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ANNEXE 2 : Termes de Référence
1. Contexte

Dans le cadre de l’opération d’assistance aux personnes affectées par les inondations survenues en Janvier 2020, la Croix-Rouge Malagasy (CRM) en partenariat avec la Fédération Internationale des Sociétés de Croix-Rouge et Croissante-Rouge (FICR) met en œuvre un projet de Transfert Monétaire aux personnes plus vulnérables. L’objectif de ce projet est initialement d’assister 1.350 ménages les plus vulnérables qui ont été affectées par les inondations afin de répondre à leurs besoins essentiels à travers le cash conditionnel et inconditionnel.

Considérant le rôle humanitaire de la Croix-Rouge Malagasy, il est demandé au Prestataire de Services Financiers (PSF) d'être disposé et prêt à fournir des services de transfert monétaire aux bénéficiaires cibles de la Croix-Rouge Malagasy dans d'autres parties du pays dans les mêmes termes et conditions en cas de demande par la Croix-Rouge Malagasy pour une période de deux ans.

Objet du service :

La finalité du service est d’effectuer les Transferts Monétaires par Mobile Money aux bénéficiaires de la Croix-Rouge Malagasy de différentes régions du pays, à travers de leurs téléphones mobiles, afin de leur permettre à répondre aux besoins humanitaires.

Première phase :

Distribuer 253,000 MGA à 1.000 bénéficiaires et 150,000 MGA à 350 bénéficiaires par le compte Mobile money des téléphones mobiles des bénéficiaires des régions de Alaotra Mangoro, Analamanga et Betsiboka. Les transferts monétaires seront prévus entre les mois de Mars – Avril 2020.

Les zones géographiques initiales et montant à distribuer :

	Région
	Valeur de 253,000MGA[footnoteRef:1] [1:  MGA: Unité monétaire officielle de la République de Madagascar (Madagascar Ariary)] 

	Valeur de 150,000MGA
	TOTAL

	
	Bénéficiaires
	Montant
	Bénéficiaires
	Montant
	Bénéficiaires
	Montant

	Alaotra Mangoro
	500
	126,500,000
	200
	30,000,000
	700
	156,000,000

	Analamanga
	50
	12,650,000
	
	
	50
	12,650,000

	Betsiboka
	450
	113,850,000
	150
	22,500,000
	600
	136,350,000

	TOTAL
	1.000
	253,000,000
	350
	52,500,000
	1.350
	305,500,000



[bookmark: _GoBack]


2. Objet du service demandé :

a) Dans le contexte de la réponse de l'opération Inondations de Février 2020, la Croix Rouge Malagasy a l'intention de demander au prestataire de services financiers (PSF) de distribuer des fonds à des bénéficiaires sélectionnés et vérifiés par la Croix Rouge Malagasy dans trois régions d’Alaotra Mangoro, Analamanga et Betsiboka. 
b) Cette tâche devrait être effectuée dans le mois d’Avril 2020.
c) Le montant du paiement est de 253,000 MGA par ménage pour un groupe de 1.000 ménages (253,000,000MGA au total et 150,000 MGA par ménage pour un groupe de 350 ménages (52,500,000MGA) en une tranche par chaque groupe de ménages bénéficiaires.  
d) Le montant total des fonds à transférer aux bénéficiaires de la Croix Rouge Malagasy dans le cadre de cette intervention est de 305,500,000 MGA.
e) Il est exigé que le PSF sélectionné ait une bonne couverture mobile dans les régions opérationnelles. Des bénéficiaires supplémentaires dans d'autres régions du pays pourraient être ajoutés en fonction des besoins opérationnels, par conséquent, une bonne couverture dans le reste des zones touchées du pays est un plus.
f) Il est exigé que le PSF fournisse suffisamment d'agents dans toutes les communautés ciblées dans la première semaine suivant le transfert, afin que tous les bénéficiaires puissent encaisser leur argent mobile avec ces agents, et avoir un accès immédiat à leur argent. 
g) Il est exigé que le PSF sélectionné fournisse à la Croix Rouge Malagasy des cartes SIM qui seront attribuées à chaque bénéficiaire ciblé, afin que le transfert puisse être effectué. Au départ, il faut 1350 cartes SIM, mais des unités supplémentaires pourraient être nécessaires si le nombre de bénéficiaires augmente, surtout pour les bénéficiaires de la région de Sofia.
h) Considérant le rôle humanitaire de la Croix-Rouge Malagasy, il est demandé au PSF d'être disposé et prêt à fournir des services de transfert monétaire mobile aux bénéficiaires cibles de la Croix-Rouge dans d'autres parties du pays dans les mêmes termes et conditions en cas de demande par la Croix-Rouge Malagasy pour une période de deux ans.

