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Contexte

Depuis Juin 2022, le Territoire de Kwamouth, la Province du Mai-Ndombe connait des atrocités suite
au conflit de limites des terres entre les tribus Yaka et Teke. A en croire les Yaka habitant le
groupement Bateke-Sud, les redevances coutumiéres exorbitantes imposées de fagon arbitraire par
les chefs de terre (Mfumu) Teke sont la cause des soulévements des exploitants Yaka.
Quant aux Teke, les Yaka ont visiblement montré a la face du monde leur objectif malicieux de
déposséder les Teke de leurs terres. Ainsi, n’ayant pas trouvé de voie commune pour pouvoir vivre
dans la concorde et la paix, les deux ethnies ont malheureusement été prises au piége de la haine
viscérale.

Ce conflit a occasionné les affrontements entre les 2 communautés avec utilisation des armes de
chasses, machettes, fleches et autres objets tranchants au détriment de la population.
Le territoire a enregistré des cas des tueries, d’incendies des maisons d’habitation, des campements
agricoles, des écoles, des structures de santé, des tracasseries de tout genre perpétrés a titre de
représailles. En dehors de cas de tuerie et d’incendie des maisons d’habitation, des écoles et
campement, il sied de noter I'extorsion des biens des passants tels que motos, argents, chévres...par
les inciviques sur les routes menant vers Masiambio, Masiakwa et Ngambomi.

C’est ainsi que la Caritas Congo Asbl a obtenu une subvention du Fonds Commun Humanitaire dans le
cadre de la mise en oeuvre du projet de réponse multisectorielle en Abris et AME pour couvrir les
besoins prioritaires et améliorer les conditions de vie des personnes les plus vulnérables dans les
Provinces de Mai-Ndombe, Kwilu et Kwango en RD Congo

Ce projet permettra de fournir une assistance en Abris a 27.400 personnes dans les Zones de santé
de Kenge, Bandundu et Popokabaka pour un montant de 270.0005;

Préliminaire
Les soumissionnaires doivent mentionner le numéro ci-dessus dans toutes les
communications.

En présentant son offre, le soumissionnaire accepte la totalité, sans restriction, des
exigences qui régissent ce marché quelles que soient ses propres conditions de vente
auxquelles il déclare renoncer.

Toute demande d’information complémentaire concernant le présent appel d’offres peut étre
adressée a Caritas Congo au plus tard 5 jours avant la date limite de remise des offres :

A ladresse E-mail ; directeur@caritasdev.cd




A. INSTRUCTIONS AUX SOUMISSIONNAIRES

1. Etendue de la demande de proposition : sur base de cette demande de proposition
technique et financiére, le pouvoir adjudicataire attend obtenir les prestations de
services susmentionnées suivant les clauses édictées dans ce cahier des charges.

2. Origine de fonds : la prestation des services sollicités se fera avec le financement
du FONDS HUMANITAIRE RD CONGO.

3. Fraude et corruption :

a.

Offrir ou donner directement ou indirectement un bien de valeur en vue
d’influencer indiment la décision ;

Déclarations mensongeres délibérées pour induire en erreur en vue de tirer
un avantage financier ;

Manceuvres collusoires des soumissionnaires de s’entendre afin d’atteindre
un objectif illicite notamment influencer la décision du pouvoir adjudicataire ;

Se livrer a des pratiques qui portent préjudice au pouvoir adjudicataire ou aux
autres soumissionnaires concurrents en vue d’influencer la décision ou porter
atteinte a la validité de I'appel d’offre ;

Falsification ou dissimulation délibérée des éléments de preuve sur lesquels
se fonde la vérification, etc ;

Ces manquements mettent en droit le pouvoir adjudicataire de disqualifier le
soumissionnaire fautif.

4. Eligibilité du candidat :

a.

