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INTRODUCTION

Dans la programmation de transfert d’argent (CTP), les transferts électroniques (e-transferts)1 constituent 
un remplacement numérique des chèques en papier ou de l’argent liquide. Les e-transferts sont un 
mécanisme de décaissement 2, une façon de transférer de l’argent, des biens ou des services aux 
participants au programme – et non un type spécifique de CTP. Ils peuvent automatiser et accroître 
l’efficacité de nos programmes de transferts d’argent. Les e-transferts peuvent également «bancariser les 
non bancarisés » en connectant les participants au programme à des services financiers.

COMMENT UTILISER LE GUIDE DE MISE EN ŒUVRE D’E-TRANSFERT
Le Guide de mise en œuvre d’e-transfert a été créé pour les membres de l’équipe de Mercy Corps  qui 
envisagent d’utiliser – ou qui utilisent déjà - les e-transferts pour apporter l’aide aux participants au 
programme 3. Les chapitres 1 et 2 donnent un aperçu des étapes nécessaires à l’utilisation des e-transferts. 
L’annexe contient des outils et modèles personnalisables. Ce Guide de mise en œuvre intègre les leçons 
apprises par les premiers pionniers d’e-transfert, tant à l’intérieur qu’à l’extérieur de Mercy Corps, pour nous 
aider à mieux utiliser la technologie des e-transferts.

Le Guide de mise en œuvre e-transfert a été conçu comme un complément au guide méthodologique sur la 
programmation de transferts monétaires (CTP). Pour une compréhension de base du CTP, veuillez consulter 
le Guide Méthodologie CTP4. En outre, comme  les e-transferts sont un mécanisme de décaissement – et non 
un type de CTP – nous vous encourageons vivement à consulter le Guide de mise en œuvre pertinente (Cash, 
Cash-for-Work, ou Voucher and Fair) pour pleinement comprendre les nuances de mise en œuvre de votre 
programme. Nous vous encourageons également à contacter l’équipe de développement économique et du 
marché 5 avant de choisir un service e-transfert particulier: Les changements technologiques sont rapides!

1 Le terme «e-transferts» se réfère à tout type de transaction électronique, y compris les solutions mobiles et non-mobiles.
2 Voir pages 27-30 dans le Guide méthodologique CTP pour des informations supplémentaires sur les mécanismes de décaissement. Bibliothèque numérique de 

Mercy Corps, https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuide.pdf..
3 Bien que pas abordé dans ce guide, l’e-cash peut être utilisé pour les paiements opérationnels, y compris les paiements «  per diem » et des fournisseurs. E-

paiements guide de NetHope (voir page vi pour le lien) fournit des indications sur les paiements électroniques opérationnels.
4 https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuidewAnnexes.pdf
5 Les ressources documentaires sur les transferts d’argents de l’équipe EMD peuvent être trouvées sur le Hub: https://hub.mercycorps.org/node/1191.

https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuide.pdf
https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuidewAnnexes.pdf
Les ressources documentaires sur les transferts d�argents de l'�quipe EMD peuvent �tre trouv�es sur le Hub: https://hub.mercycorps.org/node/1191
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TYPES DE E-TRANSFERTS TRAITÉES DANS CE GUIDE
Le domaine des e-transferts est vaste. Pour cette raison, le Guide de mise en œuvre s’articule autour 
de deux types d’e-transfert les plus fréquemment utilisés par Mercy Corps: l’e-Cash (l’argent liquide est 
remplacé par un paiement via un téléphone portable, / des cartes bancaires / de retraits prépayées ou 
d’autres formes d’argent numérique) et les e-bons (remplacements numériques des bons de papier). Les 
principales différences sont mises en évidence ci-dessous: 

E-Cash E-Bons  

Utilisations 
de 
programme

Tout comme l’argent en espèce, l’argent 
électronique permet aux participants au 
programme de choisir exactement quels 
sont les achats les plus importants pour 
eux, et où et quand ils veulent dépenser 
leur argent. e-cash peut également 
lier les participants à d’autres services 
financiers, tels que les comptes d’épargne 
électroniques ou des prêts bancaires.

Tout comme les bons en papier, les e-bons 
sont utilisés dans des programmes qui 
visent à accroître l’accès à un ensemble 
spécifique de biens ou de services. Ils 
sont également utilisés quand une agence 
d’exécution a des inquiétudes concernant 
de la manipulation d’argent, mais qu’elle ne 
peut pas utiliser d’argent électronique.  

Prestataires 
de services 

Nécessitent un fournisseur de service 
local (banque, réseau mobile, etc.) qui peut 
émettre et recevoir l’argent électronique. 

Peuvent être sélectionnés à partir d’une 
liste de prestataires de services e-bons 
pré-qualifiés agréés par Mercy Corps. 

Agent / 
Réseaux 
fournisseurs

S’appuie sur un réseau d’agents de 
transfert (ou distributeurs automatique) qui 
acceptent l’e-cash en échange de biens, 
de services ou d’argent physique.

Nécessite que Mercy Corps établissent 
un réseau de fournisseurs locaux. Très 
souvent, Mercy Corps doit aussi équiper les 
fournisseurs avec le matériel. 

Disponibilité 
et 
règlements

Les systèmes sont locaux. Ils peuvent 
être soumis à des règlements bancaires 
spécifiques dans le cadre de régulations 
pour lutter contre le blanchiment  d’argent, 
et peuvent exiger des badges officiels 
d’identité pour les participants au 
programme.

Les systèmes sont globaux et peuvent 
être utilisés dans tous les lieux offrant des 
infrastructures d’exigences minimales. Ne 
dépend pas et n’est pas lié aux institutions 
et aux services financiers locaux. N’est pas 
soumis aux réglementations bancaires et 
financières locales.

L’expérience de Mercy Corps a montré que, mieux que les mécanismes traditionnels, les e-transferts 
peuvent améliorer la qualité du programme. Mais ils ne livrent pas automatiquement ces avantages. Le 
Guide d’application vous aidera à décider si les e-transferts sont utiles à votre programme et proposent une 
façon de maximiser les bénéfices potentiels. Lorsqu’ils sont utilisés convenablement, les e-transferts n’ont 
pas besoin de compétences techniques particulières. Au contraire, ils s’appuient sur les principes de bonne 
CTP et de bonne gestion des partenariats.     
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RESSOURCES SUPPLÉMENTAIRES D’E-TRANSFERT:  
La présente n’est pas une version définitive du guide e-transfert. C’est plutôt un guide de mise en œuvre 
qui s’appuie sur un nombre croissant d’études sur les e-transferts, avec des indications très particulières 
pour les membres de l’équipe de Mercy Corps. Nous vous encourageons à consulter les ressources 
précieuses des organisations paires récemment publiées, y compris:   

	 •	 	E-transferts	d’urgence	du	Cash	Learning	Partnership	(CaLP’	s):	lignes directrices de soutien à 
l’application6

	 •	 	Mise	en	place	de	NetHope	pour	la	transaction	du	cash		vers	des	paiements	électroniques:	un	outil	
des partenaires d’exécution de l’USAID et des Organisations au Développement.7

ACRONYMES  

CaLP – Cash Learning Partnership (Partenariat pour l’apprentissage sur les transfers d’argent) 

CTP – Cash Transfer Programming (Programmation de transfert d’argent) 
RDC – The Democratic Republic of the Congo (La République Démocratique du Congo)

EMD –  Economic and Market Development Team (Equipe pour le développement économique et des 
marchés)

FPM – Field Procurement Manual (Manuel de terrain)

MM – Mobile Money (Paiement Mobile)

MNO – Mobile Network Operator (Opérateur du Réseau Mobile)

SOP – Standard Operating Procedures (Procédures Standards d’utilisation)

SIM – Subscriber Identity Module (Module d’Identification Abonné)

SP – Service Provider (Prestataire de Services (PS)

TERMINOLOGIE:
Authentification: Dans les programmes d’e-transfert, c’est le processus de confirmation de l’identité d’un 
destinataire de transfert (souvent accompagnée  par la saisie d’un code PIN ou un autre code de sécurité.)  

E-transfert (ou « transfert électronique »): Un transfert numérique d’argent ou des bons de l’agence 
d’exécution à un participant au programme. Les e-transferts comprennent l’accès à de l’argent liquide via des 
paiements mobiles, l’accès aux biens / services via des bons électroniques ou les paiements effectués par 
cartes (c’est à dire les cartes prépayées, de retraits, de crédit ou de débit).

