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REPUBLIQUE DEMOCRATIQUE DU CONGO
MINISTERE DES INFRASTRUCTURES ET TRAVAUX PUBLICS

Cell ule infrastruct ures

Projet d'Appui à Connectivité et au Transport
(PACr)

TBRMES DE REFERENCB

Recrutement d'un Consultant (Firme) pour la mise en place d'une Application de
Gestion de Plaintes du projet PACT « AGP-PACT »

Contexte Général

1.I Présentation du projet PACT

Le Gouvernement de la République Démocratiqr.re du Congo a sollicité et obtenu Lrn crédit et un clon

de l'Association Internationale pour le Développement (lDA) du Croupe de Banque Mondiale poLrr

réaliser le Projet d'Appui à la Connectivité et au Transporl (projet PACT)

L'objectif de développement du projet (ODP) est de fournir une connectivité résiliente. sûre et dr-rrable

vers et dans ceftaines provinces de la région du Kasai et de I'Est de la RDC, et d'accroître la

transparence du Fonds National d'E,ntretien Routier (FONER), de la Régie des Voies Aériennes
(RVA) et de I'Autorité de Régulation des Télécornmunications.

Lc projct P,'\CT cst basé sltt ult ùùuùüpt d'urru uurrrruutiviLü auuruu - plrysiqLrc cL rrurnériquc -

essentielle por,rr stimuler le développement socio-économiqr-re en RDC, tout en contribuant à la
stabilisation et à la prévention des conflits. Il financera des infrastructures routières. y compris la mise
en place des infrastructures d'accueil des câbles à fibre optique. ainsi que les assistances techniqr-res
pour améliorer la gouvernance du secteur de transport (routier et aérien) et des télécommunications.

Le projet PACT vise le rétablissement de la connectivité terrestre entre [a ville de Mbuji-Mayi et la
ville orientale de Bukavu. la ville de Goma et la ville de Beni, pour relier les personnes et les

communautés, faciliter le transport des produits ruraux, améliorer I'accès des populations rurales aux
services de base et accélérer progressivement la connectivité entre I'Ouest et I'E,st de la RDC. Cela
contribuera à renfbrcer la cohésion nationale et à rédLrire le potentiel de conflit et d'exclusion
( ph.,- sique et économ ique).

L.e projet s'articule autour de rl cornposantes et solls composantes ci-après :

Composante 1 : Gouvernance sectorielle pour une meilleure connectivité
Sou.s-composunte l. I ; A,ssistcrnce Techniclue à lu Gouvernunce clu Secteur Routier

I .l .a. Cestion dr-r patrimoine routier à l'épreuve du climat
I .l .b. Financement efficace et dLrrable

l.l .c. Sécurité routière

Sous-c'omposante 1.2 : A.ssistance Technique à la Gouvernance du Secteur tle l'Avicrtion
Sou.s-composanle 1.3 : Assistance Technique à la Gouverndnce du Secteur i\iumérique



1.3.a. Amélioration de la CoLrvernance

1.3.b. Mobilisation de capitaux privés

Sou.s-compo:;unle 1.1 : Gesrion clu PrQet

Composante 2 : Programme d'Amélioration des Transports et de la Connectivité Numérique
Sous-composunle 2.1 ; AnÉliorution c{e lu Connectivité Routière
S o u.s -c o m pct.s un te 2. 2 : A m ë l i oru t io n cle l' ln fr ts t r u c tu r e A é ron uut iq u e

Sous-contposunte 2.3 : Activution tle l'infruslrucIure numérique

Composante 3 : Mesures environnementales et sociales
Sous-c'omposunte 3.1 : Soulien ùlct Mi.se en (Euvre tles Nornte.y Environnementules et Sociules
Sou,t-composante 3.2 : Gestion el Préservctlion Durubles tle.ç Forets
Sotrs-crtmposunte 3.3 ; Geslion cle lu Moktrisulion tle.t Véhicule.\ poltr lu Récluc'tion cles Ëmi.ssions
Sotts-composante 3.1 : Activités d'Autonomisalion eles Femmes

Courposante 4 : Cornposante d'iutervenlion ti'urgence colrringente

i I Organisation et gestion du projet PACT

i) Agences d'exécution du projet
La Cellule Inlrastructures (CI) est la seule unité d'exécution du projet PACT. Elle recrutera des

consultants pourêtre basés en permanence à MbLrji Mayi, Goma. et Butembo afin d'assurer un suivi de
proximité des chantiers de la route MbLrji Mayi - Kabinda - Mbanga. de l'aéroport de Goma, et de la
route Butembo - Kanyabayonga. PoLrr définir les rôles et responsabilités de toutes les parties
prenantes, la Cellule lnfiastructures signera un protocole d'accord ar,'ec lcs structurcs bénéflciaircs du
projet (F'ONER. Offlce des Ror-rtes. COPIRF.P. CNPR. RVA. AAC. OVD. SOCOF. ARPTC" ACE.
ICCN) e1 âvec ler p,,ittlr fi,,'r,,*,1.t rrrirristÈrrs techniclues concernés (transport. télécommunication.
environnement, et porteteLrrlle). La Cellule lnfrastructures signera aussi trn protocole d'accorcl
spécifique avec la CellLrle d'ExécLrtion de Projet Multimodal (CEPTM) pour la supervision des
travaux et activités à I'aéroport de Goma.

ii) Parties prenantes et bénéficiaires
Les bénéficiaires du projet sorrt constitués par les populations habitant les villes et localités des
provinces du Kasaï Oriental. Lomami et Nord-Kivu.

