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BOITES A OUTILS POUR LES PRESTATAIRES DE SERVICES FINANCIERS
BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

INTRODUCTION

Ces 10 derniéres années, les canaux de distribution ont radicale-
ment évolué, passant des canaux traditionnels, principalement des
lieux physiques, comme des agences bancaires ou des distributeurs
automatiques de billets, vers des canaux de distribution alternatifs,
souvent appelés les canaux numériques. Ces canaux regroupent les
services bancaires sur Internet, les services bancaires sur mobile, les
services bancaires via agents.

Par le passé, les canaux traditionnels pouvaient en théorie fournir I'in-
tégralité des services financiers aux clients, tandis que les canaux de
distribution alternatifs ou les canaux numériques ne pouvaient assurer
que des services limités (entrées/sorties d'argent pour les opérateurs
de téléphonie mobile, dépots/retraits dans le cas des institutions finan-
ciéres, consultation de solde, paiements, transferts). C'est aujourd'hui
de moins en moins le cas, car les canaux de distribution alternatifs
et canaux numériques évoluent pour proposer l'intégralité des ser-
vices, qu'il s'agisse de I'enregistrement du client ou de la collecte de
I'épargne par le biais de collecteurs ou de téléphones, ou méme la de-
mande ou |'évaluation de crédits, le décaissement et remboursement
de prét. La technologie facilite le développement de ces nouveaux ca-
naux. Les terminaux de paiement électronique (TPE), téléphones mo-
biles, tablettes, netbooks, etc. permettent maintenant de réaliser des
transactions de n'importe ou et n'importe quand. La technologie four-
nit les moyens de transactions, tandis que les canaux de distribution
alternatifs sont les moyens de distribution. Comme souligné dans le
document « Alternative Delivery Channels and Technology Handbook
(2014) »", fruit d'un partenariat SFl/ The MasterCard Foundation, cette
distinction (technologie/ canaux) est fondamentale.

Une autre distinction fondamentale est la différence entre les
institutions financiéres et les opérateurs de téléphonie mobile
(OTM) en ce qui concerne les transactions financieres numé-
riqgues. Les institutions financieres « possedent » les fonds et
préférent stocker la valeur (gagner de I'argent par intermédia-
tion), alors que les OTMs préferent faire transiter la valeur (et
gagner de I'argent par les commissions). Dans le cadre de ces
boites a outils, nous parlerons d'entrées/de sorties pour les opé-
rateurs de téléphone mobile et de dépots/retraits pour les insti-
tutions financiéres.

L'initiative des Boites a Outils de MicroLead

PHB Academy assiste MicroLead de 'UNCDF dans son initiative vi-
sant a publier un ensemble de boites a outils pour aider les prestataires
de services financiers a réussir leur transition vers le numérique, en se
concentrant sur les institutions financiéres en particulier.

*http://www.ifc.org/wps/wem/connect/5d99c500477262e89844fd299ede 9589/
ADC+Handbook+-+2014.pdf?MOD=AJPERES

Ces boites a outils mettent a profit et completent les recherches, pu-
blications et documents existants. Elles ont été élaborées sur la base
de I'expérience de MicroLead et de PHB acquise au fil de plus de
100 projets de mises en oeuvre de services financiers numériques.

Le modele d’affaires en 6 étapes

Six modéles d'affaires possibles ont été définis pour les prestataires
de services financiers (PSF) souhaitant passer au numérique (voir I'll-
lustration 1). Les modeles d'affaires décrivent les différentes étapes
gu’un PSF peut suivre dans sa transition vers le numeérique. Les PSF
sont libres d'appliquer ce cadre a partir du point de départ de leur
choix, mais ils doivent étre conscients que plus haut ils mettent la
barre, plus les efforts a réaliser seront importants.

lllustration 1 : Le modeéle d’affaires en 6 étapes

JER

LE MOBILE
EN TANT
QUE SERVICE

Le personnel du PSF
réalise les transactions
a |'aide d'appareils
mobiles (TPE,
téléphone portable,
tablette, netbook,etc.)

Services disponibles :
épargne, gestion de
compte

SERVICES
BANCAIRES
VIA AGENTS

Le client se rend chez

un agent du PSF pour
l'aider a réaliser les
transactions si besoin
(dépébt et retrait d’argent,
décaissement de prét,
remboursement

de prét, etc.)

Les clients peuvent
également réaliser les
transactions par
eux-meémes, excepté
pour les dépots et
retraits qui nécessitent
un agent comme
intermédiaire

Services disponibles :

épargne, préts,
gestion de compte

SERVICES
BANCAIRES
MOBILES
OU BANQUE
MOBILE

Le client réalise ses
propres transactions
depuis son téléphone
portable
(remboursement de
prét, solde, demande
de situation, etc.),
sauf pour les
opérations de dépot et
retrait d’especes
réalisées par le biais
d'agents

Services disponibles :
épargne, préts, gestion
de compte, évaluation
crédit
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HOW TO SUCCEED IN YOUR DIGITAL JOURNEY
A SERIES OF TOOLKITS FOR FINANCIAL SERVICE PROVIDERS
TOOLKIT #1: USE MOBILE AS ATOOL

Les deux premiers modeles d'affaires de ce cadre conceptuel
consistent a utiliser le mobile comme un service en faisant réaliser
les transactions de base par le personnel du PSF par le biais d'ap-
pareils mobiles. Nous les décrirons dans les boites a outils 1 « Le
mobile comme outil » et 2 « Etre un agent ». Les modeéles 3 et 4
décrivent les services bancaires via agents pour lesquels un agent
(qu'il travaille pour un OTM, un Prestataire de Services de Paiement
(PSP) ou pour une institution financiére) assiste les clients si besoin
pour réaliser les transactions. Les clients peuvent également réaliser
les transactions par eux-mémes, excepté pour les dépots (cash in)
et retraits (cash out) oul la présence d'un agent comme intermédiaire
est nécessaire. Nous les décrirons dans les boites a outils 3 « Utiliser
un réseau d'agents existants » et 4 « Développer son propre réseau
d'agents ». Les modeles 5 et 6 reposent sur les services bancaires
mobiles pour lesquels les clients opérent leurs transactions directe-
ment sur leur compte au sein de l'institution financiere, en réalisant
eux-mémes les opérations a l'aide de leur téléphone portable Nous
les décrirons dans les boites a outils 5 « Développer ses propres
services bancaires mobiles » et 6 « Etre un distributeur de services ».

Tablette en action - Avec |'autorisation de Musoni Systems'

1 Musoni est une IMF 100 % numérique du Kenya et Musoni Systems est un logi-
ciel pour les organisations de microfinance : http:;//musonisystem.com/
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DAB

IMF
KYC
OoT™M
PAR
PSF
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SFN
SIG
SMS
TPE
USSD

Distributeur Automatique de Banque

Institution Financiére

Institution de Microfinance

Know Your Customer

Opérateur de Téléphonie Mobile
Portefeuille A Risque

Prestataire de Services Financiers
Prestataire de Services de Paiement
Service Financier Numérique
Systéme d'Information de Gestion
Short Message Service

Terminal de Paiement Electronique

Unstructured Supplementary Service Data
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DEFINITIONS

CONCEPTS

SERVICES FINANCIERS
NUMERIQUES/ OU
DIGITAUX (SFN/SFD)

SERVICES FINANCIERS
MOBILES (SFM)

CANAUX DE
DISTRIBUTION
ALTERNATIFS

PRESTATAIRE DE
SERVICES FINANCIERS
(PSF)

INSTITUTIONS
FINANCIERES NON
BANCAIRES

SERVICES MOBILES

SERVICES BANCAIRES
VIA AGENTS

BANQUE MOBILE OU
SERVICES BANCAIRES
MOBILES

AGENTS ITINERANTS

« BANQUIERS
MOBILES »

APPLICATIONS
DIGITALES POUR LE
TERRAIN (ADT)

DEFINITIONS

Fait référence aux services financiers fournis
aux clients par le biais des canaux de distribution
alternatifs (mobile, internet, agents) qui se sont
développés au cours des 10-15 derniéres années.

Fait référence aux services financiers offerts aux
clients via les téléphones mobiles et les appareils
mobiles (par exemple : tablettes). Le terme est
progressivement remplacé par « Services Financiers
Numeériques », qui est plus large et recouvre
également d'autres canaux de distribution.

Fait référence aux nouveaux canaux de distribution
qui se sont développés au cours des 10-15 dernieres
années: les services bancaires en ligne, les services
bancaires mobiles, les services bancaires via
agents (par opposition a des canaux de distribution
traditionnels comme les agences physiques et des
distributeurs automatiques de billets).

Regroupe entre autres les banques, les opérateurs de
téléphonie mobile (OTM), les institutions financieres
(IF), fournissant des services financiers aux clients.

Regroupe les Institutions de Microfinance (IMF),
les coopératives et les SACCOs, les Banques
de Microfinance, par opposition aux OTM et les
banques traditionnelles, qui assurent la prestation
de services financiers aux clients.

Fait référence a des transactions financieres
effectuées a l'aide des technologies mobiles, telles
que le téléphone portable ou les tablettes, et ayant
une incidence sur le compte du prestataire de services
financiers.

Les clients peuvent réaliser les transactions par eux-
mémes sur leur portefeuille mobile et compte de I'lF
ou étre aidé par un tiers (agent). Les opérations de
dépdt (cash in) et retrait (cash out) requierent un agent
comme intermédiaire.

Cet agent est contracté par un PSF (institution
financiere, PSP ou OTM). Dans les boites a outils 3
et 4, nous allons détailler le type de transactions et
les interactions entre I'argent mobile et le compte
bancaire.

Le client peut réaliser des opérations lui-méme sur
son compte au sein de I'lF sans demander I'aide d'un
tiers (par exemple un agent). Les opérations de dépot
et retrait (cash infout) requierent néanmoins un agent
comme intermédiaire.

Dans les boites a outils 5 et 6, nous allons détailler le
type de transactions et les interactions entre I'argent
mobile et le compte bancaire.

Fait référence au personnel (salariés ou sous contrat)
utilisé par les prestataires de services financiers pour
réaliser des transactions entrant dans le cadre du
« Mobile comme outil » en utilisant des dispositifs
mobiles sur le terrain. Ces agents (collecteurs, «susu»,
...) sont itinérants par opposition aux agents fixes, que
nous allons décrire dans des boites a outils a venir.

Terminologie utilisée par Sinapi Aba S&L pour faire
référence a ses agents itinérants.

Désigne les outils / dispositifs numériques tels que
des tablettes, smartphones et TPE, équipés d'une
application, et utilisés par le personnel des PSF pour
effectuer des transactions sur le terrain.

CONCEPTS

SYSTEME BANCAIRE
CENTRAL

SIG (SYSTEME
D'INFORMATION ET
DE GESTION)

TPE (TERMINAL
DE PAIEMENT
ELECTRONIQUE)

MPOS (MOBILE POINT
OF SALES)

NOTEBOOKS OU
NETBOOKS

AGENCE MOBILE

GPRS

EDGE

RESEAU ETENDU
(WAN)

DEFINITIONS

Un systeme bancaire central est une application/
un logiciel d'enregistrement et analyse des
données liées aux transactions qui ont eu lieu au
cours d'une journée et qui charge ces données sur
les comptes des clients. (Source : Gartner?).

Appellation utilisée en microfinance pour décrire
I'ensemble du systeme de back office, y compris
gestion du portefeuille, reporting et autres
fonctionnalités. Un SIG est plus large qu'un systeme
bancaire central, qui enregistre et analyse les données.
Comme décrit par la Banque Mondiale, un SIG aide le
management a prendre des décisions, a les suivre et a
les controler. Un SIG enregistre et stocke les données,
il les analyse pour produire des rapports pertinents et
aider les opérations a mettre en place les processus
définis. Le SIG fournit également une base de données
pour les audits (source : CGAP, 2012°).

Un terminal de paiement électronique (aussi appelé
TPE) est un appareil électronique capable de lire les
données d'une carte bancaire, d'enregistrer une
transaction, et de communiguer avec un serveur
d'authentification a distance.

Le m-POS ou TPE mobile est une application mobile
combinée a un lecteur de carte connecté au mobile
qui permet d'accepter les paiements par carte. Le
Mobile Point of Sale est un substitut aux terminaux
de paiement traditionnels (source: TechTarget?)

Les notebooks ou miniportables sont de petits
ordinateurs portables légers et économes en
Moins puissants que les ordinateurs

énergie.
portables classiques, ils sont parfaitement adaptés
au traitement de texte et a la navigation Internet.

Une agence mobile est un centre financier autonome
- capable de répondre aux besoins bancaires
immédiats, mais pas de fournir I'ensemble des
services d'une agence traditionnelle, et utilisant des
appareils mobiles pour réaliser les transactions.

Le GPRS est un service de données sans fil vastement
déployé qui permet de bénéficier de services de
transfert de données avancés avec de nombreuses
fonctionnalités telles que les e-mails mobiles, les
messages multimédias, les réseaux sociaux et les
services geéo-localisés (définition de GSMAY). Ce
systeme de transfert de données est facturé en
fonction de la quantité de données transférées et non
pas en fonction de la durée de connexion.

Enhanced Data Rates for GSM Evolution (EDGE) est une
technologie qui peut fournir jusqu'a trois fois la capacité
de données GPRS. La technologie EDGE permet de
fournir des services mobiles plus exigeants, tels que la
messagerie multimédia, la navigation web complete et
e-mail en déplacement. (source : GSMA?)

Un réseau étendu, souvent désigné par son
acronyme anglais WAN (Wide Area Network),
est un réseau informatique ou un réseau de
télécommunications couvrant une grande zone
géographique, typiquement a I'échelle d'un pays,
d'un continent, ou de la planete entiere. Le plus
grand WAN est le réseau Internet.

a http://www.gartner.com/it-glossary/core-banking-systems/

b https.//www.cgap.org/sites/default/files/CGAP-Technical-Guide-Information-Sys-

tems-Jan-2012.pdf

¢ http.//searchcio.techtarget.com/definition/mPOS-mobile-point-of-sale
d http://www.gsma.com/aboutus/gsm-technology/gprs
e GSMA: http://www.gsma.com/aboutus/gsm-technology/edge
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Cette boite a outils est la premiere d'une série de six, dont le but
est d'accompagner les prestataires de services financiers (PSF)
dans leur transition vers le numérique.

Elle décrit le premier modele pouvant étre appliqué par un PSF :
Utiliser le mobile comme outil :

e Utiliser les appareils mobiles (TPE, téléphone, tablette)
comme outils pour faciliter les opérations quotidiennes ;

e Fournir des services supplémentaires par le biais
d'appareils mobiles (ex : collecte de I'épargne) ; et

e Utiliser des agences mobiles (branches mobiles,
netbooks) en lieu et place des agences physiques.

Cette boite a outils est divisée en deux documents :

Ce document « Partie 1 : Description du modéle d'affaires »
décrit le modele d'affaires et la recette du succes. Une étude de
cas internationale (Musoni Kenya) illustre la marche a suivre pour
le mettre en oeuvre avec succes.

Le deuxieme document « Partie 2 : Etudes de cas », détaille le
cas de trois partenaires de MicrolLead : Sinapi Aba Savings &
Loan au Ghana, Buusaa Gonofaa en Ethiopie et CPEC au Bénin.
Sinapi Aba S & L a mis en place des « banquiers mobiles » pour
la collecte de I'épargne, équipés de téléphones portables ou TPE
et a mis en place des notebooks dans les agences satellites et
la banque via SMS, tandis que Buusaa Gonofaa Microfinance a
mis en place des TPE pour la collecte d'épargne en porte a porte
dans les marchés locaux. CPEC au Bénin a-pour sa part-mis en
place des collecteurs mobiles équipés de téléphones pour la col-
lecte de I'épargne en porte a porte.

BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

Dans cette boite a outils, nous établissons une différence claire
entre Prestataires de Services Financiers (PSF) et Institutions Fi-
nanciéres (bancaires ou non).

PSF est un terme plus large qui couvre aussi bien les Opérateurs
de Téléphonie Mobile (OTMs), les Prestataires de Services de
Paiement (PSPs) que les institutions financieres bancaires ou non.

Lorsque nous utilisons le terme « Institutions Financiéeres (IF) »,
nous faisons référence aux seules institutions financieres, a la fois
bancaires et non bancaires, par opposition aux OTMs et aux PSPs.

Lorsgue nous voulons faire la différence au sein des institutions
financieres, nous utilisons le terme « institutions financiéres non
bancaires » pour faire référence aux IMFs, coopératives, mu-
tuelles d'épargne et banques de microfinance.
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SECTION 1 :

PRESENTATION DU MODELE D'AFFAIRE

Un prestataire de services financiers (PSF) peut
utiliser les appareils mobiles pour proposer des
services existants a moindre colt ou pour pro-
poser de nouveaux services par le biais d'un ca-
nal mobile. Cette boite a outils ne traite que de
I'utilisation du mobile en tant que service réalisé
par le personnel d'une institution financiere?.