E-cash: Tout remplaçant électronique d’argent liquide.  Il fournit une flexibilité totale dans les achats et 

6 Koko Sossouvi, “E-transferts en situation d’urgence: Lignes directrices de soutien de mise en œuvre,” (Oxford: CaLP), http://www.cashlearning.org/2012-2014/
cost-effectiveness-of-cash-transfers-and-specific-delivery-mechanisms#e-transfer

7 “Faire la transaction du cash vers des paiements électroniques: une boîte à outils pour les Partenaires USAID et les organisations de développement (Washing-
ton, DC:” USAID Global Development Lab et NetHope), http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit

https://translate.google.com/translate?hl=fr&prev=_t&sl=en&tl=fr&u=http://www.cashlearning.org/resources/library/390-e-transfers-in-emergencies-implementation-support-guidelines
http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit 
http://www.cashlearning.org/2012-2014/cost-effectiveness-of-cash-transfers-and-specific-delivery-mechanisms#e-transfer
http://www.cashlearning.org/2012-2014/cost-effectiveness-of-cash-transfers-and-specific-delivery-mechanisms#e-transfer
http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit
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peut être livré par les paiements mobiles, cartes prépayées de débit ou de retrait ou d’autres transferts 
électroniques. 

E-bons: Une carte ou un code utilisé électroniquement par les participants au programme auprès d’un 
vendeur participant. Les e-bons peuvent être en espèces ou en nature et utilisés via les téléphones mobiles, 
les dispositifs de point de vente et / ou ordinateurs (POS). 

Liquidité: La disponibilité de la liquidité, dans ce cas précis, l’argent en espèce. Étroitement liée à la notion de 
«flottement», qui est le montant d’argent détenu par un agent e-cash.  

Mobile Money (MM): Monnaie numérique qui est utilisée par les titulaires de compte de paiement mobile. 
Les comptes de paiement mobile sont associés à une carte SIM et peuvent être utilisés pour acheter des 
biens et services ou être « retiré » pour avoir de l’argent liquide. Dans le contexte des CTP,» les services de 
paiements mobiles groupés permettent à Mercy Corps de transférer de l’argent à un groupe de participants 
au programme avec une seule demande de paiement. 

Opérateur de réseau mobile (MNO): Un fournisseur de communications sans fil.. Egalement appelé 
fournisseur de services sans fil, compagnie de téléphonie mobile ou opérateur de réseau mobile. 

Point de vente périphérique (POS): Une installation (exploitée par un fournisseur) qui est utilisé pour 
recevoir des paiements et transmettre des informations de paiement à une base de données centrale de 
paiement.

Prestataire de Services (PS): Une entreprise qui fournit des services e-transfert, y compris le matériel et 
/ ou logiciel. En fonction du contexte, les prestataires de services peuvent être des entreprises, institutions 
financières (comme les banques) ou des Opérateurs de Réseaux Mobiles d’e-bons (MNO).

SIM: (Module d’Identification Abonné): un circuit intégré (puce) qui stocke en toute sécurité, l’identité 
internationale des abonnés mobiles (IMSI) et le code individuel utilisé pour identifier et authentifier les 
abonnés mobiles. Les SIM sont généralement produites et distribuées par les opérateurs de réseaux mobiles. 

Recharge: Le transfert à distance de crédit après une inscription initiale et / ou la distribution de matériel 
(comme les cartes SIM et les cartes de crédit / de retrait) aux participants (par exemple, un décaissement de 
paiement mobile livré électroniquement à un participant au programme.)

Agents de transfert: les vendeurs individuels ou les magasins qui sont inscrit  chez des opérateurs d’e-cash 
qui peuvent émettre et recevoir de l’argent électronique.

Vendeurs: les propriétaires de petites entreprises qui vendent des biens ou des services comme moyen de 
subsistance et sont contractés pour recevoir les bons de Mercy Corps.    

https://translate.google.com/translate?hl=fr&prev=_t&sl=en&tl=fr&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Integrated_circuit
https://translate.google.com/translate?hl=fr&prev=_t&sl=en&tl=fr&u=http://en.wikipedia.org/wiki/International_mobile_subscriber_identity
https://translate.google.com/translate?hl=fr&prev=_t&sl=en&tl=fr&u=http://en.wikipedia.org/wiki/International_mobile_subscriber_identity
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CHAPITRE 1:   

LES E-TRANSFERTS, VONT-ILS AJOUTER 
UNE VALEUR À MON PROGRAMME?

CONSIDÉRATIONS IMPORTANTES
Depuis 1979, Mercy Corps a résolu 53 cas de situation d’urgence internationale et a offert plus de 1,5 
milliards de dollars en aide humanitaire. Souvent, nous distribuons  de l’argent liquide ou des bons d’achats 
papier à des groupes en situation d’urgence afin qu’ils puissent acheter ce dont ils ont le plus besoin. La 
croissance de la technologie mobile et les systèmes de paiement électronique nous ont permis de passer de 
la distribution physique à l’e-transferts, créant des opportunités pour améliorer notre efficacité et notre impact. 
Les programmes e-transfert bien appliqués réduisent les ressources, le temps et le risque nécessaire pour 
offrir de l’aide – des risques pouvant venir des participants au programme, de nos partenaires et de Mercy 
Corps. Evidemment le fait que nous puissions distribuer de l’aide par voie électronique, ne signifie pas que 
nous devons toujours le faire ainsi. Les programmes e-transfert échouent quand ils nécessitent plus de temps 
ou de ressources (ou les deux!) sans réellement réduire les risques ou relier les participants à des services 
financiers de qualité. 

Dans cette section, nous allons vous guider à travers les étapes pour déterminer si les e-transferts ajouterons 
de la valeur à votre programme. D’abord, nous exposerons  certains des avantages et des inconvénients des 
programmes e-transfert. Puis, nous vous présenterons le paiement mobile et les e-bons, les deux produits 
e-transfert les plus couramment utilisés par Mercy Corps. Ensuite, nous vous montrerons comment évaluer la 
faisabilité des e-transferts dans votre contexte particulier. Enfin, nous résumerons ces points dans un arbre de 
décision pour vous guider à travers la décision « y aller / ne pas y aller » sur les e-transferts. Vous pouvez aller 
directement à l’arbre de décision si vous avez déjà effectué une analyse de faisabilité. 

 

GUIDE DE MISE 
EN ŒUVRE  

D’E-TRANSFERT 

D
R

C
 —

 S
ar

a 
M

ur
ra

y/
M

er
cy

 C
or

ps



Guide de mise en œuvre d’E-transfert   |   MERCY CORPS        2 Guide de mise en œuvre d’E-transfert   |   MERCY CORPS        3

Avantages et inconvénients d’E-transfert
Comparés aux mécanismes traditionnels de décaissement, les e-transferts ont des avantages et des 
inconvénients clés. Nous mettons en évidence certains ci-dessous.

Avantages potentiels des e-transferts

Gain de temps pour les participants au programme
Les e-transferts font gagner du temps aux participants au programme s’ils sont utilisés à proximité de la 
maison et si les transferts sont échelonnés pour réduire l’attente chez les vendeurs ou chez les agents de 
transfert.

Confidentialité des participants au programme
La livraison discrète réduit la pression sociale à partager les transferts avec la famille élargie et / ou les 
voisins. 

Amélioration de la sécurité
Les e-transferts améliorent la sécurité des participants au programme, aux membres de l’équipe et aux 
agents de transfert en milieux risqués. 

Amélioration de la transparence et des données du programme
Au lieu d’attendre les données manuellement recueillies pour le suivi du programme (ou les souches 
des bons manuellement traitées), les e-transferts offrent un accès rapide aux données collectées 
automatiquement d’e-transfert. Ces données facilement accessibles informent et guident la prise de 
décision du programme.

L’inclusion financière 
Dans certaines situations, les transferts électroniques peuvent lier les participants à d’importants services 
financiers. Cet avantage n’est pas automatique; il nécessite un travail de programmation supplémentaire 
pour promouvoir l’adoption des services financiers.

Réduction du fardeau des fournisseurs (programmes de bons seulement)
Dans les programmes de bons, les vendeurs sont responsables d’assurer l’intégrité des pièces 
justificatives, la présentation des factures détaillées et les déplacements vers les bureaux de Mercy 
Corps ou les centres de paiement pour se faire rembourser. Les e-transferts réduisent le niveau d’effort 
nécessaire des fournisseurs et rationalisent leur remboursement.