Toute personne physique ou morale représentant I'entité avec la volonté formelle
établie de conclure un accord ;

L'entite de soumission peut se faire représenter par une personne diment
mandatée qui agit en toute responsabilité dont les effets engagent I'entité ;

L’entité ne doit pas avoir un dossier judiciaire limitant sa capacité a concourir ;

Ne doit pas étre en conflit d’intérét vis-a-vis du pouvoir adjudicataire ;

Ne doit pas étre sous la sanction d’'une déclaration d’exclusion relative de garantie
d'offre ;

Fournir toutes les piéces que le pouvoir adjudicataire demande dans cette
demande de proposition ;
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B. REGLEMENT DE LA CONSULTATION

ARTICLE 1 - DESIGNATION DU POUVOIR ADJUDICATEUR
Boniface NAKWAGELEWI ata DEAGBO, Secrétaire Exécutif
26, Avenue Basoko, Commune de la Gombe, Ville de Kinshasa
Ville Province de Kinshasa
République Démocratique du Congo
ARTICLE 2 - OBJET DU MARCHE

L'objet du marché est la fourniture de service de transfert monétaire auprés des ménages

bénéficiaires des projets de Caritas Congo Asbl. Ce service répond aux caractéristiques
énumérées dans le cahier des charges.

ARTICLE 3 - DUREE DU MARCHE

Le marché passé au terme de la consultation sera un marché d’'une durée d’exécution de 30

jours calendrier. La livraison devra donc avoir lieu au maximum dans 5 jours aprés signature
du contrat de service.

ARTICLE 4 - PRESENTATION DES OFFRES / CONVENTIONS DE PRIX

Les offres présentées devront étre formulées suivant les directives énumérées dans le cahier
des charges et I'annexe 1. Il y sera annexé les informations suivantes :

-Nom et adresse du soumissionnaire ;

-Désignation commerciale de chaque produit proposé ;

-Remise en % (le cas échéant) ;

-Prix unitaire de service exprimé en pourcentage ou en nombre de bénéficiaires ;
-Date, signature, cachet de la société.

ARTICLE 5 - COMPOSITION DU DOSSIER DE SOUMISSION
Les candidats devront présenter :
1. Une déclaration sur 'honneur, dliment datée et signée par le candidat, attestant :
* qu’il est en ordre avec ses obligations fiscales et sociales ;
* qu'il ne fait pas I'objet d’une interdiction de concourir ;

* quil na pas fait l'objet, au cours de cing derniéres années, d'une
condamnation inscrite au casier judiciaire ;

2. La présentation technique des offres remplie selon les précisions données a l'article 4
ci-dessus ;

Le cahier des charges paraphé, daté et signé ;
Le descriptif de I'organisation du service financier;
La garantie bancaire ;

Tout document jugé nécessaire a I'appui de son offre ;

e 2 A LI

Les documents suivants sont & annexer :
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- Autorisation de fonctionnement ;

- Bilan synthése de I'année 2022 ;

- Numéro impét ;

- Attestation de paiement de I'imp6t sur le revenu de 2022 :
- Attestation de paiement de la CNSS ;

ARTICLE 6 - MODALITES D’ETABLISSEMENT DES PRIX

Les candidats établissent leur propositior sur base de leur capacité a se déployer sur terrain
en prenant en charge toutes les questions sécuritaires. Les prix comprendront : les frais de
transfert de I'enveloppe de fonds pour distribution et les frais de service correspondant. lls
seront exprimés en pourcentage ou au prorata du nombre de bénéficiaires.

ARTICLE 7 - DELAI DE VALIDITE DES OFFRES

Le délai de validité des offres est fixé a 30 jours suivant la date limite de remise des offres.