Un PSF peut choisir entre plusieurs canaux:

e Proposer des services via téléphones portables (SMS
de rappel de paiement, SMS d'information, SMS
promotionnel...) ;

e Développer une « agence mobile® » (en utilisant des
appareils mobiles, par exemple des netbooks) pour les
transactions numériques d'argent (p.ex. dépots/retraits/
change) ; et

e Utiliser des applications numériques pour le terrain
(pour l'inscription des clients, réaliser le suivi, collecter
I'épargne...).

Quel que soit leur pays d’origine, les Institutions Financiéres (IF)
ont décidé de se lancer dans I'utilisation d'appareils mobiles pour
remplir un ou plusieurs des objectifs suivants : (1) plus grande
efficacité, (2) économie de temps et d’argent, (3) mobilisation
de I'épargne comme source de financement, (4) plus grande
portée, et (5) meilleur service client.

Les principaux avantages pour les clients sont (1) I'amélioration du
service client (proximité, rapidité) ; (2) l'incitation a I'épargne ; (3) la
familiarisation avec les transactions numeériques (avant de réaliser les
transactions par eux-mémes) ; et (4) la sécurité des transactions et la
capacité a garder de I'argent en sécurité.

Le tableau ci-dessous présente des exemples d'institutions fi-
nancieres africaines qui se sont lancées dans cette voie. Il prouve
que les pays d'Afrique de I'Ouest, anglophones aussi bien que fran-
cophones, ont commencé a appliquer ce modele avec succes, tout
comme ceux de |'Afrique de I'Est.

Dans ce modele, les transactions sont réalisées par le représentant
d'une institution financiére a |'aide d'un appareil mobile. Les clients
n'engagent pas les transactions.

L'utilisation du mobile commme un outil est souvent considérée com-
me la premiere étape vers les services bancaires via agents? (p.ex. :
remboursement et décaissement par le biais d'agents d'institutions
financieres/d’agents mobiles en partenariat avec les opérateurs de
téléphonie mobile) et les services bancaires mobiles® (les clients réal-
isent eux-mémes les transactions).

En 2014 encore, ce modele était principalement suivi par les adop-
teurs précoces et les nouveaux acteurs du marché, et était encore
alors considéré comme étant un modele a ses débuts®. Ce n'est
aujourd’hui plus le cas, car de plus en plus d'institutions financieres
suivent la voie du numeérique pour atteindre leurs clients. « Le Mobile
comme Outil » est en passe de devenir la principale porte d'entrée a
la finance numérique dans moins de cing ans.

Tableau 1 : Exemples d’institutions financiéres en Afrique utilisant le Mobile comme Outil

Zone géographique

Afrique de I'Est (Kenya) [ Musoni, Kenya

Exemples d’institutions financiéres en Afrique

Partenaires de MicrolLead

Afrique de I'Est (autres) de remboursement)

e Uganda Microfinance Limited (UML) (SMS de rappel

e Buusaa Gonofaa, Ethiopie (collecte de proximité de
I"épargne par le biais de TPE)

e NBS Bank, Malawi (pour I'ouverture instantanée de
comptes)

Afrique de I'Ouest e Diamond Bank, Nigeria (pour la collecte de
anglophone I'épargne)

e Sinapi Aba (services bancaires par SMS)
¢ Fidelity Bank, Ghana (pour I'ouverture de compte)

e Fececam, Bénin
e U-IMCEC, Sénégal

Afrique de I'Ouest
francophone

e CPEC Benin

2 Les transactions réalisées par le personnel des opérateurs de téléphonie mobile
seront traitées dans une prochaine boite a outils

3 Une agence mobile est un centre financier autonome - capable de répondre aux be-
soins bancaires immeédiats, mais pas de fournir I'ensemble des services d’'une agence
traditionnelle, et utilisant des appareils mobiles pour réaliser les transactions

4 Les services bancaires via agents seront décrits dans les boites a outils 3 et 4 (« Utiliser
un réseau d'agent existants » et « Développer son propre réseau d'agents »).

5 Les services bancaires mobiles seront décrits dans les boites a outils 5 et 6 (« Développer
ses propres services bancaires mobiles » et « Etre un distributeur de services »).

6 Voir I'étude de cas réalisée par Accion sur les applications numériques sur le ter-
rain (2015) : https://www.accion.org/sites/default/files/consolidated_dfa_study.pdf.
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BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

SECTION 2
DESCRIPTION DU MODELE D’AFFAIRES

Dans cette boite a outils, nous décrirons les nou-
veaux canaux de distribution et les technologies
utilisées pour faciliter I'acces aux produits et ser- EALIEIEE RS
vices des PSF, tout en indiquant la technologie la
plus adaptée pour chaque objectif.

TECHNOLOGIE

DISTRIBUTION SERVICES

Dans ce modele, seul le personnel de I'institution financiere réalise
la transaction par le biais d'un appareil mobile. Si la transaction est
engagée par le client avec son téléphone portable, cela ne rentre plus
dans le cadre du « mobile comme outil », mais dans celui des ser-
vices bancaires mobiles’ (voir I'introduction pour faire la distinction).

Tableau 2 : Technologie a disposition pour fournir les produits et services

Technologie

Applications numériques pour le terrain e LI 2l
PP a P mobiles téléphone

Produits et services

TPE Mobile Tablette Netbooks® Envoi de SMS

Enregistrement de
Saisie de clients X X X
données

Demande de prét X X
5 X
Epargne

X X X X

Evaluation crédit
(réalisée par un X X
agent de crédit)

(X) (X)
n . X X
prét (en espece)
Rappels de X
paiement
Relevé de compte X X X X X
Solde de compte X X X X X
Gestion de Recu de transaction X X X
compte (imprimé)
Confirmation de X

transaction

(X) transactions peu fréquentes

7 Ces modeles seront décrits dans des boites a outils a venir (5 et 6) : « Développer
ses propres services bancaires mobiles » et « Etre un distributeur de services ».

8 Les netbooks sont des ordinateurs portables. Nous utilisons ici aussi bien le terme
de « notebook » que de « netbook » pour désigner les petits ordinateurs portables.
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Grace aux appareils mobiles et aux applications numériques pour
le terrain, le personnel des institutions financieres peut réaliser
les transactions relatives a la saisie de données, a I'épargne aux
préts, et a la gestion de compte :

e Saisie de données : enregistrement du client et demande
de prét ;

e Epargne : collecte des dépdts, retraits ;

e Prét : Evaluation crédit réalisée par un agent de crédit,
décaissement, remboursement et rappel de paiement ; et

e Gestion de compte : Relevé de compte, solde, recu et
confirmation de transaction.

Les appareils mobiles sont habituellement utilisés pour faire passer
les opérations sur le terrain au numérique (c.-a-d. remplacer les for-
mulaires papier par des données numériques), aussi bien en ce qui
concerne I'enregistrement des clients que les demandes de préts.
Pour les institutions financieres, les principales raisons d'adopter ce
modele sont la réduction des codts et I'amélioration de I'efficacité.

L’enregistrement de nouveaux clients par le biais d'appareils
mobiles permet de numériser les données et de remplacer les
formulaires papier. Cette procédure nécessite un appareil photo
ou un scanner (pour prendre une photo du client et/ou de sa carte
d'identité, ou scanner celle-ci).

Le traitement des demandes de prét sur le terrain par le biais
de tablettes ou de téléphones portables devient de plus en plus po-
pulaire. Les données numériques peuvent étre synchronisées avec
le systeme bancaire central de I'institution financiére, évitant ainsi
les saisies de données manuelles, puis permettant d'accepter les
préts en temps réel (via les évaluations crédit). A I'heure actuelle, les
demandes numériques de prét sont principalement utilisées pour ga-
gner du temps sur la saisie des données, mais certaines institutions
financieres commencent a utiliser les données numériques pour
traiter en temps réel les demandes de prét. Soit I'agent de crédit
réalise I'évaluation crédit en utilisant les données clients détenues
par l'institution financiere ou par un bureau de crédit, ou, pour les sys-
témes les plus avancés, comme celui de Musoni, le systéeme réalise
directement I'évaluation crédit. Musoni a été I'un des premiers (en
2012) a utiliser des tablettes pour les demandes de prét, et I'entre-

prise s'appréte a lancer un systéme d'évaluation crédit permettant
I'acceptation en temps réel des demandes de prét.

Les demandes numériques de prét nécessitent que les clients
signent numériquement sur une tablette ou un autre appareil bio-
meétrique. Il est donc important de comprendre les lois relatives aux
signatures numeérigues dans le pays dans lequel vous opérez. Les
demandes numériques de prét nécessitent également des moyens
d'impression pour donner aux clients une copie signée de leur de-
mande de prét.

Les tablettes sont les appareils les plus fréquemment utilisés pour
ce type d'opérations, car elles disposent d'un plus grand écran, d'une
plus longue autonomie et elles simplifient la saisie des données.

La plupart des transactions réalisées dans le cadre du modele « utili-
ser le mobile comme outil » sont en rapport a I'épargne. Les institu-
tions financieres équipent leur personnel de TPE ou de téléphones
mobiles pour collecter I'épargne des clients sur le terrain (sur les
marchés, dans une approche de proximité). Une imprimante connec-
tée au TPE ou au téléphone mobile peut permettre aux clients de
recevoir un regu imprimé comme preuve de leur dépot, ce qui favo-
rise la confiance dans le service. La confirmation des transactions
par SMS est également trés répandue. Sinapi Aba au Ghana, Buusaa
Gonofaa en Ethiopie, Diamond Bank au Nigéria et Musoni au Kenya
proposent tous ces services de confirmation par SMS.

Les retraits d’épargne par TPE ou téléphone mobile sont moins
répandus, principalement pour des raisons de sécurité : le per-
sonnel aurait en effet a transporter des especes pour permettre
les retraits. Néanmoins, certaines institutions telles que Sinapi
Aba au Ghana'® proposent des services de retraits de I'épargne
amassée par le client par I'intermédiaire du téléphone portable.
Chez Sinapi Aba S&L, les clients peuvent demander un retrait
pour le lendemain ou le surlendemain. Diamond Bank, au Nige-
ria, propose également cette option. Buusaa Gonofaa en Ethio-
pie réalise actuellement un projet pilote sur le retrait d'épargne
pour en évaluer la faisabilité et les risques.

L'ouverture des comptes épargne peut étre réalisée sur le
terrain en fonction des exigences en matiere de documentation
requise sur le client (Know Your Customer - KYC) édictées par
la banque centrale du pays, ou peut nécessiter un passage en
agence. Au Malawi, le personnel de NBS Bank réalise I'ouverture

10 Vous en apprendrez plus dans la deuxieme partie de cette boite a outils.
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du compte sur le terrain, en prenant une photographie sur leur té-
léphone. La banque a recu I'autorisation de la Banque Centrale de
mettre en place des procédures simplifiées de KYC pour ce type
de compte (et limiter les transactions possibles).

Rappel d'épargne : Certains PSF utilisent les rappels SMS pour
encourager les clients a épargner. Cette pratique est principale-
ment utilisée en cas d'épargne avec engagement du client, ou
avec des objectifs prédéfinis, mais également dans le cadre de
campagnes de réactivation de comptes. Une récente étude du
CGAP sur les SMS d’encouragement a I'épargne a montré que
les clients recevant ce type de SMS pouvaient épargner jusqu’'a
5 fois plus que ceux ne recevant pas ces messages''.Ugafode en
Ouganda a utilisé des campagnes SMS dans ce but.

Certains prestataires proposent le remboursement de prét par ap-
pareils mobiles. Le personnel de l'institution financiere est en me-
sure de collecter des especes a fin de remboursement et d'enre-
gistrer le remboursement de maniere numérique a l'aide de TPE, de
téléphones ou de tablettes, particuliérement dans les zones rurales
ou I'acces aux points de service peut s'avérer difficile pour les clients.
Dans ce modele, le client ne rembourse pas avec de I'argent mobile
(auquel cas il s'agirait de services bancaires via agents'? ou service

11 http://www.cgap.org/blog/interactive-sms-drives-digital-savings-and-borrowing-
tanzania

12 Le cas sera traité dans les boites a outils #3 « Utiliser un réseau d'agents ex-
istants » et #4 « Développer son propre réseau d'agents».
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bancaires mobiles), mais bien en especes. Ce type de rembourse-
ments peut poser un probleme de sécurité aussi bien pour I'argent
liquide que pour le personnel responsable de sa collecte. En Ethiopie,
Buusaa Gonofaa propose avec succes cette option'.

Le décaissement des préts par appareils mobiles est rare-
ment utilisé, car les procédures de la plupart des institutions
financiéres nécessitent que les clients viennent physiquement
en agence pour signer les documents du prét, ainsi que pour
des raisons évidentes de sécurité (le personnel de l'institution fi-
nanciére ayant alors a transporter de grandes quantités d'argent
pour réaliser des décaissements sur le terrain, sans compter
le risque de fraude interne et de nombreux autres facteurs). Si
I'institution financiére a recours a un agent tiers (d'OTM ou de
PSP) pour décaisser le prét (ce qui est commun, comme nous
le verrons dans de futures boites a outils), cela serait considé-
ré comme des services bancaires via agents, ce qui sera traité
dans la boite a outils 3, « Utiliser un réseau d’agents existants ».

Les rappels de paiement se font par SMS. L'institution financiere
envoie au client un rappel mentionnant que la date de rembourse-
ment du prét approche ou que leur versement est di. L'objectif
en est de réduire les risques d'insolvabilité et de limiter le PAR.
Musoni Kenya ou Uganda Microfinance Limited par exemple
utilisent maintenant des SMS de rappel de paiement. Musoni a
constaté une baisse du PAR de 50% grace a ces SMS de rappel.

13 Vous en apprendrez plus dans la deuxieme partie de cette boite a outils.
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Avec les appareils mobiles, le personnel peut fournir a ses clients leur
solde et leur relevé de compte listant les transactions les plus ré-
centes. Dans ce modele, les clients ne sont pas en mesure de réaliser
ces opérations par eux méme, mais doivent demander au personnel
de l'institution financiére de le faire pour eux. Les clients regoivent un
recu papier confirmant la transaction réalisée (dépdt, rembourse-
ment, demande de relevé) et/ou un SMS de confirmation.

Dans le modéele « Mobile comme outil », il existe deux types de ca-
naux de distribution : (1) le personnel de I'institution financiére,
utilisant une technologie telle que des applications numériques pour
le terrain, ou des agences mobiles (utilisant des notebooks™), et
(2) une IF utilisant le canal SMS (p.ex. rappel de remboursement,
confirmation des transactions, etc.). Comme susmentionné, dans ce
modele, toutes les transactions sont engagées par le personnel de
I'institution financiere.

Le personnel peut aussi bien étre composé de salariés, tels que des
agents de crédit ou d'épargne, que de contractuels recrutés a une
fin spécifique (en fonction de ce que la réglementation autorise), mais
considérés comme faisant partie/ assimilés au personnel de I'institu-
tion financiere (par différence aux agents des opérateurs de télépho-
nie mobile). Dans le cas du personnel salarié, les agents de crédit et/
ou les agents d'épargne sont équipés d'appareils remplagant leurs ha-
bituels formulaires papier ; ils sont envoyés sur le terrain pour réaliser
des transactions avec ces nouveaux appareils. La maniere de travailler
du personnel en est donc complétement changée. La formation du
personnel est la clé de la réussite, mais également |'un des principaux
défis a relever, car il s'agit d'un bouleversement majeur de la fagon de
penser et de la maniere de travailler. Dans le cas ou l'intégration entre
les appareils mobiles et le systeme bancaire central de l'institution
financiere n'est pas totale (voir la section technologie), la nécessité de
saisir les données dans le systeme de l'institution financiére une fois
de retour en agence représente une charge de travail supplémentaire.
L'utilisation du personnel existant permet d'améliorer la productivité
et de renforcer la confiance du client. Par exemple, Sinapi Aba au Gha-
na a équipé son personnel travaillant dans les agences éloignées (sans
acces au réseau de l'institution financiere) de notebooks permettant
de réaliser des transactions liées a I'épargne en se connectant au sys-
téme bancaire central du siege par technologie General Packet Radio
Service (GPRS). Buusaa Gonofaa en Ethiopie a équipé ses agents de

14 Comme cela a déja été expliqué, nous utilisons ici aussi bien le terme de « note-
book » que de « netbook » pour désigner les petits ordinateurs portables.

crédit de TPE pour le remboursement des préts afin d'étre certain de
tirer profit de la relation de confiance déja établie avec les clients. Les
agents de crédit de Caurie au Sénégal se sont vus remettre des ta-
blettes avec une application intégrée pour la collecte de I'épargne. Au
Kenya, Musoni a également équipé ses agents de crédit de tablettes.

D'autre part, le personnel sous contrat peut également servir a
la collecte de I'épargne, pour créer des équipes de « collecteurs
mobiles » ou « agents itinérants » entiérement dédiées a la collecte
des dépots sur le terrain, en travaillant sur les marchés ou dans une
approche de proximité pour collecter I'épargne la ou les clients sont
situés. Diamond Bank au Nigeria a recruté 116 agents (appelés des
« Beta Friends »'%) équipés de téléphones portables pour travailler
au quotidien sur les marchés. Sinapi Aba au Ghana a recruté 450
collecteurs susu ou « banquiers mobiles » équipés de TPE pour
collecter I'épargne. U-IMCEC au Sénégal fait appel a un prestataire
de service pour recruter des collecteurs mobiles. Ce personnel est
assimilé par les clients comme des salariés de l'institution financiere.
Cette précision est importante pour différencier d'un autre modele
d'affaires que nous verrons ultérieurement dans lequel I'institution
financiére recrute/ crée un réseau d'agents.