8

Inconvénients potentiels des e-transferts

Accessibilité des participants au programme 
Les codes PINs numériques et / ou les transactions à plusieurs étapes peuvent être difficiles pour les 
participants analphabètes ou ceux avec une connaissance limitée de la technologie. Souvent, ces acteurs 
s’appuient sur les amis, la famille et / ou sur des agents de transfert pour recueillir leur transfert. Cela peut 
créer un risque de vol ou une obligation de communiquer plus que nécessaire. Les Règlements financiers 
(tel que les règles du « Connais Ton Client »8) peuvent constituer des obstacles aux populations vulnérables 
en exigeant des pièces d’Identités formelles pour l’enregistrement du compte. 

8 “Know Your Customer”: « Connais Ton Client » : Un processus juridique à la clientèle en raison de diligence - requis par les institutions financières - qui stipule que 
les expéditeurs et les récepteurs de la monnaie électronique doivent être identifiés.
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Les besoins d’infrastructure 
Les e-transferts nécessitent un certain niveau d’électricité et de connectivité réseau, bien que les 
exigences de certains mécanismes (comme les cartes à puce) soient minimes. Une connectivité non fiable 
ou inexistante peut gravement nuire à leur mise en œuvre. 

La gestion de l’argent liquide
Les e-transferts nécessitant le cash peuvent accroître la demande d’argent au-delà de la capacité de 
paiement des agents de transfert. Cela crée des pénuries et retarde la réception du cash de participants. 
Ils augmentent également la charge de travail et du risque aux agents à maintenir des soldes cash 
suffisants. 

Cohérence et fiabilité du service
La qualité et la fiabilité des services e-transferts varient largement et auront un impact sur votre 
programme. Cela peut être difficile à évaluer à l’avance et varie selon l’agent ou l’agence. Les gérants de 
programme e-transfert citent souvent la gestion des prestataires de services comme leur principal défi. 

Les politiques et les pratiques de protection des données faibles
Les données recueillies pour les programmes e-transfert peuvent inclure les noms des participants, les 
chiffres officiels de documents et les numéros de téléphone (qui peuvent être utilisés pour surveiller et 
même retracer l’emplacement physique des participants). La gestion des données de mauvaise qualité 
peut constituer des risques aux participants au programme et aux membres de l’équipe.

Lent démarrage de l’agence d’exécution
Le gain de temps des programmes e-transfert se produisent souvent dans le stockage, la distribution 
et la réconciliation des bons ou des transferts en espèces. Cependant, la mise en place de programmes 
e-transfert exige souvent plus de travail que les mécanismes traditionnels de distribution. C’est 
particulièrement vrai avec le développement de partenariats et de contrats.

Ci-dessus, nous avons recensé les avantages et les inconvénients généraux 
des programmes e-transfert. Vous seriez surpris que le coût ne soit pas abordé 
dans les deux. C’est parce qu’il a été démontré que les e-transferts réduisent 
les coûts dans certaines situations et les augmentent dans d’autres. Un principe 
directeur - soutenu par l’expérience de Mercy Corps et de récentes études9 
- est que plus les distributions effectuées à un même groupe de participants 
sont fréquentes, moins les programmes d’e-transfert sont coûteux. Cela est 
dû au fait que les programmes e-transfert nécessitent un investissement 
initial important pour offrir ce premier transfert, y compris l’achat ou la location 
du matériel, la négociation des contrats, etc. Le plus souvent les transferts 
deviennent « moins chers » lorsque l’investissement initial est étalé sur la 
répétition des décaissements au même groupe. Ils deviennent aussi moins 
coûteux quand de grosses sommes sont transférées, en raison de frais facturés 
par transaction.

9 Clare O’Brien, Fidelis Hove et Gabrielle Smith, “Facteurs influant sur le coût-efficacité des transferts électroniques dans les programmes humanitaires,” Oxford 
Policy Management (Oxford: 2013), http://www.opml.co.uk/sites/ OPML / files / OPM% 20Cost efficacité% 20de% 20 e-transfers_0.pdf

Le système frontal utilisé dans un programme en RDC 
inclus les cartes à puce et les terminaux de point de 

vente. Photo: RDC - Sara Murray / Mercy Corps

http://www.opml.co.uk/sites/ OPML / files / OPM% 20Cost efficacit�% 20de% 20 e-transfers_0.pdf
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Principes Fondamentaux de tous les 
systèmes E-transfert
Pour évaluer efficacement vos options locales et 
la capacité de vos participants au programme à 
interagir avec celles-ci, vous devez comprendre les 
principes fondamentaux d’un système e-transfert. 
Malheureusement, cela signifie que nous devons 
être un peu techniques. Suivez nous, nous allons 
vous donner l’introduction la plus brève possible des 
systèmes e-transfert.

Les systèmes e-transfert se composent d’un « 
premier plan » et d’un «arrière plan ». Le premier plan 
est ce que le participant voit et avec quoi il rentre 
directement en contact. Cela peut être du matériel 
physique - comme une carte de crédit - ou une valeur 
électronique transmise via un message ou un code SMS. Cela comprend également le matériel utilisé par les 
agents de transfert pour recevoir les e-transferts, par exemple, des téléphones portables ou des dispositifs de 
point de vente qui identifient les e-transferts. Enfin, le premier plan comprend également l’authentification, le 
processus par lequel l’identité d’un participant est confirmée. Cela peut se produire en entrant un code PIN, la 
vérification des documents d’identité, etc.

Les e-transferts possèdent également un «arrière-plan». C’est une plateforme en ligne, accessible par Mercy 
Corps, mais alimentée par un logiciel qui est détenu et géré par le prestataire de services (PS). Mercy Corps 
reçoit l’accès à cet  « arrière-plan »  par un login et un mot de passe fourni par le PS. Cette plateforme est 
utilisée par Mercy Corps pour sélectionner les destinataires de transfert, les calendriers de transferts, choisir le 
montant du transfert et surveiller le transfert. « L’arrière-plan » fournit également des rapports pour concilier et 
surveiller les transactions. 

En plus des particularités des « premier plan » et « arrière-plan », tous les types d’e-transferts nécessitent une 
sorte de connectivité réseau. Cette connexion fournit de l’information de transaction sur la partie visible (« 
premier plan ») avant d’être téléchargée et suivie par la partie non visible (arrière-plan). Cette communication 
entre le premier et l’arrière-plan peut se produire en temps réel – c’est à dire, instantanément - ou elle peut 
arriver plus tard, lorsque le matériel est reconnecté dans une zone avec une meilleure connectivité. 

PROFILE DE PRODUITS E-TRANSFERT
Nous vous avons présenté des avantages et des inconvénients généraux des e-transferts et leurs exigences 
en matière des principes fondamentaux des systèmes. Dans cette section, nous allons décrire les produits 
spécifiques e-transfert les plus fréquemment utilisés par Mercy Corps: paiement mobile (un type de monnaie 
électronique qui peut être utilisé pour faire des e-transferts groupés via les réseaux mobiles) et les e-bons. 
Les produits de paiement mobile et leurs fournisseurs sont d’origine locale. Les e-bons sont fournis par des 
prestataires de services mondiaux qui sont pré-qualifiés par Mercy Corps.

Légende: Une plateforme « d’arrière-plan » de Transversal, un prestataire de services e-bons. 
Photo: Transversal 
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Paiement Mobile
Les systèmes  de Paiement Mobile (MM) sont généralement exploités par les opérateurs de réseau de 
téléphonie mobile (MNO) locaux qui s’appuient sur un réseau de transfert d’agents enregistrés. Ces agents - 
souvent les mêmes types de propriétaires de petites entreprises de réseau - ont un contrat avec l’opérateur 
de MM qui leur permet d’inscrire de nouveaux clients de MM, de décaisser et de recevoir le MM. Comme les 
systèmes MM assument certaines fonctions bancaires, ils sont soumis à la réglementation bancaire anti-
blanchiment d’argent locale. 

Actuellement, il existe 223 systèmes de MM actifs dans le monde10, dans des nombreux pays où opère Mercy 
Corps. Mais ne soyez pas trop surpris: ce ne pas tous les 223 systèmes qui sont  capables d’apporter de l’aide 
à nos participants au programme. Alors que certains sortent du lot comme M-Pesa au Kenya et plusieurs 
systèmes aux Philippines ont démontrés leur solidité, de nombreux autres systèmes de MM n’en sont qu’à 
leurs débuts et pourraient ne pas perdurer. Tout système MM au sein de votre région doit être soigneusement 
évalué sur sa capacité à fournir le type de services de qualité nécessaires au CTP.

À ce jour, Mercy Corps a utilisé le système de MM dans les programmes de transferts monétaires dans des 
contextes aussi divers que ceux d’Haïti, Somalie, Ouganda, RDC et des Philippines. Ici, nous vous présentons 
un produit de MM utilisée en Ouganda.