Le projet sera réalisé avec l'implication des membres du comité de Pilotage et parties prenantes ci-
dessous :

- Le Ministère des Infrastructures et Travanx Publics
- Le Ministère des Finances
- Le Ministère dLr Plan
- Le Ministère des Transpotts et Voies de communication et Désenclavement
- Le Ministère de Poste. 1"éléphones et Nouvelles Technologies de l'lnfbnnation et

Communication
- Le Ministère de l'Environnement et Développement Durable
- Le Ministère du Portefeuille
- Le Gouverneur du Kasaï Oriental
- Le Couverneur de la Lomami :

- Le Gouverneur du Nord-Kivu :

- Le F'onds National d'Entretien Routier (FONER) ;

- La Commission Nationale de Prévention Routière (CNPR) ;

- L'Office des Routes (OR) ;

- La Régie des Voies Aériennes (RVA);



[-'Autorité de l'Aviation Civile (AAC) ;

L'Ofïce des Voiries et Drainage (OVD) ;

L'ALrtorité de Régulation des Postes et Télécornmunicarions (ARPTC):
La Société Corrgolaise de Fibre Optique (SOCOF) :

L'Agence Congolaise de l'Environnement (ACE) ;

L'lnstitLrt Congolais pour la Conservation de Ia Nature (ICCN) :

Le Comité de Pilotage de la Réforrne des Entreprises du Porteleuille de l'Etat (COPIREP).

Les intervenants au marché
Les principaux intervenants aux marchés des travaux routiers sont les suivants :

Maître d'Ouvrage : Ministère des Infrastructures et Travaux publics
- Maître d'Ouvrage délégué: Cellule Infrastructures

iii)

Maître d'æuvre
Entrepreneurs

: Consultant firme contractualisé ;

: Titulaires d'un marché des travaux.

Dans la sous-composante 3.1 (Soutien à Ia mise en ceuvre des Normes Environnementales et Sociales).
lc P;o;ct pijioit la ni;iriéi'i;atioii Cir l,'li;aui;inc clc Cc;iioil dcs Plainic; (l',{CP) poiri l-acililci ci
optimiser le suivi-évaluation de traitement des plaintes qui surviendront dans sa mise en æuvre. Cette
actir,'ité entre dans le pilier « Applicatif dLr développement nurnérique ,,.

La mise en place de cette application permettra la centralisation dans une base de données structurée,
de toutes Ies données liées ar-rx plaintes. Ceci améliorera la gestion, le stockage et le partage de ces

inlormations aux différentes parties prenantes suivant leur catégorie et ler-rr niveau d'accès aux
données.

[,cs pr'éscrrts Tcrrttes de Réiérerrce clÉlittisrcnl les preslalirrrrs rl'rrn cnncrrltânt lfirme; pottr la mise en
place d'Ltttc Applir-atiorr irrlirrmal.ique de Gestion des Plaintes pour le projet PACT en sigle AGP-
PACT. comme oLrtil du MCP.
Ils présentent notamment les objectifs et résultats attendus de la prestation de service. ses modalités de

mise en æuvre et l'expertise requise.



Contexte, Justification et Objectif de Ia Mission

Dans sa mise en cElrvre, le projet PACT pollrra laire lace à plLrsieurs plaintes des parties prenantes

d'ordre environnemental et social ou à des simples demandes d'inlormatiques ar-rxquelles le projet
devra apporler des réponses adéquates telles que définies dans le Mécanisme de Gestion de Plaintes
(MGP) dLr projet.

[.es plaintes seront regror.rpées en deux catégories suivantes:
l) Les plaintes générales ou non-sensibles telles qLre:

dange

2) Les plaintes sensibles liées aux Violences Basées

I-larcèlement Sexuels (VBG - EAI-IS) telles qLre:

- la violence physiqLre;
- la violence verbale (l,cornpris le discours de haine):
- la violence psvchologique:
- la violence sexuelle :

- le harcèlement (sexuel);
- la violence socioéconomique.

sur le Genre. Exploitation, AbLrs et

Type de plainte Préjudice

Mauvaise gestion du projet
Cas de favoritisme ou de com"rption

Mauvaise utilisation des ressources du Projet

Décisions, actions ou activités jugées préjudiciables pour le Projet

lmpacts sociaux
Mauvaises relations entre les communautés et autres parties prenantes du Projet
Discrimination basée sur le genre ou sur le statut socio-économique ou ethnique
Accident de circulation

Incident ou accident sur les lieux de travail
Trav retl

Conditions de travail
Risque pour la santé et [a sécurité

Maladie prolessionnelle

Non-respect des droits des travailleurs

Discrimination

Travail forcé

Travail d'enfants

lmpacts environnementaux

Déversement de déchets solides ou liquides dans l'environnement
f)estruction des arbrcs. dcs milieur humidcs. dcs terres ct autres composantes cle

I'cn\, ironncment naturcl

Non-respect des mesures de protection et d'atténuation prévues aux PGES

\uisanccs ct perturbations (bruit. poussière. Iumièrc. préscnce phlsiquc dcs équipcment:.
présencc dcs trar' ailleurs)

Réinsta llatio n

Insatisfaction en regard du processus de réinstallation

Perte d'actifagricole
Pcrtc d'aotri botr

Perte d'actif foncier

Perte de revenus

Restriction de circulation ou d'accès à un site

Destruction de la biodiversité
et des ressources naturelles
viva ntes

Pertc ou détérioration d'cspace ou dc ressourccs naturelles

Maulaise gestion dcs rcssources naturelles vivantes

Impact négatif sur la biodiversité

Patrimoine culturel

Dégradation de biens ou sites archéologiques

Dégradation d'éléments ou lieux sacrés

Dommage sur des sépultures

Dégradation esthétique

ÿ"
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Les plaintes sensibles seront traitées de manière conf-iderrtielle. transparente et sans représailles afin de
garantir une protection maximale des plaignants.

