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Offre d’emploi Interne/Externe

)
N° 2023/12/061/CON.WW/HR/NORD-KIVU N
Nous rappelons ¢ tous les candidats que le processus de recrutement au sein de CONCERN est é,
gratuit.
CONCERN n’exige, ni accepte des frais, des pots-de-vin, des paiements g aucun stade des processus de recrutements.
Au cas ou quelqu’un vous adresse une telle demande, veuillez rapporter cela a travers le numéro de téléphone
+243810255572 et & I'adresse mail &audmaflbox@concem.net ( Notez que cette adresse e-mail n’est pas destinée g
Fenvoie des candidatures maqis seulement aux plaintes, Ne postuler pas a travers cette adresse mais en cas d’une
potentielle froude veuilley dénoncer votre plainte é Fadresse ci-dessus.)
Concern a un Code de Conduite (CCoC) avec trojs politiques connexes - |g Politique de Protection des Participants aux
Programmes (P4 ), la Politique de Protection de I'E nfant et la Politique con




Ce que nous proposons :

Position * Assistant ( e ) CRM (03 postes)

Lieu d’Affectation : Masisi et Beni, avec plusieurs visites sur le terrai
Poste superviseur : Chargé (e ) CRM

Département :PQDC

Type de Contrat et Durée : CDD de 6 mois

Grade 2347

- DEFINITION DU POSTE

Sous la responsabilité du Chargé CRM, I'Assistante de gestion des retourset Bl fournit un appui pour la
gestion des plaintes des activités du programme dans la province du Nord Kivu. Elle / il apporte un appui a la
conception des outils pour la collecte et I'analyse des plaintes des bénéficiaires. Elle/ il appuie également le
département et particulier le chargé CRM dans le suivi des plaintes (collecte et réponse aux plaintes).

1. TACHES DETAILLEES ET RESPONSABILITES

* Appuyer le département CRM dans la mise en place d’un systéme de gestion des plaintes efficaces dans
le cadre de nos interventions terrains ;

® Former les équipes de Concern sur le mécanisme CRM ;
® Supporter I'équipe programme pour mettre en place des comités de gestion de plaintes ;

e Secharger du traitement des plaintes pendant les distributions, activités et durant toute I'implémentation
du programme ;

® Assurer la Gestion et 'actualisation réguliére de la base de données des plaintes en appui au/ a I'équipe
CRM;

® Assurer efficacement la Gestion de |a réponse aux plaintes (dans les délais de traitement prévus dans les
SOP) ;

® Assurer un systéme et un traitement des retours et plaintes indépendantes ;

3

® Faire un rapportage hebdomadaire 3 son supérieur hiérarchique sur I'évolution du traitement des
plaintes ;

® Appuyer dans I'archivage des documents du projet relatif a la gestion des plaintes en collaboration avec
les équipes programmes et suivi et évaluation ;

11, AUTRES TACHES

En dehors de ses taches et responsabilités mention nées ci- haut, I'Assistant.e est amené. 3 :
* Exécuter les autres taches pertinentes et responsabilités liées a ce poste a la demande de son superviseur
hiérarchique ;

* Participer aux séances de formations et ateliers organisés pour les Staffs CRM.

Iv. AUTRES RESPONSABILITES

Il est en outre attendu de chaque employée de Concern Worldwide de :
® Suivre toutes les procédures et directives en vigueur ou futures mises en place par CONCERN ;

* Contribuer autant que possible a la poursuite de Ia redevabilité y compris I'engagement de Concern au CHS
(Norme Humanitaire Fondamentale) ; /)




Soutenir et Promouvoir les valeurs de Concern, y compris nos valeurs en matiere d'égalité, de diversité et
d'inclusion sur le liey de travail

Adhérer complétement et mettre €n ceuvre activement les €ngagements et réglements établis dans la politiqu
de la protection des participants aux Programmes et de code de conduite, y compris le respect de |

V. QUALIFICATIONS ET COMPETENCES REQUISES

a) Essentielles :
Etre détenteur/trice d’un dipléme d’études secondaires ;

Formations dans Je domaine de gestion des plaintes, de suivi et évaluation, depattisne cycle du projet de
préférence;

un atout;

Sens d’Honnéteté, de confidentialité et transparence ;

Avoir un sens d’écoute, de tolérance, respectueuse du prochain et des consignes ;

Etre capable de travailler dans un environnement multiculturel et capable de porter une attention
spécifique aux détails ;

Etre flexible, capable de travailler dans des endroits éloignés aux conditions particulierement difficiles et
S0us pression.

la période des pluies.
Une bonne connaissance de I'outil informatique (Outlook, Word et Excel particulierement).
b) Autres Compétences et qualités requises :
Huit (8) Compétences clés de Concern Worldwide :
Se gérer soi-méme
Leadership
Communication et travail en équipe
Obtenir des résultats
Planification et prise de décision
Créativité et innovation
Influence, plaidoyer et travail en réseau
Changement

c) Capacité de travailler dans un environnement Multiculturel, dans un environnement professionnel




d) Flexibilité syr les horaires dy travail.

V. DEPOT DE CANDIDATURE

Les candidat(e)s intéressés sontinvité(e)s a déposer leur dossier contenant les éléments ci-dessous:

1. Une lettre (d’une Page maximum) expliquant la motivation pour le poste et pour CONCERN:;

3. Photocopie dy dernier dipléme universitaire ;

4. Photocopie carte de 'ONEM pour les candidats au chémage.

5. Les attestations de service de(s) emplois précédents

6. La derniére évaluation de performance (PDR) pour les candidats internes

Les candidatures féminines et les personnes vivant avec handicap répondant aux criteres sont fortement
encouragées,

1) Bureaude CONCERN MASIS| : Camp Infirmier, quartier Birere, Commune de Masisi, territoire de Masisi
Province du Nord-Kivy en République Démocratique du Congo;

2) Bureau de CNCERN BENI : Commune de Mulekera, Quartier Matonge, avenue Mulekera numéro 25,
Ville de BENI, Province du Nord-Kivu en République Démocratique du Congo

Si vous avez des problémes techniques pour postuler et besoin d’orientation, merci de vous adresser a I'adresse
email suivant : Richard.Betoudii@concern.net

Seuls les candidats sélectionnés seront contactés pour I'étape Suivante

Date limite de dépét des candidatures : 09/01/2024

Dans ce contexte, tout le personnel de Concern a pour responsabilité envers lorganisation de S'efforcer de maintenir un
comportement du plus haut niveau dans son travajl quotidien en conformité avec la mission et les valeurs fondamentales de
Concern.

Fait a Goma, le 26 2/2024.
Pour Cone DC, X