Ce canal d'agents itinérants (personnel salarié et contractuel) vient
compléter les canaux existants tels que les agences, les centrales
d'appel, et les services bancaires via agent.

Avec ce modeéle, les institutions financieres peuvent utiliser
plusieurs types d'appareils mobiles pour servir leurs clients :

Les TPE pour remplacer les formulaires papier

Les téléphones portables avec applications intégrées
(smartphones ou téléphones portables basiques)

Tablettes

Notebooks ou ordinateurs

Interface Internet/Application web pour envoyer
des SMS

®
©
e
o

15 Beta significant “bon” en anglais pidgin (utilisé au Nigeria)
16 Les chiffres sont a date de Juillet 2016
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Les TPE peuvent étre des TPE de base ou des « m-POS »,
capables de lire les cartes ou de reconnaitre les empreintes
digitales. En RDC, en Tanzanie et en Zambie, FINCA utilise par
exemple l'identification par empreinte digitale pour permettre a
ses clients illettrés de réaliser des transactions (p.ex. confirmer
un retrait, demander son solde, etc.). Les TPE permettent
souvent I'impression de regus, permettant ainsi de remettre un
recu physique aux clients pour chaque transaction.

Les téléphones mobiles utilisés pour ce modele sont
principalement des smartphones ou des téléphones basigues
équipés d'applications leur permettant de réaliser diverses
opérations. Les tablettes sont similaires aux smartphones,
mais leurs plus grands écrans simplifient la saisie des données.
Les téléphones portables et les tablettes peuvent intégrer des
lecteurs d'empreintes digitales pour les demandes de prét ou
pour confirmer les transactions sur le terrain. Il est également
possible de connecter par Bluetooth des appareils externes pour
imprimer des documents ou lire les empreintes digitales, ce
gu'utilise le partenaire de MicroLead au Bénin, CPEC.

Les notebooks sont utilisés par le personnel des institutions
financieres (salariés ou contractuels) sur le terrain pour éviter les
intégrations lourdes avec les systémes bancaires centraux de
I'institution financiere (p.ex. : FINCA en Zambie et Sinapi Aba au
Ghana). Le personnel peut utiliser ces appareils pour réaliser des
transactions relatives a I'épargne ou a la gestion de compte lorsqu'ils
sont connectés en 3G ou en 4G (échange de données en temps réel)
ou en GPRS (échange de données, mais pas en temps réel).

Les interfaces web sont utilisées pour avoir accés aux données
numeériques collectées sur le terrain, mais également pour
envoyer des SMS aux clients si besoin (p.ex. rappels de
remboursement, confirmation de transaction, etc.) Ces SMS
peuvent étre envoyés automatiqguement si les appareils sont
intégrés au systeme bancaire central de l'institution financiere.

lIn'est pas nécessaire d'intégrer les appareils mobiles au systeme
bancaire central, mais il est fortement recommandé d'avoir une
interface entre les deux, afin de tirer pleinement profit des
avantages des appareils mobiles, tels que la saisie automatique
des données ou I'échange de données. Le niveau d'intégration
entre les appareils et le systeme bancaire central de I'institution
financiere dépend des objectifs de I'institution financiere, du

BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

systéme bancaire central existant et des moyens financiers.
L'envoi de données des appareils vers le systéme bancaire
central peut étre manuel, semi-automatisé (nécessitant une
intervention manuelle pour télécharger les données de I'appareil
et les envoyer au systéeme bancaire central, mais sans nécessiter
de ressaisir manuellement des données) ou completement
automatisé. Les modes manuel et semi-automatique présentent
des risques élevés d'erreurs et de fraudes, et ne sont donc pas
recommandés. L'échange de données peut se faire en temps
réel s'il est automatisé (les données du terrain sont envoyées
au systeme bancaire central via 3G) ou de maniere asynchrone'’
(via wifi lorsque le personnel rentre au bureau).

Les appareils mobiles peuvent donc :

e FEtre entierement intégrés au systeme bancaire central
de I'institution financiére, avec des échanges de données
en temps réel permettant I'envoi automatique des
informations collectées sur le terrain par les TPE, les
téléphone, les tablettes;

* Permettre |'échange d'information par lots via wifi;

e Etre connectés au systeme bancaire central de I'institution
financiére par un systéme d'exportation de données
réalisée par un logiciel : les données sont téléchargées
de I'appareil puis envoyées au systeme bancaire central
sans nécessiter de saisie manuelle ; ou

e FEtre non connectés au systéme bancaire central,
nécessitant une saisie manuelle par le personnel en
rentrant au bureau.

Les appareils utilisent des fréquences de communication clas-
sifiées selon les vitesses de transfert suivantes : 2G (principale-
ment SMS ou USSD), EDGE, GPRS (la plupart des TPE peuvent
fonctionner en GPRS, qui consomme moins de données que la
2G/3G/4G et est donc adapté aux zones reculées), 3/4G (smart-
phones et tablettes), wifi ou satellite (tous deux principalement
disponibles en agence, mais les smartphones et tablettes
peuvent également y étre connectés). Toutes ces méthodes
permettent I'échange en direct de données, mais a des vitesses
tres différentes La 3G est utilisée pour I'échange en temps réel

17 Pour le traitement par lot, il existe un délai entre le moment ou la transaction est
réalisée et le moment ou elle est enregistrée dans le systeme. Les données sont
transférées sous forme de fichiers, que ce soit automatiquement (File Transfer
Protocol) ou manuellement.
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des données entre le terrain et le siege, alors que le wifi est utili-
sé pour transférer des données entre les appareils et le systeme
bancaire central une fois de retour au bureau. Les rappels de
paiement sont envoyés par SMS.

Certains appareils peuvent fonctionner aussi bien en ligne que
hors-ligne'. Le mode hors-ligne permet au personnel de réa-
liser des transactions méme en cas de connectivité faible ou
inexistante. Les transactions sont enregistrées dans |'appareil
et envoyées une fois I'appareil de nouveau connecté au réseau
(en wifi ou en 3G, de préférence sur un canal sécurisé). Si cela
représente des avantages énormes pour les clients des zones
rurales, ces transactions représentent néanmoins une prise de
risque bien supérieure. L'institution financiére doit donc établir
une politique claire pour garantir que les dépdts soient enregis-
trés dans le systeme avant qu'un retrait ne soit réalisé via un
autre canal de distribution (p.ex. un client réalise un dépot au-
pres d'un agent itinérant puis effectue un retrait en agence avant
gue la transaction n’ait été enregistrée). Les retraits sur épargne
proposés par Sinapi Aba au Ghana et par CPEC au Bénin sont par
exemple encadrés par des régles et seuils bien précis. A notre
connaissance, aucune institution n'a mis en oeuvre de mode
hors-ligne pour les transactions de déboursement ou de retrait,
ce pour des raisons évidentes de sécurité et de risque de fraude
(p.ex. le client pourrait essayer de faire deux retraits par le biais
de deux canaux différents -- agence et banquier mobile - ou
méme aupres de deux agents itinérants différents avant que la
premiere transaction n’ait été enregistrée dans le systeme).

PARTENARIATS

Dans le modéle « Mobile comme Outil », I'institution financiere
peut former un partenariat avec un fabricant d'appareils mobiles
pour des tablettes, des TPE et des téléphones portables ; ou
avec un prestataire de services techniques (PST). La plupart
du temps, il s'agit d'une simple relation client/vendeur, dans
laquelle I'institution financiére achete les appareils dont elle a
besoin. Dans certains cas, l'institution financiére peut demander
au fabricant d'appareils mobiles de développer une version
personnalisée en fonction de ses seuls besoins, comme une
application personnalisée sur mobile ou tablette. Sinapi Aba a
par exemple demandé au prestataire en charge de son systéme
bancaire central de développer un module SMS sur mesure.

L'assistance technique et/ou les financements par des donateurs
sont une autre forme de partenariat. MicroLead a soutenu Sinapi
Aba au Ghana pour son projet pilote impliquant des collecteurs

18 Si tant est que la réglementation permette un fonctionnement hors-ligne.

susu, et financé l'achat des TPE, des notebooks et de la
plateforme de services bancaires par SMS, ainsi que financé
I'assistance technique fournie par Opportunity International. Le
programme MicroLead a également permis a Buusaa Gonofaa
en Ethiopie d'acheter des TPE et de développer son application,
en complément de I'assistance technique recue de la part de
BASIX (Inde). Sinapi Aba et Buusaa Gonofaa ont également
bénéficié de formation et de soutien pour des programmes
d'éducation financiere.

Musoni Services a regu pour sa part un soutien financier de la
part de Hivos pour couvrir en partie les frais de développement
de son application.

lllustration 2 : Connectivité entre les appareils mobiles et
les systemes du PSF

TERRAIN

APPAREILS
MOBILES

PRESTATAIRES

Transfert de données

SERVEUR
MOBILE
Transfert en temps réel (3G)

Par lot (wifi ou GPRS)

Téléchargement/envoi de

données

SIEGE ou AGENCES

ENVOI DE DONNEES
Entiérement automatisé ﬂ

Semi-automatisé

Manuel
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LES AVANTAGES EN DETAIL

Les appareils mobiles permettent d’améliorer la productivité des
PSF : saisie des données, temps gagné sur les transactions et
contréle du personnel. La saisie des données devenant automa-
tique, un PSF peut gagner du temps et éviter les erreurs, sans né-
cessiter de controle systématique d'un superviseur. Le personnel
n'a plus besoin de remplir un formulaire papier avant de saisir les
données dans le systéme. Buusaa Gonofaa en Ethiopie a réussi a
améliorer son efficacité de 80 %, en réduisant le temps de saisie
des données de 60 & 5 minutes (temps nécessaire pour exporter
les données de I'appareil vers un logiciel, puis pour les envoyer au
systeme bancaire central sans aucune saisie manuelle). La produc-
tivité des agents de prét de Musoni a augmenté de 68 % (augmen-
tation du nombre de clients gérés par les agents).

Le mobile comme outil permet également de gagner du temps lors
de la réalisation des transactions. Les approbations de préts, les
dépots et les remboursements se font plus rapidement en utilisant
un appareil mobile. Musoni a par exemple réduit ses délais de préts
de 72h a 6h.

Le suivi/ controle des agents de préts ou d'épargne (dans le cas ou
le personnel est salarié) peut également étre un autre objectif des
PSF, un objectif que les appareils mobiles permettent de réaliser
grace a I'échange de données en temps réel entre le terrain et le
siege.

En mettant en place des rappels de paiement par SMS, les PSF
ont pu observer une réduction du nombre de retards et non paie-
ment. Musoni a par exemple réussi a réduire son PAR de 50 %
grace a ses rappels par SMS (étude MasterCard, 2013).

L'utilisation des appareils mobiles pour collecter I'épargne permet aux PSF
d'augmenter la quantité d'épargne collectée. Les appareils mobiles :

e Incitent les clients existants a épargner plus, car le personnel
vient a eux pour collecter 'argent ; et

e Attirent de nouveaux clients pour l'institution.

Avec ses TPE, Sinapi Aba a collecté 16 millions de cédis ghanéens
(4 millions d'USD) d'épargne sur trois ans et a accueilli 200 000 nou-
veaux clients. Buusaa Gonofaa en Ethiopie a attiré 56 000 épargnants
sur quatre ans (avant cela, I'entreprise ne proposait pas d'épargne
volontaire) en utilisant des TPE pour collecter I'épargne sur les lieux
de vie et de travail de ses clients. Diamond Bank a ouvert 39 000
comptes épargne et collecté 1,5 million d'USD pendant son projet
pilote de six mois. Musoni a généré 86 000 USD de revenus supplé-
mentaires sur un an grace aux tablettes et a leurs applications (préts
supplémentaires gérés par les agents de prét)."®

L'épargne peut étre utilisée comme une source de financement a
bas prix pour les IFs. Grace a cette économie supplémentaire, les
IFs peuvent accorder des préts a trés faible colt a leurs nouveaux
clients (pour la plupart des IFs, les intéréts payés sur |'épargne sont
bien inférieurs au colt de financement). Dans le cas de FINCA en
Tanzanie, il s'agissait d'un objectif clairement défini, car leur co(it de
financement atteignait 30 %.

A travers le modéle du mobile comme outil, les IFs espérent souvent
améliorer leur pénétration dans les zones rurales. Le colt du mobile
comme outil? est bien inférieur au colit de I'ouverture d'une nouvelle
agence. En effet, le co(it par transaction en agence varie de 0,9a 1,20
USD contre seulement 0,1 a 0,2 USD pour les transactions réalisées

19 Etude de Accion, Applications numériques de terrain, 2015

20 Si les codts d'investissement se résument a l'achat des appareils et a la forma-
tion, les colts d’exploitation ne doivent pas étre sous-estimés (salaires du person-
nel, durée de vie des terminaux, consommation de données...)
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sur TPE?'. Les IFs préférent donc équiper leurs agents d'appareils
mobiles, par exemple des notebooks, tablettes, TPE et téléphones
portables.

Les appareils mobiles permettent aux IFs d'atteindre leurs clients sur
leur lieu de vie ou de travail, assurant ainsi un plus grand confort a
leurs clients. Il s'agit d'un élément attractif de la proposition de va-
leur. Le client n'a plus besoin de se déplacer en agence pour faire
un dépot. Au lieu de cela, les agents itinérants collectent les dépots
sur le lieu de vie ou de travail des clients. Un avantage tout particulie-
rement apprécié dans les zones rurales, ou les distances a parcourir
pour se rendre a un point de service peuvent étre un réel probleme.

La proximité avec le client est également un avantage.
Les clients prennent ainsi I'habitude de voir leurs collec-
teurs ou agents itinérants et batissent une relation avec
eux. Une relation qui peut & son tour améliorer la confi-
ance et la tendance a déposer de plus grandes sommes
ou de souscrire a d'autres produits ou services de I'lF. La
proximité est ce qui permet aux IFs de se distinguer de
la concurrence.

La rapidité des transactions est une autre caractéris-
tique distinctive appréciée des clients. Les délais de
traitement des appareils mobiles permettent aux clients
d'épargner en quelques secondes, sans avoir a fermer
leur boutigue. Un avantage pour bon nombre de clients.
Grace aux passages des Beta Friends, 74 % de titulaires
de compte de la Diamond Bank au Nigeria ont réalisé au
moins une transaction par mois et 30 %, une transaction
par semaine. Si les Beta Friends ne s'étaient pas rendus
sur place tous les jours, les soldes de clients auraient été
moins élevés (étude de Women's World Banking?).

Ceci améliore la proposition de valeur et peut représenter
un avantage compétitif pour I'lF.

21 Source : CGAP 2011 et une étude réalisée par McKinsey en 2012

22 https.//www.womensworldbanking.org/wp-content/uploads/2014/03/Womens-
World-Banking-A-BETA-Way-To-Save.pdf
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Les prestataires de services financiers s'étant engagés a améliorer
la vie de leurs clients et I'inclusion financiere accordent une grande
importance a ce que leurs clients puissent épargner de maniere
formelle. Les collecteurs mobiles sont une bonne incitation a
I'épargne, plus forte méme que les taux d'intérét proposés selon
les IFs interviewés.

Selon leurs propres dires, de nombreux prestataires ont été motivés
a choisir le modeéle du « mobile comme outil » dans une volonté de
familiariser les clients a la technologie. L'objectif est dans un pre-
mier temps de faire réaliser les transactions par le personnel, puis
de petit a petit éduquer les clients pour qu'ils réalisent eux-mémes
leurs transactions sur leur téléphone portable (services bancaires
mobiles). Ce modeéle est ainsi pergu comme une premiére étape
avant de passer a d'autres modeles tels que les services bancaires
via agents ou mobiles, dans lesquels les clients deviennent gradu-
ellement responsables de la réalisation des transactions.

Ces modeles invitent les clients a se fier au systeme numérique :
le recu papier confirmant la transaction joue pour beaucoup dans
cette confiance (selon tous les prestataires interviewés?) ainsi que
la relation béatie avec le collecteur, qu'il s'agisse d'un contractuel ou
d'un membre du personnel de I'lF. Le facteur confiance est par-
ticulierement important lorsqu'’il s'agit de déposer de I'argent pour
I"épargnant ou pour rembourser un prét. Le client doit avoir confi-
ance en la personne en charge des especes. Une confiance qui
se travaille par le biais des interactions quotidiennes ou hebdoma-
daires avec un méme collecteur.

