
Service  
de règlement 
des plaintes

Qu’est-ce que le GRS ?
Nous contribuons 

au règlement 

rapide des plaintes 

individuelles et 

collectives en lien 

avec les projets 

financés par la 

Banque mondiale.

La Banque mondiale a à cœur de promouvoir le 
développement durable et a mis au point des normes 
environnementales et sociales dont le but est d’améliorer 
les résultats de l’institution en matière environnementale 
et sociale et d’éviter que les projets qu’elle finance ne 
portent atteinte aux populations et à l’environnement. 
Le Service de règlement des plaintes a pour objectif de 
contribuer au règlement rapide des plaintes liées aux 
projets et de rendre la Banque plus facilement accessible 
aux communautés touchées par ceux-ci. Il peut être 
sollicité par tous ceux qui ont la conviction d’avoir été 
lésés par un projet financé par la Banque mondiale. 

Le Service de règlement des plaintes (GRS) de la Banque 
mondiale offre aux personnes et aux communautés un moyen 
facilement accessible de soumettre directement leurs plaintes 
à l’institution lorsqu’elles estiment qu’un projet financé par 
celle-ci leur a causé ou risque de leur causer un préjudice. Le 
GRS renforce la réactivité et la responsabilité de la Banque 
mondiale en veillant à ce que les plaintes soient instruites 
et jugées sans délai, et que les problèmes et 
solutions soient identifiés en travaillant ensemble. 

Pour en savoir plus
www.worldbank.org/grs

grievances@worldbank.org



Comment le GRS instruit-il les plaintes ?

La plainte doit :
Comporter le nom du ou des plaignant(s)  
(ou de leurs représentants) et préciser si elle 
doit rester confidentielle 

Identifier le projet en cause 

Décrire le préjudice qui, de l’avis du plaignant, 
a été ou pourrait être causé par le projet

`` Accuse réception de la plainte

`` Détermine si la plainte est recevable

`` Notifie le plaignant de l’état d’avancement de la plainte 
dans un délai de 10 jours ouvrés

`` Demande un complément d’information, le cas échéant

`` Des solutions assorties d’un calendrier de mise en 
œuvre sont proposées aux plaignants dans un délai 
de 30 jours

`` L’équipe chargée du projet et l’organisme d’exécution 
du projet appliquent les solutions retenues si les 
plaignants les acceptent, et le GRS en assure le suivi

`` La plainte est clôturée lorsque les solutions sont 
intégralement mises en œuvre

Propose des 
solutions

Examine  
les motifs de 

la plainte

Le GRS 
reçoit la 
plainte

Une plainte est jugée  
recevable par le GRS si : 

`` Elle se rapporte à un projet en cours 
financé par la Banque mondiale  
(BIRD ou IDA), et

`` Elle est déposée par une 
personne, une communauté ou des 
représentants de l’une ou l’autre, et

`` Elle porte sur un préjudice réel ou 
potentiel causé par un projet financé 
par la Banque mondiale

Comment déposer une plainte ?
Le GRS accepte les plaintes formulées en anglais ou dans la 
langue de leurs auteurs. Les plaignants peuvent utiliser le 
formulaire disponible sur le site web du GRS à l’adresse 
www.worldbank.org/grs. 

Les modalités de soumissions des plaintes relatives à la 
passation des marchés sont disponibles sur le site web du GRS.

Les plaintes peuvent être adressées par :

Courriel : grievances@worldbank.org

Lettre : 	 The World Bank 
	 Grievance Redress Service (GRS)
	 MSN MC 10-1018
	 1818 H St. NW, Washington, DC 20433, USA

Pourquoi s’adresser au GRS ?

La procédure mise en place par le GRS aide les 
personnes et les communautés affectées à collaborer 
avec la Banque mondiale et l’organisme d’exécution 
du projet pour faire face aux problèmes dès qu’ils 
surviennent et les résoudre ainsi plus vite.

En quoi le GRS est-il différent d’une équipe  
de projet de la Banque mondiale ?

Bien que faisant partie de la direction de la Banque 
mondiale, le GRS fonctionne comme une entité 
distincte et indépendante des équipes de la Banque 
qui sont chargées de la préparation des projets et de 
l’accompagnement de leur mise en œuvre. 

Quel rapport y a-t-il entre le GRS  
et les mécanismes de règlement  
des griefs à l’échelle des projets ?

Les mécanismes à l’échelle des projets restent les 
principaux instruments de présentation et d’instruction 
des plaintes en rapport avec les projets. Le GRS aide à 
trouver une solution aux problèmes qui ne peuvent être 
résolus par ces mécanismes ou en l’absence de ceux-ci.

Quel rapport y a-t-il entre le GRS et le Panel 
d’inspection ?

Il n’y a aucune relation séquentielle entre le GRS 
et le Panel d’inspection. Le GRS est un mécanisme 
supplémentaire que peuvent saisir les individus 
et les communautés. Le recours au GRS ne limite 
aucunement l’accès au Panel d’inspection. 

Foire aux questions