Au re-eard de l'étendue de Ia zone et de l'ampleur du projet. un volume irnportant des plaintes pourïa
être enregistré. Pour assurer un bon suivi-évaluation de traitement des plaintes selon leur catégorie. il
est important de procéder à la numérisation de la gestion des plaintes par la mise en place d'une
application inl'ormatiqr-re de gestion des plaintes du projet (AGP-PACT). Cette application disposant
de toutes les Fonctionnalités du MGP tel qu'élaboré. va améliorer le MGP le stockage. la gestion.
l'analyse et le partage des données et garantira un MCP accessible aux bénéficiaires et transparent en
termes de recueil des plaintes. de résolution et de rétroaction en respectant les règles de con{'identialité
pour les plaintes sensibles.

Cette application prendra aussi en charge les plaintes Iiées à la mise en ceuvre des PAR en plr-rs de
celles qui seront enregistrées pendant Ia mise en æuvre des interventions du projet.

i:orr tics expér'ierrces atttér'ieutes. ia gestiorr cies dorrrrées iiécs ar.rx piairrtes urriquerrrcrrt sur ics supports
papiers ou dans des simples fichiers Excel. a comme inconvénients :

- Manque de centralisation de données pour une bonne gestion et suivi-évaluation de traitement
des plaintes ;

- Analyse de données laborieuse au niveau de I'Unité de gestion dLr projet:
- Risque élevé d'errer.rr dans l'enregistrement des données I

- Risque de pertes des données et
- Difficulté de partage des données à jour en temps réel avec les différents intervenants au projet

concernés.

Ainsi donc. l'AGP-PACT pennettra de remédier aux inconvénients ci-haut cités. Il aura pour vocation
de devenir l'outil principal du MGP et perrnettra de mieux visualiser le niveau de traitement de chaque
plairrte âillsi ,lrrp lc rrrivi-É.,alrralirrruleç irrl]i.-'i1{qttrt de peffCrmfnCe à tOtrt IC ni,,,CeU de traitgtnOnl..

Principes généraux de I'AGP-PACT

Les principes généraux de l'AGP-PACT à mettre en place sont :

- Fonctionnement en ligne avec accès multiple et sécurisé des intervenants selon ler-rrs droits
d'accès.

- E,nregistrement des plaintes dans la base de données via plusieurs canaux :

- Formulaire électronique sur Smartphone ;

- SMS ou voix préenregistrée (lVR) à un numéro vert ;

- Appel vocal au numéro vefi ,

- Directement à travers Ie porlail web de l'AGP-PACT.
- Possibilité de joindre des documents liés à Ia plainte et à son traitement à chaque niveau.
- Envoie des messages (SMS ou Email) d'inforrnation au plaignant à chaque niveau de traitement.
- Disposer d'une traçabilité fiournal) de l'ensemble des opérations effectuées dans la base de

données.
- Gérrération des tableaux de bord (Dashboard) des indicateLrrs significatifs pour le suivi-

évaltration de traitement des plaintes en temps réel via le portail web de l'AGP-PACT. afin de
réagir en conséquence le plr,rs rapidement possible.
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Figure l: Aperçu général de I'application de gestion cles plaintes -pACT

Aspect fonctionnel de I'AGP-PACT

4.1 Organisation fonctionnelle du MGP

Préalablement à la présentation des fonctionnalités de l'AGP-PACT, le Consultant est appelé à
prendre connaissance du MGP du projet PACT à numériser pour comprendre son fonctionnement et
connaître en détail les définitions des termes utilisés et leur sens. Le MGP du PACT est contenu dans
le Plan de Gestion des Parties Prenantes disponible sur Ie site de la Cellule Infrastructures dans la
rubrique « Rapports et études >> https:, u*u .
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4.2.2 Description des étapcs de traitement des plaintes

lè" étape : Réception et enregistrement de la plainte

Dès sa réception par écrit ou verbalernent au niveau des comités de gestion de plaintes oLr des ONG
Spécialisée. la plainte sera codifiée et enregistrée dans Ie registre des plaintes et aussitôt le Comité de

Gestion des Plaintes ou l'ONG enregistrera la plainte dans l'AGP-PACT via [e lormr-rlaire

électrorrique approprié à travers un Smarlphone ou directcment sur Ie porlail de l'AGP-PACT. Le code
d'enregistrement de la plainte sera commLrniqué au plaignant poLlr le suivi de son dossier. Ce code

devra être court et simple à retenir par le plai-unant.

Les plaignants pellvent envoyer directernent leurs plaintes par SMS ou via le lormulaire électroniqr-re
ou par voix préenregistrée ou par Email ou encore via le portail de I'AGP-PACT. Ces plaintes seront

automatiquement enregistrées et codifiées dans la base de données et les entités censées prendre en

cl-,aigc;cs pl;;iii.c- sciotii- aii".ii-ôt ;it1--iiiiics pal S\1S ùLi irri titiail.