23 Musoni, Sinapi Aba, Buusaa Gonofaa, FINCA
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IL S'AGIT DU Efficacité opérationnelle;

Gain de temps;

Réduction du PAR;

POUR VOUS SI
VOS OBJECTIFS
STRATEGIQUES
SONT :

Revenus additionnels;

Incitation a I'épargne;

Amélioration du service client (proximité, rapidité);

Familiariser les clients avec la finance numérique dans le but de leur apprendre
a utiliser eux-mémes des téléphones portables pour réaliser les transactions.

. Réduction de colt : les agents itinérants constituent un canal onéreux, tout
CE MODELE particulierement lorsqu‘ils sont dédiés uniquement a la collecte de I'épargne (a
moins de comparer les colts liés aux agents itinérants a ceux de la construction

d’'une agence);

POUR

Réduction des risques opérationnels : le personnel devant avoir sur lui des espéces, que
VOUS SI VOS ce soit les dépots de clients ou pour les clients souhaitant faire un retrait (dans le cas des

prestataires proposant a leurs clients de faire des retraits auprées d’ agents itinérants),
PRI NCIPAUX le risque de fraude, de vol ou d’attaque du personnel augmente. De nombreux presta-
OB J E CTI FS taires ont imposé un seuil d’argent maximal pouvant étre déposé ou retiré auprées d'un

collecteur, ainsi qu’un seuil maximal pouvant étre transporté par les collecteurs avant
SO NT LES de devoir se rendre en agence pour le déposer (p.ex. Diamond Bank et Sinapi Aba);

SUIVANTS :

Faire réaliser les transactions par les clients eux-mémes (pour cela, vous devez
vous tourner vers les services bancaires mobiles).
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A

Lancé en 2009, I''MF Musoni a été I'une des premiéres a suivre le modele « Utiliser le mobile comme outil » des 2012 pour remplacer ses
agences physiques, dans la lignée de sa mission consistant a « tirer profit de la technologie pour optimiser 'efficacité opérationnelle ». Le logiciel
développé par Musoni Systeme a également été mis & la disposition d'autres IMFs. Il est maintenant utilisé par 45 IMFs dans le monde.

MODELE DIGITAL

Musoni IMF (Musoni) est une institution financiére 100 % mobile lancée
au Kenya en 2009, qui ne propose que des crédits. Musoni a suivi deux
approches dans son parcours numeérique :

(1) Travailler en partenariat avec 2 OTMs, Safaricom et Airtel, pour
éliminer les transactions en especes (modele 3 : « Former un
partenariat »). Depuis sa création, Musoni permet a ses clients
de recevoir et de rembourser leurs préts par M-PESA et Airtel.

(2

Utiliser le mobile et les tablettes comme outil : en 2012, Musoni a
mis en service un module SMS permettant I'envoi de rappels de paie-
ments. En 2012, Musoni a équipé son personnel de tablettes, permet-
tant a I'application Musoni de remplacer les formulaires papier.

OBJECTIFS DE MUSONI EN UTILISANT LE MOBILE
COMME OUTIL

Musoni a décidé d'utiliser les tablettes et outils mobiles pour atteindre
plusieurs objectifs :

e Réduire les délais de préts et améliorer la productivité des
agents de crédit ;

e Réduire le PAR grace aux rappels de paiement ;
e Etendre la portée aux zones rurales ;

e Réduire les formalités et les taches manuelles/la bureaucratie et
donc améliorer |'efficacité ;

e Numériser les informations clients pour développer une base de
données pour |'évaluation crédit permettant la prise de décision
en temps réel pour les futures demandes de crédits ;

e Améliorer le service client ;

e Améliorer la communication avec les clients sur les nouveaux
produits et services.

TECHNOLOGIES ET CANAUX DISTRIBUTION

Musoni IMF utilise le Systeme Musoni comme systéme bancaire cen-
tral?®, qui est intégré a M-PESA pour le décaissement et le rembourse-
ment des préts. Le Systeme Bancaire Central est basé sur le Cloud, ac-
cessible dans les agences et sur le terrain.

PRINCIPAUX
CHIFFRES

Les agents de crédit (salariés de Musoni) utilisent sur le terrain des tablet-
-tes 7" plutot que des téléphones, car la taille de I'écran simplifie la saisie
des données et la consultation des rapports.

Une application sur tablette, permet aux agents de crédit de réaliser I'ins-
cription des clients, l'inscription de groupes, les demandes de prét, des
questionnaires/enquétes personnalisées et Progress Out of Poverty Index
(PPI), et la consultation de rapports (notamment les soldes). L'application
Android a été développée sur mesure et fonctionne sur tablette, en mode
en ligne comme hors-ligne.

Enfin, un module SMS, développé sur mesure pour Musoni, améliore la
communication avec les clients avec I'envoi notamment des messages
d'anniversaire, et contribue a la réduction du PAR grace a des SMS de
rappels de paiement et le suivi des arriérés.

ETAPES DU PARCOURS DIGITAL DE MUSONI

Etape 1 : Musoni a réalisé une analyse détaillée du marché et des
besoins commerciaux et techniques : activité, qualité et disponibilité
de la connectivité, analyse des réglementations, analyse des besoins du
personnel en agence.

Les principaux enseignements de |I'étude de marché ont été les suivants :

(1) Musoni a identifié un besoin d'un mode hors-ligne sur le terrain car
la connectivité des données n'était pas toujours optimale, et un
besoin de synchronisation des données a la demande lorsque les
agents reviennent dans des zones couvertes par le réseau. Muso-
ni Systéme a donc développé le mode hors ligne et en ligne.

(2)  Musoni a identifié un besoin de réaliser les transactions en
temps réel et donc d'intégration entre le SIG et les appareils
mobiles pour ce faire.

(3) Alors que |'objectif est de devenir 100% digital, Musoni a
identifié la nécessité d'avoir des contrats papier pour les de-
mandes de prét faites sur le terrain par les agents de crédit
utilisant les tablettes, afin de respecter la réglementation.

(4) A travers I'étude de marché, Musoni a identifié que le module
SMS devrait étre totalement intégré dans le systeme de Mu-
soni, plutdt que de devoir se fier aux opérateurs de téléphonie
mobile. Pour ce faire, Musoni Systéme a donc développé un
module SMS sur mesure pour Musoni IMF, plutot que d'utili-
ser la technologie SMS des OTMs.

Etape 2 : Musoni a alors réalisé les étapes de développement et de
mise en oeuvre : Tous les travaux de développement et d'intégration ont
été réalisés par Musoni Services en collaboration étroite avec Musoni MFI ;

Etape 3 : Musoni a décidé de réaliser un pilote pendant 2 mois dans
2 agences,sélectionnées en fonction de leur maturité (>1 an d'exis-
tence), dans des régions semi-rurales et connaissant des problemes de
PAR. Des champions de projet ont été identifiés pour soutenir le pilote.

25 le systéme Musoni a été développé par Musoni Services, une société indépen-
dante de développement de logiciel, membre du groupe Musoni, mais soutenant
également d'autres IMF dans le monde entier (www.musonisystem.com)
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Aprés 2 mois de pilote dans une agence, Musoni a étendu le pilote a
deux agences pendant deux mois supplémentaires.

Etape 4 : Musoni a déployé les tablettes auprés de I'ensemble de
ses agents de crédit en 2013. Les tablettes et applications sont a
présent utilisées par 61 agents de prét et dans 96 % des cas pour des
clients de crédit de groupe.

ANALYSE DU RAPPORT COUT/AVANTAGES

Equiper ses agents de crédit de tablettes et faire développer et intégrer le mo-
dule SMS a couté a Musoni MFI un total de 100 000 USD. Les couts principaux
étaient I'achat des appareils et la mise en oeuvre de la plateforme (58 000 USD
d'investissement) et le reste sont des couts récurrents (colits d'exploitation)
pour la connectivité (données), les assurances, et les batteries des tablettes.

Musoni IMF a réalisé 115 000 USD de revenus la premiére année, grace a une
meilleure efficacité, des économies sur les salaires, le papier et le stockage.
Musoni a réalisé un retour sur investissement en un an.

Musoni a évalué que les couts techniques du module SMS, de I'intégration, de
I'application pour tablette et de I'évaluation crédit représente I'équivalent de 1,5
a3 USD par client.

PRINCIPAUX FACTEURS DE REUSSITE
Les facteurs de réussite suivants ont été identifiés :

(1) Le contexte de marché (au Kenya) était favorable : nombre élevé
et grandissant de propriétaires de téléphones portables, diminution
du co(t de I'Internet, et Musoni a réussi a tirer profit du succes des
services mobiles existants (notoriété et usage par la population) ;

(2) Musoni IMF a réalisé une phase d'analyse avec évaluation de
ses capacités avant le lancement, pour identifier ses forces et
faiblesses et les opportunités d'améliorations ;

(3) Musoni IMF a travaillé en collaboration avec un fournisseur de techno-
logie ayant une connaissance approfondie des processus d'une IMF ;

(4) Musoni IMF a réalisé une phase pilote (1 mois étendu a 3 mois) pour
réaliser des tests et des ajustements des produits et de la technologie.

DIFFICULTES RENCONTREES ET ENSEIGNEMENTS
TIRES

La principale difficulté que Musoni a rencontré a été la synchronisation
des données hors-ligne pour les transactions réalisées sur le terrain, ce
qui a été géré par le fournisseur Musoni Systeme en fournissant une
option de synchronisation a la demande lorsque I'agent revient dans une
zone avec couverture des données.

Musoni a tiré les enseignements suivants de son expérience, qui pour-

raient étre utiles pour d'autres PSF :

(1) Un PSF devrait s'équiper d'appareils mobiles robustes avec une
bonne autonomie. La qualité devrait I'emporter sur le prix (plusieurs
autres PSF ont indiqué avoir choisi leur équipement en fonction du
prix et avoir di remplacer une flotte entiére de téléphones)

(2) Un PSF devrait étre conscient des problemes éventuels de sé-
curité des appareils dans certaines zones (vols). Musoni perdu 3
tablettes sur 61;

(3) Le besoin en gestion du changement ne doit pas étre sous-esti-
mé. Les nouveaux outils technologiques ont un impact sur le role
du personnel, I'adhésion de ces derniers est donc fondamentale ;

(4) Un PSF s’engageant dans la voie du mobile comme outil devrait
adopter une méthode agile et étre prét a s'adapter, en particulier
au début. Les phases de recherche et pilote ont permis a Muso-
ni d'identifier rapidement les adaptations nécessaires et de les
mettre en place immédiatement.

PROCHAINES ETAPES

Avec le recul de quelques années d'utilisation des tablettes, Musoni pré-
voit d'étendre leur usage aux crédits individuels (seuls les crédits collec-
tifs sont actuellement proposés).

A moyen terme, Musoni souhaiterait exploiter les données récoltées sur
le terrain pour réaliser une évaluation automatique des demandes de
crédits, permettant ainsi aux agents de crédit de prendre des décisions
en temps réel en utilisant leurs tablettes sur le terrain.

Pour aller plus loin, deux études ont été réalisées sur Musoni (en anglais):

e L'étude IFC (2014) : Services Financiers Mobiles dans les IMFs : Musoni au Kenya : http://www.ifc.org/wps/wcm/
connect/697b590047¢346969662f7299ede9589/Tool+11.5+Mobil+Finan+Serv+Musoni+in+Kenya+2-3-15.pdf?MOD=AJPERES

e FEtude de cas d'Accion (2015) : https://www.accion.org/sites/default/files/consolidated_dfa_study.pdf

RESULTATS
ATTEINTS
GRACEA LA
TECHNOLOGIE

(2012-2015)



 http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/697b590047c346969662f7299ede9589/Tool+11.5+Mobil+Finan+Serv+Musoni+in+Kenya+2-3-15.pdf?MOD=AJPERES
http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/697b590047c346969662f7299ede9589/Tool+11.5+Mobil+Finan+Serv+Musoni+in+Kenya+2-3-15.pdf?MOD=AJPERES
http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/697b590047c346969662f7299ede9589/Tool+11.5+Mobil+Finan+Serv+Musoni+in+Kenya+2-3-15.pdf?MOD=AJPERES
https://www.accion.org/sites/default/files/consolidated_dfa_study.pdf
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INGREDIENTS DE LA REUSSITE

Quels sont les prérequis a remplir si I'on sou-

haite suivre ce modele d'affaires ?

lllustration 3 : Pré requis et éléments essentiels du

modeéle
CAPACITES RH ET SIG
DE GESTION
UNE PLAN D’ACTION GESTION FINANCIERE
UNE STRATEGIE DE PERFORMANCE

FINANCE NUMERIQUE

OPERATIONELLE

UNE DEMANDE

DES CLIENTS GOUVERNANCE

PREREQUIS
(VALIDES POUR TOUS
LES MODELES)

ELEMENTS ESSENTIELS
POUR CE MODELE

PREREQUIS

aE] Une demande/un besoin des clients

Tout nouveau produit ou nouveau service doit répondre a
un besoin du client pour étre adopté. La compréhension des
besoins des clients est primordiale pour mettre en place un
nouveau canal. Des discussions thématiques en groupes et/
ou des études quantitatives peuvent aider a identifier ces
besoins ou lacunes (p.ex. le défi que représente les déplace-
ments sur de longues distances pour atteindre une agence),
d'adapter ces nouveaux canaux et de les améliorer avec le
temps. La confiance est d'une importance cruciale lorsque
les clients utilisent un appareil mobile pour déposer de I'ar-
gent auprés d'un collecteur, et la nécessité de remettre un
recu papier ou d'envoyer un SMS de confirmation revient
souvent dans les discussions thématiques en groupes.?*

24 Voir le cas Musoni dans la présente boite a outils.

Une stratégie et un plan d’action pour
la finance numeérique

La premiere étape de la transition vers le numérique est de définir
une stratégie. Quels sont les objectifs de cette transition ? Quels
en seront les avantages pour les clients et pour l'institution ? Quels
produits et services seront disponibles sur le canal numérique ?
Quels sont les clients ciblés (existants/nouveaux, ruraux/urbains,
classe moyenne/bas de la pyramide, etc. ?) Comment seront fait-
es la promotion et la distribution de ce nouveau canal numérique
ou produit (personnel interne ou agents) ? Quelle technologie sera
utilisée ?

L"étape suivante, une fois la stratégie définie, consiste a définir
un plan d'action. Un plan d’'action doit prendre en considération
toutes les étapes nécessaires pour mener a bien la stratégie et
définir toutes (1) les activités a réaliser, (2) la ou les personnes
responsables, (3) les livrables et (4) les délais. Il ne suffit pas
d'établir une liste d'activités. Un chef de projet doit étre respons-
able du suivi du plan d'action et doit veiller a ce que tout soit
en ordre. Des indicateurs de performances doivent également
étre mis en place, et ce des le début du projet. Il est également
fortement recommandé d'identifier les risques potentiels et de
définir des stratégies d’atténuation des risques.

Q Modéle de plan d'action
tm)

' Suis-je prét ?
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Eléments de base pour ce modele

Tableau 3 : Pré requis pour ce modeéle

Dimensions Pré requis

Direction

Descriptions des éléments de base nécessaires

La direction doit faire preuve de soutien et implication dans le projet.

Capacité interne Personnel du PSF

Le personnel du PSF doit étre impliqué dans le projet (sans forcément s’y consacrer a
plein temps).

Politigue RH et formation

Le PSF doit organiser des formations régulieres sur les nouvelles technologies pour tout
son personnel, mais en particulier pour ceux qui utiliseront la technologie.

Capacité financiere Ressources financieres

Le PSF doit s'assurer qu'il dispose des ressources financieres nécessaires, en
interne ou externe.

Gestion des liquidités/de

Capacité I'encaisse

Le PSF doit étre capable de gérer I'argent liquide collecté par les agents itinérants
et collecteurs.

opérationnelle
Réglementation

Aucune licence particuliere requise pour ce modéle. Le PSF doit discuter des ses projets
avec le régulateur et obtenir sa non objection au projet.

Connectivité

Tous les lieux ou des opérations sont réalisées (agences, terrain, etc.) doivent avoir
acces a un réseau de téléphonie mobile (au moins GPRS, de préférence 3G en fonction
des appareils).

Capacité technique

Systeme bancaire central

Les données transitant entre le systeme bancaire central et les appareils mobiles
doivent étre au minimum consolidées par lots (le soir/la nuit lorsque les collecteurs
reviennent en agences).

Interfaces

Le systéme bancaire central doit pouvoir étre connecté a des appareils mobiles de
tierces parties (TPE, téléphone, etc.).

Qualité du portefeuille

PAR30 <15 %. La réduction du PAR peut étre une motivation pour choisir ce modeéle.

Stabilité
Gouvernance

Des problemes de gouvernance par le passé ne devraient pas affecter la capacité du
PSF a s’engager dans cette voie, mais des problemes de gouvernance a I'heure actuelle
devraient empécher le PSF de s'engager dans cette voie.

24 —
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Risques et défis a anticiper

Le PSF doit identifier les défis tout au long du projet et s’y préparer. Nous avons établi ci-dessous une liste des défis les plus fréquemment
rencontrés par les prestataires qui ont mis en oeuvre cette solution. Cette liste n'est pas exhaustive, et de nouveaux risques peuvent
apparaitre pendant le processus de mise en oeuvre.

