
Madame, Monsieur, 






Date :    Vendredi, 23 Janvier 2017

Objet : Appel d’offres (ADO) de prestation de services bancaires/

Réf. UNFPA/ADO/01/2017
Annexe 4

FORMULAIRE D’OFFRE TECHNIQUE

	[Vous devez insérer votre réponse complète dans la case disponible à côté de chaque rubrique.
Les pièces jointes doivent être numérotées et énumérées dans la case correspondante.

Le glossaire des termes utilisés figure à la dernière page de cette annexe]

	


	Rubriques

	Points
	Votre réponse (vous avez la possibilité de transformer le format en paysage pour avoir plus d’espace pour vos réponses) 

	A. RENSEIGNEMENTS GÉNÉRAUX SUR LE PRESTATAIRE DE SERVICES

	Garanties et solvabilité
	
	

	1
	Fournissez :

Les documents qui établissent votre affiliation à la COBAC.

Les 2 derniers rapports généraux des commissariats aux comptes ou audit externe.
Fournissez le cas échéant les évaluations financières de l’institution financière et/ou du holding bancaire par deux des sociétés de notation suivantes : Standard & Porcs ; Moody’s ; Thomson Bank Watch ; Fitch IBCA.
	50
	

	2
	Identifiez les indicateurs clé de votre solvabilité financière :

Ratios prudentiels et comparaisons aux normes édictées par la COBAC
	25
	

	3
	Énumérez les garanties que vous donnez pour les services fournis par des institutions financières correspondantes ou d’autres tierces parties intervenant dans la solution proposée. Joignez les réponses à toutes les questions de garantie et solvabilité relatives à ces tierces parties.

	25
	

	Personnel clé
	

	4
	Énumérez les noms, titres, numéros de téléphone/fax et adresses de courrier électronique de votre personnel clé chargé des composants suivants des services proposés. Décrivez brièvement leur expérience, leurs références professionnelles et ancienneté à leur poste actuel.
	
	

	
	· Ouverture de comptes d’opérations
	5
	

	
	· Mise en œuvre 
	5
	

	
	· Tests et personnalisation du système
	5
	

	
	· Service clients
	5
	

	
	· Gestion des relations
	5
	

	
	· Gestion de la trésorerie
	5
	

	5
	Dites si un contact principal sera nommé pour gérer vos rapports avec l'UNFPA
	15
	

	6
	Si Oui : précisez le service du contact principal et décrivez sa formation et son expérience dans ce domaine.
	15
	

	Présence géographique
	

	7
	Décrivez votre présence au Cameroun. Indiquez : 

· Depuis combien de temps vous y opérez ;

· Le nombre de succursales ; 

· Vos effectifs.
	50
	

	8
	Énumérez toutes les succursales dans le pays par ville et région. Joignez une carte du pays identifiant ces villes.
	50
	

	9
	Énumérez les villes où sont situées les succursales fournissant tous les services faisant objet du présent ADO.
	50
	

	10
	Décrivez les points forts et les points faibles relatifs à votre présence/couverture géographiques dans le pays. Fournissez, le cas échéant, des informations appuyant ces données.
	35
	

	11
	Expliquez comment vous fournirez les services requis dans les régions où vous n’avez pas de présence directe.
	30
	

	12
	Indiquez si vous serez l’unique prestataire des services requis ou si des tierces parties ou sous- traitants interviendront dans la fourniture de ces services. 
	25
	

	13
	Si des tiers intervenaient, décrivez tous les services qu’ils fourniront ainsi que vos accords avec chacun d’entre eux.
	20
	

	Position concurrentielle et engagement futur
	

	14
	Pour chacun des services requis, décrivez tout avantage spécial octroyé par votre offre et ce qui différencie vos services de ceux d’autres institutions financières.
	10
	

	15
	Énumérez les avantages, à la fois qualitatifs et quantitatifs, dont l’UNFPA devrait bénéficier en acceptant votre offre.


	5
	

	16
	Commentez les problèmes fiscaux, juridiques ou réglementaires pouvant surgir suite au déploiement des services et de la structure que vous proposez.
	5
	

	17
	Expliquez comment vous prévoyez de préserver la compétitivité des services inclus dans cet ADO et de les tenir actualisés.
	5
	

	18
	Décrivez les changements de l’environnement bancaire que vous prévoyez aux niveaux mondial et local et qui influenceront les services proposés.
	5
	

	19
	Décrivez toutes les initiatives, comités, équipes ou autres efforts coopératifs sectoriels auxquels vous participez et qui démontrent votre savoir et votre engagement envers les services couverts par cet ADO. Expliquez la nature de votre participation.
	5
	

	20
	Décrivez toutes vos initiatives (propres ou celles auxquelles vous vous êtes ralliés) de développement de solutions de commerce électronique.
	5
	

	Références
	

	21
	Indiquez les noms, adresses et numéros de téléphone de trois références utilisant actuellement chacun des services proposés. Faites une sélection de clients de longue date et de clients récents. Citez surtout les clients ayant des besoins similaires à ceux de l’UNFPA.