A chaqr"re enregistrement de la plainte sur le serveur, le plaignant recevra par SMS olr par E,mail un

message de confirmation qLre sa plainte a été enregistrée dans la base de données du projet pour
traitement. Pour les plaintes sensibles. les personnes chargées du sLrivi de traitement de ce type de

plaintes au niveau du projet seront aussi alertées automatiquement par SMS et Email.

[-es inforrnations pertinentes à fournir lors à I'enregistrernent d'une plainte sont présentées sur la fiche
d'enregistrement dcs plaintr:s cn anncxc I .

Dans le cadre des plaintes générales liées aux pertes de moyerls de substance ou de propriétés et de

l'Lrtilisation des terres. les inlormations des actif-s affèctés devront être renseignées. Ces actif-s sont
rcglor-rpJ.s sùl.li luur rraturu rrr Autif agri,"ulc. Ar,ti[-l,âti. Autif lurrr-isr. Pcrty ds rsvcuLl. ....

2è-'étape : Classifïcation et assignation de la plainte

A I'enregistrement d'Lrne plainte dans la base de données de I'AGP-PACT. la classif-ication, la
priorisation et l'assignation à l'entité responsable de traitement de ladite plainte doivent se fàire
automatiquelrent en lonction des informations enregistrécs or-r par les personnes indiquées si toutes les

infbrrnatiotts n'ont pas été fournies lors de l'errregistrernent de la plainte. Ceci conditionnera Ie droit
d'accès aux données pour traitement de ladite plainte et la diflusion des informations selon que la
plainte est classée « sensible )) olt (( non sensible ».

3è" étape : Examen et enquête du fondement de la plainte

Les plaintes doivent fàire l'objet d'un examen et d'une enquête pour:
- en déterminer le t)'pe et la validité (éligible ou non-éligible) de la plainre ;

- établir clairement le préjudice subi par le plaignant et
- établir la responsabilité en termes de prise en charge (le projet. l'entreprise ou autre)ainsi qr-re la

personne ressollrce pour Ia prise en charge de la plainte :

Le résultat de l'examen doit être errregistré dans I'AGP-PACT par la strlrctlrre responsable en y
joignant les documents nécessaires y relatifs (PV de délibération. photos de l'actif aflfecté. ....).

tl
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.lè" étape : Proposition de Ia réponse à donner

Si la plainte est déclarée éligible à I'étape 3. une résolution est proposée pour réparer Ie préjudice subi
par la structure responsable.

Le résr"rltat de la proposition est enre-9istré dans l'AGP-PACT et une notification de la résolution
proposée doit être envoy'ée automatiquement au plaignant.

5è" étape : Acceptation de la réponse par le plaignant

La réponse dLr plaignant par rappoft à la proposition de Ia résolution de sa plainte est renseignée dans
I'AGP-PACT directement par le plaignant via le SMS, E,mail ou le portail de l'AGP-PACT ou par la
strttcture responsable de la plainte si la réponse dLr plaignant a été transmise par écrit ou verbalement.
La réponse écrite peut être scannée et enregistrée dans la base de données.

c: l. .-l^; -,1 .,,-+ r-r ..1.., .^-,.J t., ÂcnrL' .t+^^^ ,.-r ^,,+:,.<- ,._-,,,. t., ,..;,C Cll i;JU,,iC CIC; iéSOlt,*;^,_.. ,._,_,..__x^_!r(rp! \Jr Ùsr rçsr jrurrr,,iJ p, vpurùLJ.

Une date de la résolution de la plainte (paiement de la préjudice) peut être aussi proposée au plaignant.
Dans le cas contraire, c'est-à-dire si le plaignant ne croit pas à I'inéligibilité de sa doléance ou rejette
les mesures de résolLrtion proposées, l'équipe de gestion des plaintes doit procéder comme suit :

- enre-gistrer les raisons de son refus ;

- fburnir les informations complémentaires ,

- si possible revoir l'approche proposée.

6è'" étape : Mise en æuvre de la réponse à la plainte

Lc ot-t lcs pt.ulrlèrircs pusés :urrI ré:ultrs si. [ur-rtus lcs purl"ius corrcçrrrécs par Ia plaintc pan icnnent à un

acctlrd et, lllrrs ittipot'lanl rn(:{}re la personrre pl:rion:rnte eçf ceticfhitc drr fnit qlyq lx plnirrte I ét4 trflit4t
de fàçon juste et appropriée et que les mesures qui ont été prises apportent une solutior.t.
Les preuves de la résolution de la plainte sont transmises dans l'AGP-PACT par la strlrcture
responsable.

7è*'étape : Suivi de la satisfaction auprès du plaignant et fermeture de Ia plainte

Après la résolution de la plainte. une demande de satisfaction est transmise au plai-9nant. Celui-ci a le
choix de répondre par :

- SatisforT: ce qr"ri sanctionne la fenneture et l'archivage de la plainte:
- Purtiellement scrtisfar't : le plaignant est invité à donner les raisons cette satisfaction partielle.

Si les raisorrs avancées par le plaigrlant sont jLrstifiées. la plainte reste ouvefte et renvol,ée à
l'étape 3 poLrr examen.

