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1) Objectif 

L’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg considère la responsabilité comme un principe fondamental et s'efforce 
d'assumer la responsabilité de ses actes. Le fait de permettre à nos parties prenantes de nous 
demander des comptes contribuera à améliorer la qualité de notre travail. Lorsque nous commettons 
une erreur, nous souhaitons et avons besoin d'en être informés. Nous utiliserons ces informations pour 
nous efforcer de rectifier le tir et pour nous aider à gagner en efficacité. En offrant aux parties 
prenantes des canaux pour signaler tout incident ou soupçon de faute ou de pratique répréhensible, 
un mécanisme de plainte solide permet d’identifier des problèmes qui, sans cela, pourraient ne pas 
être mis au jour, et de prendre les mesures correctives qui s’imposent. 

Ce document présente l’engagement de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg en matière de traitement des 
plaintes, afin de garantir que les frustrations, les préoccupations et les plaintes fassent l’objet d’une 
enquête et d’une réponse. Cette politique fournit également des informations sur la manière dont 
nous gérons les plaintes, y répondons et en tirons des enseignements. 

2) Champ d’application 

Toutes les personnes concernées par la présente politique sont tenues de se familiariser avec ce 
document. 

La présente politique s'applique :  

• aux membres du conseil d'administration 

• aux employés de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg 

• aux consultants, contractants et fournisseurs 

• aux bénévoles et/ou volontaires 

• aux partenaires et les parties responsables engagés/sous contrat par l’ONGD Fairtrade 
Lëtzebuerg pour un projet ou des activités (les « partenaires de mise en œuvre » et les « parties 
responsables »). 

L’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg s’engage à adopter une approche systématique et rigoureuse face à 
toutes les allégations et plaintes impliquant l’organisation, son personnel et ses partenaires. 

3) Définitions 

a) Plainte 

Une plainte est l'expression d'un mécontentement concernant la qualité du service, les actions ou 
l'inaction de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg, de son personnel, de ses bénévoles ou de toute personne 
directement impliquée dans la réalisation de ses activités. Il s'agit d'une critique qui attend une 
réponse et qui vise à obtenir des changements. 

Les plaintes peuvent notamment porter sur les points suivants (liste non exhaustive) : 
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• Préoccupation d’une personne avec laquelle l’organisation travaille concernant la qualité de la 
mise en œuvre d’un programme ; 

• Préoccupation d’un donateur ou d’un membre sollicité concernant une approche ou une 
campagne de collecte de fonds particulière ; 

• Préoccupation concernant un comportement inapproprié ou une violation du règlement 
interne et/ou du Code de l’organisation Fairtrade par les employés ou les membres du conseil 
d’administration de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg. 

Une plainte doit porter sur une action dont l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg est responsable ou qui relève 
de sa sphère d’influence. 

Une plainte n’est pas : 

• Une question d’ordre général concernant le travail de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg 
• Une demande d’informations 
• Un litige contractuel 
• Une demande de modification de données, par exemple pour corriger une adresse ou 

annuler un don 
• Une demande de désabonnement à un « service » de l’organisation membre, par 

exemple une newsletter de campagne ou un e-mail. 

b) Type de plainte 

La plupart des plaintes peuvent être classées en deux catégories : 

i. Plaintes opérationnelles 

Les plaintes opérationnelles concernent principalement les projets et les programmes, par exemple la 
gestion de projet, la qualité du travail, l'enregistrement des donateurs ou les incidents impliquant le 
personnel liés à des accidents, des maladies ou des menaces pour la sécurité. Les exemples sont 
nombreux : 

• un ancien donateur se plaint de ne pas avoir encore été supprimé de la base de données de 
collecte de fonds ; 

• un membre de la communauté se plaint de ne pas avoir été sélectionné pour participer à un 
projet alors que sa famille a besoin d’aide 
 

ii. Plaintes graves 

Une plainte grave est liée à une violation du règlement interne et/ou du Code de l’organisation 
Fairtrade. En général, les plaintes graves peuvent être classées en deux catégories : 

• Corruption, fraude et problèmes financiers ; 
• Exploitation ou abus physiques, psychologiques ou sexuels à l’encontre de personnes 

4) Déclaration de principe 

L’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg traitera toutes les allégations et plaintes conformément aux principes 
suivants : 
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1. Légitimité : un mécanisme doit disposer de structures de gouvernance claires, transparentes et 
suffisamment indépendantes pour garantir l'absence de partialité ou d'ingérence et permettre que 
la procédure se déroule de manière équitable pour toutes les parties.  

