juillet 2012, dispo-
nible a I'adresse: www.refworld.org/docid/5006aa262.html

Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Accountability to Affected People (AAP) Toolkit (AAP)
: Community Mapping Guide, disponible a I'adresse: https://
data.unhcr.org/en/documents/details/102166

Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Accountability to Affected People (AAP) Toolkit : Com-
munications Mapping, disponible a I'adresse:
https://données. HCR. org/fr/documents/details/102167

Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Boite & outils de redevabilité envers les personnes
affectées (AAP) : Overcoming Common Barriers to Commu-
nication disponible & I'adresse: https://data.unhcr.org/en/
documents/details/102169
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Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Accountability to Affected People (AAP) Toolkit :
Liste de contréle des besoins en matiere de communica-
tions disponible a: https:// data.unhcr.org/en/documents/
details/102170

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Sexual Orientation, Gender Identity, Gender
Expression and Sex Characteristics (SOGIESC) in Forced
Displacement and Migration : Guide d’animation, sep-
tembre 2021, disponible a I'adresse : www.unhcr.org/
publications/brochures/6163e9e24/ package-de-forma-
tion-guide-de-facilitation.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfu-
giés (HCR), Accords de subvention du HCR avec des
organisations dirigées par des personnes deéplacées et
apatrides — Note d’information, Mai 2022 . Voir https://
www.unhcr.org/publications/bro- chures/61b28c784/
unhcr-grant-agreements-organiza- tions-dirigées-per-
sonnes-concern-poc-briefing-note.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Strengthening Protection of Persons with Disabilities
in Forced Displacement: Guide d’animation, Juillet 2021,
disponible a I'adresse : www.unhcr.org/60ec2cd64.pdf

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Fiche de conseils sur I'application de la politique du HCR en
matiére d’dge, de genre et de diversité aux personnes LGBTIQ,
Mars 2021, disponible a I'adresse: www.unhcr.org/ protection/
opérations/60db21c9254/fiche-astuces-application-un-
hcr-age-genre-diversité-politique-lgbtiq-persons.html

Comité international de secours (IRC), IRC Client-Responsive
Programming — Core Resource Manual, avril 2018, disponible a
'adresse: www.rescue.org/sites/default/files/document/2644/
clien tresponsivenesscoreresourcemanual-avril.pdf

Comité international de secours (IRC), Inclusive client Res-
ponsiveness Toolkit, Juillet 2021, disponible a 'adresse:
www.sauvetage.org/ sites/default/files/document/6047/irccr-
toolbox-screen.pdf

Comité international de la Croix-Rouge (CICR), A Red Cross Red
Crescent guide to community engagement and accountabi-
lity, 2021, disponible a I'adresse: www.ifrc.org/sites/ default/
files/2022-05/RCRC_CEA_Guide_2022.pdf

Fédération internationale des sociétés de la Croix-Rouge et du
Croissant-Rouge (FICR), Community Engagement and Accoun-
tability (CEA) Toolkit, 2021, disponible a I'adresse: https://com-
munityengage- menthub.org/resource/cea-toolkit/

6.2 La communicaiton et la transparence

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Using Social Media in Community Based Protection, Janvier
2021, disponible a I'adresse: https://www.unhcr.org/innovation/
wpcontent/ uploads/2021/01/Using-Social-Media-in-CBP.pdf

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Boite a outils sur la responsabiliteé envers les personnes affec-
tées (AAP) : Accessible Communication For Persons with Disa-
bilities, disponible a I'adresse: https://www.unhcr.org/media/

unhcraaptoolctaccessiblecommunicationforpwd

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Manuel d’urgence : Persons with Disabilities, 2023, dispo-
nible a 'adresse: https://emergency.unhcr.org/entry/43587/

Outil d’évaluation, disponible a: www.unhcr.org/
innovation/information-and-communication-needs-tool/

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Digital Com- munications with Communities Community of
Practice and HELP ‘How to’ Guide, available at, disponible a
'addresse: CwC of Practice et HELP ‘How to’ Guide

Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés

(HCR), Communiquer avec les communautés via WhatsApp

: Standard Operating Procedures for setting up a WhatsApp
communication system using Turn.io, disponible a I'addresse:
https:// docs.google.com/document/d/100VprO3Gh5NP-IXK

wBCHge9pGGrrvAP5xXXIDg-xrU/edit

per-sons-with-disabilities

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Boite a outils sur la responsabilité envers les personnes affec-
tees (AAP) : Supporting participation of persons with disabilities,
disponible a I'addresse: https://data.unhcr.org/en/documents/
details/102172

Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Besoins en matiere d’information et de communication

6.3 Les suggestions et la
réponse

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
Regional Toolkit for Protection from Sexual Exploitation and
Abuse, Sexual Harassment (PSEA/SH) and Interagency Com-
mu- nity-Based Complaint Referral Mechanism in the Americas,
Octobre 2019, disponible sur : https://www.refworld.org.es/
docid/5db1dd134.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
UIUNHCR Digital Inclusion — Chama Chatbot, disponible a :
https:// www.youtube.com/watch?v=4zN7JEWRxVQ

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR),
UNHCR Digital Inclusion — Chama Chatbot, disponible &
I'adresse: https://www.Youtube.com/watch?v=NOx3b9M6QtI
regarder?v=NOx3b9M6QtI

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR) :
Le Réseau régional des espaces sdrs dans les Amériques :
Lessons learned and Toolkit, Juin 2018, disponible & I'adresse:
https://www.refworld.org.fr/docid/5¢50c4b54.html
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Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfu-
giés (HCR), Boite & outils de responsabilite envers les
personnes affectées (AAP) : Accountability to Affected
People (AAP) Self-Assessment, disponible a I'adresse :
https://data.unhcr.org/en/documents/details/102173

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Manuel d’urgence : Persons with Disabilities,
2023, disponible a I'adresse: https://emergency.unhcr.
org/entrée/43587/ personnes handicapées

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), ONU-UNHCR Inspector General’s Office (IGO)
Online Complaint Form, 2023, disponible & I'adresse :
www.unhcr.org/inspector-generals-office.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), UNHCR fraudulent site or cyber security issue,
2023, disponible sur : https://www.unhcr.org/contact-us/
report-fraudulent- site-or-cyber-security-issue

Comité permanent interorganisations, Menu of Accounta- bility
to Affected Populations (AAP) related questions for mul-
ti-sector needs assessments (MSNAs), disponible a: https://
reliefweb.int/report/world/ menu-accounta- bilité-popula-
tions-affectées-aap-questions-li€ées-mul- besoins du secteur ti

Plan International, Child-friendly Feedback Mechanisms Guide
and Toolkit, 2018, disponible sur :https://psea. interagencys-
tandingcommittee.org/sites/default/files/ Plan%20Inter-
national%20-%20Child-Friendly%20 Feedback%20Mecha-
nisms%20Guide%20and%20Toolkit.pdf

Organisation internationale pour les migrations (OIM),
Community Response Map, 2023, disponible sur :
www.communityresponsemap.org/

Conseil danois pour les réfugiés (RDC), Community Feedback
Mechanism Guidance and Toolkit, Mars 2022, disponible

sur : https://pro.drc.ngo/resources/documents/ méca-
nisme-de-feedback-communautaire/

6.4 Apprentissage et adaptation organisationnels

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), UNHCR Manual on a Community Based Approach in
UNHCR Operations, disponible sur : https://www. refworld.
org/docid/47da54722.html

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Gender Equality Toolkit, février 2020, disponible a:
https://www.unhcr.org/media/unhcr-gender-equality-toolkit

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR),Age, Gender and Diversity Accountability Report 2018-
2019, Juillet 2020, disponible sur : https://www.unhcr.org/
media/hcr-age-gender-and-diversity-accountabi- rapport-li-
té-2018-2019

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), People at the Centre: The Intersection of Age, Gender
and Diversity — — AGD Accountability Report 2020, juillet
2021, disponible sur : https://www.unhcr.org/media/age-gen-
der-and-diver- rapport-de-responsabilité-de-la-ville-2020

Haut-Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés
(HCR), Advancing Participation and Inclusion — AGD Accoun-
tability Report 2021, Juin 2022, disponible sur : https://www.
unhcr.org/media/age-gender-and-diver- rapport-de-respon-
sabilité-sity-2021

Haut Commissariat des Nations Unies pour les réfugiés (HCR)
et Programme alimentaire mondial (PAM), Joint UNHCR-WFP

Programme Excellence and Targeting Hub & WFP Protection

and Accountability Handbook, 2023, disponible sur : https://

wfp- unhcr-hub.org/aap/

Programme alimentaire mondial (PAM), Protection and Ac-
countability Handbook, Octobre 2021, disponible

a: www.wfp.org/publications/2021-protection-and-ac-
countability-handbook

Fonds des Nations Unies pour I'enfance (UNICEF), Ac-
countability to Affected Populations Handbook, 2020,
disponible sur : www.corecommitmentsunicef.org/kp/
unicef_aap_handbook_en_webdouble.pdf