Profil de produit: 

Paiement Mobile avec Airtel pour Cash for 
Work (Argent contre travail) en Ouganda
En 2014, le programme  LINKAGE de Mercy 
Corps Ouganda a utilisé Airtel Money (un 
produit de paiement mobile) pour payer les 
participants au programme Cash for Work dans 
la région rurale de Karamoja. Le programme a 
transféré environ 13. 000 USD sur trois mois 
pour 1. 000 participants. Airtel a mis en place 
de nouveaux agents dans la zone du projet 
pour assurer suffisamment les paiements aux 
participants du programme Cash for Work. 

Détails sur le produit MM d’Airtel:

Exigences de connectivité: Nécessite une connexion permanente aux réseaux de données mobiles.

Matériel requis: Les participants au programme ont reçu des cartes SIM d’Airtel. Les Agents avaient des 
téléphones et ont prêté des téléphones supplémentaires aux participants.

Alimentation: les Agents ont utilisé de l’énergie solaire et, dans certains cas, les agents ont eu accès à de 
petits générateurs pour recharger les téléphones mobiles.

Processus d’authentification: Les participants ont entré un code secret PIN à 4 chiffres fourni par Airtel.

Questions d’accessibilité: La plupart des utilisateurs ont eu des difficultés à saisir le code PIN, mais ont été 
aidés par le personnel d’Airtel.

10 Mobile Money Tracker, http://www.mobileworldlive.com/mobile-money-tracker

Uganda — Kyla Yeoman/Mercy Corps

http://www.mobileworldlive.com/mobile-money-tracker
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En raison du volume et de la variété des produits MM disponibles - et le paysage en mutation rapide - Mercy 
Corps ne fournit pas des e-bons spécifiques ou des recommandations de produits MM. Cependant, l’équipe 
EMD peut vous conseiller sur une base cas par cas.

E-bons 
Les systèmes e-bons sont créés et gérés par Mercy Corps, en utilisant du matériel et des logiciels d’un 
prestataire de services (PS) e-bons. Similaire à un programme de bons traditionnels, Mercy Corps a mis 
en place un réseau de prestataires locaux, qui ont suivi la formation requise pour  recevoir les e-bons. 
Contrairement aux e-cash, les e-bons ne sont pas dépendants du réseau et de l’infrastructure de paiement 
locale et peuvent être déployés dans le monde entier. 

En raison de leur nature globale, Mercy Corps a fait un test pratique sur le terrain des différents produits 
e-bons et a établi une liste des PS pré-qualifiés. L’avantage d’utiliser un PS pré-qualifiéest qu’il peut offrir aux 
équipes un produit e-bon à l’échelle mondiale avec pré-test sans un appel d’offres de grande envergure. La 
liste actuelle des prestataires pré-qualifiés change fréquemment et peut être accessible via l’équipe EMD. Les 
détails sur la façon de se procurer un système e-bons sont fournis à l’annexe 1.

Les deux produits e-bons recommandés que nous décrivons ci-dessous diffèrent dans leurs exigences de 
connectivité et de matériel, mais présentent des caractéristiques communes:

•	 	Une	plate-forme	en	ligne	(«	arrière-plan	»)	qui	permet	à	Mercy	Corps	d’émettre	la	valeur	d’e-bons,	
les opérations de surveillance et d’établir des rapports via un site web sécurisé (l’accès requiert une 
connexion internet).

•	 	La	capacité	de	«	recharger	»	à	distance,	après	la	distribution	physique	initiale	(par	la	carte	ou	un	code)	
aux participants au programme, permettant de faire  d’autres transferts par la suite, avec la participation 
physique du personnel de Mercy Corps.

•	 Les	rapports	de	remboursement	des	prestataires	automatisé,	qui	peuvent	remplacer	la	collecte	manuelle	
et la réconciliation des bons en papier 
et les factures automatisées des 
prestataires. 

Ci-dessous, nous soulignons deux 
produits e-bons utilisés dans les 
programmes de Mercy Corps.

Profil de produit: 

E-bons Carte à Puce sQuid 
En Avril 2014, Mercy Corps a piloté 
l’utilisation des e-bons en RDC en 
utilisant le système sQuid. Dans la 
première phase du programme, les 
e-bons à cartes à puce d’une valeur 
d’environ 80 USD ont été distribués à 

Légende: Un vendeur accepte les cartes à puce sQuid en RDC en échange de savon, pneus de bicyclette et d’autres 
articles non alimentaires. RDC - Sara Murray / Mercy Corps
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862 participants au programme. Les participants les ont utilisés dans les foires et sur les marchés réguliers 
pour acheter de la nourriture et des articles non alimentaires auprès des propriétaires d’entreprises locales et 
pour payer les frais de scolarité et de santé. Les dispositifs (POS) du sQuid ont été distribués aux vendeurs, 
dont la plupart les ont utilisés dans un environnement complètement déconnecté. À la fin de chaque foire, les 
dispositifs de point de vente ont été ramenés aux bureaux de Mercy Corps pour synchroniser les opérations 
de cartes à puce.

Détails sur le produit e-bons sQuid: 

Exigences de connectivité: Minimal. Le dispositif de point de vente (machine à carte de crédit) peut 
stocker des transactions pour une soumission ultérieur ;  qui se fait lorsque  ce que l’appareil est 
ramené dans une zone avec connectivité.

Matériel requis: dispositifs de point de vente et les cartes à puce doivent être achetés et importés du 
Royaume-Uni ou du Kenya.

Exigences d’alimentation: les dispositifs POS peuvent fonctionner pendant environ 6 heures 
d’utilisation intensive sur une batterie chargée. Pour une utilisation permanente, ils ont besoin de piles 
de rechange ou d’être rechargé pendant la nuit. Une batterie à plat prend 3 à 4 heures pour être 
pleinement chargée.

Processus d’authentification: Le système ne fournit pas actuellement  d’options d’authentification. 
Les participants sont identifiés par Mercy Corps lorsque les cartes sont distribuées. Mercy Corps 
pourrait ajouter manuellement un nom à la carte à puce et exiger que les vendeurs vérifient ce nom 
avec une photo d’identité. 

Questions d’accessibilité: Minimal - la technologie est relativement facile à utiliser pour les 
participants analphabètes. 

Profil de produit:  

Détaillant E-bons PRO Téléphones cellulaires au 
Népal

Au début de 2013, Mercy Corps a mené un projet pilote 
au Népal pour tester les e-bons et en partenariat avec 
Transversal, une société haïtienne, comme notre PS. Les 
e-bons requièrent aux vendeurs d’avoir un smartphone 
chargé de demande « PRO Bons » de Transversal et 
l’accès à une connexion mobile. Un participant recevait 
son numéro de bon unique et son code PIN sur une carte 
en papier distribué par Mercy Corps. Pour effectuer une 
transaction, le vendeur devait entrer le code du bon et le 
montant de l’achat dans l’application et le donnait ensuite 
au bénéficiaires pour qu’il entre son code PIN. Les e-bons 

fonctionnaient bien avec un petit groupe de participants au programme dans un environnement urbain avec 
des réseaux mobiles fiables.

Exigences de connectivité: nécessite une connexion permanente aux réseaux de données mobiles.

Matériel requis: Nécessite un smartphone sous Android pour les vendeurs. Les participants peuvent être 
équipés de codes de bons  et des numéros PIN sur papier ou carte à gratter.

Un vendeur saisit des informations de bons sur le cellulaire PRO détaillant  
d’e-bons au Népal. (Népal - Suraj Shakya pour Mercy Corps)



Guide de mise en œuvre d’E-transfert   |   MERCY CORPS        8 Guide de mise en œuvre d’E-transfert   |   MERCY CORPS        9

Alimentation: Les vendeurs ont besoin d’une source d’alimentation régulière pour charger les cellulaires; les 
piles durent généralement 3 à 7 heures.

Processus d’authentification: On attribue au participant un code PIN ou on lui exige de présenter une pièce 
d’identité au moment de la transaction.

Questions d’accessibilité: Faible si on choisit l’option de vérification d’identité avec photo. Moyenne si on 
exige la saisie du code PIN sur écran tactile.

