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Synthèse
Dans les premiers temps de l’argent 
mobile, la capacité et les fonctionnalités 
des plateformes d’argent mobile étaient 
souvent insuffisantes. Un certain nombre 
de services d’argent mobile bien connus 
se sont trouvés dans l’incapacité d’adapter 
la capacité de leur plateforme aux besoins 
d’un nombre croissant de clients, avec pour 
conséquence un freinage brutal de leur 
croissance. D’autres se sont rendu compte 
que les fonctionnalités de leur plateforme 
étaient insuffisantes pour soutenir leur 
vision stratégique et opérationnelle de 
l’argent mobile. Ce phénomène est dev-
enu évident lors de la seconde vague de 
demandes de propositions (DP) pour des 
plateformes d’argent mobile récemment 
entamée : la moitié des 14 « sprinters de 
l’argent mobile » 1 identifiés par le GSMA 
sont en train de changer, ou prévoient de 
changer de plateforme.

De nombreux opérateurs de réseaux 
mobile (ORMs) conviennent que la sélec-
tion des plateformes d’argent mobile s’est 
faite à la hâte lors de la première vague 
de mise en place de services, et que dans 
l’empressement de lancer ces services, ils 
n’ont pas consacré suffisamment de temps 
au processus de demande de proposi-
tion. Cela s’est traduit par des plateformes 
inadaptées, des cahiers des charges mal 
définis et des relations difficiles entre les 
ORMs et leurs fournisseurs. Ces derniers, 
pour leur part, ne possédaient pas toujours 
l’expertise ou les ressources nécessaires à 
des développements rapides, ce qui n’a fait 
qu’aggraver le problème. 

Il n’y a pas de formule magique pour faire 
progresser une industrie. Seuls le temps, 
l’expérience et la demande croissante 
des clients produiront des services et des 
plateformes d’argent mobile offrant des 
solutions stables et une gamme complète 
de fonctionnalités. L’argent mobile con-
tinue de se développer : le lancement d’une 
centaine de nouveaux services est actuelle-
ment prévu à travers le monde. Cet article 
s’appuie sur des recherches approfondies 
auprès des opérateurs d’argent mobile et 
des fournisseurs de plateformes, et vise à 
aider les fournisseurs de service à identifier 
les caractéristiques techniques et fonction-

1 Les sprinters de l’argent mobile du 
GSMA sont les services d’argent mobile 
à la croissance la plus rapide, tels 
qu’identifiés par l’Étude sur l’Adoption 
des Services d’Argent Mobile oubliée 
par l’association GSM. Voir « Le point 
sur le secteur : Résultats de l’Étude 
Mondiale 2012 sur l’Adoption des 
Services d’Argent Mobile » de Claire 
Pénicaud, 2013.

L’ARGENT MOBILE EST PLUS COMPLEXE 
QU’UN SIMPLE SERVICE A VALEUR AJOUTEE  
Les opérateurs de réseaux mobiles (ORMs) 
considèrent de plus en plus l’argent mo-
bile comme une source de revenus à part 
entière, et non comme une simple manière 
de générer des revenus indirects par le 
biais d’une fidélisation accrue des clients. 
L’Étude Mondiale 2012 sur l’Adoption des 
Services d’Argent Mobile du GSMA a mis 
en lumière cette nouvelle approche dans 
la mesure où quatre sprinters de l’argent 
mobile – les services enregistrant la plus 
forte croissance du secteur – ont indiqué 
que l’argent mobile représente plus de 10% 
de leurs revenus totaux en tant qu’ORM. 
Les services d’argent mobile à forte crois-
sance avec lesquels le programme MMU a 
travaillé pour la préparation de cet article 
révèlent tous un changement de l’état 
d’esprit des ORMs : l’argent mobile est 
désormais traité comme un service à part 

1ère partie 

Présentation des plateformes 
d’argent mobile

entière, et non plus comme un produit 
par les ORMs. Le secteur est en train de 
gagner en maturité, et l’étude montre 
une réelle évolution de la manière dont 
les sprinters de l’argent mobile abordent 
l’argent mobile. Ces ORMs sont en train 
de réaliser qu’à la différence du crédit 
téléphonique, l’argent mobile n’est pas un 
simple produit autonome qu’ils peuvent 
se contenter de vendre et d’ignorer. Ils 
commencent à traiter l’argent mobile 
comme un service unique en son genre 
qui nécessite beaucoup plus d’attention. Il 
ne s’agit pas non plus d’un simple service 
à valeur ajoutée (SVA) ou d’une exten-
sion de réseau intelligent (RI), mais d’une 
activité entièrement nouvelle qui s’appuie 
sur les réseaux de distribution des ORMs 
et nécessite des précautions et une at-
tention particulières, et notamment des 
ressources supplémentaires dédiées, pour 
réussir sur le marché.

La moitié des 14 
« sprinters de 
l’argent mobile 
» identifiés par 
GSMA sont en 
train de changer, 
ou prévoient 
de changer de 
plateforme

nelles d’une plateforme adaptée à leurs 
besoins. Le présent article analyse ce qui 
fait de l’argent mobile un service d’un genre 
unique pour les ORMs, identifie les prin-
cipales caractéristiques d’une plateforme 
d’argent mobile et les principaux aspects 
fonctionnels et techniques à considérer pour 
se lancer sur le marché de l’argent mobile. 
Les lecteurs trouveront enfin des conseils 
pour l’émission et l’évaluation de demandes 
de propositions en vue de la mise en place 
d’une plateforme d’argent mobile.
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L’EVOLUTION DES PLATEFORMES  
D’ARGENT MOBILE 
La plupart des plateformes d’argent mobile 
d’origine étaient simplement des plate-
formes de recharge de crédit téléphonique 
améliorées. Cela était le cas pour les pion-
niers de l’argent mobile : Utiba, Telepin, 
Comviva et eServGlobal. Seul Fundamo 
offrait un produit spécifiquement dével-
oppé pour l’argent mobile. Une plateforme 
de crédit téléphonique se compose d’un 
moteur transactionnel central permettant 
le chargement initial du montant de crédit 
téléphonique et le débit ultérieur de ce 
montant par utilisation vocale, SMS ou 
données. Une amélioration de cette plate-
forme de base était le partage ou le transfert 
de crédit téléphonique entre connaissances.

Toutefois, les services d’argent mobile sont 
très différents : 

•	 Lorsque l’argent mobile est dépensé, 
il ne « s’épuise » pas comme le crédit 
téléphonique. Au contraire, la personne 
qui reçoit le transfert peut le transférer 
à son tour à une autre personne, à une 
entreprise ou à un autre bénéficiaire. 
Une plateforme d’argent mobile 
compte ainsi beaucoup plus de formes 
d’utilisation et de parties prenantes, et 
la fréquence des opérations prend une 
toute autre dimension. 

•	 Les transactions d’argent mobile sont 
sensibles et doivent être exécutées 
intégralement, correctement et rapide-
ment. Un SVA traditionnel n’est pas 
aussi sensible : un SMS normal peut 
être retardé, tandis qu’une demande ou 
une confirmation d’opération d’argent 
mobile transmise par SMS doit toujo-
urs être reçue dans les meilleurs délais. 
Les agents ne peuvent remettre de 
l’argent, et ne le feront pas, tant qu’ils 
n’ont pas/n’auront pas reçu le SMS 
confirmant la bonne fin de l’opération 
de retrait sur le compte mobile. Les 
agents ne peuvent pas non plus se 
permettre d’attendre un SMS pendant 
plusieurs minutes tandis que la queue 
s’allonge derrière leur guichet et que 
les clients s’impatientent.

•	 Les modules de SVA sont plus simples 
: pas besoin de multiples niveaux de 
distribution, de différentes interfaces 
avec d’autres éléments centraux ou de 

réglementations financières régissant 
ce qu’il est permis de faire ou pas. 

•	 Les exigences techniques de base de 
l’argent mobile sont essentiellement les 
mêmes d’un marché à l’autre, mais des 
adaptations sont nécessaires en raison 
de la diversité des réglementations lo-
cales et des propositions à la clientèle.