- Non satisJirit: le plaignant est invité à donner les raisons cene satisfàction partielle. Si les
raisol.ts avaltcées par le plaiglrant sont justif-iées. la plainte reste ouvefte et renvoyée à l'étape 3

pour c\amct).

8è" étape : Renvoi de la plainte au niveau supérieur

Si une entente n'est pas trouvée entre le comité de gestion de plainte ou l'ONG avec le plai-urraut. la

plainte est envo,vée au niveau supérieur polrr revlle et anal,vse. Leur conclusion doit être enregistrée
dans l'application et transmise au plaignant.
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Si le plaignant accepte la nouvelle proposition. l'étape 6 est activée sinon c'est I'étape 8 est actir,ée
pour transmission de la plainte à la justice.

9è-' étape : Transmission du dossier à la justice et fermeture de la plainte

Si totrtes les voies de recours sont épuisées le dossier est transmis à la justice et la personne habilitée
enre-gistre toutes les informations liées à la transmission du dossier à la justice et clôture Ia plainte.

4.2.3 Priorisation de traitement des plaintes

Les plaintes devront aussi être classifiées par niveau de priorité de traitement qui correspond à la
gravité de la plainte et à un délai de prise en charge spécifique à chaqLre niveau. Une fois la plainte

enregistrée dans l'ATP-PACT. un niveau de priorité lui est attribLré automatiquement suivant les

in fbrmations enregistrées.

ll y aura trois niveaux de priorité de prise en charge :

. Nivearr I : Prise en charge urgente. Cas qui présente un risorre maieur norrr une personne. un

groupe ou le Projet. Toutes les plaintes sensibles sonl du niveau l.

Prise en charge immédiate avec des notifications de rappel par mail et/ou SMS aux personnes

responsables pour le traitement en cours tolltes les 2 heures.

. Niveau 2 : Prise en charge prioritaire. Cas qui peut potentiellement avoir un effet significatif
sur le déror-rlement de travaux ou sllr le calendrier dLr Projet.

Prise en charge dans les 24 heures suivant l'enregistrement de la plainte avec des notifications
de rappel par mail etlou SMS aux personnes responsables du traitement en cours toutes les 5
heures.

' Niveau 3 : Prise en charge normale. Cas qui ne présente pas de risques majeurs oLr significatif-s
pour une personne. un grollpe, le Prolet ou le deroulement des travaux.

Prise en charge dans les 48 her-rres suivant l'enregistrement de la plainte avec des notiflcations
de rappel par mail allx personnes responsables dr-r traiterïent en cours toutes les 8 heures.

NB. [-es délais de prise en charge pelrvent être rnodiflés par le gestionnaire de I'Application par

rapport à une décision prise par le projet.
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Les principaux modules de I'AGP-PACT

L-'ACP-PACT devra comporter les principaux modules suivants :

- ModLrle d'administration d'AGP-PACT:
- Module de gestion de l'AGP-PACT;
- ModLrle d'enre_gistrement des plaintes ;

- ModLrle de traitement des plaintes ;

- ModLrle de suivi et consultation des plaintes.

5.1 Module d'administration de I'ATP-PACT

Ce rnodule sera réservé à l'installation, configuration. paramétrage par un Administrateur du système qLri

doit assurer le bon fonctionnement du s1'stème. Il permettra aussi en cas de besoin de réinitialiser les
mots de passe des r-rtilisateurs du système suivant une procédure administrative à définir.

5.2 Module de gestion de I'AGP-PACT

[-e module de gestion de I'AGP-PAC'I'devra perrnettre :

- L.a création et la mise à joLrr des Comités de gestion des plaintes et les ONG spécialisées en
charge des plaintes sensibles liées aux EAS/HS ainsique les membres qLri les composent;

- Créer le profil de chaque intervenant dans l'application en spécifiant leur niveau d'intervention
sur proposition des Comités de gestion des plaintes. de la CI. des Entreprises et les ONG
spécialisées. Chaque intervenant dans le traitement des plaintes allra son login sécurisé d'accès
dans le système ;

- Mise à jour de la mercuriale d'indemnisation des actifs affectés :

- La visualisation globale des informations de toutes les plaintes.

Ce modLrle sera -qéré 
par le Responsable de I'Unité E,nvironnementale et Sociale (RUES) de la Cellule

In frastructures.

5.1 Nfutlul.; .1'cnregisLrcmcnt des plaiutes

A I'aide de ce module. toute personne peut enregistrer une plainte ou uue réclamation. qLle ce soit pour
demander une inlormation sur le Projet, faire le suivi d'un dossier (plainte. réclamation.). exprimer une
préoccupation ou un mécontentement. ...

Ce modr-rle doit perrnettre les lonctionnalités suivantes :

- E,nregistrer sans fiais une plainte par téléphone (via un lormulaire électroniqr-re oLr Lrn SMS). mail
ou directement sur Ie portail web de l'AGT-PACT.

- Enregistrer dans l'AGP-PACT les plaintes reçues par appel téléphonique par les personnes
indiqLrées :

- Possibilité d'enrcgistrer urle plainte en déclinant son identité et ses coordonnées ou en le laisant
de laçon anonyme.

- Possibilité d'enregistrer Lrne plainte par le plaignant lr,ri-même. par une personnc agissant en son
norn. ou par le Comité de gestion de plantes.

- Attribuer un code d'identif-ication unique à chaque plainte pour penxettre lc suivi de son
traitement.