2. Accessibilité : les plaignants doivent pouvoir déposer une plainte aussi facilement que possible : 
par courrier ou par e-mail, ou par l’intermédiaire d’un tiers via ces deux canaux. L’ONGD Fairtrade 
Lëtzebuerg s’engage à faciliter au maximum la communication. Elle apportera également son aide 
dans le cadre des plaintes transfrontalières. 

3. Équité : les principes d'équité procédurale (justice naturelle) seront respectés. Les personnes 
concernées, les suspects et les défendeurs seront informés et entendus, sauf si cela compromet 
l'enquête menée par l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg ou par le ministère public. Toutes les sources 
d'information légalement disponibles seront prises en compte pour clarifier les faits.  

4. Rapidité : l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg s'efforce de traiter les plaintes dans un délai de 28 jours à 
compter de leur réception, sauf si une intervention immédiate s'impose (par exemple en cas de 
maltraitance (d'enfants), de harcèlement, de discriminations ou de faits similaires). Si une plainte 
ne peut être résolue dans ce délai, le plaignant sera informé de l'état d'avancement du dossier et 
de la date à laquelle il peut s'attendre à recevoir une réponse. Les plaintes doivent être déposées 
dans les 90 jours suivant l'incident en question. Dans des circonstances exceptionnelles, l’ONGD 
Fairtrade Lëtzebuerg peut être en mesure de répondre à une plainte plus ancienne, bien que le 
temps écoulé puisse rendre plus difficile la résolution satisfaisante de la plainte. 

5. Confidentialité : certaines plaintes doivent rester confidentielles afin de protéger les personnes 
qui les déposent ou qui y sont impliquées. Toutefois, dans certains cas, nous pouvons estimer qu’il 
est dans l’intérêt du plaignant que d’autres personnes soient associées au règlement de la plainte. 
Les tiers ne seront associés au règlement des plaintes confidentielles qu’au cas par cas et avec 
l’accord du plaignant. 

6. Documentation : les plaintes sont à soumettre par écrit, via courrier ou e-mail. La documentation 
est sauvegardée selon la procédure interne. 

7. Droit de recours : les plaignants qui ont déposé une plainte fondée et qui ne sont pas satisfaits de 
la réponse apportée par l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg à cette plainte ont le droit de faire appel. 

À l'issue de la procédure de recours interne, vous pouvez toutefois toujours contacter le bureau 
international de notre association, Fairtrade International. 

8. Respect mutuel : toute personne qui dépose une plainte auprès de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg 
doit être traitée avec courtoisie et respect. En contrepartie, l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg attend 
des plaignants qu’ils communiquent leurs préoccupations de manière équitable et appropriée. Si 
les plaignants harcèlent le personnel, se comportent de manière abusive ou poursuivent leurs 
plaintes de manière déraisonnable, l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg se réserve le droit de se défendre 
et de protéger son personnel. 

9. Dans le cadre d'un processus d'apprentissage : nous disposons d’un registre de suivi des plaintes 
dans lequel nous enregistrons et suivons toutes les plaintes graves ainsi que leurs résultats. Ces 
informations seront régulièrement portées à l'attention de la direction afin que nous tirions des 
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enseignements de nos actions et de la manière dont nous les menons. Ces informations ne seront 
pas nécessairement accessibles au public. 

5) Procédure de traitement des plaintes 

1. Comment déposer une plainte ? 

Toute personne doit pouvoir déposer une plainte par le biais du mécanisme de plainte. Cela inclut les 
personnes directement impliquées auprès de l'ONGD Fairtrade Lëtzebuerg ainsi que toute « personne 
extérieure », c'est-à-dire les employés de l'ONGD Fairtrade Lëtzebuerg, les employés temporaires, les 
membres du conseil d'administration, la direction, les bénévoles, les participants aux projets ainsi que 
les fournisseurs et partenaires ou toute autre personne en contact avec l'organisation ou influencée 
par celle-ci et toute personne ayant constaté des actes répréhensibles de la part de l'ONGD Fairtrade  
Lëtzebuerg. 