Tableau 4 : Défis a anticiper

Dimension

s potentiels

Marketing et produits

Distribution

Technique/
informatique

Opérationnel

Finances

Risques de sécurité

Clientele ciblée mal définie ou mauvaise identification des besoins.

Codts des services élevés entrainant le rejet des clients.

Risques de perdre des clients :
e Service client mal formé ;
e Agents mal formés ;
e Nombre de points de vente insuffisant.

Temps nécessaire pour I’intégrqtion d’appareils mobiles au systeme bancaire central (l'intégration a pris six
mois pour Buusaa Gonofaa en Ethiopie).

Connectivité mobile des données (cruciale pour les tablettes, les TPE et les téléphones).

Consolidation au moins par lot des données entre le systeme bancaire central et les appareils mobiles (la nuit).
Mauvaise réception des SMS de confirmation.

Perte de données.

Fraude du client.

Fraude du prestataire.

Non-respect des niveaux maximal d’especes autorisés par collecteurs.

Co(t du projet supérieur a ce qui a été prévu.

Analyse colt/avantage ne cadrant pas avec les plans initiaux.

Trop d’especes détenues par les collecteurs.

Partage des mots de passe.

Piratage.

Sauvegarde non effectuées.

Vol, vandalisme ou perte des appareils mobiles.
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SECTION 5 :
RECETTE DU SUCCES

lllustration 4 : Etapes du parcours digital

1 EVALUATION DE 3
L’'OPPORTUNITE STRATEGIE
D’ENTREE SUR
2 LE MARCHE

ELABORATION ET
PREPARATION DU
PROJET PILOTE

Cette section décrit les principales activités que les prestataires
de services financiers devraient réaliser pour mettre en oeuvre
leur projet de finance numérique. Les facteurs clés du succes
y sont identifiés, et des astuces pratiques pour les PSF sont
présentées dans les encadrés latéraux. Des outils pratiques de
mise en oeuvre (fichiers Excel) sont également mis a disposition
pour simplifier la transition vers le numérique.

Grace a l'expérience acquise au cours de plus de 100 projets,
PHB et MicroLead ont défini six étapes différentes pour réussir
la mise en oeuvre d'un projet de finance numérique :

1. Evaluation de I'opportunité ;

2. Stratégie d’entrée sur le marché ;

3. Elaboration et préparation du projet pilote ;

4. Projet pilote ;

5. Phase de mise en oeuvre ;

6. Amélioration des performances.

Tout au long de la transition vers le numérique, sept axes de tra-
vail devront étre évalués pour veiller a ce que tous les domaines
critiques soient maitrisés :

_

. Réglementation et partenariats ;

N

. Marché et produits ;

. Distribution ;

3

4. Technique/Informatique ;

5. Organisation interne (opérationnel et RH) ;
6

. Finances ;

7. Gestion de projet.

4 PROJET

5 PHASE DE MISE
EN OEUVRE

6 AMELIORATION DES

PILOTE PERFORMANCE

lllustration 5 : Axes de travail du parcours digital

AXES DE
TRAVAIL
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ETAPE 1:
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BOITES A OUTILS POUR LES PRESTATAIRES DE SERVICES FINANCIERS
BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

EVALUATION DE L'OPPORTUNITE / DU MARCHE

o X

DUREE RECOMMANDEE : Un mois minimum

Identifier une possible opportunité a saisir et décider de se lancer ou non dans le numérique :

OBJECTIF

e Evaluer les besoins et les problémes des clients pour comprendre comment y répondre ;
o |dentifier les appareils a utiliser (tablettes, téléphones portables, netbooks, etc.) ;

o |dentifier les stratégies commerciales potentielles, les facteurs clés de réussite et les contraintes.

ACTIVITES
CLES

Analyser la demande, définir vos objectifs et évaluer votre niveau de préparation

DECISION GO ouNO GO

Vv
Axe de travail Activités Votre liste de controle :

Réglementation
I‘I et partenariats

Pas besoin de licence et dans la plupart des pays, pas besoin de
|'approbation de la banque centrale, méme s'il est toujours utile de
I'informer du projet.

Valider les exigences réglementaires en matiere de signature numérique,

de recu physique, de transactions hors-ligne (offline), d"utilisation du
personnel contractuel.

Identifier les partenaires potentiels du projet (p.ex. prestataires
d'assistance financiére et technique, prestataires techniques pour les
appareils).

Marché et
produits

fw)

Réaliser une étude de marché : comprendre les besoins et les difficultés
des clients (discussions thématiques en groupes, études qualitatives et
quantitatives).

‘? Distribution

Lister toutes les options possibles pour tirer profit du mobile comme
outil : dans les agences, sur le terrain, en utilisant du personnel interne
ou contractuel.

Q Technique/
' Informatique

Organisation
interne

Evaluer I'état de consolidation actuel des données de votre systéme
bancaire central.

Evaluer votre connectivité.

Identifier les besoins en appareils mobiles : données nécessaires
(KYC, numérisation, photographie, etc.) type d'intégration souhaitée
(en temps réel ou par lot), gestion des appareils, batterie, reglement et
réconciliation, reporting.

@—H- Principaux facteurs de réussite

Evaluer le niveau de préparation de votre institution.
Anticiper I'impact sur votre personnel (résistance au changement) : si
possible, faites-leur prendre part au changement des le début.

Finances

Préparer un budget total listant tous les colts (investissements et
exploitation) et les revenus attendus.
Anticiper les dépenses nécessaires au passage a grande échelle.

Gestion de
projet

Identifier I'équipe de projet potentielle

Nommer un chef de projet soutenu par I'équipe dirigeante

Mettre en place le comité de pilotage (composé de cadres, a un niveau
hiérarchique plus élevé que celui de I'équipe projet. Le Chef de Projet
devrait étre a la fois dans I'équipe projet et dans le comité de pilotage)

&
o4

&
&
&

&

&

&
&

&
&

&

&

Banque centrale contactée

Liste des partenaires/prestataires
potentiels établie

Rapport d’étude de marché
achevé

Avantages pour les clients et pour
le PSF identifiés

Options de distribution évaluées :
lieu, personnel interne ou
contractuel

Evaluation du systéeme bancaire
central réalisée

Evaluation de la connectivité
disponible

Liste des appareils nécessaires
disponible

Evaluation des capacités de
I'organisation et des objectifs
encore a atteindre réalisée
Budget total élaboré

Modeéles commerciaux et
stratégies commerciales
potentielles définis

Comité de pilotage et équipe de
projet nommeés

Outils de mise en oeuvre
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ETAPE 2 :

STRATEGIE DE MISE SUR LE MARCHE

'S

DUREE RECOMMANDEE : Un mois minimum

Définir comment vous allez saisir cette opportunité/décider comment vous allez passer au numeérique :

OBJECTIF

Sélectionner vos partenaires/prestataires pour les appareils mobiles ;
Définir votre stratégie de marché (positionnement, cible, segmentation) ;
Définir votre stratégie de distribution ;
Planifier le projet dans son ensemble.

ACTIVITES
CLES

Accord de partenariat, stratégie de marché, stratégie de distribution, stratégie interne, plan pour l'informatique, sélection des
prestataires, recrutement de |'équipe de projet

DECISION

Choix de la solution technique et des partenaires

v
Axe de travail Activités Votre liste de controle :

‘? Distribution

Déterminer si vous équiperez votre propre personnel d'appareils mobiles pour
réaliser les transactions ou si vous devez recruter du personnel extérieur.
Définir le rle des autres canaux par rapport aux collecteurs mobiles, prenant
en compte les différentes opérations depuis réaliser les transactions jusqu’au
service client.

Technique/
Informatique

13
|
O

Organisation
interne

Définir un plan d’amélioration du systéme bancaire central et de la
connectivité (si besoin).

Préparer la procédure d'appel d'offres : recenser les besoins (fonctionnalités
nécessaires (photographies, numérisation, impression), type d'intégration,
gestion des appareils, en ligne/hors-ligne, réglement et réconciliation,
reporting).

Lancer une procédure d'appel d'offres pour identifier les prestataires
techniques pour les appareils mobiles.

Sélectionner les prestataires de service potentiels.

Définir les options d'interface entre votre systéme bancaire central et les
appareils mobiles.

Définir des regles de gestion des especes pour les agents itinérants (montant
maximum & avoir sur eux, procédures de dépot en agence, etc.).

Identifier les besoins en formation du personnel (sujets a traiter et catégories
du personnel a former).

Partenaires

Discuter des principaux éléments du partenariat avec les potentiels
partenaires.
Sélectionner vos partenaires/prestataires.

Définir vos groupes et segments cibles si nécessaire (rural/urbain, par produit,
etc.).
Définir une offre de produits et de services qui seront disponibles sur

Marché et appareils mobiles (préts, épargne, etc.).
produits Définir la ou les propositions de valeur faites au client (plusieurs propositions
e o possibles si plusieurs segments sont ciblés).
Créer une campagne de communication simple dans la langue locale du client,
et de préférence avec des images pour les clients illettrés.
I Finances Réaliser une étude de rentabilité détaillée (flux de recettes et de colits).
llll
Gestion de Planifier le projet dans son ensemble, y compris le projet pilote et I'allocation
0 projet de ressources correspondante.

v
v

o8
&

¥

Liste de partenaires potentiels pré
sélectionnés

Stratégie de marché élaborée :
positionnement, stratégie d’entrée,
proposition de valeur au client,
feuille de route produits et services
Stratégie de distribution élaborée :
personnel interne ou contractuel,
feuille de route

Stratégie interne préparée :
organisation, description de poste,
plan d’embauche, besoins en
formation

Validation de la feuille de route
technique

Procédure d’appel d'offres
finalisée et sélection du prestataire
technique

Analyse de seuil de rentabilité
détaillée

Planning complet du projet validé
par toutes les parties prenantes

Outils de mise en oeuvre

Conseils

Impliquer le personnel dans le
processus.

Ne pas sous-estimer I'importance
de I'adhésion du personnel au
projet ni la gestion du changement
nécessaire pour mettre en oeuvre
de nouveaux outils.

Préparer un plan d’éducation
pour les clients, sur le produit en
lui-méme, mais également sur
I'éducation financiere.
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ELABORATION ET PREPARATION DU PROJET PILOTE

— 29

'S

DUREE RECOMMANDEE : Un mois minimum

Préparer votre processus de gestion de projet détaillé :
OBJECTIF e Définir et mettre en place les partenariats, les produits, le branding et le marketing, la distribution, |'organisation et les
procédures, les solutions technigues, et un systeme de suivi pour assurer les services ;
e Générer de la motivation et définir et préparer la capacité de l'institution a réaliser le projet pilote.

ACTIVITES Etablir des partenariats, définir une stratégie de marketing et de communication, identifier I'emplacement du projet pilote,
CLES recruter le personnel, intégrer les appareils mobiles au systéme bancaire central, définir les structures tarifaires et incitatives.
DECISION Lancer le projet pilote ou non ?

Axe de travail

Activités

Identifier les emplacements/localités du projet pilote.
Recruter et former le personnel qui utilisera les appareils mobiles.

Technique/
Informatique

‘t’r Distribution
i

Sélectionner votre prestataire de service parmi les candidats pré séléctionnés.
Signer un contrat avec le prestataire de service.

Définir les spécifications fonctionnelles.

Faire développer l'interface par le prestataire si nécessaire.

Commencer I'intégration entre les appareils mobiles et votre systeme
bancaire central.

Réaliser des tests d'utilisation des appareils mobiles.

ﬁﬁ Organisation

interne

Développer ou affiner les processus commerciaux modifiés par I'utilisation des
appareils mobiles pour réaliser les transactions (manuel de procédures).
Préparer une cartographie des risques et des stratégies d'atténuation.

Définir des indicateurs de performance et un systéme de suivi.

.|||I Finances

I@I Réglementation

et partenariats

Formaliser les prix : par transaction ou par package, définir qui paie quoi
(PSF, client).
Définir des incitations pour les agents itinérants.

Définir le contenu des accords de partenariat.

Négocier les offres de produits et de services avec les partenaires.
commerciaux et signer les contrats.

Obtenir une autorisation réglementaire (pour le pilote).

Marché et
® e Produits

Définir les caractéristiques du produit et I'expérience utilisateur.
Affiner les stratégies et les plans en matiére de branding et de
communication pour le projet pilote.

Concevoir, tester et produire le matériel de communication.
Commencer avec une gamme de produits limitée (p.ex. uniquement la
collecte de I'épargne)

Gestion de
o projet

Amener I'équipe de projet en rythme de croisiére
Piloter le plan de mise en oeuvre

@ Conseils

Suis-je prét a lancer le projet
pilote ?

=e-~

Accord de partenariat finalisé
Approbation du régulateur
formalisée par un document
Plan marketing et matériel de
communication finalisés
Emplacements du projet pilote
identifiés

Equipe d’ agents itinérants
recrutée

Spécifications fonctionnelles
finalisées

Confirmation officielle que les

prérequis informatiques sont
remplis

Nouveaux processus élaborés
Processus de gestion des
risques mis a jour

Indices de performance et
systéme de suivi en place
Structure tarifaire révisée
Structure incitative révisée
Plan détaillé de mise en ceuvre
du projet pilote rédigé et validé

E& Outils de mise en oeuvre

e Anticiper et ne pas sous-estimer |'impact sur votre organisation. Les implications touchent aux finances, a I'opérationnel et aux

ressources humaines.

e Ne pas sous-estimer le temps nécessaire pour intégrer les appareils mobiles a votre systeme bancaire central (prévoir au moins
deux-trois mois, et jusqu’a six-douze mois)
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ETAPE 4:

PROJET PILOTE

o Xo

DUREE RECOMMANDEE : Trois mois minimum, six mois dans I'idéal

Réaliser le projet pilote et se préparer au lancement :

OBJECTIF o

Tester les produits et services et prendre des mesures correctives ;
Valider le plan de lancement.

ACTIVITES
CLES

Tester toutes les fonctionnalités et élaborer des mesures correctives en fonction des besoins d” amélioration ou de nouvelles
fonctionnalités.

DECISION

GO ou NO GO ? Préparation suffisante pour passer au lancement national

Axe de travail

‘2 Distribution

Activités

Former les agents itinérants a la réalisation des services via les outils mobiles.
Fournir le matériel de communication aux agents itinérants (branding,
uniformes, etc.).

Technique/

' Informatique

Planifier la transition entre projet pilote et organisation permanente (plan de
mise sur le marché).

Améliorer les fonctionnalités ou I'interface entre le systeme bancaire central et
les appareils en fonction des besoins (p.ex. connexion en temps réel, etc.).

$|
-IIII Finances

Réglementation
et partenariats

I

Veérifier I'adéquation des tarifs (trop élevés pour les clients ? augmentation
possible ?).

Identifier les fraudes possibles par les agents itinérants et par les clients.
Améliorer le processus de gestion des espéces si nécessaire : montants
minimum et maximum transportables par les agents itinérants, seuils de
dépobt en agence.

Principaux facteurs de réussite

Tenir les autorités légales informées des progres.
Evaluer les résultats du projet pilote avec les partenaires et gérer les relations.

Marché et
® o produits

Lancer des actions de communication pour le projet pilote.
Tester les produits et services et réaliser les corrections nécessaires.

Organisation

Ty

Adapter le processus commercial en fonction des besoins.

Surveiller les indicateurs de performance tous les jours ou toutes les
semaines.

Identifier les améliorations nécessaires ou les nouvelles fonctionnalités a

interne mettre en oeuvre a long terme.
. Développer les mécanismes d'incitation (incentives) pour le staff et les agents
itinérants.
Gestion de . Evgluer les re’sulta"(s dg _proje_t pilote toutes les semaines/tous les mois et
° projet préparer un pland amelloratlon._
. Planifier le lancement commercial.

@ Conseils

e Laformation du personnel est cruciale et peut étre la clé du succes (ou la cause de I'échec)
d'un projet de finance numérique. Vos agents itinérants doivent maitriser les opérations et
procédures avant de se rendre sur le terrain.

e Meéme dans les cas ou |'approbation d'un régulateur n’est pas nécessaire au lancement, il
est fortement conseillé de le tenir informé.

e Evaluez le projet pilote toutes les semaines ou tous les mois et prenez les mesures

correctives nécessaires.

e Surveillez les indicateurs de performance et réalisez les modifications nécessaires.

Suis-je prét pour le lancement
national ?

=ge -~

Résultats du projet pilote validés (+
conformité réglementaire)

Point d'évaluation réguliers du projet
pilote avec le ou les partenaires
Matériel de communication controlé
Matériel de formation interne finalisé
et résultats contrélés

Plan de transition vers une
organisation permanente élaboré
Résultats des tests de conformité en
matiére de fraude validés

Suivi des indicateurs de performance
Résultats du projet pilote évalués et
plan d’amélioration élaboré a fin de
suivi

Plan de lancement commercial
développé

& Outils de mise en oeuvre
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ETAPE 5:
LANCEMENT/MISE EN OEUVRE

Gérer I'activité au quotidien :
e \érifier que tous les prérequis au lancement ont été respectés/évaluer tous les aspects du service ;
OBJECTIF e Passage officiel de I'organisation de projet a |'organisation d’exploitation, en dressant une liste acceptable des
points devant encore étre réalisés.
e Coordonner, améliorer et régler les éventuels problemes pour la transition vers le lancement commercial ainsi que
mettre en place le systeme de suivi.
ACTIVITES Expansion du produit, reproduction a plus grande échelle, renforcement, évaluation, transmission, suivi
DECISION Volonté de continuer, développer ou arréter d'utiliser le mobile comme outil

Axe de travail Activités Suis-je prét pour le lancement ?