ARTICLE 8 - REMISE DES OFFRES
Les propositions seront placées sous enveloppe cachetée.
L'enveloppe portera en suscription la mention :

CARITAS CONGO ASBL MARCHE / FOURNITURE DE SERVICE DE
TRANSFERTS MONETAIRES NE PAS OUVRIR avant le 28/04/ 2023
Numéro de la demande de proposition

La soumission devra étre déposée en main propre sous plis fermés a I'adresse suivante :

26, Avenue Basoko, Commune de la Gombe, Ville de Kinshasa, Ville Province de Kinshasa,
République Démocratique du Congo, avant le 28/04/2023 a 12 heures (de Kinshasa), date et
heure de réception avec accusé de réception.

Les plis seront déposés au bureau de Caritas Congo Asbl sur 26, Avenue Basoko.
Commune de la Gombe, Ville de Kinshasa avec accusé de réception.

ARTICLE 9- RETRAIT/MODIFICATION/ANNULATION DE LA DEMANDE DE
PROPOSITION

Tout soumissionnaire peut modifier ou retirer sa proposition avant la date limite fixée pour la
présentation des offres & condition d’un avis écrit de cette modification ou du retrait.

Caritas Congo Asbl peut décider d’annuler la procédure de demande de proposition a tout
moment, en particulier & la lumiére du rapport d’évaluation, dans les cas suivants :

- Lorsque l'appel d'offres est demeuré infructueux, c'est-a-dire lorsqu’aucune offre
méritant d'étre retenue sur le plan qualitatif et/ou financier n'a été recue ou lorsqu’il n'y
a pas eu réponse ;

- Lorsque les caractéristiques techniques de la demande de proposition ont été
fondamentalement modifiées ;

- Lorsque les circonstances exceptionnelles, ou de force majeure, rendent impossible
I'exécution normale du contrat ;

- Lorsque toutes les propositions retenues en rapport avec les caractéristiques
techniques excédent les ressources financiéres disponibles ;




- Lorsquil y a eu des irrégularités graves de procédures, ayant empéché une
concurrence loyale ;

En cas d’annulation de la présente par Caritas Congo Asbl, les soumissionnaires en seront
avertis et ne pourront prétendre a aucune indemnité.

ARTICLE 10 - OUVERTURE DES PLIS - EXAMEN DES PROPOSITIONS

Le choix de I'offre économiquement la plus avantageuse (rapport service/prix) se fera en
fonction des critéres suivants :

* La capacité légale a fonctionner ;

* La capacité de gestion et la robustesse financiére :

* Le taux de couverture du marché ;

* Les délais et capacités de déploiement dans les zones ciblées par le projet ;
* Les prix proposés en fonction du mécanisme d’assistance monétaire :

* Les limites de transaction journaliére ;

* Larégularité des paiements (delivrement de I'assistance monétaires) ;

* Le service de suivi proposé a Caritas Congo Asbl et aux bénéficiaires pendant et
apres |'assistance et notamment la gestion des plaintes dues a des difficultés dans la
perception du montant défini pour les bénéficiaires ou des cas de fraude ou d’abus
des agents du Prestataire de Service Financier (PSF). Par exemple :

-Les mécanismes antifraudes mis en place par le PSF : mécanisme de plaintes
sur les agents de retrait, utilisation de mauvais taux de change, manque de
liquidité,

* Les expériences passées dans des interventions similaires :
* La capacité de préfinancement des fonds ;

* L'analyse des risques et des problémes liés a la protection des bénéficiaires lors de
I'acheminement et du paiement de fonds ainsi que les solutions potentielles pour
réduire ces risques.

En cas d’erreur de calcul constatée dans une offre, les prix unitaires HT ou TTC portés en
chiffres sur l'offre prévalent sur toutes autres indications de I'offre et le montant du décompte
est rectifié en conséquence.

ARTICLE 11- NOTIFICATION DE I'ATTRIBUTION DU CONTRAT DE PASSATION DE
MARCHE

Avant I'expiration de la date de validité cles offres, Caritas Congo Asbl informe I'attributaire,
par écrit, que son offre a été retenue. Le soumissionnaire dont I'offre est retenue doit, en
outre maintenir la validite de sa soumission pendant 30 jours supplémentaires a compter de
la date de notification de I'attribution du marché.