Afin d'informer les « personnes extérieures» de l'existence du mécanisme de plainte de l'ONGD  
Fairtrade Lëtzebuerg, cette politique est disponible sur son site internet. 

Les plaintes peuvent également être déposées par un groupe de personnes ou au nom d'une autre 
personne. Ce dernier cas constitue un cas particulier, par exemple lorsqu'une victime craint des 
représailles si elle dépose une plainte et confie donc à une autre personne le soin de s'exprimer en son 
nom. 

Les plaintes peuvent être déposées par courrier postal ou par e-mails aux adresses suivantes : 

Courrier postal Courrier électronique 

 
Privé et confidentiel 
ONGD Fairtrade Lëtzebuerg 
2a, rue de la Gare | L-6910 Roodt-sur-Syre 
Luxembourg 

 
plainte@fairtrade.lu (contact de la direction+ 1 
membre du CA) 

ou  

cadm@fairtrade.lu (contact pour les situations 
qui concernent la direction) 

 

2. Quelles informations sont requises pour déposer une plainte ? 

La formulation de la plainte devrait contenir autant d’informations que possible. Ceci nous aidera à 
régler le différend : 

• Votre nom, fonction et coordonnées 
• Le lien qui vous unit à l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg (par ex. : êtes-vous détenteur de licence ?) 
• La nature de la plainte 
• Détails concernant le partenaire de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg ou l’employé(e) concerné(e) 
• Dates pertinentes 
• Copies de tout document appuyant la plainte 

mailto:plainte@fairtrade.lu
mailto:cadm@fairtrade.lu
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a.  

3. Traitement et examen des plaintes 

a. Un accusé de réception de la plainte doit être envoyé dès que possible et au plus tard dans un 
délai d'une semaine civile, accompagné d'une copie de la présente politique et d'une brève 
explication de la suite de la procédure. 

b. Toutes les plaintes doivent se voir attribuer un identifiant unique (par exemple, un numéro de 
plainte), être classées comme plaintes graves ou opérationnelles, et être enregistrées dans le 
registre interne avec la date de la plainte, les premières mesures à envisager et un délai de 
réponse. 

c. Pour une plainte opérationnelle, la marche à suivre consiste à contacter la direction, qui en 
assurera le traitement directement auprès du plaignant, dans le respect des règles internes. 

d. En cas de plainte grave, toutefois, la procédure est plus complexe. Le principe veut que la 
plainte soit traitée par la direction : si la plainte concerne la directrice, elle doit être transmise 
au conseil d'administration (se référer aux adresses e-mails au point 1. Comment déposer une 
plainte). Les plaintes graves doivent faire l'objet d'une enquête si des preuves suffisantes sont 
disponibles. Les risques pour la sécurité doivent être identifiés et traités immédiatement. 

e. Dès réception d'une plainte et des éléments de preuve recueillis, la personne responsable de 
gérer la plainte doit décider s'il y a lieu d'ouvrir une enquête et appliquer le principe selon 
lequel deux membres du personnel doivent procéder à un examen indépendant de la plainte 
(« principe du double contrôle »). Si nécessaire, informer les plaignants lorsque leur demande 
ne relève pas du champ d'application, leur fournir les motifs justifiant cette décision et leur 
indiquer d'éventuelles autres voies pour faire valoir leur grief. Empêcher que la plainte ne soit 
transmise ou divulguée à toute personne accusée ou potentiellement impliquée dans la faute 
présumée sans le consentement explicite du plaignant, sauf si la loi l'exige. 

f. S'il est jugé nécessaire de mener une enquête, un comité d'enquête ad hoc sera constitué pour 
traiter la plainte. La composition de ce comité dépendra de la nature et de la gravité des faits 
allégués. 

g. La procédure d'enquête et de sanction ne peut être menée par le membre qui supervise le 
plaignant ou la personne visée par la plainte, ou qui en a la responsabilité. L'équipe d'enquête 
doit au contraire adopter une position impartiale vis-à-vis de l'affaire. 

h. Sur la base du rapport d'enquête, les conclusions finales et les recommandations doivent être 
formulées par des personnes n'appartenant pas à la commission d'enquête. En fonction de la 
gravité des faits constatés, les conséquences peuvent être traitées en interne ou en externe 
par le biais de sanctions légales. 