LES PLATEFORMES D’ARGENT MOBILE :  
LA NECESSITE D’INVESTIR 
Une autre difficulté de la première généra-
tion de plateformes d’argent mobile était 
le montant de l’investissement de départ 
nécessaire. Lors du lancement des premiers 
services d’argent mobile, il était difficile 
de savoir quel était le potentiel de renta-
bilité de l’argent mobile, et il existait donc 
la crainte d’une trop forte exposition en 
frais d’immobilisations. Cela a conduit les 
services d’argent mobile à choisir des plate-
formes basiques leur permettant de lancer 
rapidement leur service sur le marché. 
Toutefois, l’inconvénient de cette approche 
est que chaque nouvelle demande de modi-
fication est coûteuse et que les fonction-
nalités omises à l’origine par inadvertance 
finissent par coûter cher en temps et en 
argent lorsqu’il faut les ajouter à mesure 
des besoins. En conséquence, les premières 
plateformes ont souvent été incapables 
d’offrir de la stabilité ou de se développer 
en fonction de la demande des clients.

L’EVOLUTION D’UN SERVICE

Les ORMs commencent à réaliser que 

« me voilà maintenant fournis-
seur de services de paiement et 
non vendeur de produit …. Il 
faut que j’envoie des factures ».

Vincent Kadar,  
directeur général, Telepin

FAIRE CORRESPONDRE FONCTIONNALITES ET 
STRATEGIE D’ENTREPRISE  
On n’insistera jamais assez sur l’importance 
de faire le bon choix dès le départ en 
matière de technologie. La technologie de 
l’argent mobile est la fondation sur laquelle 
repose tout le reste : distribution, processus 
de l’entreprise et structure organisation-
nelle. Lorsque la technologie fonctionne 
correctement, elle se situe en arrière-plan et 
fournit les fonctionnalités demandées par 
la stratégie du service d’argent mobile. Au 
final, c’est la qualité de la stratégie commer-
ciale qui détermine la réussite d’un service, 
et non la technologie.

Il convient de suivre dès le départ une 
stratégie descendante, qui tient compte 
de la proposition client, de la gamme de 
produits souhaités, et du mode de distribu-
tion envisagé en parallèle de l’activité de 
base de l’ORM. Pour les ORMs novices en 

2ème partie 
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matière d’argent mobile, il est important 
de garder à l’esprit qu’ils auront la respon-
sabilité de détenir et faire passer l’argent 
des clients d’un compte à l’autre, et que les 
clients de l’argent mobile se trouvent sou-
vent utilisateurs pour la première fois de 
services financiers, et s’attendent à ce qu’ils 
fonctionnent exactement comme prévu.

La figure 1 détaille les aspects techniques à 
considérer pour le lancement d’un service 
d’argent mobile et la préparation d’une 
demande de proposition (DP) pour une 
plateforme d’argent mobile. Il est impor-
tant que le choix de cette plateforme et le 
processus de DP ne se fasse pas de façon 
précipitée, et que la décision soit prise 
de façon raisonnée et reflète la stratégie 
globale de l’entreprise. 

LES PREMIERES DECISIONS  
La première décision à prendre par le four-

Les exigences 
techniques de 
base de l’argent 
mobile sont 
essentiellement 
les mêmes 
d’un marché 
à l’autre, mais 
des adaptations 
sont nécessaires 
en raison de la 
diversité des 
réglementations 
locales et des 
propositions à la 
clientèle.
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nisseur de service est la localisation de la 
plateforme. La localisation est l’endroit 
où le service sera physiquement hébergé. 
Les ORMs préfèrent en général que leur 
plateforme soit hébergée au sein de leur 
propre centre de données, mais avec 
l’émergence des services « dans le nuage » 
(cloud) et des logiciels offerts sous forme 
de service (« SaaS » pour « Software as a 
Service »), les plateformes peuvent égale-
ment être hébergées à l’extérieur en étant 
reliées à un centre de données de l’ORM. 
Les décisions d’hébergement sont cru-
ciales : les ORMs de petite taille pourront 
préférer une solution externe pour réduire 
les frais initiaux de mise en place, tandis 
que les ORMs de plus grande taille faisant 
partie d’un groupe pourront préférer un 
hébergement en interne. Les coûts et les 
avantages de ces deux options sont réca-
pitulés dans le tableau 1.

QUELLE QUE SOIT LA SOLUTION 
D’HEBERGEMENT RETENUE, L’ORM DOIT TENIR 
COMPTE D’UN CERTAIN NOMBRE D’AUTRES 
ASPECTS IMPORTANTS : 

•	 Redondance de la plateforme : cela est 
particulièrement nécessaire pour une 
plateforme sur laquelle des montants 
financiers sont conservés et échangés. 
Le passage du système normal au 
système de secours doit pouvoir 
s’effectuer sans interruption du service.

•	 Reprise après sinistre : une reprise 
rapide de l’activité de la plateforme à 
la suite d’une panne ou d’un bascule-
ment est essentielle et doit être intégrée 
à la conception du service. 

•	 Conventions de service : tout contrat 
avec un fournisseur doit préciser en dé-
tail un certain nombre de points tels que 
la définition des fonctionnalités, la con-
nectivité, les responsabilités et les obli-
gations respectives de l’utilisateur et du 
fournisseur, les dispositions d’assistance 
technique, les procédures de recours, 
la disponibilité de la plateforme et les 
pénalités applicables en cas de manque-
ment aux obligations du contrat. Ces 
deux derniers points sont particulière-
ment importants et fournissent un re-
cours à l’ORM en cas de défaillance du 
service (lors des premiers lancements, 
cet aspect des discussions contractuelles 
a souvent été traité trop rapidement). 
En retour, le fournisseur demandera la 
mise en place d’une convention de ser-
vice (ou « contrat de niveau de service 
» de l’anglais « Service Level Agree-
ment » ou « SLA ») avec l’ORM pour le 
signalement et l’envoi des SMS/USSD. 
Ces aspects sont tout aussi importants 
dans le cas d’un prestataire externe 
fournissant les connexions extérieures 
vers une solution hébergée en dehors 
de l’entreprise ; le fournisseur d’argent 

mobile doit avoir son propre contrat en 
place avec ce prestataire. 

•	 Planification de la capacité : les ser-
vices d’argent mobile les plus perfor-
mants ont connu des périodes de forte 
croissance qui ont mis à l’épreuve les 
capacités de leurs plateformes. Fin 
2011, MTN Mobile Money en Ou-
ganda a souffert de longues périodes 
d’interruption de service en raison de 
mises à niveau nécessaires du service, 
ce qui montre combien les plateformes 
peuvent être vulnérables à la défail-
lance de certains composants.3 4 Le 
niveau d’utilisation du service doit 
faire l’objet de calculs prévisionnels et 
être intégré à la planification de capac-
ité de la plateforme, et tous les services 
et fournisseurs concernés doivent avoir 
connaissance de ces chiffres.

•	 Gestion des demandes de modification 
: l’argent mobile est un secteur jeune et 
dynamique, et de nombreux change-
ments devront inévitablement être 
apportés au service pendant la durée 
de vie de celui-ci. Les demandes de 
modification sont une source de frustra-
tion tant pour les ORMs que pour les 
fournisseurs, car elles sont synonymes 

de dépenses et de retards et accaparent 
des ressources au détriment d’autres 
développements plus stratégiques. Si la 
demande de proposition et l’évaluation 
des propositions sont faites avec soin, 
les demandes de modification seront 
moins nombreuses. Et si un partenariat 
solide se met en place entre l’ORM et le 
fournisseur pendant la phase de DP, la 
gestion des futures demandes de modi-
fications en sera facilitée.

•	 Feuille de route : la feuille de route 
doit refléter les spécifications commer-
ciales afin de planifier des fonctionnal-
ités supplémentaires, des améliorations 
de capacité et des réductions des coûts 
d’exploitation. La collecte de spécifica-
tions détaillées et leur documentation 
sont extrêmement importantes dans 
une industrie naissante où il existe 
peu de bonnes pratiques normalisées 
pouvant être suivies.

•	 Environnements : Il est pratique cou-
rante pour les fournisseurs de systèmes 
de télécommunications de fournir à 
la fois une plateforme d’exploitation 
et une plateforme de développement. 
La plateforme d’exploitation sert au 
fonctionnement du service tandis que 

STRATÉGIE DE L’ORM
•	 DÉCISIONS GÉNÉRALES 

D’ENTREPRISEOBJECTIFS ET ORIENTATIONS

•	 QU’EST-CE QUI CHANGE ?