ARTICLE 12- NOTIFICATION DES SOUMISSIONNAIRES NON RETENUS

Caritas Congo Asbl avisera tout soumissionnaire non retenu dans le meilleur délai possible
qui suit la conclusion du contrat sans excéder la date ultime de validité des offres.




C. CAHIER DES CHARGES ADMINISTRATIVES

ARTICLE 13 - FORMALISATION DE DE LA DEMANDE DE SERVICE ET CONDITIONS DE
PAIEMENT

L'offre de prestation retenue fera I'objet d’'une notification des piéces du marché par Caritas
Congo Asbl.

Les paiements seront effectués suivant les termes du contrat de service qui sera signé avec
le prestataire retenu. Le paiement s’effectuera suivant les régles requises de la comptabilité
par présentation de la facture et les preuves des paiements effectués des bénéficiaires.

Les factures afférentes au paiement seront établies en_dollars américains et en deux
exemplaires, portant outre les mentions légales, les indications suivantes : [1 Le nom et
I'adresse du créancier,

* L'identité bancaire ou postale telle qu’elle est précisée a I'acte d'engagement,
* Le numéro du bon de commande pour chacune des livraisons,

* La fourniture livrée exactement définie (nombre des bénéficiaires servis en fonction du
contrat de service),

* Le montant de la prestation exécutée,

* Le prix des prestations accessoires contractuel,
* Le taux et le montant des taxes,

* Lemontanten HT eten TTC,

* La date de facturation,

La totalité du paiement est due a compter de la livraison de lintégralité de la prestation
prévue au contrat.

ARTICLE 14 - PRIX

Les prix a facturer seront en hors taxes et en toutes taxes et devront comprendre tous les
frais afférents a la livraison compléte du service demandé.

Les prix seront fermes du début a la fin et non ajustables.

ARTICLE 15 — NEGOCIATION DE L’OFFRE

Caritas Congo Asbl se réserve la possibilité de négocier avec les candidats dont l'offre a été
retenue ; cette négociation pourra porter sur tous les éléments de I'offre y compris le prix.

ARTICLE 17 — LANGUE DU MARCHE

Le dossier de soumission et toutes les correspondances relatives a ce marché seront rédigés
en francais.




D. CAHIER DES CHARGES TECHNIQUES

1. La description du lot

Mécanisme Nombre Fréquence de Périod E—
. y = , R ména es . . " erioae ontan
LOT | Province/Région d A§s_:§ta_i:|ces: bénafi c?aires distribution estimée | estimatif
privilégiées
Bandundu/Ville usD
1 Ei?ggces el 3.040 ménages | Tranche unique | Mai 2023 182 400
Kenge
2 usD
2 Kenge Centre (El?lejce;tces en 664 ménages 'lll-:l?cr]]:ge Mal 2023 39 840
Kolokoso (90 Km de
Kenge-Centre)
Makiala (40 km de
Kenge)
Popokabaka
Popokabaka(Centre)
Mutombo Yamfu (80 UsD
3 | Km de Popokabaka- E.Spétces €N | 796 menages | 'ranche Mai 2023
Centre) Irec unique 47 760
Kabana (150 Km de
Popokabaka-Centre)
Kenge Muniungu
(32Km de
Popokabaka-Centre)
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2. Le mécanisme d’assistance monétaire considéré est:

Les espéces en direct : versement d'espéces aux bénéficiaires en monnaie physique sur un
lieu de distribution défini avec I'acteur humanitaire :

3. Lieux d’intervention :

Bandundu : Bandundu-Ville

Kenge : Kenge-Centre, Kolokoso (90 KM de Kenge) et Makiala (40 km de Kenge)
Popokabaka : Popokabaka-Centre, Mutombo Yamfu (90 Km de Popokabaka-Centre),
Kabana (150 Km de Popokabaka-Centre) et Kenge-Muniungu (32 Km de Popokabaka-
Centre)

ooo

N.B : le soumissionnaire doit avoir la capacité de se déplacer sur I'ensemble des territoires
précités.