	30
	

	22
	Joignez toute information supplémentaire que vous jugez utile à la présente procédure 1d’ADO et à votre capacité à fournir les services requis (par ex., dépliants sur les produits, articles dans des magazines spécialisés, classements résultants d’enquêtes).
	20
	

	B PAIEMENT SUR ORDRE
	

	Généralités
	

	23
	Il s’agit ici pour l’UNFPA de vous donner mandat de payer à des bénéficiaires désignés des sommes indiquées. Indiquez si vous offrez ce type de service. Si oui :
	10
	

	
	· Décrivez le procédé général de paiement (y compris les délais d’exécution et procédures d’annulation des ordres émis par l’UNFPA).
	10
	

	
	· Donnez les éléments constitutifs des frais y afférents.
	10
	

	
	· Donnez les conditions et les délais de paiement de ces frais.
	10
	

	
	· Indiquez les moyens de suivi de paiement (justificatifs et rapport).
	15
	

	PAIEMENT PAR PREFINANCEMENT
	

	24
	· Indiquez si vous pouvez préfinancer une activité et être remboursé par l’UNFPA.

· Si oui indiquez le processus et les éléments de facturation (ne pas faire apparaitre les prix dans l’offre technique)
	10
10
	

	
	
	
	

	PAIEMENT SUR PLACE (dans vos guichets)
	

	25
	Décrivez le procédé de paiement des bénéficiaires dans vos guichets.
	40
	

	PAIEMENT HORS PLACE (hors de vos guichets)
	

	26
	Décrivez le procédé de paiement des bénéficiaires hors de vos guichets
	50
	

	ERREUR DE TRAITEMENT
	

	27
	Indiquez les types d’erreurs qui peuvent survenir dans le traitement d’un ordre de paiement et les procédés de correction. 
	15
	

	ORDRES NON EXECUTES
	

	28
	Indiquer les modalités de remboursement en cas de non-exécution d’un ordre de paiement
	25
	

	C. BANQUE ÉLECTRONIQUE ET RELEVÉS D’INFORMATIONS
	

	29
	Si le système ne fournit pas d’informations en temps réel, expliquez comment l’UNFPA peut obtenir en temps réel des informations sur les soldes et les opérations par d’autres moyens (par ex., téléphone, fax, USSD code, intranet).
	10
	

	30
	Si le système ne fournit pas d’informations en temps réel, indiquez quand et avec quelle fréquence les informations du jour sont actualisées.
	10
	

	31
	Décrivez les méthodes grâce auxquelles l’UNFPA peut accéder au système électronique.  Indiquez si :
· Il est possible d’accéder à votre système par Internet.
· Quelles sont les mesures adoptées par votre institution pour garantir la sécurité et la confidentialité des informations ?
	30
	

	D.   CAPACITÉS TECHNIQUES
	

	Interfaces
	

	32
	Précisez si vous avez une application pour accéder aux différents services offerts.
	60
	

	E.  MISE EN ŒUVRE
	

	33
	Indiquez si une équipe de gestion et/ou de mise en œuvre sera assignée à l’UNFPA ; décrivez le personnel assigné à la mise en œuvre des services proposés et précisez pendant combien de temps ils seront assignés au projet.
	10

	

	34
	Précisez combien de temps après l’attribution du contrat vous commencerez la mise en œuvre.
	10
	

	35
	Indiquez si vous vous engagerez à terminer la mise en œuvre à une date fixée d’un commun accord et, si oui, indiquez quelles pénalités vous accepterez en cas de non-respect des dates limite.
	10
	

	Point de prestation sur site
	

	36
	Indiquez si vous ouvrirez un point de prestation dans l’espace offert par l’UNFPA.
	10
	

	37
	Indiquez si vous êtes à même de remplir les conditions de l’UNFPA telles que stipulées dans les annexes.
	10
	

	F.  SERVICE CLIENTS ET QUALITÉ
	

	Service clients
	

	38
	Décrivez votre approche de la gestion des relations avec l’UNFPA. Expliquez si une seule personne gérera les relations ou s’il y aura un contact individuel pour chaque service.
	5
	

	39
	Décrivez la structure de l’organisation de votre service clients pour chaque service inclus dans l’ADO. 
	5
	

	40
	Donnez le nom, titre, numéros de téléphone/fax et adresse de courrier électronique du (des) principal (aux) contact(s) du service clients ; énumérez leurs responsabilités et décrivez le niveau de décision de chacun pour résoudre les problèmes.
	5
	