ÉTUDE DE FAISABILITÉ 
Nous vous avons présenté certaines notions générales des e-transferts et des produits spécifiques 
e-transfert. Maintenant, il est temps pour vous de déterminer si les e-transferts sont réalisables et 
susceptibles d’offrir des avantages à votre programme. Pour ce faire, vous aurez besoin d’analyser une série 
de facteurs, y compris l’infrastructure locale, les fournisseurs  de services et leur capacité, les coûts des 
différents systèmes, les exigences en temps et en personnel et la capacité des participants au programme à 
utiliser ces différents types de technologie. L’outil d’évaluation de chacun de ces facteurs est présenté ci-
dessous. Vous pouvez les utiliser tous ou seulement ceux qui sont nécessaires. Une fois que vous aurez les 
informations requises, passez à l’arbre de décision pour compléter votre évaluation globale.

Exigences d’infrastructure 
S’assurer  que votre communauté locale dispose de l’infrastructure nécessaire pour soutenir un programme 
d’e-transfert est une nécessité. Cela inclut les réseaux de communications, l’électricité, et les lieux de 
paiement ou d’encaissement. Pour évaluer votre infrastructure existante, consultez l’Annexe 2: Enquête de 
l’infrastructure.

Capacité du Prestataire de services  
La principale différence entre les programmes qui utilisent l’e-transferts et ceux qui ne le font pas est le recours 
à un prestataire de services (PS). Les PS effectuent une gamme d’activités de programme dans les programmes 
e-transfert, notamment la distribution d’argent ou de bons, le traitement des transactions, ils établissent 
également des rapports et offrent un service à la clientèle. Ils peuvent aussi distribuer le matériel aux participants 
(comme les cartes SIM), les inscrire et les former en tant que clients et / ou gérer un réseau d’agents ou de 
distributeurs automatiques de billets. Les PS jouent un rôle essentiel dans l’expérience qu’ont les participants 
du programme et une incidence directe sur votre capacité à fonctionner dans les temps et en respectant le 
budget. Un PS compétent peut ajouter une valeur considérable à un programme tandis qu’un PS non compétent 
l’endommagerait sans aucun doute.  

Étant donné la nature de l’endroit où nous travaillons, la plupart des pays ont un nombre limité de PS offrant 
des produits e-transfert, et la qualité de service y est souvent faible. En conséquence, Mercy Corps joue souvent 
le double rôle de la clientèle et du promoteur des capacités. Le premier contact avec les PS est généralement 
à travers les commerciaux, plutôt que le personnel technique ou opérationnel. Le commercial peut ne pas être 
conscient des limites techniques du produit ou exagérer  la capacité de son équipe. Demander de parler avec le 
personnel technique au début de la discussion peut conduire à des conversations plus instructives11. En règle 

11 Le directeur principal de Mercy Corps pour la technologie des programmes peut être une ressource dans le cadre de ces conversations techniques. https://the-
hub.mercycorps.org/user/10457

https://thehub.mercycorps.org/user/10457
https://thehub.mercycorps.org/user/10457
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générale, acceptez les premières assurances de vos 
PS avec réserve. 

Les premières évaluations de la capacité des PS 
devraient se concentrer sur la compréhension du 
type de services offerts par les PS locaux, et les 
classer en risque faible, moyen ou élevé. Cet exercice 
peut vous aider à décider si les e-transferts sont un 
bon outil pour votre programme et à déterminer le 
niveau d’effort qui serait nécessaire pour fournir avec 
succès une assistance humanitaire à travers votre 
PS. Nous recommandons plusieurs outils pour guider 
ce processus :  

	 •	 	Annexe	3:	Analyse	de	la	Capacité		du	
Prestataire de Services d’e -transfert. Cet 
outil aide les équipes terrain à évaluer le 
niveau de risque de leur PS. 

	 •	 	Net	Hope	«	Evaluation	de	la	Capacité	du	
Prestataire de Services » (Etape 5 Gamme 
de produits E-Paiements12). Il comprend un 
énoncé des besoins pour un groupement de 
produits e-cash et des questions spécifiques 
pour guider les évaluations de PS.

	 •	 	L’Outil	d’évaluation	de	faisabilité	dans	la		
boite à outils « engagement avec le secteur 
privé » de Mercy Corps.13             14

Coûts

Les e-transferts peuvent avoir des coûts à la fois évidents et imprévus. Ceux qui sont facilement évaluables 
incluent le matériel (cartes SIM, terminaux de point de vente), les licences de logiciels, les frais d’exploitation 
et les frais de transfert. Les coûts implicites, ou les coûts qui peuvent être difficiles à évaluer, comprennent les 
matériaux et les séances de formation, le temps de travail nécessaire pour résoudre les problèmes techniques, 
les frais de déplacement pour superviser les distributions et la gestion des PS qui posent problème. Divers outils 
peuvent être utilisés pour évaluer ces coûts et doivent être utilisés à travers le cycle de vie du programme pour 
évaluer si l’efficacité globale des coûts en utilisant des e-transferts est atteinte.15

Les deux outils recommandés pour l’analyse des coûts sont les suivants :

12 http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit
13 Outil d’évaluation de faisabilité, Boite à outil « Engagement avec le secteur privé » de Mercy Corps https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/PSEFeasibilityAs-

sessmentTool.doc
14 Koko Sossouvi, «Protéger la vie privée du bénéficiaire: Principes et normes opérationnelles pour l’utilisation sécurisée des données personnelles dans les pro-

grammes du cash et E-transfert»,
 (Oxford: CaLP 2013), http://www.cashlearning.org/downloads/calp-beneficiary-privacy-web.pdf

15 Page 37, “E-transferts en situation d’urgence: Lignes directrices d’appui à la mise en oeuvre” http://www.cashlearning.org/2012-2014/cost-effectiveness-of-
cash-transfers-and-specific-delivery-mechanisms#e-transfer

Astuce: Envisager rapidement la protection et 
la gestion des données. 
Analyser les besoins de données de votre PS et 
le flux de données entre les organisations afin de 
comprendre les risques associés à la collecte, le 
stockage et l’utilisation de données avec un PS.. 
Quelle est la probabilité que les données soient 
transmises au gouvernement, utilisées pour la 
commercialisation, ou utilisées d’une manière 
non-souhaitée par Mercy Corps? Quelles sont 
les conséquences d’erreurs dans les données 
aux destinataires?  L’évaluation de l’Impact de 
Confidentialité CaLP14 et bien d’autres outils 
vous aideront à évaluer ces risques. Mercy Corps 
a également adapté un projet de déclaration 
de protection des données, basé sur les lignes 
directrices de CaLP, que vous pouvez utiliser 
avec les PS à haut risque ou les personnes 
ne disposant pas de  systèmes adéquats de 
protection des données. Voir l’annexe 4: protection 
des données et Déclaration de sécurité.

http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit
https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/PSEFeasibilityAssessmentTool.doc
https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/PSEFeasibilityAssessmentTool.doc
http://www.cashlearning.org/downloads/calp-beneficiary-privacy-web.pdf
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	 •	 	Annexe	5:	L’outil	de	planification	de	Scénario	des	coûts16: c’est utile pour une comparaison rapide 
des coûts prévisibles d’e-transfert, y compris les frais de transfert et matériel. Cet outil fournit un 
moyen d’évaluation des coûts fixes et variables des PS à la fois à Mercy Corps et aux participants au 
programme. Il faut compter  un à deux jours pour que le PS recueille  les informations nécessaires pour 
compléter l’outil. Une fois terminé, votre équipe peut comparer les coûts associés aux différents PS en 
une heure.  

	 •	 	L’évaluation	des	coûts	de	l’outil	Net	Hope17: une analyse plus complète des avantages-coûts portant 
à la fois sur les coûts financiers et non-financiers des e-transferts. Cet outil a été initialement conçu 
pour comparer les méthodes de transferts électroniques et traditionnels, mais pourrait être modifié 
pour comparer les différents types d’e-transferts (ou comparer les PS des e-transferts). Il faut compter 
plusieurs jours pour recueillir les informations nécessaires pour compléter cet outil.

Temps et Besoins en personnel
La planification des structures en temps et en 
personnel appropriés pour les programmes 
d’e-transfert est critique. Les questions clés 
comprennent :

	 •	 	En	combien	de	temps	pouvez-vous	
amener du cash électronique (ou des bons 
électroniques) aux participants en cas 
d’urgence ?

	 •	 	Quel	niveau	d’effort	est	nécessaire	à	la	fois	
pour l’installation et l’application ?

	 •	 Quelles	sont	les	compétences	nécessaires	?

Alors que les réponses à ces questions importantes 
varient selon le programme, certains modèles  
commencent à se dessiner. Bien que les récents 
programmes des e-transferts Mercy Corps en 
Haïti, en RDC et aux Philippines aient eu lieu dans des contextes très différents, tous ont connu des retards 
importants entre le test initial et le réel démarrage du programme.