Fonds des Nations Unies pour I'enfance (UNICEF), Ac-
countability to Affected Populations handbook and toolkit,
2023, disponible sur : www.corecommitmentsunicef.org/
kbc/aaphandbook- and-toolkit

Fonds des Nations Unies pour I'enfance (UNICEF),
Accountability to Affected Populations Online Training,
2023, disponible sur : https://agora.unicef.org/course/
info.php?id=29700

Fonds des Nations Unies pour I'enfance (UNICEF),
U-Report, 2023, disponible a I'adresse: www.unicef.org/
innovation/media/4171/file

Fonds des Nations Unies pour I'enfance (UNICEF), Sup-
porting the humanitarian response through referrals ana-
lysis and evidence-based recommendations, Septembre
2020, disponible a I'adresse: https://reliefweb.int/
report/lebanon/ jantes-soutenant-la-réponse-huma-
nitaire-par-la-référence- rals-analyse-et-fondé sur des
preuves

Comité permanent interorganisations (IASC), Tools to
aid in implementing the IASC AAP Commitments, 2019,
disponible a I'adresse: https://communityengage- men-
thub.org/ resource/accountability-to-affec- ted-popu-
lations-tools-to-assist-in-implemen- ting-the-iasc-aap-
commitments/
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Acronxmes

AAP
AGD
ARDD
CBCM
CBI
CBO
CBP
DRC
FAQ
FNUAP
GBV
HCR
IASC
lc

IRC
IVR

Kl
MEAL
MENA
MHPSS
oIT
OIM
OHCHR

OCHA

OoMC
OMS
PAM

PA

PSEA
RAIS
ROV
RSD

SEA
SOGIESC

UASC
UNCRPD

UNICEF
UNODC
UNOPS

La redevebilité envers les populations touchées (Accountability to Affected People)

L'age, le genre et la diversité (Age, Gender, and Diversity)

La Renaissance arabe pour la démocratie et le développement (Arab Renaissance for Democracy & Development)
Le mécanisme communautaire de traitement des plaintes (Community-Based Complaints Mechanism)
Intervention par allocation en espéces (Cash-Based Intervention)

Organisation communautaire (Community-Based Organization)

Protection communautaire (Community-Based Protection)

Le Conseil danois pour les réfugiés (Danish Refugee Council)

Questions et réponses (Frequently Asked Question)

Le Fonds des Nations Unies pour la Population

Violence sexuelle et sexiste (Gender-Based Violence)

Le Haut Commissariat des Nations Unies pour les Réfugiés (United Nations High Commissioner for Refugees)
Le Comité permanent inter-agences (The Inter-Agency Standing Committee)

Le Centre d’'information d’lrak (Iraq Information Centre)

Le Comité international de secours (International Rescue Committee)

Réponse vocale interactive (Interactive Voice Response)

Informateurs clé (Key Informants)

Suivi, évaluation, responsabilité et apprentissage (Monitoring, Evaluation, Accountability, and Learninga
Moyen-Orient et Afrique du Nord (Middle East and North Africa)

Santé mentale et soutien psychosocial (Mental Health and Psychosocial Support)

L'Organisation Internationale pour le Travail

L'Organisation Internationale pour la Migration

Le Haut Commissariat des Nations Unies aux droits de ’homme (Office of the United Nations High Commissio-
ner for Human Rights)

Le Bureau de la Coordination des Affaires Humanitaires des Nations Unies (United Nations Office for the
Coordination of Humanitarian Affairs)

Cycle de gestion des opérations (Operation Management Cycle)

L'Organisation Mondiale de la Santé

Le Programme Alimentaire Mondial

Evaluation participative (Participatory Assessment)

Protection contre I'exploitation et les abus sexuels (Protection from Sexual Exploitation and Abuse)
Systeme d’information sur I'aide aux réfugiés (Refugee Assistance Information System)

Bénévole pour la sensibilisation des réfugiés (Refugee Outreach Volunteer)

La détermination du statut de réfugié (Refugee Status Determination)

Exploitation et abus sexuels (Sexual Exploitation and Abuse)

Orientation sexuelle, identité et expression de genre et caractéristiques sexuelles (Sexual Orientation, Gender
Identity and Expression and Sexual Characteristics)

Enfants non accompagnés et séparés (Unaccompanied and Separated Children)

La Convention des Nations Unies relative aux droits des personnes handicapées (UN Convention on the
Rights of Persons with Disabilities)