4. Activités
a. Distribution monétaire :

Dans le cadre de ses interventions monétaires, Caritas Congo Asbl travaille en collaboration
avec le PSF retenu pour préparer I'assistance.

Dans le cas des paiements réguliers, Caritas Congo Asbl communiquera au PSF retenu le
calendrier estimatif des distributions prévues. Les informations spécifiques a chaque
distribution seront quant a elles communﬂquées au PSF 15 jours avant I'assistance.

Caritas Congo Asbl communiquera aussi le nombre de personnes a servir par jour, le
nombre de jour de distribution, le nombre de guichet nécessaire, la liste reprenant les
informations des bénéficiaires a payer en dur et sous format électronique.

Dans le cas des mécanismes d'assistance par transfert d’espéces en direct, Caritas Congo
Asbl s’occupera de I'organisation des distributions.

b. Les monnaies utilisées :

Le contrat signé avec le PSF se fera en dollars américains. Ces taux de transfert et colts
opérationnels seront aussi présentés en dollars américains. Le montant total de chaque
intervention est calculé en dollars américains, puis converti en monnaie nationale, le franc
congolais. Les distributions se feront dens la monnaie nationale en respectant le billetage
présenté par Caritas Congo Asbl. Ce billetage se compose principalement des coupures les
plus frequemment utilisées par les bénéficiaires.

Le PSF devra s'assurer que les billets proposés soient de bonne qualité et le cas échéant
d’étre en mesure d’échanger les billets défectueux.

c. La gestion des plaintes :

Caritas Congo Asbl, avec ses partenaires d'exécution de ces projets, met en place un
Mécanisme de Gestion des Plaintes (MEEGP). Ce MEGP permettra de relayer des plaintes,
avis et recommandations sur I'assistance monétaire, le déroulement des distributions, le
montant regu, le comportement des agents du PSF, etc.

Caritas Congo Asbl partagera avec le PSF sur ces plaintes regues afin d’améliorer la qualité
de l'assistance monétaire et de suppléer ou de corriger les manquements ou erreurs dans
I'apport de I'assistance.

Lors des distributions, un agent Caritas est désigné pour assurer la réception des plaintes
sur chaque site de paie, afin d'assister I'équipe du PSF en cas de probléme avec les
identités des benéficiaires (exemple : noms repris sur la liste des bénéficiaires mal




i
orthographié par rapport au nom repris spr la piece d'identité). Le PSF quant a lui doit mettre
en place un mécanisme de suivi pour les plaintes en lien avec la non réception de I'aide

conformément a ce qui a été convenu. ‘

|
Remarques sur les problémes liés a I’ideigtité des bénéficiaires :

Selon les cadres réglementaires en RDC} en soulignant les obligations des régles locales par
rapport au KYC (Know Your Customer) et de leur impact sur les programmes de transfert
monétaires, Caritas Congo Asbl, tout en considérant le type de populations cibles de ces
deux programmes, s'emploiera a ldentlfler les bénéficiaires, soit a l'aide de document
d'identité officiellement reconnue par la RDC dans la mesure du possible, soit en octroyant
aux bénéficiaires démunis de ce document une carte o’ enregistrement individuelle précisant
I'identité compléte de la personne benefiﬁ.ualre

La formation/le briefing de I'équipe Caritas Congo Asbl :

Pour I'ensemble des distributions, Caritas Congo Asbl et ses partenaires d’exécution sont

responsable de la sensibilisation des bénéficiaires sur le déroulement de I'assistance
monétaire. |

d. Les modalités de rapportage :

Dans les 15 jours suivant la fin de chclque distribution, le PSF devra remettre a Caritas
Congo Asbl un rapport de distribution corpprenant

- Un rapport narratif de lintervention, faisant part notamment des difficultés
rencontrées et de la gestion des plaintes des bénéficiaires sur 'accés a I'assistance
et a leur enveloppe monétaire ;

- Les listes des bénéficiaires cachetées par le PSF ;

- Un tableau de réconciliation des fonds regus et de I'assistance relayée aux
bénéficiaires.