- AttribLrer automatiquement un niveau de priorité de traitentent à la plainte (l- Lrrgent:2-
prioritaire : et 3- normal) en lonction des données renseignées ;

- Localisation géographique et dans la zone de projet de la plainte ou la réclamation.
- Envoi autornatique de Ia notification d'enregistrement de la plainte ar-r plaignant par mail olr par

SMS suivant la suscription du plaignant.
- Envoi automatiquement Llne notiflcation aux personrres mieux identifiées un mail et Lrn SMS à

chaque enregistrement d'une plainte sensible.
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5.4 Module de traitement des plaintes

Ce modLrle penrettra l'enregistrement des décisions prises à chaque étape du traitement de Ia plainte par
les personnes mieux identifiées au niveau du CLGP. de l'ONG spécialisée. de l'entreprise ou de la Cl. Il
permettra :

- la modification du niveau de priorité de traitement de la plainte par la personne incliqLrée à l'étape
2 du traitement.

- A chaque traitement d'une plainte. de notifier par rnail oLr SMS Ia personne qui doit prendre en
charge le prochain traitement de la plainte.

- de garder Ie plaignant inforrné de la décision prise à chaque étape dLr traitement tout alr long dLr

processus de traitement par Lrne notification par mailou par SMS selon le cas.

5.5 Module de sr.rivi et consultation des plaintes.

Ce module permettra à chaque plaignant de suivre l'évolution de traitement de sa plairrte ou réclamation
en accédant directement au portail r,veb dr-r système ou en envoyant une requête SMS avec Ie code de la
plainte.

Ce module permettra aussi à chaque instant. aLrr parties prenantes d'afficher le Dashboard renseignant
toutes les plaintes reçues. traitées et en cours de traitement par type, par zone, par genre de personnes
affectées, par priorisation ainsi que d'autres statiques permettant un bon sLrivi-évalr"ration de la prise en
charge des plaintes enregistrées.

L'accès à ce module sera libre aLr public pour des informations générales et non sensibles et les autres
informations seront réservées aux personnes bien identifiées en lonction de la sensibilité des plaintes.
Il permettra égalcment I'accès à la documentation et archivage des plaintes à toutes les étapes per-tinentes

du processus.

Supports matériels

Le consultant est tenu de proposer les configr.rrations materielles indispensables pour I'exploitation dans
les meiller"rres conditions de la solution développée. notamment en ce qui concerne :

- Les matériels inlormatiques etlou les services cloud nécessaire pour l'hébergement de
l'application et des données ;

- Les servelrrs de données. d'application et web :

- Le matériel nécessaire pour l'enregistrernent et le traitement des plaintes (smartphone. ordinateur.
etc. )

- Les postes du personnelchargés de l'administration etgestion du système:
- L'inlrastructure de sécurité (firewall) :

- Etc...
Le consultant produira un cahier des charges avec les spécifications techniques de matériels et logiciels à

acquérir et participera à Ia sélection du fournisseur qualifié pour la l'oumiture desdits équipements.

7 Mission du Consultant

Sous la supervision du Responsable de l'Unité Géomatique et Nurnérique (RLJGN). en étroite
collaboration a\,ec le Responsable de I'Unité E,nvironnementale et Sociale (RUES) de la CellLrle

Infrastructures. le Consultant aura pour mission :

- la conceptiorr et la structuration de la base de données :

- le développement et la programmation des modules de l'AGP-PACT dans la version française.
- le paramétrage des serveurs d'applications et de la passerelle SMS et vocale du numéro vert pour

les plaintes sensibles et les plaintes générales:
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le paramétrage des seryeurs d'applications et de la passerelle SMS et vocale du numéro vert pour
les plaintes sensibles VBG/EAS/HS;
la programmation de I'application mobile pour I'enregistrement et transmission des plaintes via les
SMS et voix pré-enregistrés ;
la programmation des requêtes et des états suivant les analyses à effectuer sur les données;
l'hébergement, le déploiement et la mise en ligne de I'application. Le Consultant doit fournir une
option d'hébergement de la base de données sur un cloud local certifié aux norrnes de sécurité
reconnues sur le plan international ;
I'activation du menu "Gestions des plaintes" disponibles sur Ie site de la CI pour l'accès au portail
de l'AGP-PACT suivant les droits d'accès ;
la formation des administrateurs et gestionnaires de l'application. Le Consultant proposera des
modules de formation adaptés à I'utilisation l'application pour differents publics ;

Exigences de I'application

La solution proposée doit répondre de façon précise aux besoins spécifiques du Client en termes
d'exploitation des données et d'organisation fonctionnelle. Elle doit :

s'appuyer sur un langage de programmation standard du marché et un SGBDR reconnue
mondialement, pouvant garantir une interopérabilité, partage des données et assurer la pérennité
et l'évolution de la solution;
garantir la sécurité des données ainsi que la pérennité et l'évolution de la solution;
permettre le transfert de l'application sur d'autres serveurs en cas de besoin;
permettre les sauvegardes et la restauration de la base de données;
permettre le verrouillage d'accès aux données à certains utilisateurs et la gestion des privilèges;
permettre l'accès des utilisateurs à l'application en s'identifiant suivant sa structure, son nom et
son mot de passe sécurisé. Le système doit gérer la notion de profil utilisateur permettant de
définir les autorisations distinctes en fonction de l'appartenance à un groupe ou structure. Une
distincLion devra être possible entre les profils << consultatiurl » n'ayan[ aucune possibilité de
modification ct lcs protrls utrlrsatsurs avuù pussibilités üç traitcr lçs plairr[vs,