3. Les obligations du Prestataire de Services Financiers (PSF) sont les suivantes :  

a) La CRM fournira au PSP une liste de bénéficiaires identifiés, et le PSF fournira à chaque bénéficiaire de la CRM une carte SIM, et chaque bénéficiaire devra être enregistré dans le système du FSP en tant que propriétaire et utilisateur de la carte SIM qu'il a reçue.
b)  Le PSF fournira à la CRM une liste complète des numéros de téléphone attribués à chaque bénéficiaire enregistré. 
c) Le PSF doit accuser par écrit, la réception des fonds transférés par la CRM dans une intervalle de 3(trois) jours ouvrables.
d) Le PSF s’assure aux transferts monétaires par Mobile Money à 1,350 bénéficiaires dans trois régions dans le cadre de la phase initiale de cette intervention en espèces. 
e) Le transfert d'argent aux bénéficiaires doit être effectué dans 3 jours ouvrables à compter de la date de réception des fonds, conformément au plan de distribution officiel de la CRM. Le PSF doit s'assurer que les différents transferts monétaires atteignent avec succès les bénéficiaires ciblés.
f) Si les fonds ne peuvent pas être transférés à certains bénéficiaires, le PSF informera la CRM des raisons pour lesquelles l'argent n'a pas pu être transféré, par exemple en cas d'informations incorrectes sur le bénéficiaire, d'activités frauduleuses ou de numéros de téléphone incorrects. Le PSF doit convenir par écrit avec la CRM de la date à laquelle une deuxième tentative de transfert des fonds vers la carte SIM aura lieu, afin de disposer de suffisamment de temps pour régler les problèmes éventuels avec les bénéficiaires. Si une deuxième tentative de transfert de fonds à un bénéficiaire spécifique ne fonctionne pas, l'argent doit être renvoyé sur le compte de la CRM dans les 5 jours ouvrables qui suivent.
g) Si la CRM conseille de retourner les fonds sans une deuxième tentative de transfert, le PSF doit alors renvoyer les fonds sur le compte CRM dans les 5 jours ouvrables.
h) En cas de problème de transfert de fonds aux bénéficiaires de la CRM, le PSF doit être disponible pour fournir une assistance technique afin de résoudre le problème. Aucun frais ne sera payé par la CRM en cas de transactions infructueuses.
i) Responsabilités des fonds transférés : Dès que les fonds ont été transférés par la CRM au PSF et que le PSF a accusé réception des fonds, le PSF est seul responsable de la garde des fonds. Les fonds reçus par le PSF au nom des bénéficiaires prêts à être distribués restent la propriété de la CRM jusqu'à ce que les fonds aient été distribués et reçus par les bénéficiaires conformément aux termes contractuels établis. Si un montant n'est pas transféré aux bénéficiaires conformément au présent accord, le FSP remboursera l'argent à la CRM dans un délai de 5 jours ouvrables.
j)  Si des problèmes sont signalés concernant le mauvais fonctionnement des cartes SIM, le PSF remplacera les cartes SIM endommagées dans un délai de 48 heures à compter du rapport fait par la CRM. 
k) Le PSF doit fournir à la CRM une preuve du transfert de fonds effectué à toute personne avec l'argent de la CRM. Cette preuve doit être fournie à la CRM dans les 5 jours ouvrables suivant l'accusé de réception du transfert de fonds par le PSF. 
l) Le PSF doit donner les détails sur la façon dont les transactions sont pré-vérifiées avant le paiement et sur la manière dont les informations sont communiquées à l’organisation une fois les paiements effectués.
m) Le PSF doit être en mesure d’expliquer à la Croix Rouge Malagasy et à ses bénéficiaires les procédures d’enregistrement, de création / activation des comptes, ainsi que les informations et documents requis pour l’accès aux services et aux transferts. 
n) Le PSF doit prendre toutes les mesures de sécurité inhérentes au transfert de cash, entre autres la sécurisation des transferts par téléphonie mobile et des agents de terrain du PSF lors des retraits.
o) Après le transfert aux bénéficiaires, le PSF notifiera les bénéficiaires du transfert monétaire par SMS et enverra à la Croix Rouge Malagasy un rapport de transaction détaillé. Ce rapport doit être envoyé dans les 3jours suivant la transaction. 
p) Le PSF va rectifier les erreurs de transfert dans les 24H après notification de la Croix Rouge Malagasy.
q) Le PSF doit avoir un service de support clientèle qui puisse répondre aux questions techniques des bénéficiaires pendant et après le transfert, et qui puisse répondre aux plaintes techniques éventuelles et préciser l’horaire des heures de service. 
r) Le PSF doit recevoir, stocker et traiter les données des bénéficiaires comme des “données personnelles”. Le prestataire de services veillera à la mise en place des systèmes informatiques appropriés et sécurisés afin de recevoir et de fournir des informations et des données relatives au processus de transfert monétaires.
s) Le PSF indemnise la Croix Rouge Malagasy pour toute perte de fonds subie après la réception des fonds par le PSF et avant qu'ils n'aient été reçus par ses bénéficiaires confirmés.
t) Le PSF veille à ce que la liste des bénéficiaires et les instructions de paiement de la Croix Rouge Malagasy soient respectées et à ce que le paiement ne soit pas effectué à une autre personne que celles désignées dans la liste des bénéficiaires sans modification et autorisation écrite préalable de la Croix Rouge Malagasy.
u) Le PSF doit soumettre un rapport consolidé avec les données suivantes :
a. le rapport de réconciliation (sous format CRM/FICR)
b. Facture de frais de service
c. les documents justificatifs (i.e. rapport du paiement aux bénéficiaires)