- Le processus de restitution des fonds non percus par les bénéficiaires a Caritas
Congo Asbl.

Un procés-verbal sera signé pour chaque intervention par les parties en présence faisant état
du montant total remis lors de I'assistance.

5. Résultats escomptés

* Le PSF doit étre en mesure d’effectuer la distribution - des fonds aux bénéficiaires
dans un délai ne dépassant pas les 15 jours aprés réception de la requéte de
distribution monétaire ;

* Le PSF doit étre en mesure de faire les distributions en masse (ex. plus de 800
bénéficiaires) a travers une soumission des instructions de paiement par Caritas
Congo Asbl a I'agence (lieux et jours de distribution, nombre de guichets, liste des
meénages bénéficiaires, nombre d’'enveloppes par taille, billetage, etc.) :

* Le PSF doit étre en mesure d'effectuer des distributions de montants différents selon
la requéte de Caritas Congo Asbl (nombre et taille des ménages) ;

* Le PSF doit étre en mesure d'effectuer les transactions avec les bénéficiaires en
monnaie nationale exclusivement ;

* Le PSF doit étre en mesure de déplacer les fonds vers les zones d’intervention
ciblées a ses propres risques et responsabilités :

* La procédure de distribution doit inclure des mesures adéquates de sécurité pour
prévenir les fraudes, vols et avoir une assurance pour réduire les risques liés a la
distribution monétaire ;
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* Le PSF doit avoir des mécanismes en place pour confirmer l'identité de la personne
recevant I'argent, en collaboration avec Caritas Congo Asbl ;

* Le PSF doit avoir un systéme en place pour offrir 'appui technique et déblocage des
problemes (ex : en cas d'échec de la transaction, perte ou vol de la carte du

bénéficiaire, défaillance dans la composition des enveloppes cash, qualité rejetée des
billets, etc.) ;

* Le briefing ou l'orientation du personnel de Caritas Congo Asbl et des bénéficiaires
doit étre prévue pour faciliter la compréhension de la procédure de distribution (ex.
exigences des piéces d'identité, technologie utilisée, etc.) ;

* Le PSF s’engage a respecter les principes humanitaires et de protection contre les
abus et exploitations sexuelles ;

* Le PSF doit soumettre les rapports d’activités, incluant un bilan financier, dans les 15
jours qui suivent chaque intervention. Tout rapport doit étre accompagné par une

lettre officielle de I'agence avec le cachet et la signature de I'autorité habilitée de
I'agence ;

* Le paiement sur terrain devra se faire sans la présence des gardes armés.
ARTICLE 18 - LITIGES

Tout difféerend survenant & l'occasion de I'exécution du marché et n'ayant pu étre réglé de
fagon amiable entre le pouvoir adjudicate‘ur et le titulaire du marché, le différend sera porté au
tribunal de grandes instances de Kinshasa de la République Démocratique du Congo.

ARTICLE 19 - RESILIATION

Le marché sera résilié de plein droit gans indemnité par le pouvoir adjudicateur en cas
d’infraction aux clauses contractuelles, aprés avoir invité le titulaire du marché a présenter
ses observations dans un délai de quinze jours.

Fait a Kinshasa, le 13 avril 2023
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Annexe 1 : Quelques questions pour présenter I'offre technique et
financiére

1. LA COUVERTURE GEOGRAPHIQUE PROPOSE

a) Veuillez préciser par lot présenté la couyerture géographiqué du PSF

b)

En cas de non couverture: @2 'ensemble de la zone demandé bar Caritas Congo Asbl, veuillez
le préciser explicitement dahs votre offre.