Garantie, Maintenance et Assistance

Le ConsLrltant doit assurer pendant l2 mois à dater de la réception définitive des livrables, la garantie de

bon lorrctionnement de l'ACP-PACT et la maintenance corrective et préventive de I'application et la
maintenauce évolutive ainsi qr"re l'assistance téléphonique allx administrateurs et gestionnaires de

I'application. les jours ouvrés de 8h30' à 18h00'.
Dans le cas de Ia maintenance corrective (8h-l8h du lundi au vendredi). le prestataire apportera un niveau
de service de :

- ljour poLrr la prise en charge et la résolution d'une anomalie bloqr-rante.
- 5 jours pour la prise en charge d'une demande ou anomalie non bloqr-rante.

Le Consultant devra préciser Ies corrditions de garantie de bon fbnctionltement, de maintenance de

l'AGP-PACT et d'assistattce au-delà de la période l2 mois de la garantie de base.

Le prestataire doit ainsi fournir ses tarif's pour la maintenance évolutive et le tarif annuel du service pour :

- l'hébergement de I'application,
- Ie support et I'assistance téléphonique.
- la maintenance corrective et préventive de I'application.
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l0 Livrables

[-es fburnitures et services à livrer sont :

- le flchier exe de l'Applicatiorr ainsi que les codes sources sur support informatique:
- les procédures d'installation et de paramétrage de l'Application ainsi que la configuration requise

pour le servelrr:

- le rapporl de formation des administrateurs et -gestionnaires de l'Application:
- le manuel d'Lrtilisation de l'AGP-PAC-f:
- la proposition du Contrat de maintenance applicable après la période de garantie de l2 mois de bon

lonctionnement de I'application. le prestataire devra préciser les coûts des maintenances de
l'application suivant le tableau ci-dessolrs à intégrer dans le contrat de maintenance.

Item Désignation des prestations Unité de mesure Prix Unitaire en USD
I Maintenance corrective Année

2 Maintenance évolutive et Jours-Homme
asstsLance

11 Profil du Consultant

La mission sera réalisée par Llne firme spécialisée dans le secteur du numérique et I'accompagnement des
institutions dans Ia transformation digitale. La f irme doit avoir les compétences suivantes :

- Être r.rne f-irme spécialisée clans le cléveloppement des applications et sécurité informatiques;
- Avoir une expérience générale d'au moins dix (10) ans dans le domaine du développement

numériqr-re ;

.^.'.,nir rinliri ntr rtl;.ittt;irr;1 {:,} ryyli..l"ir,,,. rr"l, rl,l,,rr,,,,,l,ilE:..rr r.r,,,,..,1r r.i,,,1 (0i) r1,.,,rii.,,..
années :

- Avoir réalisé dans Ie contexte de l'Afrique subsaharierlne au moins deux (02) applications de
gestion de plaintes or-r de réclamation dont un traitant des aspects basés sur le genre.

ll.l Composition du personnel clé

Le Consultant devra disposer au minimum d'une éqLripe composée de trois (3) Développeurs FulI Stack
comrne personnel clé suirant:

a) Chef de mission
Chef de mission. il assure la coordination des relations entre le Client et le Cclnsr-rltant, et gère les autres
expefts de l'équipe.
Le chef de rnission assurera la direction techniqLre et la coordination des activités l'équipe et veillera à ce
que toutes les tâclres prévues de la mission soient exécutées dans leurs délais. II sera. en outre. chargé de
diriger la présentation des travaux pendant les.journées de concertation. ll sera considéré comme le ser-rl

interlocuteur de l'administration. Le chel de mission devra être investi par le consultant de tous les
pottvoirs décisionnels techniques afférents à la prestation de la présente mission.
ll est responsable au sein de l'entité prestataire et veille à l'atteinte des résultats et objectif,s par la
réalisation optimale à ternps et en qualité des tâches décrites dans les TDR.
Il doit disposer du profil décrit ci-dessous :

- Ëtre titulaire d'Lrn diplôme d'étr-rdes supérieures (Bac + 5 ans minimum) en informatique ;
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Une expérience globale d'au moins dix (10) ans dans le domaine du développement numérique;
Avoir au moins cinq (05) ans d'expérience dans la gestion des projets de sécurité informatique aux
norrnes de sécurité reconnues sur le plan international ;

Avoir conduit au moins deux (2) missions similaires dans la mise en place d'application de gestion
de plaintes/réclamations au cours des cinq (5) dernières années ;
Avoir une bonne maîtrise du français parlé et écrit est un atout.

b) Srrécialiste en système de gestion des bases des données

- Être titulaire d'un diplôme en développement inlormarique (Minimum BAC + 5);

- Avoir lrne expérience professionrrelle d'au moins cinq (5) ans dans le domaine de création et

gestion de bases de données relationnelles :

- Avoir réalisé au moir.ts trois (3) bases de données relationnelles alr collrs de 5 derniers années:
- Avoir une connaissance d'au moirrs deLrx (2) systèmes des gestions de bases de données (SQL

Server. MySQL. Oracle, ...) prouvée par une attestation ;

- zlrvoit par.Licipé à au tttoitts urr ( i ) pitrjct ciévcioppunrçnr d'appiicatiorr wcb .