=e v

Q? Distribution

. Déployer les services a plus grande échelle (expansion géographique)/
recruter de nouveaux agents itinérants.

Technique/
Informatique

&
|

Réglementation

Ial et partenariats

. Réaliser des tests informatiques de résistance/de capacité : le systeme peut-
il supporter la charge prévue ?
o Renforcer I'interface entre le systéme bancaire central et les appareils

mobiles (connectivité en temps réel, pas de saisie manuelle des données).

Principaux facteurs de réussite

Partager les résultats du projet pilote avec le régulateur.
S'allier a de nouveaux partenaires/prestataires si nécessaire.

Marché et
produits
o o

3 Réaliser des efforts intenses en matiére de marketing
3 Etendre I'offre de produit et de service (produits de préts vs produits
d'épargne seulement dans un premier temps).

Organisation

. Evaluer les nouveaux processus.

. Planifier les ressources humaines dans une optique de reproduction a plus
Interne 2
grande échelle.
$ . . Exploiter les enseignements du projet pilote pour : 1) évaluer I'étude de
Finances P 9 projet p P :

rentabilisation, et 2) confirmer ou adapter la tarification.

EO Gestion de projet

. Encadrer la transition entre I'équipe de projet et I'équipe d'exploitation qui
s’occupera du produit sur le long terme.
. Continuer a suivre de pres les résultats.

@ Conseil

e Meéme dans les cas ou |'approbation d’un régulateur n’est pas nécessaire au lancement,
il est fortement conseillé de le tenir informé.

e Créez une boucle de rétroaction (feedback) pour évaluer régulierement (tous les
trimestres, tous les mois, etc.) les résultats et prendre les mesures correctives

nécessaires.

Autorisation du régulateur
Contrat avec les nouveaux
partenaires signé (si applicable)
Nouveaux segments de

marché et campagne marketing
correspondante identifiés
Politique de ressources humaines
définie pour les agents itinérants
avec une planification des
ressources

Processus finalisés.

Plan de ressources humaines

et indicateurs de performance
finalisés

Plan d’amélioration continue
formalisé

Accord de niveau de service (SLA)
sur la confidentialité, I'intégrité

et la disponibilité du service/des
données formalisé

Gestion des incidents, des
probléemes et des changements
formalisés

Etude de rentabilité revue avec
des objectifs sur plusieurs années
(avec entre autres la tarification
finale)

Retard rattrapé sur toutes les
actions en cours

E& Outils de mise en oeuvre
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ETAPE 6:
AMELIORATION DES PERFORMANCES

32 —

oo
HORIZON TEMPS RECOMMANDE: Six mois minimum apres le lancement, dans I'idéal 12 mois apres.

Améliorer les performances des services lancés et batir une culture de I'amélioration continue :
e Elaborer un plan d'amélioration a court terme ;
OBJECTIF e Mettre en place une veille économique pour faire le suivi du service au quotidien ;
® Mettre en oeuvre les actions correctives.

ACTIVITES Evaluation, dont entretiens avec les clients et le personnel pour évaluer leur perception.

Suis-je en mesure d’assurer une
amélioration continue ?

?
. L ®
Axe de travail Activités '

t . Harmoniser et évaluer le réseau de agents itinérants (quantité, qualité, Segmentation, proposition de
Q Distribution localisation, performance) et I'expérience client lors de discussions i’ "
R valeur et parcours des clients
thématiques en groupe ..
revises.
) Expériences des clients et des
Q o Evaluer I'interface entre le systéme bancaire central et les appareils mobiles agents itinérants évaluées.
omaticus |+ oo e o spparat g 1 e domces. Connss s o e
nformatique p : évaluées.
Plan d'affaires révisé
Tarifs validés par les clients
@_H. Principaux facteurs de réussite Structure d’incitation validée
par le personnel
Marché et ) ) ) - Plan d’amélioration continue
'U arc .e e o Harmgmser la segmentation des clients, la proposition de valeur et le parcours des processus internes
produits des clients. Ao
e o .
Organisation | e |dentifier les opportunités d'amélioration de I'efficacité en matiere
@ﬁ interne d'organisation interne, de ressources et de processus.
$ . Evaluer le plan d'affaires.
Finances . Evaluer la structure tarifaire et la perception des clients.
II . Evaluer la structure d'incitation.
aill
Gestion de . Sur la base d'évaluations, définir des interventions a effet rapide, des
° projet améliorations a court terme et des améliorations & moyen et long terme.
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Avec |'autorisation de Sinapi Aba S&L et Opportunity International
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RESUME :
IL S’AGIT DU BON MODELE POUR VOUS SI... ..

VOUS RECHERCHEZ UNE SOLUTION NUMERIQUE QUI REPONDE AUX CRITERES SUIVANTS:

Tableau 5: Attributs essentiels du modeéle

Mise en place : ~6 mois,
jusqu’a 12 mois

TPE, téléphone, tablettes, netbooks

30, 000 - 200,000 USD

(NB : peut facilement dépasser les 100 000 USD
selon les options de connectivité choisie)

Enregistrement des clients, prét,
épargne, gestion de compte

Efficacité opérationnelle

® Gain de temps

® Réduction du PAR

® Réduction du colt de financement

® Mobilisation de |'épargne

® Confort pour les clients

® Amélioration du service client (proximité, rapidité)

Propre personnel ou personnel contractuel

Tableau 6: Analyse SWOT

Atouts Points faibles/ défis a anticiper

Opportunités Menaces

Possibilité d'utiliser le per-
sonnel existant en tant que
collecteurs mobiles.

Application ergonomique et
facile d'utilisation pour les
collecteurs sur le terrain.

Intégration avec le systeme
bancaire central (dans
I'idéal, gérée par le méme
prestataire).

Modele réalisable sans
consolidation des données
ni interconnexion entre les
agences.

Controler le prix du service
(si possible en prenant en
compte les contraintes
financieres des clients).

Besoin d'acquérir et d'in-
staller un systéeme bancaire
central adapté (si ce n'est
pas déja fait).

Difficulté a déployer des
agents itinérants.

Investissement supplémen-
taire en équipement et en RH.

Potentielle insuffisance en
ressources humaines (infor-
matique, marketing, etc.).

Améliorer la qualité du ser-
vice proposé aux clients.

Augmenter |'épargne totale
et les encours de dépots.

Opportunités de ventes
croisées (autres produits).

Amélioration de I'efficacité et
de I'efficience opérationnelle.

Prix moins élevé pour le
client.

Réduction du temps
d'attente des clients aux
guichets.

Opérations sécurisées et
mieux suivies.

Sensibilisation des clients
et éducation financiere
nécessaire (surtout dans les
zones rurales et auprés des
personnes illettrées).

Vol d'équipement/des
espéces détenues par les
collecteurs.

Risque de fraude par les
agents de collecte de tierce
partie.

Dépendance envers |'agent
de collecte.

Panne d'éguipement et/ou
de I'application mobile.

Autonomie des tablettes.

Probleme de connectivité
(web et/ou mobile)

Rejet du service par les
agents itinérants (résistance
au changement).

Rejet du service par les
clients (doute sur la sécurité
des fonds collectés par le
collecteur).



BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

s A PROPOS DE MicrolLead

Microlead, une initiative mondiale du UNCDF, qui encourage les prestataires de services financiers (PSF) a développer, piloter et
mettre en place des services d'épargne pour les populations a faible revenus, rurales, et en particulier les femmes, a été lancée en
2008 avec le soutien de la Fondation Bill & Melinda Gates et étendu en 2011 avec le soutien de The MasterCard Foundation et LIFT
Myanmar. Elle contribue aux objectifs de développement durable de I'ONU, en particulier I'objectif 1 (Eliminer I'extréme pauvreté
et la faim), I'objectif 2 (éliminer la faim, assurer la sécurité alimentaire et promouvoir I'agriculture durable) et I'objectif 5 (Parvenir a
I'égalité des sexes et autonomiser toutes les femmes et les filles), ainsi qu’au Programme d'action d’Addis-Abeba sur le financement
du développement (mobilisation des ressources intérieures).

Microlead travaille avec divers PSF et fournisseurs de services technigues pour atteindre une clientéle rurale avec des produits cen-
trés sur la demande, et a prix responsables, proposés a travers des canaux de distribution alternatifs tels que les agents ruraux, les
téléphones mobiles, les agents itinérants, les TPE et la création de liens avec des groupes informels. Les produits sont accompagnés
d'éducation financiere, afin que les clients aient non seulement accés, mais aussi utilisent des services de qualité.

Avec un accent particulier sur I'épargne, les femmes, les marchés ruraux et la technologie, MicrolLead est un programme axé sur les
résultats qui appuie les partenariats qui renforcent la capacité des institutions financieres a mettre en place des projets pilotes et a
mettre en place des services financiers pérennes, en particulier de services d'épargne. Alors que le UNCDF lance la prochaine phase
de MicrolLead, il continuera de mettre I'accent sur la facilitation de partenariats novateurs qui encourageront les PSFs a atteindre les
populations rurales éloignées, s'appuyer sur l'infrastructure financiere numérique existante et mettront I'accent sur la conception de
produits centrés sur le client.

Pour plus d'informations, veuillez consulter le site www.uncdf.org/MicroLead. Suivez UNCDF MicroLead sur Twitter a @UNCDFMicroLead.

A PROPOS DE PHB ACADEMY

PHB Academy propose des formations et du coaching, destinés a améliorer I'inclusion financiére. Nous oeuvrons a améliorer la pénétration
et I'utilisation des services financiers numériques. PHB Academy propose des formations et un coaching en face a face et en ligne, ou en
mélangeant les deux formats. Les ateliers et les programmes peuvent étre élaborés sur mesure en fonction des besoins spécifiques des
clients. Nos programmes sont basés sur les avancées les plus récentes en matiere de formation des adultes et de coaching. Dans notre
approche, nous ne nous contentons pas de transférer des connaissances techniques, nous travaillons également au développement de
compétences pratiques et d'attitudes positives dont les cadres et le personnel sur le terrain ont besoin pour concevoir, gérer et proposer
des services financiers numériques de maniere pérenne. Notre succes tient entre autres a nos méthodes d’enseignement basées sur
I'expérience et a I'accent que nous mettons sur I'autogestion. Nous proposons nos services aux institutions financieres, aux opérateurs de
téléphonie mobile, aux prestataires de paiement ou de transfert de fonds, et aux agences de développement souhaitant favoriser I'inclu-
sion financiére par le biais de canaux de distribution alternatifs.

PHB Academy est le pole d'expertise spécialisé dans la formation et le développement de PHB Development, un cabinet de conseil spé-
cialisé en inclusion financiere avec une présence mondiale. Depuis 2006, PHB Development s'engage pour améliorer l'inclusion financiere
dans les marchés émergents. PHB aide ses clients a développer des services financiers et canaux de distribution pérennes et a déja réalisé
de plus de 100 projets internationaux.

Pour plus d'informations, veuillez consulter notre site: www.phbdevelopment.com. Suivez PHB sur Twitter 8 @PHBDevelopment.



http://www.uncdf.org/microlead
http://www.phbdevelopment.com

BOITE A OUTIL #1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

A PROPOS DE UNCDF

L'UNCDF est I’Agence d'investissement des Nations unies pour les 48 pays les moins avancés du monde (PMA). Dans le cadre
de son mandat de fourniture de capitaux et d'instruments d'investissement, I'UNCDF offre des modéles de financement du « last
mile » permettant de débloquer les ressources publiques et privées, notamment au niveau national, afin de réduire la pauvreté et
d'encourager le développement économique local. L'UNCDF s'appuie sur deux modeles de financement : l'inclusion financiere,
axée sur I'épargne, qui permet aux individus, aux ménages et aux petites entreprises de participer davantage a I'économie locale,
en mettant a leur disposition les outils dont ils ont besoin pour sortir de la pauvreté et gérer leur situation financiére ; et les inves-
tissements localisés — grace a la décentralisation fiscale, au financement municipal novateur et au financement structuré de projets
—, qui contribuent au financement public et privé sous-tendant la croissance économique locale et le développement durable. En
renforcant |'accessibilité financiére des personnes pauvres au niveau des ménages, des petites entreprises et des infrastructures
locales, I'UNCDF contribue a la réalisation du premier objectif de développement durable, et au 17e objectif de développement du-
rable, relatif au renforcement des moyens de mise en oeuvre. En identifiant les segments de marché dans lesquels les modeles de
financement novateurs peuvent foncierement faciliter le financement du « last mile », 'UNCDF contribue a la réalisation de plusieurs
objectifs de développement durable.

Pour plus d’informations, veuillez consulter le site http://www.uncdf.org/fr et vous inscrire a notre bulletin d'information a I'adresse
www.uncdf.org/en/content/subscribe-our-newsletter. Suivez UNCDF sur Twitter et Facebook a @UNCDF.

A PROPOS DE THE MASTERCARD
FOUNDATION

The MasterCard Foundation collabore avec des organisations visionnaires afin de fournir un plus grand acces a |'éducation, a la
formation professionnelle et aux services financiers pour les personnes vivant dans la pauvreté, particulierement en Afrique. Etant
I'une des plus grandes fondations indépendantes, son travail est guidé par sa mission qui est de faire progresser |'éducation et de
promouvoir l'inclusion financiere afin de créer un monde inclusif et équitable. Basée a Toronto, au Canada, son indépendance a été
établie par MasterCard lorsque la Fondation a été créée en 2006.

Pour plus d‘informations et pour vous inscrire a la newsletter de la Fondation, veuillez visiter www.mastercardfdn.org. Suivez la
Fondation @MastercardFdn sur Twitter.

e Coordonnées :

Commanditaires du projet Gestion de projet et responsables du contenu

Pamela Eser Hermann Messan
UNCDF - MicroLead UNCDF - MicroLead
pamela.eser@uncdf.org hermann.messan@uncdf.org

Philippe Breul Aurélie Wildt Dagneaux

PHB Development PHB Development
pbreul@phbdevelopment.com adagneaux@phbdevelopment.com

36 —



http://www.uncdf.org/en/content/subscribe-our-newsletter
http://www.mastercardfdn.org





Grille d'auto analyse

















						COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



						BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Outil d'auto diagnostic



						Cet outil d'auto-évaluation vous permettra d'évaluer à quels critères votre institution répond ou non et vos forces et vos faiblesses.
Comment utiliser cet outil:
(1) Remplissez la colonne " réponse " en jaune à l'aide du menu déroulant qui apparaît. La colonne " résultats" mettra à jour automatiquement. Reportez-vous à l'explication si nécessaire.
(2) Allez à l'onglet "Représentation visuelle" et faites un clic droit sur le tableau pour mettre à jour vos résultats. Le tableau des résultats et le graphique se mettront à jour.
(3) Analysez vos forces et faiblesses



						Dimensions		Dimensions		Critères		Question		Réponse		Résultats		EXPLICATION

								Capacité interne

						Dim 1		1.1		Direction		La direction fait preuve de soutien et implication dans le projet				0		L'objectif ici est de comprendre tout support que vous pourriez avoir en interne (pas de bonne ou mauvaise réponse)

								1.2		Personnel du PSF 		Le personnel de votre institution est impliqué dans le projet (sans forcément s’y consacrer à plein temps)				0		L'objectif est de comprendre l'effort en termes de ressources humaines que vous voulez et pouvez consacrer au projet sur une base quotidienne (une fois qu'il est lancé) (pas de bonne ou mauvaise réponse)

								1.3		Politique RH et formation 		Votr institution organise des formations régulières sur les nouvelles technologies pour ses agents de prêt.				0		La formation dispensée au personnel est utilisée comme un indicateur de la capacité de l'institution à former des équipes et d'évaluer tous les besoins d'assistance technique

								Capacité financière

						Dim 2		2.1		Ressources financières 		Votre institution dispose des ressources financières nécessaires, en interne ou externe (30 000 USD à 200 000 USD)				0		Ces chiffres sont des ordres de grandeur et varient d'une instiution à l'autre suivant le nombre d'agents itinérants, la technologie choisie, et le niveau d'intégration avec votre SIG souhaité. Ces montants peuvent être en partie financés par l'assistance technique des bailleurs de fonds

								Capacité opérationnelle

						Dim 3		3.1		 Gestion des liquidités/de l’encaisse 		Votre institution est capable de gérer l’argent liquide collecté par les agents itinérants et collecteurs.				0		L'objectif est de comprendre les mécanismes que vous avez, pour gérer la liquidité actuelle et vos capacités en termes de gestion des liquidités

								3.2		 Réglementation  		Votre institution est titulaire d’une licence de PSF en règle (aucune licence particulière requise pour ce modèle).				0		Aucune licence n'est nécessaire pour ce modèle mais il est préférable d'informer le régulateur de vos projets

								Capacité technique

						Dim 4		4.1		 Connectivité  des agences		Tous les lieux où des opérations sont réalisées (agences, terrain, etc.) ont accès à un réseau de téléphonie mobile (au moins GPRS, de préférence 3G en fonction des appareils).				0		Avoir une connexion Internet stable devient nécessaire à partir du modèle "Utiliser un réseau d'agents existants". Pour ce modèle, vous avez besoin d'une connectivité de données pour les appareils mobiles

								4.2		 Système bancaire central 		Les données transitant entre le système bancaire central et les appareils mobiles sont consolidées par lots (le soir/la nuit lorsque les collecteurs reviennent en agence)				0		Une centralisation des données est une nécessité quel que soit le modèle choisi. Le temps réel est préférable pour ce modèle, mais pas obligatoire

								Stabilité

						Dim 5		5.1		 Qualité du portefeuille 		Vote PAR30 <15 %. La réduction du PAR peut être une motivation pour choisir ce modèle.				0		Le PAR est utilisé comme un ordre de grandeur pour mesurer si l'institution est suffisamment stable et si l'institution a d'autres priorités auxquelles faire face avant de pouvoir investir dans la finance numérique

								5.2		 Gouvernance		Vous avez connu ou connaissez actuellement des problèmes de gouvernance				0		L'objectif est de mesurer la stabilité de votre institution et sa capacité à surmonter les crises potentielles

										TOTAL (sur 15)						0













Représentation visuelle
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						BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Outil d'auto diagnostic



						Vous trouverez ici vos résultats pour chaque dimension. Pour chaque critère évalué, vous obtiendrez une note entre 0 et 3. Vous obtiendrez une note totale sur 15. 
La capacité financière fait référence à vos ressources financières disponibles pour le projet.
La capacité interne fait référence à l'implication du management, votre organisation au quotidien et la politique de votre organisation en matière de formations. 
La capacité opérationnelle fait référence à la gestion de la liquidité et au respect des réglementations en vigueur. 
La capacité technique fait référence à la connectivité et à la consolidation des données entre le siège et les agences.
La stabilité fait référence à la gouvernance et au PAR30.