Haïti, 2010: Après le séisme de 2010, aucun système MM opérationnel n’existait. Mercy Corps en 
partenariat avec Voilà, un MNO et Unibank, un consortium bancaire local, ont développé et déployé un 
système de fonds électrique appelé T-Cash. Mercy Corps a utilisé T-Cash pour livrer des transferts MM à 
8937 ménages.     

RDC, 2013-2014: Mercy Corps a utilisé des e-bons et MM pour transférer de l’aide à 4000 ménages 
touchés par le conflit. En RDC, les systèmes MM existent, mais sont fragiles. 

Philippines, 2013-2014: Suite au Typhoon Haiyan, Mercy Corps a créé un partenariat avec Banko 
-  l’unique système bancaire mobile des Philippines pour transférer de l’argent liquide à plus de 25 000 
ménages.. Par rapport à beaucoup d’endroits où Mercy Corps travaille, les Philippines ont une infrastructure 
très développée d’e-transferts.  

16 Initialement développé par Oxfam et expliqué dans le guide CaLP E-transfert (Ibid, 37).
17 http://solutionscenter.nethope.org/products/view/653

Membre de l’équipe Mercy Corps, Roxie Diaz, évalue les dommages causés par 
Typhon Haiyan, décembre 2013. . 

Philippines — Sara Murray, Mercy Corps

http://solutionscenter.nethope.org/products/view/653
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Chronologie des programmes de transfert électronique

Mois

Philippines - MM

DRC - e-bons

DRC - MM

Haiti - MM

0 2 6 104 8 12 14 16 18 20 22 24

PREMIER DÉBOURSEMENT (ESSAIE)  
calculé depuis la date de la crise ou le 
début du projet

PREMIER DÉBOURSEMENT

DERNIER DÉBOURSEMENT  
(effectué ou planifié)

3

8 

7 7.5 9 

9 13

11 21

<1 2 11 

 

Comme démontré sur le calendrier, les délais varient considérablement entre les déploiements. Les tactiques 
suivantes peuvent vous aider à affecter adéquatement le personnel et planifier les programmes e-transfert 
avec succès :

 •	 	Évaluer	la	capacité	de	votre	PS	et	allouer	le	temps	du	personnel	en	fonction	des	besoins.	
Les nouveaux services ou services non testés d’e-transfert ont presque toujours eu besoin d’un 
mois avant que les participants reçoivent leurs premiers transferts. Comme indiqué dans un rapport 
sur le programme de MM de Mercy Corps en Haïti,  « Soyez prêt à assumer des responsabilités 
supplémentaires lorsque vous opérer dans un écosystème de MM fragile ... Il est nécessaire de 
planifier un soutien au développement de l’infrastructure de MM locale. Cela ajoute une  opération 
supplémentaire et les coûts de démarrage18. » Les équipes de Mercy Corps utilisant les nouveaux 
systèmes de MM en Haïti et RDC ont identifié plusieurs responsabilités inattendues, allant de veiller 
à ce que les agents de MM aient suffisamment de cartes SIM avant l’enregistrement des participants 
jusqu’à l’élaboration de procédures alternatives hors ligne lorsque les systèmes techniques 
échouaient. Les outils sur l’évaluation des capacités de votre PS sont inclus dans le présent guide. 
Si vous travaillez avec un PS à haut risque, nous vous recommandons de créer un poste de cadre 
supérieur à temps plein – – en plus de la gestion générale du programme - pour gérer la relation avec 
le PS et soutenir le développement des infrastructures MM.  

	 •	 	Inclure	un	comité	pour	gérer	la	documentation	de	distribution	et	les	approbations.	Les équipes 
CTP (y compris celles qui utilisent les distributions traditionnelles sous formes de bons papier et de 
liquide) incluent souvent un agent de paiement qui joue un rôle hybride de Programme / Finance. 
Ce type de comité peut aider à accélérer le traitement interne des paiements tout en maintenant la 
séparation des tâches et à assurer la documentation appropriée et un suivi cohérent de  distribution. 
Ce comité peut également soutenir le dépannage dès  que des défis et besoins imprévisibles 
surviennent. Dans les grands programmes, il est conseillé de demander que le PS désigne un 
gestionnaire de Compte qui fera de même . Les allocations de postes proposés sont incluses dans 
l’annexe 6: Ressources humaines e-transfert.

 •	 	Phases	dans	les	e-transferts.  La chronologie ci-dessus  montre que deux mois est le plus 
bref délai dans lequel Mercy Corps a été en mesure d’établir un programme d’e-transfert. (et 
c’était dans une zone avec un certain nombre de PS bien établis.) Étant donné les e-transferts 

18 conseillers Dalberg Global Development, «l’utilisation de Mobile Money contre bons pour les transferts de fonds: coût comparatif et Analyse épargne-temps,” Bib-
liothèque numérique Mercy Corps », https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/cgi-bin/library ? a = q & r = 1 & hs = 1 & t = 0 & c = all & h = TNT & q = + Dalberg Haïti

https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/cgi-bin/library ? a = q & r = 1 & hs = 1 & t = 0 & c = all & h = TNT & q = + Dalberg Ha�ti
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prennent souvent plus de temps à mettre en place  que les distributions traditionnelles, vous pouvez 
envisager de créer deux équipes parallèles: une pour travailler sur les distributions physiques 
d’argent liquide et / ou de marchandises et une autre pour établir le programme e-transfert. Cette 
approche peut être particulièrement appropriée dans les situations d’urgence, où votre premier 
objectif serait de répondre aux besoins immédiats. Les avantages d’un programme e-transfert 
peuvent être incorporés plus tard.

La Capacité du participant au programme
Les avantages des nouvelles technologies sont souvent 
difficiles d’accès pour certains bénéficiaires d’e-transferts. 
Bien que ces obstacles puissent souvent être surmontés 
avec la sensibilisation et d’autres types de soutien, vous 
aurez besoin d’évaluer les difficultés potentielles pour tous 
les utilisateurs de système (y compris les prestataires et les 
participants au programme). 

Mercy Corps a constaté que les bénéficiaires d’e-transferts 
ont souvent des difficultés à mémoriser et à utiliser les 
codes PIN. Dans le programme e-transfert de Mercy Corps 
Népal, 89% des bénéficiaires de bons SMS  (dont beaucoup 
étaient analphabètes) ont eu besoin de l’aide de personnes 
à qui ils faisaient confiance,  tels que des membres de leur 
famille, afin de les aider à régler leurs achats. Souvent ces 
personnes  entraient les codes PIN secrets des participants 
à leur place. L’évaluation de la capacité des participants peut 
vous aider à ajuster les stratégies de sensibilisation et de 
programmes afin de résoudre les problèmes d’accessibilité.

Certains outils d’évaluation des participants comprennent :  

	 •	  Annexe 7: Sondage des capacités des utilisateurs. Cet outil vous aidera à évaluer la capacité des 
participants et des prestataires des programmes à utiliser avec succès les e-transferts. Il vous 
aidera également à découvrir le niveau de soutien nécessaire pour les aider à se familiariser avec le 
système.

	 •	 	Etape	8,	«Préparer	et	Tester	le	système	»	dans	le	guide	e-paiement	de	NetHope19. Cette ressource 
contient des outils utiles pour préparer la formation et aider les populations vulnérables.   

19 http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit
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ARBRE DE DÉCISION
Vous avez déjà utilisé l’arbre de décision dans le Guide de Méthodologie CTP20 afin de déterminer si 
les objectifs de votre programme sont mieux atteints  grâce au transfert d’argent liquide ou de bons. 
Maintenant vous pouvez utilisez l’arbre de décision ci-dessous pour vous aider à déterminer si l’utilisation 
des e-transferts est une bonne idée. Si vous avez du mal à répondre à une des questions dans cet arbre, 
référez-vous aux outils d’évaluation mentionnés précédemment.

Veuillez garder à l’esprit que cet arbre de décision traite des considérations e-transfert courantes . Il ne 
traite pas tous les facteurs qui pourraient influencer votre décision.

20 https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuidewAnnexes.pdf

Pouvez-vous identifier les avantages  
d’utiliser les e-transferts ? 

Souhaitez-vous utiliser l’argent  
électronique ou les coupons ?

Existent-ils, les prestataires de services 
e-cash ? 

Existe-t-elle l’infrastructure minimale ?

Le prestataire de services, a-t-il une  
capacité suffisante ?

Les prix des services, sont-ils  
abordables ?

Les participants, sont-ils capable  
d’employer la technologie ?

Le prestataire de services, a-t-il des 
références positives ?

Utilisez les 
e-bons.

Utilisez l’e-
cash. Procédez avec caution. 