- Avoir une bonne maîtrise de la langue française est un atollt.

c) Déveloprreur web
- Être titulaire d'un diplôme Bac +5 minimum en Informatique ou Cénie Logiciel.
- Avoir une expérience professionnelle d'au moins cinq (5) ans dans le domaine de création des

applications web ;

- Avoir réalisé att moins trois (3) applications web ou mobiles au cours de 5 derniers années ;

- Avoir une connaissance d'au moins deux langages de programmation back end (Ruby'. PIJP,

Py'thon. ...) et front end(HTML. CSS, Java. ...) prouvée par une attesration ;

- Avoir une bonne maîtrise du lrançais parlé et écrit est un atout.

Durée et chronogramme de production et traitement des livrables

La durée de la prestatiott pour la mise en place de l'Application et de la livraison déflnitive de

l'Application est de cent ( 100)jours qui suivent la notification dr.r marché par le Client au Prestataire.

l2.l Chronogramme de production et traitement des livrables

t2

Activités Livrables
Délai de
l'étape
(en irs)

Délai
cumulé
(en irs)

Notification du contrat et ordre de service
de démarrer les prestations TO

Réunion de cadrage PV de la réunion I jrs T0+l jrs

Etude et conception de la base de données
Rapport de dérnarrage contenant :

r le cahier de charge pour
l'acquisition des équipements.

9 jrs T0+ l0 jrs

t\ |



18

logiciels et numéro vert;
r la structure de la base de données

et la présentation du modèle
conceptuel de données et

r les Designs des pages principales
de l'application

Approbation du rapport de démarrage et
lancement de Ia procédure d'acquisition
des équipements, logiciels et numéro vert

5 jrs T0+15 jrs

Programmation et présentation de la
version provisoire de l'AGP-PACT lè'" version provisoire de l'AGP-PACT 30 jrs T0+45 jrs

Approbation de la version provisoire de
I'application 5 jrs T0+50 jrs

Programmation, confi grrration <{es

équipements et présentation de la version
2è-" version provisoire de l'AGP-PACT

2è'" version provisoire de l'AGP-PACT 25 jrs T0+75 jrs

Approbation de la 2"'"' version provisoire
de l'application 5 jrs T0+75 jrs

Finalisation de la programmation et Mise
en ligne de I'AGP-PACT 20 jrs T0+95 jrs

Formation des administraterrrs ef
Gestionnaires et Livraison définitive de
I'AGP-PACT

Les livrables listés au point 10, page 16. 5 jrs l0 | 100
jr.

0i,.,
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Annexe 1 : Fiche d'enregistrement des plaintes

A. Plaintes générales

Porcnnna m^..1o\rrrurürr/ plage d Vhlner0bilt de

Données à renseigner Type d'Informâtion à fournir
I. Identité du plaignant

I. t Noms du plaignant

t.2

Si le plaignant n'est pas la personne
affectée, spécifier la relation du
plaignant par rapport à la personne
affectée

('onjointk 1, enflmt, uutre nembre cle lu.fàmille,
c'onnu i.s.sance. . .. .

13.
Personnalité juridique de la personne
affectée (Personne physique,
Porcnnno m^r.lo\

Si Personne morale : Indiquer le sratut (Structure
publique ou privée, ONG ou autre Association)

plqge cl uge, degre de vulnerubilue (personne de Je
ôge, veuf/veuve, peuple autochtone, déplacé
interne/de guère, ...

1.4. Noms de la personne affectée

I.5.
Lieu de résidence de la personne
affectée

Adresse, village

1.6. Contacts de la personne affectée N" de téléphone, Adresse mail

II. Localisation de I'incident
ll.l ['rov lnce

il.2. Territoire

II.3. Village ou adresse

il.4. Coordonnées géographiques

II.5. Site du projet Tronçon routier du projet: Mbujimayi - Kabinda,
Kabinda - Mbanga ou Kanyabayonga - Butembo

III. Incidr :nt
III I Type de plainte Voir tableau au point 2, page I
ilt.2. Type d'actif affecté Voir tableau au point 2, page I

III.3. Espèce affecté
En fonction de l'actif affecté et le nombre d'espèce
affecté

ilI..4. Date de incident

III.5. Cause de I'incident Ac't iv ité uyutt I c'uu.\e l' inc ide n I

,, 1
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Plaintes sensibles

Données à renseigner
Type d'Information à fournir

I. Incident

I. t Type de plainte
Violence physique, verbale, psychologique,

s exue I le, s oc ioé c ono mique ou harcèlement
sexuel

t.2. Type de dénonciation Anonyme ou Nominatif

I.3. Structure responsable
Entreprise, ONG spécialisée, C LRGP,
MdC, autre partie prenante au projet

CI,

t.4. Période d'incident

15. Cause de I'incident Activité ayant causé l'incident
I.6. Type de réparation sollicitée

II. Victime
II.I Le plaignant ou autre personne

il.2 Si le plaignant n'est pas la victime, spécifier la
relation du plaignant par rapport à la victime

Conjoint (e ), enfant, autre membre de la
famille, connaissance, ....

fi.4. Code de la victime

II.5. LieLr de résidence de la victime Village

III. Localisation de I'incident
III I Province

tII .)., Territoire

III.3. Village
III.4. Coordon nées géograph iq Lres

III.5. Site du projet
Tronçon roulier clu pro.jet : Mbujimuyi
Kabindu, Kabinclu - lt[bcmga ou
Kan v- u b uy on gu - B ut e ru b o

,t
t,