STRATÉGIE TECHNOLOGIQUE  
DE L’ORM

•	 AXÉE SUR LE SERVICE

•	 AXÉE SUR LA DEMANDE

PLATEFORME D’ARGENT MOBILE
•	 AXÉE SUR LA FOURNITURE DU SERVICE

•	 AXÉE SUR LA TECHNOLOGIE 

Figure 1 

Une approche descendante du service et de la plateforme d’argent mobile2

ORIENTATION 
DU SERVICE

BESOINS & 
PRIORITÉS DU 
SERVICE

S’INTÈGRE AU 
PORTEFEUILLE 

TECHNOLOGIQUE 
GLOBAL DE 

L’ORM 

SOUTIENT LA 
STRATÉGIE DE L’ORM

POURQUOI  
OFFRONS-NOUS  

LE SERVICE ?

TABLEAU 1 

Coûts et avantages d’un hébergement interne ou externe

COÛT
L’INVESTISSEMENT INITIAL EN IMMOBILISATIONS EST 
PLUS ÉLEVÉ, MAIS LES CHARGES D’EXPLOITATION SONT 
GÉNÉRALEMENT MOINDRES

INVESTISSEMENT MINIMAL EN IMMOBILISATIONS MAIS  
LES CHARGES D’EXPLOITATION SONT GÉNÉRALEMENT 
PLUS ÉLEVÉES

CENTRE DE DONNÉES INTERNE SOLUTION HÉBERGÉE

EXPERTISE
IL EST NÉCESSAIRE D’ACQUÉRIR UNE EXPERTISE INTERNE 
POUR L’ENTRETIEN DE LA PLATEFORME

MOINS CRUCIALE CAR L’EXPERTISE PROVIENT DU 
FOURNISSEUR LUI-MÊME

EXTENSIBILITÉ
LIMITÉE PAR LA SURFACE AU SOL, LES PROCESSUS 
INTERNES ET LES SERVICES CONCURRENTS

LES AUGMENTATIONS DE CAPACITÉ PEUVENT ÊTRE 
BEAUCOUP PLUS RAPIDES À METTRE EN PLACE 

REDONDANCE AU 
NIVEAU GROUPE

PLUS DIFFICILE À GÉRER SUR PLUSIEURS MARCHÉS, MÊME 
AVEC UN SEUL FOURNISSEUR

BEAUCOUP PLUS FACILE À OBTENIR SACHANT QUE 
L’HÉBERGEMENT S’EFFECTUE GÉNÉRALEMENT À PARTIR 
D’UN NOMBRE LIMITÉ DE SITES CENTRAUX

LATENCE

LES CONNEXIONS SONT ÉGALEMENT À L’INTÉRIEUR DE 
L’ENTREPRISE ET PEUVENT FACILEMENT ÊTRE DISTRIBUÉES 
POUR LIMITER LE NOMBRE DE POINTS DE FAIBLESSE. LA 
LATENCE EST BIEN MOINDRE QUE DANS LE NUAGE. 

LES CONNEXIONS VERS L’HÉBERGEUR PEUVENT 
CONSTITUER DES POINTS DE FAIBLESSE (PAR EX. 
PRESTATAIRE EXTERNE NON DISTRIBUÉ) ET GÉNÉRER DES 
RETARDS SUPPLÉMENTAIRES

COHÉRENCE

TRÈS DIFFICILE À MAINTENIR SI CHAQUE MARCHÉ ÉMET SA 
PROPRE DEMANDE DE PROPOSITION (MÊME AUPRÈS D’UN 
MÊME VENDEUR) EN RAISON DES DIFFÉRENCES ENTRE 
VERSIONS ET GARANTIES

PLUS FACILE À OBTENIR LORSQUE CELA EST PERMIS. 
CERTAINS MARCHÉS NE PEUVENT UTILISER DES 
SOLUTIONS DANS LE NUAGE EN RAISON DE CONTRAINTES 
RÉGLEMENTAIRES INTERDISANT LE TRANSFERT DE 
DONNÉES HORS DES FRONTIÈRES NATIONALES  
(PAR EX. l’INDE, LE PAKISTAN) 

REVENUS BRUTS
GÉNÉRALEMENT NON PARTAGÉS AVEC LE FOURNISSEUR – 
MODÈLE TRADITIONNEL DES ORMs

TRÈS SOUVENT PARTAGÉS AVEC LE FOURNISSEUR – IL 
S’AGIT D’UN MODÈLE ÉMERGENT BIEN ADAPTÉ À DES 
SERVICES DE TAILLE PLUS PETITE 

3 « MTN announces mobile money 
instabilities » [« MTN annonce des per-
turbations de service pour l’argent mo-
bile »], The Independent, 23 novembre 
2011, http://www.independent.co.ug/
ugandatalks/2011/11/mtnannounces-
mobile-money-instabilities/ (accédé le 
5 mai 2013).

4 « Unstable Network Worries Mobile 
Money Clients » [« L’instabilité du 
réseau inquiète les clients »], Uganda 
Radio Network, 3 décembre 2011 
http://ugandaradionetwork.com/a/story.
php?s=38799 (accédé le 5 mai 2013).

2 Adapté de « Strategic Planning for 
Information Systems » [« La planification 
stratégique des systèmes d’information 
»] de John Ward et Joe Peppard, 2002, 
Strategic Planning for Information 
Systems, fig. 3.8, p.154.

QU’EST-IL  
DEMANDÉ AU  

SERVICE ?

COMMENT LE  
SERVICE PEUT-IL  

ÊTRE MIS À  
DISPOSITION ? 

Les services 
d’argent 
mobile les plus 
performants ont 
une troisième 
plateforme 
supplémentaire 
qu’ils utilisent 
pour la formation 
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la plateforme de développement est 
utilisée pour tester les corrections et 
mises à niveau logicielles. En raison du 
caractère sensible de la transmission de 
fonds appartenant à des clients, chaque 
fenêtre d’entretien doit faire l’objet de 
tests complets avant sa mise en service. 
Les services d’argent mobile les plus 
performants disposent d’une troisième 
plateforme qui leur sert à la formation. 
Cette plateforme supplémentaire s’est 
avérée essentielle pour la réussite des 
services, car elle permet aux équipes de 
se familiariser avec les fonctionnalités du 
service dans un environnement sécurisé 
et contrôlé. Fundamo recommande trois 
plateformes comme la norme. 

LES INTERFACES AVEC D’AUTRES  
PLATEFORMES 
La plateforme d’argent mobile ne fonc-
tionne pas comme un système isolé ; elle 
doit être connectée à d’autres systèmes 
d’exploitation de l’ORM pour accéder à la 
technologie GSM et à d’autres plateformes 
externes en vue d’offrir une fonctionnalité 

commerciale complète. La figure 2 présente 
les interfaces habituellement requises par 
les plateformes d’argent mobile.

INTERFACES INTERNES 
Les interfaces STK ou USSD constituent la 
façon la plus courante pour les clients ou les 
agents d’accéder à un service d’argent mobile. 
Les achats de crédit téléphonique figurent 
parmi les transactions les plus répandues 
au sein de la majorité des services d’argent 
mobile, et nécessitent une passerelle vers la 
plateforme IN ou une autre plateforme de 
médiation. Sur les marches à faible niveau 
d’alphabétisation, certains services d’argent 
mobile intègrent des connexions vers une 
interface IVR (« Interactive Voice Response » : 
réponse vocale interactive). De plus, les équi-
pes d’assistance à la clientèle, d’exploitation, 
d’approvisionnement et d’administration 
doivent elles aussi avoir accès aux différentes 
parties de la plateforme. Une interface Web 
fournit généralement les meilleurs résultats.

Il convient d’évaluer la capacité de 
l’ensemble des plateformes ainsi que celle 
des bandes passantes les reliant, sachant 
notamment que plusieurs utilisateurs con-
currents doivent pouvoir y accéder de façon 
simultanée. Tandis que certaines pannes de 
service ont pu résulter d’insuffisances de la 
plateforme, d’autres ont été le résultat d’un 
encombrement des connexions entre ces 
interfaces et d’autres plateformes de l’ORM. 
Il est recommandé de donner la priorité à la 
circulation des messages de l’argent mobile 
entre ces systèmes en raison du caractère 
sensible d’un service par lequel circule 
l’argent des clients.

INTERFACES EXTERNES 
Systèmes bancaires : Les services d’argent 
mobile s’inscrivent généralement dans le 
cadre d’un partenariat avec une banque, 
puisque l’argent électronique doit toujours 
avoir sa contrepartie sur un compte bancaire. 
Dans l’idéal, ce lien entre argent électron-
ique et contrepartie bancaire devrait être 
automatisé. Des interfaces avec d’autres 
banques peuvent également être nécessaires, 
pour permettre par exemple les opérations 
de retrait à partir d’un réseau de DAB ou 
la réalisation de virements entre comptes 
bancaires et comptes mobiles.