i. Les sanctions éventuelles doivent être transparentes et équitables (proportionnées à la faute 
commise) et être largement connues et comprises au sein de l'organisation et parmi ses 
partenaires externes. Les mesures prises en interne peuvent aller d'un avertissement officiel 
et d'une mention dans le dossier personnel ou à la perte d'emploi. En cas de suspicion ou de 
constatation d'une infraction pénale au regard de la législation du pays dans lequel l'activité a 
été menée, les membres chargés du mécanisme de plainte sont tenu de saisir immédiatement 
les autorités judiciaires du pays. Les conséquences juridiques externes peuvent inclure une 
sanction pécuniaire ou une peine d'emprisonnement. Les parties concernées par la plainte 
seront informées de la décision finale et des mesures qui seront prises. 
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4. Vos droits durant le processus de traitement de plaintes 

Vous avez le droit de vous renseigner sur l'état de votre plainte en contactant le membre qui vous a 
été identifié comme traitant votre plainte. Vos informations personnelles seront protégées contre 
toute divulgation, sauf si vous consentez expressément à la divulgation. Votre plainte sera traitée de 
manière équitable, objective et impartiale. Il n’y aura aucun frais pour déposer une plainte. 

5. Aide au dépôt d’une plainte 

Si vous avez besoin d'aide pour formuler ou déposer une plainte, veuillez contacter n'importe quel 
membre de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg. Si cela n'est pas approprié, veuillez contacter la direction. 
Un membre du personnel peut vous aider à identifier les informations qui doivent être fournies pour 
établir les faits de la plainte et identifier le résultat que vous recherchez par rapport à la plainte. 

6. Recours 

Il est dans l'intérêt tant du plaignant que de l’ONGD Fairtrade Lëtzebuerg de veiller à ce que toute 
plainte soit résolue de manière satisfaisante. Si la personne ayant déposé une plainte n'est pas 
satisfaite du résultat, bien qu'elle ait eu la possibilité de demander des éclaircissements 
supplémentaires ou un retour d'information, elle peut introduire un recours formel directement 
auprès de la direction ou du conseil d'administration dans les 30 jours suivant la réception de la 
décision. Un recours ne peut être introduit qu'une seule fois. 

Le dossier sera examiné dans son intégralité. Les mesures à prendre seront convenues avec toutes les 
parties concernées. 

7. Documentation 

Tout au long de la procédure de plainte, toutes les étapes doivent être consignées par écrit, de la 
manière la plus détaillée possible. À cette fin, un registre interne des plaintes est tenu, dans lequel 
chaque signalement est enregistré et son traitement suivi de bout en bout. La documentation, y 
compris le rapport final et toutes les annexes, doit être conservée dans un dossier sécurisé dont 
l'accès est limité aux personnes désignées. 

Cette procédure est importante pour plusieurs raisons. La mise en place d'un mécanisme de plainte 
comporte le risque de poursuites judiciaires, par exemple de la part de personnes ayant fait l'objet de 
sanctions pour violation. Ces dossiers sont également importants pour l'analyse systématique et 
l'amélioration structurelle éventuelle de l'organisation. Le registre interne permet en outre d'assurer 
une traçabilité complète de chaque dossier et de disposer d'une vue d'ensemble consolidée à des fins 
de suivi et de reporting. 

6) Nos contrôles qualité 

Pour exploiter pleinement le potentiel du mécanisme de plainte en tant qu'outil d'apprentissage et 
d'amélioration, il est essentiel d'analyser systématiquement les cas traités : quelles étaient les origines 
de la plainte ? A-t-elle été bien gérée ? Comment éviter que des cas similaires ne se reproduisent à 
l'avenir ? Chaque plainte permet de tirer des enseignements afin d'améliorer le fonctionnement de 
l'organisation et plus le nombre de cas détectés est élevé, plus il est possible de développer des 
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approches systématiques. Ces enseignements peuvent alimenter en permanence l'amélioration des 
projets et contribuer à renforcer l'efficacité des activités de lutte contre la corruption. 

Pour ce faire, le registre des réclamations sera tenu, permettant à la direction d'analyser les plaintes 
afin d'identifier les problèmes systémiques ou récurrents. Si de tels problèmes sont identifiés, 
l'organisation réfléchira aux mesures qu'elle pourrait devoir prendre pour y remédier. 

7) Historique des modifications du document 

Version du document  Date d'approbation 

1 Validé par le conseil d‘administration le 13 juillet 2026 

 