2. LES MODALITES D’INTERVENTION

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Combien de jours vous faut-il pour effectuer la préparation du déploiement de vos équipes sur

le terrain ?
Effectuez-vous des analyses sécuritaire

Combien de bénéficiaires pouvez-vous
service ? avec combien de guichets ou

Quels types spécifiques de pigces d’'ide
puissent accéder aux fonds ?

Pouvez-vous expliquer la composition d
et les réles de chacun ?

s avant de vous rendre sur les sites de distribution ?

servir par jour (limite de transaction journaliére par
boints de service ?

htités sont acceptés pour que les bénéficiaires

e I'équipe du prestataire qui effectuera les distributions

Comment allez-vous gérer les plaintes des bénéficiaires sur le montant de I'enveloppe, la

qualité des billets fournis, I'utilisation du
agents du PSF dans les transactions av

jeton electronique, les cas de fraudes et abus des
ec les bénéficiaires, les cas de corruption, etc.? h) Etc.

3. LES COUTS OPERATIONNELS ET LA GESTION FINANCIERES

Veuillez détailler les colts opérationnels en foriction du lot et du mécanisme d’assistance monétaire
proposé : a) Les colts de préparation

b)
c)
f)
g)
h)

Les colts de transfert
Les colts de déploiement
Les colts de suivi
Les colts de rapportage
Etc.

Veuillez preciser si vous allez utiliser des intermédiaires/partenaires pour effectuer les distributions
d'assistance monétaire.

i)
j)
k)

Avez-vous une capacité de préfinance
Est-il possible d'ouvrir une ligne de créd

Quel est le délai minimal requis avant la
auprés de votre institution ?

ent des fonds ?
it ?

date prévue d'intervention pour la réception des fonds

Combien de temps vous est-il nécessaire pour effectuer I'approvisionnement en monnaie
nationale et confectionner les enveloppes conformément au billetage demandé par Caritas

Congo Asbl ? m) Etc.

4. SECURITE ET CONFIDENTIALITE
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Confidentialité
des données

Décrivez le processus eb les politiques gue vous avez mis en place pour garantir
la confidentialité et la sé
impliquant leurs informations personnelles.

surité des données/informations des bénéficiaires

Assurance

a) Les fonds de Caritas Congo Asbl sont-ils assurés ?

b) Précisez s'ily q une franchise et le co(t ?

5. COMMUNICATION ET RESOLUTIONS DES PROBLEMES

a)

Décrivez la structJJre du personnel pour ce projet

Spécificités b) Indiquez si un responsable de la mise en ceuvre et/ou une équipe de mise
dg I retatlo en osuvre sera affecté/e a Caritas Congo Asbl. Décrivez le personnel
aveE affecté (par exemple posteftitre, lieu, expérience).
. c) Veuillez décrire de quelle maniére la communication sera gérée entre
g:gltas Cangs Caritas Congo Aspl et votre agence.
d) Expliquez comme}nt votre organisation communiquera a Caritas Congo
Asbl tout type d'in‘terruption de service ou autre probléme majeur. e) Etc.
Expliquez les m%thodes et solutions de depannage ou de suivi mises en
place pour différents scénarios :
f
) Bénéficiaires av?c/sans acces & une piece d'identité ;
a —_
Résolution des bi Montant octroyé aux bénéficiaires non conforme ;
problémes Certaines coupures sont inutilisables ;
(lors de ) Manque de liquidité dans les points de retrait ou de distribution de
I'assistance d) rassistance cash
monétaire et
aprés)
e) Fraude ou abus de I'agent du PSF dans le delivrement de I'assistance

Veuillez préciser I'implication financiére pour le client en cas d'un recours ou
d’'une plainte ne permettant aux bénéficiaires d’accéder a son assistance
moneétaire comme convenu.
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