Systèmes de paiement : Sur de nombreux 
marchés, les transactions peuvent être ef-
fectuées au moyen de services de paiement 
conventionnels. Il peut s’agir de moyens de 
paiement reconnus au plan international 
(comme Visa ou MasterCard), de moyens 
de paiements nationaux, ou de moyens de 
paiements spécifiques à une ou plusieurs 

SYSTÈME  
CENTRAL DE 

L’ARGENT  
MOBILE

SYSTÈME DE TRAITEMENT  
DES SMS

SYSTÈMES BANCAIRES

PASSERELLE USSD SYSTÈMES DE PAIEMENT

PLATEFORME DE GESTION  
DU CRÉDIT TÉLÉPHONIQUE

SYSTÈMES DES ÉMETTEURS  
DE FACTURES

SERVICES INTERNET
SYSTÈMES DES  

FOURNISSEURS DE  
SERVICES DE PAIEMENT

PASSERELLE IVR  
(INTERFACE VOCALE)

SYSTÈMES & TERMINAUX  
DE POINT DE VENTE

Figure 2 

Les interfaces de l’argent mobile

INTERFACES  
EXTERNES

INTERFACES  
INTERNES DE L’ORM

L’EVOLUTION DES PLATEFORMES

Quelles sont les différences que vous 
notez dans cette deuxième vague de DP ? 

« Deux points à mettre en avant : ces DP 
s’appuient sur les besoins et le comportement 
des clients tels qu’observés depuis cinq à sept 
ans sur plusieurs marchés et demandent plus 
de flexibilité de la part des plateformes pour 
permettre la mise en place de nouveaux services 
et l’intégration à un écosystème plus complexe 
incorporant d’autres intervenants, services 
financiers, institutions et réseaux de paiement, 
tant pour les transactions fermées que pour les 
transactions en boucle. »

Jesus Luzardo, directeur exécutif mondial des 
ventes, services financiers mobiles, Utiba

LES DECISIONS D’HEBERGEMENT

« Certains directeurs techniques ont eu 
affaire par le passé à des services GSM 
centralisés de très mauvaise qualité, il peut 
donc y avoir une certaine réticence de prime 
abord à envisager une solution hébergée. 

Les personnes qui occupent cette fonction 
sont très conscientes du compromis à trou-
ver entre la volonté de garder le contrôle 
des plateformes et la nécessité d’acquérir 
l’expertise nécessaire en interne pour gérer 
la plateforme. » 

Responsable de la stratégie commerciale 
et de la gestion des fournisseurs de 
l’argent mobile, ORM faisant partie d’un 
groupe africain

banques, sociétés de transferts d’argent et/ou 
fournisseurs de services de paiement (« PSP » 
de l’anglais « payment service providers »). Les 
opérations effectuées par le biais de ces organi-
sations nécessitent une connexion au système 
de commutation des transactions et le paiement 
d’une commission à l’exploitant de ce système.

Systèmes des émetteurs de factures : L’un des 
services d’argent mobile les plus populaires est 
le paiement de factures, souvent en faveur de 
sociétés de services publics comme pour l’eau 
ou l’électricité. Ces opérations peuvent néces-
siter une connexion directe au système de traite-
ment des paiements de chacune de ces sociétés. 

Systèmes des fournisseurs de services de 
paiement (PSP) : Dans certains cas, la fonc-
tionnalité de paiement de factures s’appuie sur 
une connexion entre la plateforme d’argent 
mobile et celle d’un fournisseur de services de 
paiement (PSP) externe, laquelle est à son tour 
connectée aux système de traitement des paie-
ments de multiples émetteurs de factures.

Terminaux de point de vente : Sur certains 
marchés, l’utilisation de caisses électroniques 
accompagnées de terminaux de point de vente 
sophistiqués est largement répandue dans le 
commerce de détail, même pour les plus pau-
vres. Il peut donc être nécessaire d’avoir une 
interface avec les terminaux de point de vente 
de ces commerçants, que ce soit pour l’activité 
d’agent (dépôts/retraits) ou les paiements 
marchands en magasin. 



12 GSMA - Mobile Money for the Unbanked Quelle plateforme pour un service d’argent mobile performant ? 13

3ème partie 

Les couches fonctionnelles
Les fonctionnalités transactionnelles des 
systèmes d’argent mobile doivent permet-
tre trois grandes catégories d’opérations : 

•	 Les opérations des clients : ces opéra-
tions peuvent être réalisées par un 
client ou par une entreprise, mais 
affectent dans chaque cas le compte 
d’argent mobile du client. 

•	 Les opérations des agents : les opéra-
tions des agents se répartissent en deux 
catégories distinctes : les opérations de 
service à la clientèle, et les opérations 
de gestion de leur activité.

•	 Les opérations de l’opérateur : opéra-
tions effectuées par l’operateur qui 
exploite le service.

Les services arrivés à maturité ainsi que les 
fournisseurs conviennent qu’il est préfé-
rable de lancer un service d’argent mobile 
avec un ensemble limité de fonctionnalités 
au départ. Le service, sa raison d’être, et 

son mode d’utilisation sont ainsi plus fac-
iles à comprendre pour les clients comme 
pour le personnel des agents. Des fonc-
tionnalités supplémentaires peuvent être 
ajoutées ultérieurement de façon structurée 
en fonction de l’évolution du service. 

Les fonctionnalités nécessaires à la réali-
sation de chaque type d’opérations sont 
décrites plus en détail dans la section suiv-
ante. Elles sont présentées du point de vue 
de la conception du service, avec des consi-
dérations spécifiques à la mise en œuvre de 
chaque catégorie d’opérations. Les concep-
teurs de plateforme recommandent que 
l’ensemble des opérations clients et agents 
soient facturables dans le système, sous 
forme à la fois d’une commission fixe et 
d’une commission proportionnelle, même si 
cette facturation est nulle pour bon nombre 
d’entre elles. Pour que l’ORM puisse dé-
terminer les revenus générés par le service 
d’argent mobile, la plateforme doit pou-
voir collecter les commissions d’opération 
et de rabais sur le crédit téléphonique 
lorsque l’argent transite par le système. 
L’intégration de cette fonctionnalité dès le 
départ peut s’avérer très avantageuse si le 
service d’argent mobile devient imposable, 
comme cela s’est produit pour M-Pesa de 
Safaricom en 2013.5

LES OPERATIONS DES CLIENTS 
Les clients doivent pouvoir accéder à un 
certain nombre d’opérations qu’ils peuvent 
soit effectuer eux-mêmes, soit réaliser par 
l’intermédiaire d’un agent, d’une entreprise 
ou d’un autre prestataire de service. 

Enregistrement : En fonction des ré-
glementations locales, l’enregistrement 
peut impliquer la collecte d’informations 
d’identité, mais elle nécessite en général que 
l’agent envoie au service d’argent mobile 
des instructions d’ouverture de compte pour 
le client. Dans certains marchés, les clients 
peuvent s’enregistrer eux-mêmes pour ac-
céder au service de base, mais les utilisateurs 
doivent généralement venir présenter leur 
pièce d’identité à un agent pour pouvoir ef-
fectuer des opérations de montant plus élevé 
ou accéder à d’autres fonctionnalités. La 
vérification de l’identité des clients en fonc-
tion des montants concernés est également 

DES FONCTIONNALITES RESTRE-
INTES AU DEPART

« Si l’on observe le nombre d’unités 
de production sur le terrain, ce sont les 
clients avec une offre de service limpide 
qui réussissent le mieux sur le marché. 
Ils enregistrent des taux de croissance 
élevés et élargissent progressivement 
une offre de départ solide. Il semble 
difficile de trouver la bonne définition du 
produit sur le marché. » 