4. Produits attendus

a) Le PSF doit fournir du personnel ayant l'expérience, les compétences et les capacités nécessaires pour enregistrer les propriétaires de cartes SIM dans le système du PSF et verser des espèces aux bénéficiaires prévus par la CRM dans les régions ciblées, comme le prévoit le plan d'encaissement (à fournir si le contrat est attribué). Ce service devrait être fourni également dans d'autres régions si nécessaire. Le cas échéant, le PSF offrira une formation aux bénéficiaires, au personnel et aux volontaires du Croix Rouge Malagasy sur le mode/mécanisme de paiement adapté.
b) Le PSF sera responsable de l'enregistrement du bénéficiaire nécessaire dans son système et de tous les coûts pertinents, mais pas uniquement les frais de transport et d'agent.
c) Le PSF doit rectifier toute erreur de transfert dans un délai de 5 jours ouvrables à compter de la date de notification de l’erreur par la Croix Rouge Malagasy.
d) Le PSF doit fournir à la Croix Rouge Malagasy avec une plateforme pour faciliter le suivi des décaissements ou fournir un autre système qui permettra le suivi des décaissements, au cas où cela est possible et nécessaire.  Dans le cas où le programme exige d'avoir des informations sur les retraits d'espèces des bénéficiaires, le même système devrait le permettre.
e) Une fois la distribution terminée, le PSF fournira à la CRM une preuve du transfert de fonds et précisera sous quel format dans un délai de 5 jours ouvrables.

5. Normes de qualité

a) Le PSF garantira une capacité suffisante de ressources humaines qui seront disponibles pour la livraison des cartes SIM et l'enregistrement de chaque bénéficiaire de sa carte SIM dans le système du PSF, au sein des communautés spécifiées, ou comme convenu par écrit avec le CRM. Le CRM apportera son soutien pour la gestion des foules sur le site de distribution.
b) Le PSF doit fournir un service à la clientèle de soutien qui fournira un soutien technique aux bénéficiaires pendant et après le transfert de fonds et d'agir en cas d'échec du service.
c) Le PSF sera responsable de prendre les mesures de sécurité nécessaires concernant le transfert de fonds, y compris, mais sans s'y limiter, la sécurité des données, la transaction SMS sécurisée de leurs succursales (y compris l'installation temporaire établie selon les besoins dans les endroits éloignés). La Croix Rouge Malagasy préparera, partagera et approuve le plan de distribution en fonction du nombre total de bénéficiaires, du montant par bénéficiaire et de la date et de l'heure du lieu avec le PSF. Le PSF sera responsable de respecter les exigences en matière de plan de transfert.
d) Les employés engagés par PSF pour la mise en œuvre du projet seront sous la seule responsabilité du PSF, sans aucune relation de travail avec la Croix Rouge Malagasy.
e) Le PSF dégage la Croix Rouge Malagasy de toute responsabilité, l'indemnise et la dégage de toute responsabilité à l'égard de tous dommages et coûts résultant de réclamations de tiers en rapport avec la performance, sauf dans les cas où la responsabilité ou la réclamation résulte d'un acte intentionnel ou d'une négligence grave de la part de la Croix Rouge Malagasy ou de son personnel.
f) Le PSF assurera et fournira un nombre opérationnel, accessible et suffisant d'agents mobiles pour le retrait d'espèces dans les régions ciblées conformément au plan d'encaissement, et informera leur personnel à l'avance des liquidités nécessaires à disponibiliser en faveur des bénéficiaires de la CRM. Des agents supplémentaires peuvent être nécessaires dans toutes les communautés ciblées au cours de la première semaine suivant le transfert, afin que tous les bénéficiaires puissent encaisser leur argent avec ces agents et avoir un accès immédiat à leur argent.