	41
	Décrivez les questions ou problèmes que le(s) contact(s) principal (aux) ne sont pas habilités à résoudre et la chaîne de commande qui les résoudra.
	5
	

	42
	Décrivez les dispositifs d’appui qui seront mis place pour garantir la continuité de l’apport de solutions aux demandes en souffrance en l’absence du/des contact(s) principal (aux) de l’UNFPA. 
	5
	

	43
	Précisez les heures de fonctionnement de chacune des unités du service clients impliquée dans le support des services proposés.
	2.5
	

	44
	Énumérez les langues parlées par les unités de service clients.
	2.5
	

	Résolution des demandes de renseignements et des problèmes
	

	45
	Décrivez toutes les méthodes (par ex., téléphone, Internet, e-mail) que l’UNFPA peut utiliser pour émettre et suivre une demande de renseignements, ainsi que les mesures de sécurité associées à chaque méthode.
	5
	

	46
	Décrivez vos procédures de renseignements et de résolution de problèmes, et notamment :
	5
	

	
	· Comment les problèmes sont-ils classés par ordre de priorité ;
	5
	

	
	· Les temps de réponse spécifiques (le cas échéant) que vous ayez fixés pour résoudre les problèmes ;
	5
	

	
	· Votre rapport de performance relatif au respect des temps de réponse fixés ;
	5
	

	
	· Les statistiques de performance qui illustrent la manière dont vous mesurez les temps de réponse aux demandes de renseignements ;
	5
	

	
	· Les systèmes que vous utilisez pour traiter, suivre et accéder aux messages de demande de renseignements.
	5
	

	47
	Décrivez dans quelle mesure vous prendrez contact avec d’autres fournisseurs pour identifier et résoudre des problèmes externes concernant les comptes de l’UNFPA.
	5
	

	48
	Indiquez si vous dédommagerez l’UNFPA du montant total de toute pénalité ou charge d’intérêts provenant de votre erreur. Si oui, décrivez le processus et toutes ses limitations.
	5
	

	Qualité
	

	49
	Décrivez en détail tout programme d’amélioration de la qualité que vous ayez mis en place et fournissez des statistiques ou autres données de performance régulièrement disponibles liées au niveau de qualité des services, ainsi que toutes autres données prouvant votre engagement envers la qualité.
	5
	

	50
	Indiquez si vous surveillez la performance de chacun des produits et services proposés. Si oui, décrivez :

	3
	

	
	· Les indicateurs de performances clé mesurés ;
	4
	

	
	· La fréquence des relevés et la période couverte pour chaque mesure ;
	4
	

	
	· Vos trois dernières garanties de performance.
	4
	

	51
	Indiquez si vous offrez des accords de niveaux de services. Si oui, joignez-en un exemple et indiquez la fréquence à laquelle vous renouvelez votre accord avec les clients.
	5
	

	52
	Indiquez si vous mesurez la satisfaction des clients. Si oui, décrivez votre programme de satisfaction des clients.
	5
	

	53
	Expliquez comment vous garantissez la qualité des services 4de vos partenaires, et n4otamment :
	4
	

	
	· Les mesures de niveaux de services utilisées envers vos partenaires ;
	4
	

	
	· Vos objectifs pour chacune de ces mesures de niveaux de services ;
	4
	

	
	· La performance des partenaires par rapport à ces objectifs au cours de la dernière année 
	4
	

	
	· Les garanties que vous offrirez quant aux niveaux de services.
	4
	


Annexe 5
FORMULAIRE D’OFFRE FINANCIÈRE
A.
COMMISSIONS, FRAIS ET TAUX
Donnez une liste complète de prix en monnaie nationale pour tous les produits ou services proposés. Classez chaque prix en catégories par frais unitaires, mensuels, trimestriels, annuels ou frais basés sur les opérations.
	NO
	Description
	Catégorie/ 
Période couverte
	Commission proposée (montant ou %)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


B.
DURÉES ET PROCÉDURES DE GARANTIE – QUESTIONS CONNEXES
	1
	Précisez la durée pendant laquelle vos prix sont garantis.
	

	2
	Décrivez la procédure de communication de changements de prix à l’UNFPA. Précisez la période de préavis fournie.
	

	3
	Décrivez les ajustements que peut espérer l’UNFPA si ses volumes d’opérations augmentent.
	

	4
	Décrivez votre processus de facturation.
	

	5
	Décrivez votre procédure de facturation pour les options de paiement que vous offrez à l’UNFPA 
	

	5
	Énumérez les options de périodes de facturation que vous proposez.
	

	6
	Décrivez votre processus d'examen et de résolution de différends relatifs aux frais.
	

	7
	Précisez si vos honoraires sont assujettis à des taxes (par ex., TVA).
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