Martin Slabber,  
Chef de produit, Fundamo

Les activités des clients

ACTIVITÉS DES AGENTS 

OPÉRATIONS DES AGENTS

•	 ENREGISTREMENT DES CLIENTS*

•	 DÉPÔT D’ARGENT PAR LES CLIENTS*

•	 RETRAIT D’ARGENT PAR LES CLIENTS*

•	 RETRAITS DAB

ADMINISTRATION DE l’AGENT

•	 OUTILS DE GESTION DU FLOAT

•	 RAPPORTS & RELEVÉS DE COMPTE

•	 SMS DE STATUT EN FIN DE PÉRIODE

•	 INTERROGATION DE SOLDE

•	 CHANGEMENT DE CODE CONFIDENTIEL

•	 AJOUT/SUPPRESSION D’EMPLOYÉ

ACTIVITÉS DE L’ORM 

OPÉRATIONS DE L’ORM

•	 CONVERSION DE L’ARGENT LIQUIDE EN 
ARGENT ÉLECTRONIQUE

•	 ALLOCATION DE L’ARGENT ÉLECTRONIQUE

•	 VERSEMENT DES COMMISSIONS

ADMINISTRATION ORM

•	 CRÉATION ET ADMINISTRATION DES AGENTS

•	 ENREGISTREMENT (COLLECTIF) DE CLIENTS

•	 AUDIT DES RISQUES ET BLANCHIMENT DE 
CAPITAUX

ACTIVITÉS DES CLIENTS 

OPÉRATIONS DES CLIENTS

•	 ENREGISTREMENT DU CLIENT*

•	 DÉPÔT D’ARGENT PAR LE CLIENT*

•	 RETRAIT D’ARGENT PAR LE CLIENT*
            * NÉCESSITE L’INTERVENTION D’UN AGENT

•	 ENVOI D’ARGENT

•	 TRANSFERTS DE PERSONNE À PERSONNE 
(P2P)

•	 ENVOI D’AVIS DE CRÉDIT

•	 ACHAT DE CRÉDIT TÉLÉPHONIQUE

•	 POUR SON TÉLÉPHONE PERSONNEL

•	 POUR LE TÉLÉPHONE DE QUELQU’UN 
D’AUTRE

•	 PAYMENT DE FACTURES

•	 PAIEMENTS MARCHANDS EN MAGASIN

•	 PAIEMENTS GROUPÉS (PAR EX. : SALAIRES, 
PRESTATIONS GOUVERNEMENTALES)

•	 VIREMENTS BANCAIRES

ADMINISTRATION DU CLIENT

•	 INTERROGATION DE SOLDE

•	 CHANGEMENT DE CODE CONFIDENTIEL

•	 MINI RELEVÉ

RAPPORTS D’ACTIVITÉ
•	 FINANCIERS

•	 RÉGLEMENTAIRES

•	 OPÉRATIONNELS

Figure 3 

Spécifications générales d’un système d’argent mobile 

SYSTÈME  
CENTRAL DE 

L’ARGENT  
MOBILE

5 << Kenyan Government Begins 
Mobile Payment Tax >> [<< Gou-
vernement kenyan Commence mobile 
Paiement de l’impôt>>] disponible à 
: http://www.paymentsjournal.com/
Page.aspx?id=15470 (accédé le 20 
mai 2013)

Les services 
arrivés à 
maturité et 
ainsi que les 
fournisseurs 
conviennent qu’il 
est préférable 
de lancer un 
service d’argent 
mobile avec un 
ensemble limité de 
fonctionnalités 
au départ.
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courante sur les marchés n’offrant pas la 
possibilité de s’auto-enregistrer, et les mont-
ants d’opération autorisés varient en fonc-
tion du niveau des informations d’identité 
reçues de la part du client. Les plateformes 
doivent pouvoir s’adapter à ces différents 
cas de figure tout en veillant à fournir une 
check-list facile à comprendre pour aider 
les agents (souvent inexpérimentés dans ce 
domaine). Dans certains marchés, les ORM 
ont également le droit d’enregistrer leurs 
abonnés existants de façon collective.

Dépôts/Retraits : La principale tâche des 
agents consiste à offrir des services de 
dépôt et de retrait aux clients enregistrés. 
La plupart des marchés autorisent les 
agents à effectuer des retraits en faveur de 
bénéficiaires non enregistrés, qui reçoivent 
habituellement un avis de crédit qu’ils 
peuvent échanger pour de l’argent auprès 
d’un agent. De nombreux services d’argent 
mobile sont également connectés à un ou 
plusieurs réseaux de distributeurs de billets 
pour permettre des retraits d’argent sans 
carte. Ce service n’est généralement pas 
offert pour les avis de crédit, car il faudrait 
que ceux-ci soient libellés dans des montants 
disponibles à ces distributeurs.

Transferts d’argent : Il s’agit souvent de la 
première proposition de lancement. Cer-
tains systèmes demandent que l’émetteur 
choisisse entre l’envoi de fonds vers un 
autre compte d’argent mobile et l’envoi 
d’un avis de crédit. Sachant qu’il est peu 
probable que l’émetteur ait la réponse, il est 
recommandé qu’une option unique « en-
voyer de l’argent » soit présentée au client, 
et que ce soit le système qui choisit entre 
transfert et émission d’un avis de crédit. 

Achat de crédit téléphonique : Le système 
doit permettre l’achat de crédit télépho-
nique à partir d’un compte d’argent mobile 
pour le titulaire du compte ou un autre ap-
pareil mobile appartenant au même réseau.

Paiements commerciaux : Bien que les en-
treprises puissent être elles-mêmes clientes 
du service d’argent mobile, elles peuvent 
également émettre et recevoir des paiements 
en faveur ou en provenance de clients. Les 
paiements de clients vers les entreprises (dits 
« C2B » de l’anglais « customer-to-business ») 
peuvent se diviser en deux catégories : les 
transferts en faveur d’une entreprise, tels 
que le paiement de factures ou de rem-
boursements de prêt en faveur d’une IMF, et 

les paiements en personne chez des com-
merçants. Les entreprises peuvent émettre 
des paiements en faveur de particuliers (« 
B2C »), tels que le versement de prestations 
d’aide sociale, la mise à disposition de prêts 
de micro-finance, ou le versement de salaires 
ou de remboursements de frais de la part 
d’un employeur. 

Paiements de factures : Certains émetteurs 
de factures acceptent la mise en place d’une 
connexion directe avec leur système de 
gestion des comptes clients, mais beaucoup 
utilisent des PSP tiers pour l’intégration 
de différents mécanismes de paiement en 
leur faveur. L’avantage de l’utilisation d’un 
PSP est que celui-ci permet d’incorporer 
de nombreux émetteurs de factures en une 
seule intégration ; l’inconvénient est que le 
PSP exigera un pourcentage des commis-
sions d’opération.

Paiements marchands en magasin : Les 
commerçants voudront recevoir la con-
firmation par SMS que le paiement a bien 
été effectué avant que le client ne quitte le 
magasin. Sur des marchés plus développés, 
le commerçant peut disposer d’un terminal 
de point de vente connecté à internet et de-
mander que les opérations soient effectuées 
au moyen de ce terminal (Ces commerçants 
demanderont probablement une intégration 
similaire pour la réalisation des opérations 
de dépôt et de retrait en tant qu’agents). 

Paiements groupés : Pour pouvoir utiliser 
cette fonctionnalité, les entreprises dis-
posent normalement d’une série d’écrans 
spécifiques leur permettant d’administrer 
les instructions de paiement groupé, de la 
même manière qu’elles administreraient 
leur paie. Sur certains systèmes, l’ORM doit 
effectuer les paiements groupés pour le 
compte de l’entreprise, mais cette solution 
peut s’avérer longue et coûteuse lorsque le 
service devient plus populaire.

Virements bancaires : En se développant, 
le service d’argent mobile peut décider 
de mettre en place une connexion avec les 
comptes bancaires des clients, soit direct-
ement, soit au moyen d’un système de 
bascule. L’interconnexion entre l’argent 
mobile et une banque permet la réalisation 
de virements de fonds sans qu’il soit néces-
saire d’aller chez un agent. Cette fonction-
nalité permet également aux agents de 
gérer plus facilement leur trésorerie et leur 
float d’argent électronique.

ÉVOLUTION DE L’ARGENT MOBILE  
À mesure de l’évolution des services 
d’argent mobile, il devient possible d’offrir 
des produits plus sophistiqués comme des 
prêts, des comptes d’épargne ou des con-
trats d’assurance. Ces produits peuvent être 
offerts en direct ou par l’intermédiaire de 
spécialistes extérieurs rémunérés pour leur 
utilisation de la plateforme d’argent mobile. 
La plateforme devient ainsi un canal de 
distribution pour ces nouveaux services. Le 
service M-Shwari au Kenya en est un ex-
emple. Le menu de l’appareil portable com-
porte généralement une option spécifique 
pour le transfert d’argent entre le compte 
mobile du client et son compte d’épargne. 
Cette option utilise la même fonctionnalité 
que celle des virements bancaires, vire-
ments rendus possibles par l’interface de la 
plateforme avec des systèmes bancaires. 