Le diagramme ci dessous vous permet de représenter visuellerment vos forces et faiblesses et de décider sur quelles dimensions/critères vous devez vous concentrer, ou pour lequel(les) vous devez faire appel à une aide extérieure ou sous traiter.





						Dimensions		Nombre de Résultats				Veuillez s'il vous plait mettre à jour le tableau à gauche en faisant un clic droit dessus et en sélectionnant "Mettre à jour". Ainsi vous verrez vos résultats apparaitre et le graphique se mettre à jour en conséquence 

						Capacité financière		1

						Capacité interne		1

						Capacité opérationnelle		1

						Capacité technique		1

						Stabilité		1

						NOTE TOTALE (sur 15)		5



















































Performance globale sur le 5 dimensions



Total	Capacité financière	Capacité interne	Capacité opérationnelle	Capacité technique	Stabilité	1	1	1	1	1	







Exemple grille d'auto analyse











						COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE 
UNE SERIE DE BOITES A OUTILS POUR LES PRESTATAIRES DE SERVICES FINANCIERS



								BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Résultats de l'outil d'auto diagnostic



						Dimensions		Votre résultat (note sur 15)				Dans cet exemple, le FSP était très fort sur les capacités techniques (3 sur 3), mais faible sur la capacité financière et eu besoin d'aide pour trouver des ressources. La capacité interne était limitée, si bien que le FSP a décidé d'utiliser une aide extérieure

						Capacité financière		1

						Capacité interne		2

						Capacité opérationnelle		2

						Stabilité		3

						Capacité technique		3

						NOTE TOTALE (sur 15)		11











































Performance globale sur les 5 dimensions



Total	Capacité financière	Capacité interne	Capacité opérationnelle	Stabilité	Capacité technique	1	2	2	3	3	







Feuil2

				Objectifs				Financement		Données		PAR		Gouvernance		Liquidité

				 Rentabilité opérationnelle		Oui		A les ressources		Lot		<15%		Actuellement sous administration		Planification et gestion des liquidités déjà existantes

				Financement par l'épargne		Non		Pourrait trouver facilement		Temps réel		>15%		Sous administration au cours des 3 dernières années		
Gestion de la liquidité existante

				Diminution des coûts				Pourrait trouver difficilement		Pas de consolidation des données				Sous administration il y a plus de 3 ans		
Pourrait le mettre en œuvre

								Pourrait ne pas trouver						N'a jamais été sous administration		Non
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Grille d'évaluation fournisseur
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						Grille d'évaluation des fournisseurs techniques



						Cette grille va vous aider à analyser les fournisseurs techniques répondant au RFP. Cela vous permettra de créer une liste de partenaires potentiels. 
(1) Pour chaque critère, veuillez choisir dans le menu déroulant la réponse adéquate pour chaque fournisseur
Vous identifierez les forces et faiblesses de vos fournisseurs potentiels grâce à cette analyse.
(2) Après avoir complété la grille, rendez-vous sur l'onglet "Résultats" pour voir s'afficher les résultats de chaque fournisseur évalué





								REPONSES

						Critère		Fournisseur 1		Fournisseur 2		Fournisseur 3

						Plateforme technique		Developpements spécifiques/sur mesure

						Options de connection

						Compatibilité avec le système bancaire central

						Reconciliation

						Integration au système du PSF

						Identification des clients

						Processus et controles

						Sécurité du réseau

						Sécurité de la base de données

						Sécurité de l'application

						Couverture des besoins fonctionnels

						Couverture des besoins techniques

						Temps de mise en place

						Capacité interne

						Options pour des développements digitaux futurs











Résultats
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								Résultats



								Retrouvez ici les résultats de chaque fournisseur technique évalué sur les différents critères.
Vous pouvez trouver la note pour chaque fournisseur et les résultats globaux vous permettant de déterminer le meilleur fournisseur sur chacun des critères et au global.





										NOTE

								Critère		Fournisseur 1		Fournisseur 2		Fournisseur 3

								Plateforme technique		3				

								Options de connection						

								Compatibilité avec le système bancaire central						

								Reconciliation						

								Integration au système du PSF						

								Identification des clients						

								Processus et controles						

								Sécurité du réseau						

								Sécurité de la base de données						

								Sécurité de l'application						

								Couverture des besoins fonctionnels						

								Couverture des besoins techniques						

								Temps de mise en place						

								Capacité interne						

								Options pour des développements digitaux futurs						

								TOTAL SCORE		3		0		0





Performance globale de vos fournisseurs



Fournisseur 1	Plateforme technique	Options de connection	Compatibilité avec le système bancaire central	Reconciliation	Integration au système du PSF	Identification des clients	Processus et controles	Sécurité du réseau	Sécurité de la base de données	Sécurité de l'application	Couverture des besoins fonctionnels	Couverture des besoins techniques	Temps de mise en place	Capacité interne	Options pour des développements digitaux futurs	3	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	Fournisseur 2	Plateforme technique	Options de connection	Compatibilité avec le système bancaire central	Reconciliation	Integration au système du PSF	Identification des clients	Processus et controles	Sécurité du réseau	Sécurité de la base de données	Sécurité de l'application	Couverture des besoins fonctionnels	Couverture des besoins techniques	Temps de mise en place	Capacité interne	Options pour des développements digitaux futurs	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	Fournisseur 3	Plateforme technique	Options de connection	Compatibilité avec le système bancaire central	Reconciliation	Integration au système du PSF	Identification des clients	Processus et controles	Sécurité du réseau	Sécurité de la base de données	Sécurité de l'application	Couverture des besoins fonctionnels	Couverture des besoins techniques	Temps de mise en place	Capacité interne	Options pour des développements digitaux futurs	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	0	









Dropdown

		Criteria		3		2		1

		Plateforme technique		Standards internationaux		Developpements spécifiques/sur mesure		Basique

		Options de connection		3G/4G		2G		GPRS, edge

		Compatibilité avec le système bancaire central		Complète		Besoin d'adapter le système bancaire central		Besoin de changer le système bancaire central

		Reconciliation		En temps réel		Par lot		Manuel

		Integration au système du PSF		Intégration complète possible		Intégration partielle (transfert semi automatique des données)		Pas d'intégration (transfert manuel des données)

		Identification des clients		Biométrique et signature électronique		Biométrique		PIN

		Processus et controles		En place et appliqués		A améliorer (existants mais non appliqués)		Inexistants

		Sécurité du réseau		VPN ET SSL		VPN OU SSL		Faible

		Sécurité de la base de données		Données stockées de manière sécurisée sur un serveur		Donées stockées chez le fournisseur		Données stockées uniquement chez le PSF

		Sécurité de l'application		Cryptée		2 niveaux de protection (mot de passe et authentification de l'utilisateur)		Protection par mot de passe

		Couverture des besoins fonctionnels		>80%		60-80%		<60%

		Couverture des besoins techniques		>80%		60-80%		<60%

		Temps de mise en place		<3 mois		3 à 6 mois		>6 mois

		Capacité interne		Equipe dédiée		Point de contact		Point de contact avec de multiples projets en cours

		Options pour des développements digitaux futurs		Fournit des plateformes de services bancaires mobiles et services bancaires par agents		Fournit une plateforme technique personnalisable		Fournit uniquement des appareils mobiles
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Modèle de budget
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						Modèle de Budget



						Ce modèle de budget est une liste simplifiée des couts associés au modèle "Mobile comme outil".
Les couts sont listés comme CAPEX (investissement ou cout unique) ou OPEX (dépenses opérationnelles ou couts récurrents) 
Cette liste de postes de dépenses est non exhaustive et doit être adaptée pour chaque projet, mais vous permet de penser aux principaux coûts à prendre en compte.



						TYPE DE DEPENSE		CATEGORIE		DETAIL		COUT PAR UNITE		NOMBRE D'UNITES NECESSAIRES		MONTANT TOTAL		DATE PREVUE DE DEPENSE

						CAPEX		Appareils mobile (TPE, netbooks, téléphones)		Achat des Equipements mobiles		100		3		300

										Equipements réseau et télécommunication						0

								Passerelle Mobile Banking et interface de traitement		Système d’exploitation des serveurs						0

										Base de données						0

										Serveurs						0

								 Application Mobile		Developpement de l'application mobile						0

										Integration de l'application mobile						0

								Assistance technique au déploiement de la solution		Assistance au déploiement de la solution						0

										Formation des utilisateurs						0

								Mise à niveau du SIG		Integration plateforme de finance numérique - SIG						0

										Mise en place VPN Direction Générale - Agences						0

										Adaptation architecture SIG						0

						OPEX 
(par an)		Ressources Humaines		Charges salariales des agents itinérants						0

										Charges salariales des agents techniques						0

								Marketing		Outils publicitaires						0

										Actions commerciales						0

										Campagnes promotionnelles						0

								Télécommunications		Coûts des SMS supportés par le PSF						0

										Connection aux données internet						0

								Fonctionnement de la plateforme		Licence d’utilisation de la solution 						0

										Licence Base de données						0

								Autres		Frais de transports pour les agents itinérants						0
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Modèle d'équipe projet











						COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers

						BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL

						Modèle d'équipe projet



						Ce modèle peut être utilisée pour définir votre équipe projet. Assurez vous que tous les départements de l'entreprise soient représentés. Définissez les responsabilités sur le projet. Définissez s'il s'agit d'un plein temps ou temps partiel. Le plus souvent seuls le Chef de projet et éventuellement le responsable technique sont des postes à temps plein. 
Limiter votre équipe à 10 personnes maximum pour s'assurer que le projet avance effectivement.
Pour votre comité de projet, assurez vous d'avoir des membres qui ont un niveau hiérarchique plus élevé que les membres de l'équipe projet afin de prendre les décisions nécessaires. Assurez vous que le Chef de Projet soit au Comité Projet pour présenter l'avancée du projet.
Limiter le Comité Projet à 5 personnes représentant les différents départements et qui soient en mesure de faire avancer les choses. 



						Equipe de Projet (limiter à 10 personnes)

						#		Nom, Prénom		Fonction		Responsabilités sur le projet		Plein temps/ partiel		Contact (email/tel)

						 1						 Chef de projet		 Temps plein

						 2						 Responsable technique		 Temps plein

						 3						 Déploiement et formation		 Temps partiel

						4						Commercialisation et Communication		Temps partiel

						5						Responsable financier		Temps partiel

						6						Responsable contrôle et risque		Temps partiel

						7						Responsable Audit interne		Temps partiel

						8						Responsable des opérations		Temps partiel

						9						Responsable achat et logistique		Temps partiel

						10						xx		Temps partiel



						Comité de pilotage (limiter à 5 personnes)

						#		Nom, Prénom		Fonction		Responsabilités sur le projet		Plein temps/ partiel		Contact (email/tel)

						 1				PDG		Membre du Comité de Pilotage		Temps partiel

						 2				Responsable des opérations		Membre du Comité de Pilotage		Temps partiel

						 3				Responsable technique		Membre du Comité de Pilotage		Temps partiel

						 4				Responsable du marketing, des canaux, du développement produit 		Membre du Comité de Pilotage		Temps partiel

						 5						Chef de Projet		 Temps plein
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Modele de plan d'action

















								COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



								BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Modèle de Plan d'Action



						Ce modèle peut etre utilisé pour définir votre plan d'action. Pour chaque phase, vous devez identifier les activités, livrables, responsable et date limite
Ensuite, vous pouvez suivre votre plan d'action au fur et à mesure en complétant la colonne statut (réalisé, en cours, à commencer...)
En guise d'illustration, nous présentons 3 plans d'actions complétés pour ce modèle



						N0		Activités		Livrables		Partie responsable*		Calendrier prévisionnel		Statut 

						PHASE 1 : RECHERCHE - Durée: x mois

						1.1

						1.2.

						1.3

						1.4

						1.5

						PHASE 2: PREPARATION DU PILOTE - Durée: x mois

						2.1

						2.2

						2.3

						2.4

						2.5

						2.6

						2.7

						2.8

						2.9

						2.10

						PHASE 3 : PILOTE -  Durée: x mois

						3.1

						3.2

						3.3

						3.4

						3.5

						3.6

						3.7

						3.8

						3.9

						3.10

						3.11

						3.12

						PHASE 4: EVALUATION DU PILOTE- Durée: x mois

						4.1

						4.2

						4.3

						4.4



						* Il est nécessaire d'identifier un responsable pour chaque activité et de suivre les actions









Exemple - Plan Action 1















								COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



								BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Exemple de Plan d'Action



						N0		Activités		Livrables		Partie responsable*		Calendrier prévisionnel		Statut 

						Phase 1 : Recherche (3 mois prévus)

						1.1		Etude de marché (niveaux de connaissance et de comportement aussi bien pour les clients que le Personnel)		Rapport d’étude de marché		Prestataire de Services Financiers (PSF)		Mois 1

						1.2.		Etude de faisabilité (business plan)		Rapport d’étude de faisabilité		PSF		Mois 1

						1.3		Mise en place équipe projet		Définition des rôles et responsabilités		PSF		Mois 2

						1.4		Elaboration du plan de mise en œuvre du pilote (Identification des fournisseurs, …)		Document du plan de mise en œuvre		PSF		Mois 2

						1.5		Elaboration du prototype produit		Document de description du prototype (fiche de produit)		PSF		Mois 2

						Phase 2 : Préparation du pilote (4 mois prévus)

						2.1		Identification des sites pilotes 		Liste des 4 sites identifiés		PSF		Mois 3

						2.2		Elaboration du plan marketing et communication		Document du Plan de communication		PSF/Partenaire technique et financier (PTF) (Consultant)		Mois 3

						2.3		Choix des fournisseurs (plateforme mobile et matériel)		Fournisseurs sélectionnés et contrats signés		PSF		Mois 3

						2.4		Elaboration de la fiche produit		Fiche de produit créée		PSF		Mois 4

						2.5		Elaboration des procédures par les différents départements (commercialisation, risques, …)		Mise à jour du manuel de procédures relatives à la finance digitale		PSF		Mois 5

						2.6		Identification et atténuation des risques issues de l’étude de marché		Cartographies des Risques		PSF		Mois 6

						2.7		Compilation du document sur les exigences opérationnelles 		Document des exigences opérationnelles existant		PSF		Mois 6

						2.8		Connectivité avec le fournisseur de la plateforme mobile		Document technique		PSF/Fournisseur		Mois 6

						2.9		Elaboration de la fiche de poste des prestataires externes (agents itinérants) 		Fiche de poste		PSF		Mois 6

						2.10		Recrutement des prestataires externes		Contrat de prestation de service		PSF		Mois 6

						Phase 3 : Pilote (6 mois prévus)

						3.1		Développement, installation et configuration de l’environnement technique (plateforme)		Environnement technique mis en place		PSF/Fournisseur		Mois 7