Allouez ressources 
supplémentaires et 
testez bien le système.

Procédez avec caution. 
Allouez ressources 
supplémentaires et 
testez bien le système.

Les agents de transfert ou points d’argent, 
existent-ils à une distance raisonnablement 
proche aux participants ?

Existe-t-elle l’infrastructure minimale  
pour les e-bons ?

Le prestataire de services, a-t-il une  
capacité suffisante ?

Les prix des services, sont-ils  
abordables ?

Sommes-nous capables de procurer ou 
d’acheter le matériel informatique  
nécessaire ?

Les participants et les vendeurs, sont-ils 
capable d’employer la technologie ?

Le prestataire de services, est-il  
pré-qualifié ou a-t-il des références  
positives ?

OUI

OUI

OUI

OUI

OUI

OUI

OUI

OUI

PEUT-ÊTRE

PEUT-ÊTRE

OUI

OUI

OUI

OUI

OUI

OUI

BONS/COUPONSCASH

NO

NON NON

NON

NON

NON

NON

NON

NON

NON

NON

NON

NON

NON

N’utilisez pas les 
e-transferts. 

N’utilisez pas les 
e-transferts. 

N’utilisez pas les 
e-transferts. 

https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuidewAnnexes.pdf
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CHAPITRE 2:   

MISE EN ŒUVRE DES E-TRANSFERTS

Vous avez terminé vos études de faisabilité et déterminé que le transfert d’argent liquide ou de bons via 
e-transferts offrent des avantages clairs. Maintenant, vous êtes prêts à choisir votre prestataire de services et 
à vous préparer pour les distributions. Cette section va vous aider à démarrer.

SÉLECTION ET ENGAGEMENT DE VOTRE PRESTATAIRE DE SERVICES
Sélectionner et engager un prestataire de service (PS) est une étape essentielle dans la mise en place d’e-
transferts. Votre objectif est d’établir très clairement les termes du service (y compris des définitions claires et 
sans ambiguïté des biens et services à fournir), le calendrier de service, et les conditions de paiement favorables. 
En cas d’engagement d’un nouveau PS, non testé, des évaluations  et négociations approfondies sont 
nécessaires.

Comme Mercy Corps entretient des relations avec des prestataires mondiaux d’e-bons et négocie ces 
relations via le siège - le processus de sélection et d’engagement que nous décrivons ci-dessous s’applique 
principalement aux équipes utilisant des e-cash. 

Idéalement, vous avez déjà commencé le processus d’évaluation et classé vos PS faible, moyen ou élevé. (Si 
vous ne l’avez pas encore fait, l’Annexe 3: « Analyser les Capacités des prestataires de services e-transfert 
» peut vous  aider) Maintenant, il est temps de négocier les conditions et signer un contrat. Le processus 
de négociation va donner le ton de votre relation de travail et vous offrir un excellent aperçu de la façon de 
fonctionner de votre PS et de ses capacités21. Il peut aussi donner forme à votre stratégie de gestion de PS, ou, 
dans des cas extrêmes, vous amener à arrêter une relation qui s’annonce désastreuse. Deux outils vous aideront 
à négocier avec succès des contrats et préparer les décaissements initiaux : 

	 •	 	Annexe	8:	Liste	du	contrat	e-cash,	fournit	une	liste	détaillée	des	exigences	minimales	et	les	questions	
à poser avant de signer un contrat avec un PS e-cash.

	 •	 	Étape	8	de	l’outil	d’e-paiement	de	NetHope22, «Préparation des bénéficiaires et test du système » 
fournit une liste –  des considérations et responsabilités prioritaires qui devraient être documentées 
dans votre contrat ou clarifiées avant de signer un contrat. 

Nous suggérons les étapes suivantes pour négocier un contrat avec votre PS: 

Étape	1:	Négocier	les	modalités	de	base. Concentrez ces premières négociations autour de besoins 
essentiels pour éviter de se perdre dans des débats sur des détails. Sachez faire la différence entre ce qui est 
essentiel et ce qui est juste souhaitable. Les premières négociations devraient inclure:

	 •	 	Offre	de	produit.	Quel	type	de	technologie	sera	utilisé	pour	les	transferts	?	Les	PS,	ont-ils	des	plans	
d’urgence pour les environnements hors ligne ou en cas de pannes de réseau? Quel type de matériels 
(cartes SIM, etc.) est nécessaire ? Est ce que les PS sont disposés à fournir et/ou distribuer le 

21 Vous découvrez la négociation? “Comment parler» et «négociation avec le secteur privé” – tous deux dans le guide « Engagement avec le secteur privé » offre 
des conseils supplémentaires. La boîte à outils Secteur de l’engagement privé, bibliothèque numérique (DL) de Mercy Corps, https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/
docs/PSEHowtoTalkTipSheet.doc

22 “Faire le voyage de trésorerie vers des paiements électroniques,” http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit

https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/PSEHowtoTalkTipSheet.doc
https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/PSEHowtoTalkTipSheet.doc
http://solutionscenter.nethope.org/programs/c2e-toolkit
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matériel nécessaire? Vont-ils offrir une formation au personnel et/ou participants au programme de 
Mercy Corps ? 

	 •	 	Agent	de	réseau	et	gestion	de	l’argent	liquide.	Y	a-t-il	des	agents	présents	à	une	distance	raisonnable	
des participants au programme ? Si non, est ce que les PS sont prêts à déployer des agents pendant 
les distributions communautaires ? Les PS peuvent-ils gérer les besoins en argent liquide d’une 
ampleur des transferts dont vous avez besoin ?

	 •	 	Prix.	négocier	les	prix	à	partir	d’un	point	de	vue	éclairé.	Qu’est	que	les	autres	ONG	ou	agences	ont	
payé  pour des services similaires ? Y a t-il une limite que votre budget programme ne peut pas 
franchir ? Quels autres frais sont inclus ? Par exemple, y aura t-il des frais à débloquer lorsque les 
participants utilisent leur e-transfert ?23   

	 •	 	Temps	à	déployer.	Quelles	sont	vos	contraintes	de	temps	?	Votre	PS	peut-il	respecter	ces	délais	?	
Quelles seront les conséquences s’il ne le fait pas ? Quel rôle, le cas échéant, cela jouera-t-il dans 
l’enregistrement des participants au programme ? 

	 •	 	Niveau	de	soutien	technique	et	de	service	à	la	clientèle.	Y	aura	t-il	une	aide	de	qualité	disponible	pour	
vous et vos participants ? Quels  jours et heures ? Quelles sont vos facilités d’accès aux données du 
rapport de transaction, réconciliation et dépannage ? Comment exécuter les opérations de traitement 
des PS là où les réseaux ne sont pas disponibles ?  

	 •	 	Rapport.	Quels	rapports	sont	offerts	?	Si	la	plateforme	du	rapport	est	en	ligne,	donne	t-	elle	accès	aux	
différents niveaux?  

	 •	 	Le	traitement	des	données	et	la	protection.	
Quelles données seront recueillies et/ou 
partagées avec le PS ? Comment seront-
elles recueillies, et par qui? Les PS sont-
ils claires sur la façon dont ces données 
seront utilisées ? Comment vont-ils les 
protéger ? Sont-ils prêts à signer un accord 
de protection des données? (voir notre 
échantillon à l’annexe 4, Protection des 
données et Déclaration de sécurité). 

Étape	2:	Vérifiez	les	références. Parlez avec les 
anciens clients du PS pour savoir ce qui a bien 
fonctionné et ce qui n’allait pas. Comment votre PS 
va répondre aux difficultés exposées à travers ces 
conversations? 

Étape 3: Demandez les proposition(s) de tous 
les	PS	qui	répondent	à	vos	exigences	minimales.	 
Vous devriez encourager les propositions de tous les 
PS qui répondent à vos exigences minimales. Fournir 

23 Dans les cas où le PS facture des frais pour les transferts de rachat, Mercy Corps absorbe souvent ce coût en augmentant le montant du transfert pour couvrir 
les frais. Cela empêche aux participants de payer cette taxe (réduisant ainsi la valeur de leur transfert.).

Astuce: Demandez à votre prestataire de 
services de Démontrer, plutôt que Dire. 
A quel point êtes-vous confiant que le système 
technique et opérationnel saura répondre à vos 
besoins? Si vous avez des doutes, ou avez déterminé 
que le prestataire de service (PS) présente un risque, 
envisagez de commencer avec des transferts à un 
petit groupe de participants au programme, plutôt 
que  d’engager un déploiement à grande échelle 
dès le début. Ou demandez si vous pouvez observer 
un transfert groupé géré par une autre organisation 
(les détails sur cette astuce  sont fournis à la section 
«Tests» ci-dessous). Mercy Corps voit souvent des 
PS sur-engagés au cours des étapes de préparation, 
mais qui offrent par la suite des prestations en deçà 
de leurs engagements au cours de la mise en œuvre.  
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aux PS potentiels les détails du programme, y compris l’emplacement, le montant du transfert, la quantité de 
distributions et votre calendrier de distribution.