ADMINISTRATION DES COMPTES CLIENTS 
Pour des questions de sécurité, tous les 
utilisateurs d’appareils portables doivent 
pouvoir changer de code confidentiel. Ils 
ont également besoin de pouvoir consulter 
le solde de leur compte et faire la demande 
d’un mini relevé. Dans la mesure du pos-
sible, ils doivent pouvoir enregistrer une 
question de sécurité (date marquante, mot 
secret, etc.) pour faciliter la confirmation 
de leur identité lorsqu’ils appellent le 
service à la clientèle.

ADMINISTRATION ET HIERARCHIE DES AGENTS 
Dans l’idéal, un bon réseau de distri-
bution comporte plusieurs niveaux 
d’agents de distribution, dont la création 
et l’administration peuvent s’effectuer 
sur la plateforme. Ces différents niveaux 
limitent le nombre de relations directes 
que l’ORM entretient avec des agents et 
facilitent la gestion du réseau de distribu-
tion. Sur certains marchés, certains com-

Figure 4 

Exemple d’organigramme d’un réseau d’agents

Les super-agents sont chargés de la vente de 
l’argent électronique aux autres agents en utilisant 
le système d’argent mobile pour gagner des com-
missions. Il s’agit souvent d’une banque ou d’une 
grande chaîne de magasins. 

Les master-agents ont une relation contractuelle 
avec l’ORM incluant (dans l’idéal) un accès aux 
outils de gestion de l’argent mobile en ligne. Ils 
gagnent une commission sur chaque transaction 
réalisée par leurs sous-agents.

Les agents ordinaires n’utilisent généralement que 
leur appareil mobile pour l’enregistrement des 
clients et la réalisation de leurs opérations de dépôt 
et de retrait.

Il peut exister d’autres niveaux de relations de distri-
bution fournissant des services d’agent aux clients.

Des DP plus détaillées

« Les plateformes offrent une flexibilité 
accrue depuis quelques temps. Le deuxième 
vague de DP en provenance des ORMs 
montre que les clients ont des idées plus 
claires et veulent notamment un contrôle 
plus pointu des systèmes de distribution et 
des capacités améliorées de transactions 
financières. Il y a quatre ou cinq ans, les 
plateformes étaient des plateformes de 
crédit téléphonique à peine améliorées et 
sans architecture tournée vers le service. 
Aujourd’hui, le service s’est amélioré pour 
devenir plus fonctionnel. »

Goulven Bescond,  
Directeur produit, eServGlobal

La plateforme 
devient ainsi un 
canal de
distribution pour 
ces nouveaux 
services. Le
service M-Shwari 
au Kenya en est 
un exemple.

SUPER-AGENT

MASTER-AGENT

AGENTS DE DEUXIÈME  
NIVEAU

AGENTS
(CONTRÔLÉS OU GÉRÉS PAR  

DES MASTER-AGENTS)



16 GSMA - Mobile Money for the Unbanked Quelle plateforme pour un service d’argent mobile performant ? 17

merçants indépendants peuvent également 
faire fonction de grossiste auprès d’autres 
commerces de détail indépendants, ce qui 
nécessite des niveaux de relation supplé-
mentaires dans le système.

Chaque service d’argent mobile a une or-
ganisation propre, et le fournisseur doit être 
suffisamment souple pour pouvoir s’adapter 
à différents modèles de fonctionnement. 

Le système doit également pouvoir 
s’adapter aux changements du modèle de 
distribution dans le temps. Un exemple 
d’organigramme est présenté en figure 4.

La principale question se rattachant à ces 
différentes relations est celle du partage 
des commissions. L’intégration de ces 
différents intervenants au service d’argent 
mobile dépend de la capacité de la plate-
forme à gérer plusieurs niveaux de distri-
bution et à transférer de l’argent entre ces 
différents niveaux.

LES OPERATIONS DE L’AGENT 
L’enregistrement et les opérations de dépôt 
et de retrait d’argent peuvent tous être ef-
fectués par un agent. Dans certains marchés, 
les agents peuvent également effectuer des 
transferts d’argent ou des paiements de 
facture sous forme d’opérations au guichet 
pour le compte d’un client (opérations « 
OTC » de l’anglais « over-the-counter »)

ADMINISTRATION DES AGENTS 
Accès des agents à la plateforme : les fonc-
tionnalités à la disposition de l’infrastructure 
des agents dépend des fournisseurs. Tandis 
que les clients n’ont généralement accès 
au service que par le biais de leur appareil 
téléphonique, il est préférable de donner 
aux entreprises un accès limité via internet à 
leurs comptes d’argent mobile. Idéalement, 
les agents principaux disposent d’un accès 
en ligne vers une interface web leur permet-
tant de gérer leurs comptes d’argent mobile 
(pour la gestion du float, l’accès à leurs 
relevés de compte et la production de rap-
ports par exemple). Certaines plateformes 
donnent également un accès internet à leurs 
agents ordinaires pour la production de rap-
ports et de relevés. 

Les agents utilisant leur téléphone portable 
ont besoin d’accéder aux mêmes fonctions 
que celles offertes aux clients : changement 
de code confidentiel, relevé de compte et 
interrogation de solde. Toutefois, étant au 

service direct des clients et ayant la néces-
sité de gérer leur activité de façon plus 
efficace, ils ont également besoin d’outils 
supplémentaires.

Profils utilisateurs : Comme dans toute 
organisation de vente au détail, chaque 
membre du personnel de l’agent doit avoir 
son propre profil utilisateur au sein du 
système de l’entreprise. Les points de vente 
des agents (et des commerçants) doivent 
pouvoir identifier chaque utilisateur au sein 
du magasin au moyen de codes utilisateurs 
propres et d’un ou plusieurs appareils télé-
phoniques associés à un magasin donné. Le 
responsable du point de vente doit pouvoir 
créer et supprimer des utilisateurs en fonc-
tion des changements de personnel. 

Activités d’assistance administrative 
aux agents : Les agents doivent pouvoir 
consulter des rapports d’opérations pour 
des périodes données, des rapprochements 
comptables et des mini-relevés et modifier 
leurs codes confidentiels au moyen de leurs 
appareils portables. 

LES OPERATIONS DE L’ORM 
Les opérateurs en charge de la gestion ad-
ministrative du service au niveau de l’ORM 
ont un ensemble de tâches à effectuer. Une 
des principales transactions financières con-
siste à convertir l’argent liquide en argent 
électronique (et inversement) lorsque les 
sommes correspondantes sont déposées (ou 
retirées) sur le compte bancaire sous-jacent. 
Cette opération s’appelle le « rapproche-
ment bancaire ». D’autres exemples sont les 
transferts de fonds entre comptes d’argent 
mobile, les versements de commissions 
aux agents et l’allocation de fonds sur les 
comptes des agents. Toutes les transactions 
financières, y compris les rapprochements 
bancaires, doivent être effectuées selon une 
procédure « exécutant/contrôleur » (habit-
uelle dans les systèmes bancaires tradition-
nels), dans le cadre de laquelle chaque 
opération est enregistrée par une personne 
et approuvée par une autre. Les services 
d’argent mobile nécessitent généralement 
cette fonctionnalité, que le fournisseur doit 
donc offrir.

ADMINISTRATION PAR L’ORM 
Service administratif : cette équipe a la 
responsabilité de la mise en place des 
nouveaux agents et de leur gestion dans 

le temps. Il est souhaitable que le système 
puisse faire des mises à jour groupées à 
partir de fichiers issus de tableurs, ce qui 
économise des temps de saisie impor-
tants. Parmi les nombreuses tâches liées à 
l’administration des ventes figurent la créa-
tion de lignes (comptes) supplémentaires 
d’agent dans le système et la fermeture 
des comptes d’agent inactifs. L’équipe doit 
également être en mesure de produire des 
rapports détaillés sur l’activité des agents 
(opérations par agent, répartition par pro-
duit, niveaux de float, etc.) pour faciliter la 
gestion de la performance des agents.

Service d’assistance à la clientèle : les 
équipes de service à la clientèle ont besoin 
d’accéder aux relevés de compte des clients 
et des entreprises (y compris des agents) 
afin de pouvoir répondre aux demandes 
de renseignement, de geler les comptes en 
cas de perte ou de vol du téléphone et de 
réinitialiser les codes confidentiels. Dans 
l’idéal, les écrans d’assistance à la clientèle 
font partie des écrans de base de service 
de l’ORM. Chez la plupart des ORM, les 
opérations faites par erreur peuvent être 
annulées sous réserve d’une autorisation 
appropriée ; cette tâche peut être confiée 
au service d’assistance à la clientèle ou au 
service financier. 