Le Fonds des Nations Unies pour I'enfance (United Nations Children’s Fund)

L'Office des Nations Unies contre la drogue et le crime (United Nations Office on Drugs and Crime)

Le Bureau des Nations Unies pour les services d’appui aux projets (United Nations Office for Project Services)
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Définitions/ Glossaire

IN BOLDResponsabilité a I'égard des populations affectées
(Accountability to affected populations - AAP) Instead of

La redevabilité envers des populations touchées (Accoun-
tability to affected populations - AAP) est un engagement a
inclure intentionnellement et systématiquement les besoins,
inquiétudes, capacités et opinions exprimés par les personnes
déplacées et apatrides dans leur diversité ; et a répondre de
nos décisions organisationnelles et des actions de notre per-
sonnel dans toutes les interventions et tous les programmes
de protection, d’assistance et de recherche de solutions.
Orientations sur les AAP pour les opérations du HCR)

Approche tenant compte des dimensions d’age, de genre

et de diversité (Age, gender and diversity approach - AGD) :
Une approche de I'action humanitaire qui vise a garantir que
toutes les personnes affectées puissent jouir de leurs droits sur
un pied d’égalité et participer de maniere significative aux déci-
sions qui affectent leur vie, leur famille et leur communauté.
Lapproche du HCR en fonction des dimensions d’AGD recon-
nait que le déplacement et I'apatridie affectent les personnes
différemment, en fonction de I'dge, du sexe et d’autres
diverses caractéristiques,

circonstances ou expériences. (Glossaire principal des termes

du HCR)

Lassentiment (éclairé) La volonté exprimée de poursuivre les
procédures légales ou de participer aux services. Dans le cas
des enfants plus jeunes qui sont, par définition, trop jeunes
pour donner un assentiment éclairé, mais suffisamment agés
pour comprendre les implications des procédures a suivre
ou pour participer aux services recommandés, on demande
I'« assentiment éclairé » de I'enfant. Lassentiment éclairé est
la volonté exprimée par I'enfant de participer aux services et
d’assumer les conséquences d’éventuelles procédures
|Iégales. (Le mécanisme communautaire inter-agences de
référence des plaintes)

Le demandeur d’asile : Un terme général désignant toute per-
sonne qui recherche une protection internationale. Dans cer-
tains pays, il est utilisé comme terme juridique pour désigner
une personne qui a demandé le statut de réfugié ou un statut
complémentaire de protection internationale et qui n’a pas
encore regu de décision définitive sur sa demande. Il peut
également désigner une personne qui n’a pas encore déposé
de demande, mais qui a I'intention de le faire, ou qui a besoin
d’une protection internationale.

Tous les demandeurs d’asile ne sont pas reconnus comme ré-
fugiés, mais tous les réfugiés sont dans une étape initiale des
demandeurs d’asile. Toutefois, un demandeur d’asile ne peut
étre renvoyé dans son pays d’origine tant que sa demande
d’asile n’a pas été examinée dans le cadre d’une procédure
équitable et il a droit a certaines normes minimales de traite-
ment dans I'attente de la décision sur son statut. (Glossaire
principal des termes du HCR)

La communication et la transparence : le partage cohérent
et intentionnel de renseignements disponibles en temps utile,
opportuns, précis et pertinents entre le HCR, ses partenaires
et les personnes relevant de sa compétence: (Orientations
sur les AAP pour les opérations du HCR)

Lapproche communautaire de la protection : Une stratégie de
partenariat inclusive qui reconnait et tire parti

des capacités et des ressources des personnes relevant

de la compétence du HCR, en établissant la confiance, en
promouvant une participation significative, les consultations

et le leadership dans tous les aspects des programmes qui

les concernent . Il s’agit d’'un processus continu qui engage

les communautés en tant qu’analystes, évaluateurs et respon-
sables de la mise en ceuvre de leur propre protection. (Glos-
saire principal des termes du HCR)

La plainte : |l s’agit d’'une rétroaction négative. Voir le terme
Rétroaction ci-dessous.

Le consentement : Toute indication d’accord donné librement
et éclairé par une personne. On ne consideere pas que le
consentement a été donné si I'accord est obtenu par abus de
pouvoir, par la force ou la menace de la force, et par d’autres
formes de coercition, d’enléevement, de fraude, de tromperie ou
de fausse déclaration. (Glossaire principal des termes du HCR)

La diversité : Fait référence aux différentes valeurs, attitudes,
perspectives culturelles, croyances, ethnies, nationalités, orien-
tations sexuelles, identités de genre, handicaps, santé, statut
social et économique, compétences et autres caractéristiques
personnelles spécifiques. Les caractéristiques de la diversité
varient d’'une personne a l'autre et s’entrecroisent, rendant
chaque personne unique.