6. Les supports de la Croix Rouge Malagasy

a) La Croix Rouge Malagasy fournira au prestataire de services une liste de tous les bénéficiaires du transfert monétaire. La liste doit être fournie au moins cinq (5) jours ouvrables avant que les transferts ne soient payables, et doit comprendre les renseignements suivants :
· Les informations nécessaires sur chaque bénéficiaire pour effectuer ce transfert et le montant du transfert monétaire à effectuer. Les informations sur le bénéficiaire seront fournies sous une forme convenue avec le PSF et seront transmises par voie électronique.
b) La Croix Rouge Malagasy nommera un point focal du bureau à Antananarivo pour collaborer avec le prestataire de service et mise en œuvre des transferts monétaires.
c) La Croix Rouge Malagasy veille à ce que les bénéficiaires visés soient sensibilisés au plan de distribution, à la date, à l'heure et au lieu convenus et au mécanisme de distribution.
d) Le CRM est chargé de mobiliser les communautés et d'organiser la distribution des cartes SIM (en coordination avec le PSF), et de demander aux bénéficiaires de fournir suffisamment de documents d'identification pour que l'enregistrement soit réussi dans le système.
e) La Croix Rouge Malagasy veillera à ce que les fonds, pour le montant convenu dans la description de service, soient transférés sur le compte bancaire du prestataire de services trois (3) jours ouvrables avant que les transferts ne soient payables. Le PSF accusera réception du paiement en délivrant un reçu officiel ou en envoyant un courrier électronique officiel comme l'exige la Croix Rouge Malagasy.
f) Le montant total à transférer aux bénéficiaires au cours de la "première phase" de l'intervention ne peut pas dépasser le montant total mentionné dans le contrat comme étant la somme totale à transférer au cours de la première phase. Le seul ajout qui peut être fait à ce montant est la commission de retrait, s'il y en a une. 
g) Le montant total des fonds à transférer dans les prochaines phases ou interventions de la Croix-Rouge Malagasy pendant la durée du contrat sera communiqué par écrit par l'équipe désignée de la Croix-Rouge Malagasy.
h) La Croix Rouge Malagasy ne remboursera aucune dépense non autorisée.
i) Dans le cas des bénéficiaires âgés et vulnérables qui ne peuvent pas se rendre physiquement au lieu de distribution, Croix Rouge Malagasy s'assurera que les bénéficiaires ont identifié un mandataire/parrain à qui ils ont confiance de retirer leur argent. Ce mandataire devra être approuvé par le Comité Communautaire de Redevabilité.
j) Le PSF doit fournir un mécanisme de plainte et de réponse qui recueille les commentaires des bénéficiaires, le cas échéant.  
k) Le CRM informera le PSF des problèmes signalés par la communauté au CRM (le cas échéant) survenus pendant l'utilisation des services fournis, par exemple la carte SIM, et de la nécessité de la remplacer dans les 48 heures.
l) Si les transferts d'espèces requis dans le cadre de l'accord contractuel doivent être effectués dans des zones qui ne sont pas couvertes par l'accord, une demande écrite doit être soumise au PSF au moins 5 jours ouvrables à l'avance. Un accord écrit comprenant le coût supplémentaire éventuel pour la distribution et l'enregistrement des cartes SIM doit être communiqué au CRM dans les 3 jours ouvrables suivant la réception de la demande.

Paiement des Frais de services : 

Les frais de service payables au PSF seront transférés après la distribution complète en signant le Service Delivery Note (SDN) et en ajoutant les rapports de distribution. La CRM transférera le paiement final des frais de service sur le compte du PSF dans un délai de 30 jours.


7. Confidentialité :

a) Le PSF ne divulguera aucun type de données des bénéficiaires de la Croix Rouge Malagasy à un tiers, y compris à toute autorité judiciaire ou autre, par témoignage ou par quelque moyen que ce soit, et prendra des mesures responsables pour empêcher des tiers d'obtenir l'accès aux informations confidentielles (ou à toute partie de celles-ci) de la Croix Rouge Malagasy ou de les utiliser sans autorisation écrite préalable de la Croix Rouge Malagasy, à l'exception de celles qui sont nécessaires pour remplir ses obligations ou exercer ses droits prévus par la convention.
b) Le PSF doit s'assurer que ses employés, dirigeants, sous-traitants et mandataires respectent en tout temps les modalités de la présente clause.
c) Le PSF est responsable envers la Croix Rouge Malagasy de toute réclamation, perte, dommage, responsabilité et dépense de quelque nature que ce soit découlant d'une violation de la présente clause par le PSF ou ses employés, dirigeants, sous-traitants ou agents.
d) [bookmark: _gjdgxs]Le PSF n'utilisera pas les renseignements du bénéficiaire de la Croix Rouge Malagasy à d'autres fins que celles indiquées dans le contrat. Toutes les données des bénéficiaires de la Croix Rouge Malagasy ou de la Croix Rouge Malagasy elle-même doivent être traitées de manière confidentielle.
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