RAPPORTS 
Que ce soit pour des raisons commerciales, 
opérationnelles ou réglementaires, il est 
indispensable de disposer d’un ensemble 
complet de rapports qui couvre toutes les 
activités relatives à l’argent mobile. Toutes 
les données relatives à ces activités doivent 
être enregistrées, être de bonne qualité, faire 
l’objet de rapports fiables, être correctement 
sauvegardées et être facilement accessi-
bles. Chaque marché aura probablement 
des exigences réglementaires légèrement 
différentes en matière rapports et celles-ci 
doivent faire partie du cahier des charges 
de la plateforme. La plupart des autorités 
réglementaires exigent que l’enregistrement 
des clients fasse l’objet d’un rapprochement 
avec les listes de personnes surveillées ou 
politiquement exposées et que les compor-
tements transactionnels soient surveillés 
pour la détection de toute activité suspecte. 
Sachant que les exigences réglementaires et 
les besoins commerciaux sont susceptibles 
de changer avec le temps, il est important 
que de nouveaux rapports puissent être 
mis en place de façon relativement rapide 
et peu ou pas coûteuse. La capacité de 

Les activités de l’ORM
Toutes les 
transactions 
financières, 
y compris les 
rapprochements 
bancaires, 
doivent être 
effectuées selon 
une procédure 
« exécutant/
contrôleur »

créer de nouveaux rapports rapidement 
(en ajoutant ou supprimant des champs 
d’information) peut donner un avantage 
concurrentiel aux fournisseurs. 

Les réglementations qui régissent l’argent 
mobile sont héritées du monde de la 
finance, et exigent que les rapports concer-
nant l’argent mobile soient conservés pen-
dant des périodes beaucoup plus longues 
que les rapports GSM traditionnels tels 
que les CDR. Cela peut créer des difficultés 
pour le stockage des données et nécessiter 
des capacités supplémentaires.

Configuration : Des changements de 
configuration seront probablement néces-
saires de façon régulière afin par exemple 
de soutenir des activités promotionnelles 
ou de s’adapter aux modifications tarifaires 
ou réglementaires. La mise en place de 
ces changements par le biais de demandes 
fournisseurs peut s’avérer un exercice long 
et coûteux ; il est donc recommandé que le 
fournisseur fournisse un outil de configura-
tion permettant aux opérateurs de l’ORM 
d’effectuer eux-mêmes de simples change-
ments. Ces changements doivent également 
faire l’objet de procédures « exécutant/
contrôleur ».

Contrôle des accès : Il est important que 
les opérateurs aient des fonctions distinc-
tes sur le système, et qu’ils ne puissent 
effectuer que les opérations relevant de leur 
domaine de responsabilité. Des registres 
et rapports de l’ensemble des opérations 
effectuées doivent également être prévus 
pour la détection de fraudes éventuelles. 
L’accès au système d’exploitation, que ce 
soit par les opérateurs de l’ORM ou des 
opérateurs externes, doit être strictement 
contrôlé. Comme pour tout service finan-
cier, le risque de fraude est élevé, et il est 
obligatoire que tout accès soit fourni dans le 
cadre d’un processus d’autorisation formel. 
Il est recommandé que l’accès au système 
soit limité à des postes de travail autorisés, 
par le biais par exemple du télécharge-
ment d’un certificat SSL. Les opérateurs du 
service devront également former les em-
ployés aux procédures internes ainsi qu’aux 
droits et responsabilités d’accès.

RISQUES ET FRAUDES 
On ne saurait trop insister sur l’importance 
de solides mesures de prévention des 
risques et de la fraude pour un service 
financier tel que l’argent mobile. Il est 
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4ème partie 

Préparation et évaluation des 
demandes de proposition
LA PREPARATION D’UNE DP 
Les sections précédentes ont mis en lumière 
les différentes exigences techniques et 
fonctionnelles à prendre en compte pour 
la préparation d’une demande de proposi-
tion (DP) pour un système d’argent mobile. 
Chaque élément de la DP doit être catégo-
risé en fonction du besoin de l’activité.

Dans le souci de lancer rapidement les ser-
vices dans les premiers temps du secteur, 
les ORMs et les fournisseurs ont limité au 
minimum les processus et les spécifications 
de DP. Mais les comptes rendus honnêtes 
d’ORMs entrés précipitamment dans le 
secteur révèlent maintenant les lacunes de 
cette stratégie. Il est désormais clair qu’il 
est important de veiller à ce que le modèle 
d’exploitation, la stratégie commerciale et 
la feuille de route des produits soient tous 
bien définis et forment l’ossature cen-
trale de la DP. Ces aspects sont tout aussi 

L’IMPORTANCE DE LA SELECTION 
DE L’EQUIPE DE DP

« L’expérience de la personne choisie 
pour faire la demande de proposition 
et établir des relations avec les fournis-
seurs doit avoir le bon profil, avec 
l’expérience des relations et négocia-
tions avec les fournisseurs. Toutefois, 
l’évaluation doit être objective et 
s’appuyer sur la réponse des fournis-
seurs, et l’équipe d’évaluation doit être 
composée d’un mélange de techniciens 
et de commerciaux. »

Imad Chishti, Telenor Pakistan

recommandé de procéder à des examens 
périodiques des risques couvrant tous les 
aspects du service, des mesures de lutte 
contre le blanchiment des capitaux et le 
financement du terrorisme aux mesures 
de sécurité informatique et de contrôle 
des accès aux locaux. Comme pour les 
autres plateformes des ORMs, les points 
d’accès locaux sont nombreux sur les 
plateformes d’argent mobile. Comme 
mentionné précédemment, le contrôle de 
ces points d’accès locaux est le meilleur 
moyen de minimiser les risques de fraude. 
Les mesures de lutte contre le blanchiment 
des capitaux nécessitent de conserver la 
trace de chaque opération effectuée et de 
l’opérateur l’ayant réalisée, avec l’heure et 
les comptes concernés. Les informations 
de vérification de l’identité des clients 
doivent être conservées et être accessibles 
sur demande. Les auditeurs doivent ac-
céder au système pour enquêter sur les cas 
de fraude présumée.
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importants que les contrôles de conformité 
technique et la manière dont les spécifica-
tions seront respectées au cours du proces-
sus d’évaluation.

DP DE GROUPE OU DP PAR MARCHE 

La bonne nouvelle pour les fournisseurs 
est qu’un certain nombre de DP ont été 
émises au niveau groupe de la part de 
principaux acteurs du secteur de l’argent 
mobile. Bien que les revenus en prove-
nance d’un marché particulier puissent être 
proportionnellement plus élevés, le fait de 
remporter un contrat au niveau du groupe 
permet au fournisseur de développer son 
expertise et sa stature tout en générant 
des revenus lui permettant d’investir en 
recherche et développement. 

Il est sans aucun doute plus compliqué 
pour un fournisseur d’essayer de satisfaire 
les besoins spécifiques de différents 
marchés avec seulement une ou deux 
plateformes sur des sites centralisés. Les 
étapes finales du projet peuvent deve-
nir une véritable épreuve pour pouvoir 
intégrer des différences subtiles entre 
marchés dans les extensions du système, et 
des APIs ouvertes peuvent s’avérer néces-
saires. Souvent, les équipes techniques 
de la société d’exploitation (« sodex ») et 
l’équipe achats au niveau du groupe ont 
des avis divergents, obligeant les fournis-
seurs à gérer la relation avec tact. 

En ce qui concerne l’ORM, il existe un 
certain nombre de stratégies pour gérer 
les différences de spécifications : 

•	 Dans certains cas, un besoin particu-
lier d’une sodex devra être traité à 
part, en dehors de la DP principale ;

•	 Dans d’autres cas, le matériel et 
les niveaux de plateforme sont 
décidés au niveau du groupe, mais 
les besoins spécifiques de chaque 
sodex sont satisfaits par des exten-
sions logicielles.

•	 Dans d’autres cas encore, la DP cou-
vre tous les besoins de l’ensemble 
des marchés de façon à avoir une 
liste exhaustive sans fonctionnalité 
manquante. 