						3.2		Achat matériel		Matériel et factures		PSF/Partenaire technique et financier (PTF)		Mois 7

						3.3		Intégration avec logiciels du PSF		 Rapport d’intégration 		PSF/Fournisseur		Mois 7

						3.4		Configuration du module Administrateur		 Rapport de configuration		PSF/Fournisseur		Mois 7

						3.5		Elaboration des cahiers de tests		Document du cahier de test établi		PSF/Fournisseur/Partenaire technique et financier (PTF) (consultant)		Mois 7

						3.6		Tests d’acceptation (test dans l’environnement réel des cahiers de test, …)		Rapport de tests		PSF/Fournisseur/Partenaire technique et financier (PTF) (consultant)		Mois 7

						3.7		Mise en œuvre du plan marketing et communication 		Document du plan marketing		PSF/Partenaire technique et financier (PTF)		Mois 7

						3.8		Formation des formateurs		Procès-verbal de formation		PSF/Fournisseur/Partenaire technique et financier (PTF)		Mois 8

						3.9		Formation du personnel		Procès-verbal de formation		PSF/Partenaire technique et financier (PTF)		Mois 8

						3.10		Sensibilisation des clients du pilote		Procès-verbal de sensibilisation		PSF		Mois 8

						3.11		Mise en place du système de sauvegarde		Rapport de l’installation du système de sauvegarde		PSF/Fournisseur		Mois 8

						3.12		Mise en service du pilote sur les 4 sites identifiés		Rapport de mise en œuvre		PSF/Fournisseur		Mois 9

						Phase 4 : Evaluation du pilote (1 mois prévu)

						4.1		Evaluation du pilote sur les 4 sites		 Rapport d’évaluation		 PSF/Partenaire technique et financier (PTF)/Fournisseur		Mois 13



						* Il est nécessaire d'identifier un responsable pour chaque activité et de suivre les actions







Exemple - Plan Action 2















								COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



						BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Exemple de Plan d'Action



						N0		Activités		Livrables		Partie responsable*		Calendrier prévisionnel		Statut 

						PHASE 1 : RECHERCHE (6 MOIS PREVUS)

						1.1		Planification de la phase pilote (plan d’action, budget, et équipe dédiée)		Budget		PSF / Partenaire Technique et Financier / Consultant		M1

										Plan d’action

						1.2		Etude de marché		Rapport de l’étude		PSF/Consultant/ Partenaire Technique et Financier		M1 - M4

						1.2		Stratégie marketing : Information et sensibilisation de la clientèle		Document stratégique, matériel de communication		 PSF/ Partenaire Technique et Financier / Consultant 		M4 - M5

						1.3		Engager des discussions avec le PTF pour l’acquisition des applications nécessaires au déploiement du modèle 0		Elaboration des TDR		 PSF /Partenaire Technique et Financier/ Consultant		M6

						1.4		 Identification de fournisseur OTM (négociation des prix pour services SMS et internet)		Devis		PSF /Consultant		M6

						PHASE 2 : PREPARATION DU PILOTE (4 MOIS PREVUS)

						2.1		Choix de l’agence pilote 		PV de séance		PSF		M7

						2.2		Acquisition et installation des outils nécessaires		Disponibilité des outils nécessaires/ Rapport d’installation		PSF/PTF		M8

						2.3		Mise à jour des manuels et validation		Manuel de gestion		PSF / Consultants		M9

						2.4		Formation du personnel dédié		Rapport de formation		PSF		M10

						PHASE 3 : PILOTE (6 MOIS PRÉVUS)

						3.1		Lancement du projet pilote		 Rapport de lancement		PSF		M11

						3.2		Exécution du pilote (6 mois)		 Rapport périodique d’activité		PSF		M 11 - M17

						PHASE 4 : SUIVI DU PILOTE (4 MOIS PREVUS)

						4.1		 Evaluation du pilote		 Rapport d’évaluation		PSF/Partenaire Technique et Financier		M18

						4.2		 Prise de décision (Go or no go)		 PV 		PSF		M18



						* Il est nécessaire d'identifier un responsable pour chaque activité et de suivre les actions









Exemple  - Plan Action 3















								COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
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								BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Exemple de Plan d'Action



						N0		Activités		Livrables		Partie responsable*		Calendrier prévisionnel		Statut 

						PHASE 1: RECHERCHE 

						1.1		Elaboration et mise en œuvre d'une stratégie marketing et commerciale (sensibilisation de la clientèle)		Prospectus, site internet, Focus Group		PSF / Consultant		M1

						1.2		Définition des objectifs/indicateurs et du processus d'évaluation		Objectifs et indicateurs		PSF		M1

						1.3		Elaboration d'un budget 		Budget du projet		PSF / Partenaire Technique et Financier/ Consultant		M1

						1.4		Acquisition, installation et validation de la nouvelle application transactionnelle (SI) et de l’application mobile		Guide et manuel d'utilisation; Application		PSF/Consultant		M1

						1.5		Achat des équipements (tablettes, TPE, serveurs et autres) pilote		Equipements livrés		PSF/Partenaire Technique et Financier		M1

						1.6		Constitution et formation de l'équipe-projet 		Equipe-projet constituée et formée		PSF / Consultant		M1

						PHASE 2: PREPARATION DU PILOTE

						2.1		Identification des guichets pilotes et ciblage de la clientèle		Stratégie de développement du pilote		PSF 		M2

						2.2		Installation des outils nécessaires		Disponibilité des outils 		Equipe projet/Consultants		M2

						2.3		Elaboration des manuels de gestion (appropriation le personnel)		Manuels de gestion		Equipe projet /Consultants		M2

						2.4		Formation du personnel		Rapport de formation		Equipe projet		M2

						PHASE 3: PILOTE 

						3.1		Mise en œuvre du pilote		Plan de déploiement		Equipe projet /Consultant		M3

						3.2		Suivi et évaluation (correction et ajustements)		Rapport de suivi et évaluation		PSF /Consultant/Partenaire Technique et Financier		M9

						3.3		Compte rendu du pilote		PV du pilote		Equipe projet/Consultant/Partenaire Technique et Financier		M10

						3.4		Prise de décisions de poursuite ou non du projet		Rapport de suivi et évaluation		PSF		M10



						* Il est nécessaire d'identifier un responsable pour chaque activité et de suivre les actions









image1.png

m\ MICROLEAD






image2.png

‘D) PHB éiaﬂ{gg;gi}:/ ricbusion







Définition des Indicateurs









						COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



						BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Définition des Indicateurs clés de Performance



						Ce modèle vous permet de lister les Indicateurs Clés de Performance (ICP) que votre FSP veut suivre.
Pour chaque indicateur, vous devez définir où (endroit de mesure), comment (outil de mesure) et quand (fréquence de mesure) vous allez mesurer cet indicateur de performance. Vous devez également identifier qui sera responsable de ces indicateurs.
Ensuite, vous pouvez définir les ICPs que vous voulez suivre par jour, semaine mois ou année. Pour chacun définissez votre cible en nombre de clients, agents, transactions....La distinction entre hommes et femmes dès le début vous permettra de suivre ensuite ces données par genre.
Les indicateurs listés ici sont des indicateurs fréquemment utilisés pour ce modèle. Cette liste n'est pas exhaustive. Vous pouvez ajouter des indicateurs suivant vos objectifs.





						Indicateurs de performance		Endroit de mesure		Outil de mesure		Périodicité de mesure (journalière, hebdomadaire, mensuelle, annuelle)		Responsabilité		Période 1				Période 2				Période 3

																Homme		Femme		Homme		Femme		Homme		Femme

						Nombre de nouveaux clients enregistrés par jour et par agent		Rural		Rapport SIG		Mensuelle		Chef projet		4		2

								Semi-urbain		Rapport SIG

								Urbain		Rapport SIG

						Nombre d'agents itinérants/collecteurs		Rural		Rapport SIG

								Semi-urbain		Rapport SIG

								Urbain		Rapport SIG

						Nombre de transactions par jour et par agent itinérant		Rural		Rapport SIG

								Semi-urbain		Rapport SIG

								Urbain		Rapport SIG

						Montant moyen déposé par client par transaction		Rural		Rapport SIG

								Semi-urbain		Rapport SIG

								Urbain		Rapport SIG

						Montant moyen retiré par client par transaction		Rural		Rapport SIG

								Semi-urbain		Rapport SIG

								Urbain		Rapport SIG







Mesure des indicateurs

















								COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE 
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



								BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



								Mesure des Indicateurs clés de Performance



								Ce modèle vous permet de suivre les indiciteurs que vous avez définis
Pour chaque indicateur, vous pouvez suivre les résultats obtenus et les comparer aux objectifs fixés



								Description		Périodicité de mesure		Outil de mesure		Responsabilité		ICP fixé				Période 1				Période 2				Période 3

																Homme		Femme		Homme		Femme		Homme		Femme		Homme		Femme

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital et qui n'étaient pas clients du PSF en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital et qui n'étaient pas clients du PSF en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital et qui n'étaient pas clients du PSF en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital et qui étaient déjà clients du PSF en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital et qui étaient déjà clients du PSF en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux clients utilisant le canal digital et qui étaient déjà clients du PSF en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Pourcentage de clients utilisant le canal digital en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Pourcentage de clients utilisant le canal digital en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Pourcentage de clients utilisant le canal digital en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital par les clients individuels en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital par les clients individuels en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital par les clients individuels en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital par les clients groupes en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital par les clients groupes en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de dépôts effectués via le canal digital par les clients groupes en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital par les clients individuels en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital par les clients individuels en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital par les clients individuels en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital par les clients groupes en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital par les clients groupes en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de retraits effectués via le canal digital par les clients groupes en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de déboursements de prêt effectué via le canal digital en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de déboursements de prêt effectué via le canal digital en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de déboursements de prêt effectué via le canal digital en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre d'agents en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre d'agents en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre d'agents en zone rurale		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux agents itinérants en zone urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux agents itinérants en zone semi-urbaine		Mensuelle		SIG

								Nombre de nouveaux agents itinérants en zone rurale		Mensuelle		SIG
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Cartographie des risques













						COMMENT RÉUSSIR SA TRANSITION VERS LE NUMÉRIQUE :
Une série de boites à outils pour les Prestataires de Services Financiers



						BOITE À OUTIL # 1 : UTILISER LE MOBILE COMME OUTIL



						Cartographie des risques



						Comment utiliser cette cartographie des risques: les risques ont été listés par catégories
Pour chaque risque identifié, une description est fournie, une stratégie de gestion des risques suggérée et l'impact évalué 
Les risques classés "3" sont considérés comme graves avec un impact fort. vous DEVEZ planifier une action pour gérer ce risque
Les risques classés "2" sont considérés avec un impact fort. Vous DEVRIEZ planifier une action pour gérer ce risque
Les risques claassés "1" sont considérés avec un impact modéré. Des actions de gestion des risques sont souhaitables





						Légende		3		Risque majeur		Vous devez planifier une action

								2		Risque moyen		Vous devriez planifier une action

								1		Risque modéré		Une action est souhaitable



						Type		Intitulé		Description du risque		Solution proposée		Impact

						(1) Strategie		Erreur de ciblage de la cible 		Inadéquation entre l'offre de service et les besoins des clients		Définir la clientèle cible		3

												Affiner la segmentation des différents clients cibles

												Proposer les services en fonction des segments de client 

								Coût élevé des services pour les clients		Frais d'utilisation des services de finance digitale trop élevés		Analyser les coûts suffisamment pour évaluer leur pertinence et leur acceptabilité par les clients, les tester sur des échantillons de clients avant leur validation		2

						(3) Operations		Service client mal formé		Incapacité à apporter une aide efficace aux clients, agents etc… 
Risque de perdre des clients		Mettre en place un service client de qualité		3

												Former le personnel à la relation client ainsi que les agents

												Mener des études pour mesurer la satisfaction des clients

												Inciter les employés à faire remonter l'information informelle

								Agents mal formés		Incapacité à apporter une aide efficace aux clients, agents etc…  
Risque de perdre des clients, de limiter fortement la diffusion du service		Bien identifier, sélectionner et motiver les agents du réseau		3

												Faire des séances de formation et de suivi régulières

												Fournir les outils adéquats d'aide à la vente

								Nombre de points de vente insuffisant		Risque de perdre des clients incapables de réaliser les transactions voulues		Construire un réseau d’agents itinérants en fonction du nombre d’utilisateurs actifs et de leur localisation (proximité des agents par rapport aux clients)		3

								Vols, vandalisme, pertes de l'appareil mobile		Le personnel est attaqué et dérobé de son appareil mobile OU l'appareil mobile est cassé OU le personnel perd son appareil mobile		Avoir un système de suivi des appareils mobiles avec possibilité d'effacer le contenu à distance
Réaliser des campagnes de sensibilisation du personnel pour s'assurer qu'ils protégent leurs appareils mobiles 		2

						(4) Technologique		Instabilité de la plateforme		Interruptions de services 		Etre très réactif par rapport aux incidents constatés 		3

								Instabilité des liaisons avec le SIG du PSF		La communication et/ou les échanges d'informations entre la plateforme de finance digitale et le SIG du PSF connaissent des dysfonctionnements 		Prévoir que l'Opérateur de Finance Digitale propose une solution au PSF		2

								Mauvaise ergonomie de l'application utilisée par le personnel		Les utilisateurs ne parviennent pas à utiliser efficacement le service. 		Réaliser une analyse approfondie du parcours utilisateur, le prototypage permettra d'évaluer la qualité de la solution.		2

								Fonctionalités manquantes		Les services proposés sont non exhaustifs et ne correspondent pas au besoin des clients		Prendre en compte rapidement les nouveaux besoins exprimés 		1

								Mauvaise ergonomie du frontal web		Les agents itinérants commettent des erreurs récurrentes suite à une mauvaise organisation du service web. Ils peuvent aussi passer plus de temps que prévu sur des opérations répétitives -> mauvaise qualité de service.		Réaliser une analyse approfondie du parcours Agent itinérant
Utiliser le pilote pour d'évaluer la qualité de la solution.		1

								Mauvaise reception des SMS de notification		Les SMS de notifications ne sont pas reçus par les clients. Les SMS d'activation du service ne sont pas reçus par l'application. Cela peut dépendre des opérateurs etc. ….		S'assurer de la qualité de service offerte par les opérateurs télécoms		2

								Indisponibilité de la connectivité		Absence de signal (réseau téléphonique et/ou Internet mobile) de l'opérateur		S'assurer de la qualité de service offerte par les opérateurs télécoms relative à la couverture réseau téléphonique et Internet mobile		2

								Pertes de données		Les données sont envoyées par le terminal mobile mais ne sont pas arrivées au SIG du PSF		Mettre en place des procédures de réconcialiation entre les données reçues par l'Opérateur de finance digitale et celles reçues par le PSF		2

								Intrusion		Une personne est capable d'intercepter les données enregistrées dans les appareils mobiles		Mettre en place une politique de sécurisation de la plateforme.		2

												Faire une évaluation très poussée de la solution

												Avoir un engagement contractuel fort avec le fournisseur de la plateforme quant aux aspects sécurité

								Sauvegardes		Toutes les données enregistrées dans l'appareil mobile sont perdues parce que l'appareil ne fonctionne plus ou que le réseau est coupé 		Disposer d’une politique et d’une procédure de gestion des sauvegardes		2

						(5) Financier		Non-respect des seuils autorisés (Cash et e-value)		Les agents itinérants et les clients peuvent se mettre d’accord pour escroquer le service en ne respectant pas les seuils autorisés		S'assure que le système permette de spécifier un montant plafond au-delà duquel il refuse la transaction.		3

								Gestion de la liquidité		Excès de liquidité (cash) avec l'agent itinérant		Définir un montant maximum au-delà duquel l'agent itinérant doit déposer l'argent collecté auprès d'une agence ou d'un point de service		2

												Suivre les dépots enregistrés dans le système pour appeler les agents collecteurs lorsqu'ils approchent ou dépassent les seuils maximals autorisés (possible seulement avec une connection en temps réel) 

						(7) Fraude		Fraude du client		Applicable principalement pour les solutions en hors ligne: les utilisateurs déposent auprès des agents collecteurs et retirent un montant supérieur auprès d'une agence ou dans le cas d'un retrait: les uilisateurs effectuent un retrait deux fois, auprès d'une agence et d'un agent itinérant (si pas de synchronisation des données)		Mettre en place des procédures interdisant les retraits avant que les données ne soient enregistrées dans le système 		3

								Fraude de la part du prestataire		Le prestataire trouve un moyen de tricher pour gagner plus de revenus		Mettre en place des procédures de réconciliation entre les données reçues par l'Opérateur de finance digitale et celles reçues par le PSF de ses clients		3

								Partage de mots de passe ou de PIN (NIP)		L'agent itinérant donne son mot de passe ou son pin à quelqu'un d'autre		S'assurer que le système permette l'agent itinérant de modifier son mot de passe. Au besoin, le système doit obliger l'agent itinérant à modifier son mot de passe et/ou son code pin à une fréquence établie		2

												Réaliser des campagnes de sensibilisation 

						(10) Partenariats		Perte de capacité du fournisseur technique ou de l'OTM		L'opérateur fait faillite ou perd sa licence		Travailler avec au moins 2 opérateurs		2
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