Ces différences doivent étre reconnues, comprises, respectées
et valorisées par le HCR dans chaque contexte et opération,
afin de répondre efficacement aux besoins de toutes les
personnes déplacées de force et apatrides. En respectant la
diversité, ces différences sont reconnues et valorisées

et ceci crée un environnement protecteur, inclusif et non discri-
minatoire ou les droits de chacun sont respectés. (La politique
du HCR sur la dimension d’age, de genre et de la diversité)

Les commentaires : |l s’agit d’'une communication formelle ou
informelle émanant de personnes concernées et recue par le
biais de mécanismes de rétroaction. Elle peut étre positive ou
négative (plainte) et informe le processus de programmation
ou exige une action corrective (réaction). (Orientations sur les
AAP pour les opérations du HCR)

Le genre : Désigne les roles des femmes et des hommes ainsi
que construits par la société, qui sont souvent au coeur de la
maniére dont les personnes se définissent elles-mémes et sont
définies par les autres. Les roles de genre sont appris, évoluent
avec le temps et varient au sein d’'une méme culture et d’'une
culture a l'autre. Le genre définit souvent les devoirs, les res-
ponsabilités, les contraintes, les opportunités et les privileges
des femmes, des hommes, des filles et des garcons dans n’im-
porte quel contexte. (Glossaire principal des termes du HCR)

La personne déplacée interne : Une personne qui a été forcée
ou obligée de fuir son domicile ou son lieu de résidence habi-
tuel, notamment en raison de ou dans le but d’éviter les effets
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des conflits armés, des situations de violence généralisée, de
violations des droits de ’'homme ou de catastrophes naturelles
ou provoquées par ’'homme, et qui n’a pas franchi les frontieres
d’un Etat reconnues par la communauté internationale. (Glos-
saire principal des termes du HCR)

Lapprentissage et I’'adaptation organisationnels : La mesure
globale de la performance organisationnelle en matiere de
redevabilité envers les personnes déplacées de force et les
apatrides Cela peut étre mesuré et faire I'objet d’un rapport a
un niveau stratégique, et répond a I'engagement de responsa-
bilité organisationnelle du HCR en matiere de leadership et de
gouvernance. (Orientations sur les AAP pour les opérations

du HCR)

Les personnes ayant des besoins spécifiques : Toute personne
qui a besoin d’une assistance spécifique ciblée pour jouir de
I'ensemble de ses droits de ’homme. Les enfants (notamment
les enfants non accompagnés et séparés), les victimes de la
traite des étres humains, les femmes a risque, les personnes
agées et les personnes handicapées font partie des groupes
qui ont souvent des besoins spécifiques. (Glossaire principal
des termes du HCR)

Le réfugié : Toute personne qui répond aux criteres d’éligibilité
d’une définition de réfugié applicable, telle que prévue dans les
instruments internationaux ou régionaux relatifs aux réfugiés,
dans le cadre du mandat du HCR ou dans la Iégislation natio-
nale. (Glossaire principal des termes du HCR)

Le rapatrié : Un ancien réfugié qui a quitté un pays d’accueil
pour retourner dans son pays d’origine ou dans son ancienne
résidence habituelle, spontanément ou de maniere organisée,
avec l'intention d’y rester de maniére permanente et qui n’est
pas encore totalement intégré. Les rapatriés comprennent ceux
qui reviennent dans le cadre de la mise en ceuvre des clauses
de cessation de la Convention de 1951 et de ses équivalents
régionaux. Le Haut Commissaire a un mandat de protection

et de solutions pour les rapatriés en tant qu’anciens réfugiés.
(Glossaire principal des termes du HCR)

Les plaintes sensibles : Les plaintes sensibles sont générale-
ment liées a la conduite du personnel ou a toute question pour
laquelle le plaignant peut craindre des récriminations ou une
victimisation. (Orientations sur les AAP pour les opérations du

HCR)

Les apatrides : Une personne qui n’est pas considérée comme
un ressortissant par un Etat en vertu de sa Iégislation, soit parce
qu’elle n’a jamais eu de nationalité, soit parce

qu’elle I'a perdue sans en acquérir une nouvelle. (Glossaire
principal des termes du HCR)
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