LES ROLES RESPECTIFS DU GROUPE ET 
DE LA SODEX 

La sodex ne doit pas trop se préoccuper 
de la politique du groupe au plan régional 
ou mondial, ou de savoir si nous sommes 
bien alignés avec la sodex. Le rôle du 
groupe est d’aider la sodex à réussir dans 
son activité. Avec cet objectif en tête, la 
gouvernance et la prise de décision se font 
plus facilement. Par exemple, au niveau 
du groupe, nous cherchons à savoir pour 
chaque proposition :

•	 Comment les demandes de modifica-
tions seront-elles traitées et hiérar-
chisées ? 

•	 La demande de modification peut-elle 
être redéployée au sein d’une autre 
sodex ? 

•	 La solution s’intègre-t-elle à notre 
cadre général ? 

Khuen How Ng, Millicom Group

Une fois le processus de DP terminé, les 
fournisseurs ont besoin de savoir qu’ils 
restent des partenaires à long terme de 
l’ORM. Tout comme les ORMs, les fournis-
seurs font l’analyse de leurs risques et de 
leurs objectifs à long terme, et s’ils ont des 
raisons de penser que leur client n’a pas 
l’intention de maintenir un partenariat sur 
le long terme, la relation commerciale peut 
s’en trouver affectée de façon négative. 

L’EVALUATION D’UNE DP 
Une fois les réponses de DP reçues, elles 
doivent être évaluées au moyen d’une 
stratégie descendante qui tient compte de la 
proposition client, de la gamme de produit 
souhaitée et du mode de distribution. Les 
évaluations doivent être faites à la fois par 
les équipes commerciales et les équipes 
techniques. 

Une méthode qui a fait ses preuves pour 
l’évaluation des réponses de DP est 
l’utilisation d’un système de notation 
interne (« scorecard ») qui catégorise les 
besoins de l’entreprise, spécifie le caractère 
obligatoire ou optionnel de chacun, et 
classe ces besoins par ordre de priorité au 
sein de chaque catégorie. Il est important 

de procéder à une présélection des fournis-
seurs afin de se limiter à une liste de taille 
raisonnable. Les comptes rendus en prov-
enance des ORMs indiquent que trois à cinq 
fournisseurs sont suffisants pour fournir 
des options adaptées aux consommateurs. 

Les fournisseurs présélectionnés doivent 
faire l’objet de recherches préalables et être 
interrogés sur la manière dont ils répon-
dront à l’ensemble des besoins. De son côté, 
l’ORM doit fournir une explication crédi-
ble de la manière dont les fonctionnalités 
seront mises en œuvre (les fournisseurs sont 
souvent amenés à demander des précisions 
aux ORMs sur certaines spécifications am-
biguës). Cette phase d’échange est cruciale 
pour l’établissement d’une bonne relation 
fournisseur-client. 

Il est désormais d’usage courant de de-
mander à visiter un service en activité et à 
rencontrer des clients existants. Lorsque cela 
n’est pas possible, une démonstration devra 
être effectuée sur une plateforme de test, de 
développement ou une plateforme virtuelle. 
Idéalement, le personnel de l’ORM doit pou-
voir accéder à cette plateforme pendant plu-
sieurs jours de façon à vérifier dans quelle 
mesure elle correspond à leurs besoins.

DES PROCESSUS DE DP PRECIPITES ET 
MAL EXECUTES

Quelles sont les erreurs faites dans le pre-
mier tour de DP que vous espérez corriger 
lors du second tour ? 

Notre première erreur a été de nous laisser 
séduire par l’argumentaire de vente du 
fournisseur. Nous aurions dû comparer un 
peu plus et discuter avec des clients actifs (à 
l’époque) du fournisseur. Nous nous serions 
rendu compte que le fournisseur n’avait pas 
d’autre service en activité utilisant un porte-
monnaie mobile, et très peu d’expérience de 
travail avec les ORMs.

Un responsable de l’argent mobile dans 
les Amériques

DES MIGRATIONS RETARDEES ET 
PROLONGEES 

•	 Il n’est pas facile de trouver la cor-
respondance de chaque réglage et 
chaque paramètre vers la plateforme 
de destination. 

•	 Les clients ont déjà l’habitude 
d’utiliser un certain flux USSD. Le rem-
placement de certains flux nécessite 
une analyse approfondie pour ne pas 
perturber la perception des clients. 

•	 Certains paramètres tels que le plan 
comptable peuvent varier d’une 
plateforme à l’autre. Il s’agit là d’une 
des principales sources de difficultés, 
dans un domaine clé pour l’entreprise 
du point de vue des revenus. 

Un responsable africain de l’argent mobile 

DELAI DE MISE SUR LE MARCHE

•	 0 à 3 mois pour émettre la DP 

•	 3 à 6 mois pour choisir le fournisseur

•	 +3 mois pour valider les détails du 
contrat

Plus vous avez de personnes impliquées 
dans le processus…le délai n’est pas 
proportionnel, il devient exponentiel.

Responsable de la stratégie commerciale 
et de la gestion des fournisseurs de 
l’argent mobile, ORM faisant partie d’un 
groupe africain

L’une des principales plaintes des ORMs 
porte sur le coût et le temps nécessaires 
pour les demandes de modification et 
les développements liés à la plateforme. 
Une visite des bureaux du fournisseur et 

des entretiens avec ses clients existants 
devraient permettre à l’ORM d’obtenir des 
informations précieuses sur la capacité du 
fournisseur à répondre rapidement aux 
demandes de modification. Compte-tenu 
de la jeunesse du secteur, peu de fournis-
seurs disposent d’équipes importantes ; il 
est donc important d’évaluer soigneuse-
ment dans quelle mesure le fournisseur à 
la capacité de gérer à la fois de nouveaux 
clients et sa clientèle existante. Une conven-

Il est désormais 
d’usage courant 
de demander à 
visiter un service 
en activité et à 
rencontrer des 
clients existants 
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La première étape de la sélection de la 
plateforme la mieux adaptée aux besoins 
de l’activité d’un ORM consiste à bien 
comprendre les besoins de l’activité. Les 
ORMs doivent notamment comprendre 
que l’argent mobile est bien plus qu’un 
simple service à valeur ajoutée. Il convient 
de porter une attention particulière au 
caractère sensible d’un service d’agent mo-
bile ainsi qu’aux spécifications techniques 
et couches fonctionnelles nécessaires à son 
bon fonctionnement. 

L’étape suivante consiste à élaborer un 
cahier des charges fonctionnel complet, 
détaillé et bien documenté qui découle 
directement de la stratégie de l’entreprise. 
Ce cahier des charges peut ensuite être 
formulé sous forme d’une DP. Des com-
promis seront bien entendu nécessaires 
pour déterminer quel est le meilleur choix 
de fournisseur, il est donc important de 
s’assurer que tous les besoins essentiels 
soient satisfaits et qu’une feuille de route 
soit en place pour l’ajout de fonctionnalités 

5ème partie 

Conclusion
supplémentaires en fonction des besoins. Il 
est également important que les réponses 
de DP soient évaluées à la fois par les équi-
pes commerciales et techniques de l’ORM, 
et que cette évaluation soit exhaustive. 

À mesure que les ORM constateront une 
baisse de leurs revenus en provenance de 
leurs services traditionnels de télécommu-
nications, ils seront tentés d’avancer dans le 
domaine des services financiers. Pour y ré-
ussir, ils doivent accorder à l’argent mobile 
le même niveau de priorité qu’aux services 
GSM traditionnels. Le choix d’une bonne 
plateforme d’argent constitue une première 
étape importante de ce processus.

tion de service équilibrée rattachée 
à un contrat plus général permet à 
l’ORM de conserver des recours.

La plupart des ORMs font une 
première sélection de fournisseurs 
en vue d’un second tour de ré-
ponses et précisions avant la sélec-
tion du fournisseur retenu, bien que 
certains ORMs fassent une deux-
ième présélection. Une dernière 
considération des ORMs doit être 
la politique du fournisseur et son 
expérience en matière de migration 
de système. Le nouveau fournisseur 
potentiel a-t-il un plan de migration 
en place, un historique de migra-
tions (réussies) et une solution pour 
travailler avec des fournisseurs en 
place peu coopératifs ? Certains ser-
vices d’argent mobile interviewés 
pour cet article ont fait état de 
migrations de plateforme retardées 
ou prolongées. 

Les délais à prévoir pour finaliser 
le processus de sélection d’un four-
nisseur et mettre la plateforme en 
service vont de 12 à 24 mois, selon 
le nombre de marchés desservis par 
cette plateforme. 
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