Étape	4:	Choisissez	votre	PS	et	signer	le	contrat. Une fois que vous avez passé en revue toutes les 
propositions, sélectionner la meilleure offre technique (en vous focalisant sur sur la capacité du PS) et 
documenter les raisons de votre sélection du PS. Ensuite, demander un projet de contrat à votre PS. Mercy 
Corps n’est pas bien placé pour rédiger des contrats pour des paiements technologiques, et les PS qui sont 
incapables de fournir des contrats standards devraient être considérés comme très risqué. 

Veuillez vous rappelez que  le niveau de détail dans les contrats varie d’un PS à un autre. Dans certains 
cas, un protocole d’accord (MoU) séparé devrait être utilisé pour définir les attentes  autour de normes 
importantes de mise en œuvre qui n’ont pas été énoncées dans le contrat. Celles-ci pourraient inclure le 
traitement des données, l’accès aux données et la protection, les protocoles de communication et du rapport 
et les procédures standards d’exploitation conjointes (SOP). Les échantillons des contrats e-cash et les 
protocoles d’accord sont disponibles sur demande auprès de l’équipe « cash transfert » au sein de l’EMD.  

Exemple: 

Pratique sur la Structuration des contrats pour une 
application réussie. 
Aux Philippines, Mercy Corps a payé notre PS les frais 
d’ouverture de compte à chaque fois qu’un nouveau 
participant a ouvert un compte bancaire mobile. (En d’autres 
termes, la prime du PS était liée à l’ouverture d’un nouveau 
compte.) Avec le recul, cette structure de paiement ne 
reflète pas la priorité de Mercy Corps, qui était le véritable 
transfert d’argent dans ce nouveau compte. Après le 
programme a rencontré des problèmes substantiels 
de liquidité, Mercy Corps a réalisé que payer les frais 
d’ouverture après la fin de ce premier transfert aurait mieux 

aligné nos objectifs (Cash transfert) avec l’objectif du PS (la réception du paiement des frais). C’est un exemple 
concret de la façon dont les contrats de PS peuvent être structurés de manière à mieux répondre aux objectifs 
du programme.  

Pour s’engager avec un prestataire de services e-transfert on doit utiliser le Manuel terrain de 
l’approvisionnement (FPM) de procédure de Mercy 
Corps pour faire une prestation. Dans certains 
endroits, les services e-transfert ne sont disponibles 
qu’auprès d’un seul PS. Lorsque c’est le cas, la 
seule procédure de passation de la source dans 
le manuel de FPM doit être suivie. Quand un 
processus d’approvisionnement concurrentiel est 
suivi, la capacité des PS (compte tenu de leur rôle 
important) devraient être les principaux critères de 
sélection, plutôt que le coût. 

Les approbations de contrats e-transfert devraient 
être fondées sur le montant total décaissé par le 

Une participante au programme TabangKO récupère son transfert. 
Philippines – Cassandra Nelson/Mercy Corps.

Astuce: contrats en situation d’urgence. 
En cas d’urgence soudaines, les contrats e-transfert 
sont souvent produits et finalisés dans un laps de 
temps court, impliquant de nombreuses équipes sur 
le terrain et au Siège. Pour simplifier ce processus, 
il peut être utile de former un « comité » de contrat 
et attribuer des rôles concrets à chaque personne 
impliquée dans le processus d’examen.
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PS, et non le montant total prévu des honoraires versés directement aux PS pour leurs services. Les marchés 
d’une valeur de transfert de plus de 1 million de dollars (USD) doivent nécessairement être examinés par le 
Responsable Légal24 basé au Siège. 

L’INCLUSION FINANCIÈRE: FAIRE LE LIEN
Outre leur efficacité, les e-transferts sont souvent présentés comme une occasion d’apporter des services 
financiers aux personnes non bancarisées. Cependant, l’acheminement de l’aide par les e-transferts ne conduit 
pas automatiquement à l’adoption de nouveaux services financiers par les participants au programme25. Au 
contraire, les participants retirent généralement leur transfert complet quand il devient disponible et continuent 
rarement à utiliser leurs nouveaux comptes après la fin du programme. Cela est vrai dans les deux grands 
programmes gouvernementaux de filet de sécurité sociale et les programmes humanitaires de transfert d’argent 
liquide comme ceux gérés par Mercy Corps. 

Actuellement, Mercy Corps tente de combler cette lacune. Aux Philippines, 25 000 participants au programme 
ont ouvert des comptes bancaires mobiles pour recevoir des transferts en espèces. A côté de ces nouveaux 
comptes, ils ont reçu une éducation financière et 
un accès à des prêts personnalisés et des produits 
d’assurance. Nous pensons qu’une approche intégrée 
combinant les e-transferts et l’éducation financière 
sera plus efficace pour changer les comportements 
d’accès et de gestion financière. Retrouvez les 
résultats de notre étude, dont la publication est 
prévue en 2015.  

En attendant, si l’inclusion financière est un objectif 
du programme, assurez-vous d’allouer des ressources 
supplémentaires pour former vos participants au 
programme sur l’utilisation du système. En outre, 
il faut appuyer les activités de sensibilisation pour 
que ces services financiers soient utiles au-delà du 
programme.

DÉVELOPPER LES SOP INTERNES
Comme tous les programmes du cash transfert, 
les transferts électroniques nécessitent une 
coordination étroite entre l’équipe Finance et celle 
de l’’exécution. Les e-transferts peuvent exiger de 
nouveaux processus (par exemple, l’envoi d’argent à 
un compte bloqué avant qu’il ne soit décaissé) ou des 

24 https://thehub.mercycorps.org/node/235
25 Voir « transferts sociaux en espèces et l’inclusion financière. »Chris Gras, David Porteous, Sarah Rotman. CGAP, Février de 2012.
 http://www.cgap.org/publications/social-cash-transfers-and-financial-inclusion et «Branchement en plateformes d’argent mobile: . Les premières expériences 

des ONG dans le domaine” Dalberg et la Fondation Bill & Melinda Gates. 2012. http://betterthancash.org/wp-content/uploads/2012/09/HMMI_-_Plugging_
Into_Mobile_Money_Platforms_FINAL.pdf

Astuce: Développer des SOP efficaces-Qui 
devraient rédiger les SOP?
Le gestionnaire de programme, avec la contribution 
des équipe Finances et Opérations. Le bureau 
devrait également examiner les principales SOP du 
programme e-transfert. Quand doivent-elles être 
rédigées ? Au moins deux semaines avant votre 
première distribution. Qui devrait les approuver? 
Au minimum, le Directeur National, Financier et 
Directeur Exécutif. La réunion pour l’examen et 
l’approbation des SOP peut favoriser l’appropriation 
partagée des nouvelles procédures. Que devraient-
elles inclure ? Les SOP peuvent être globales pour 
toutes les activités du programme ou spécifiques 
à des processus e-transfert. Au minimum, Les 
SOP devraient montrer tous les processus liés à 
la formation des participants, l’enregistrement, la 
gestion du matériel, les transferts de cash, le rapport, 
la réconciliation et la surveillance. Avec Qui doivent-
elles être partagées ? Tout le personnel des 
équipes  Programme et le personnel des équipes  
Finances et Exécution  pertinentes.

https://thehub.mercycorps.org/node/235
http://www.cgap.org/publications/social-cash-transfers-and-financial-inclusion
http://betterthancash.org/wp-content/uploads/2012/09/HMMI_-_Plugging_Into_Mobile_Money_Platforms_FINAL.pdf
http://betterthancash.org/wp-content/uploads/2012/09/HMMI_-_Plugging_Into_Mobile_Money_Platforms_FINAL.pdf
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réajustements de processus existants (par exemple, attribuer des niveaux d’accès utilisateur à une plateforme 
en ligne pour imiter les procédures de traitement de l’argent liquide). Cette section vous aidera à maintenir la 
responsabilisation et à être en conformité avec les normes de Mercy Corps dans un programme e-transfert. 

Les Procédures claires d’opération standard (SOP) sont essentielles pour s’assurer que les deux équipes 
de programme et d’appui comprennent les nouvelles procédures et leurs rôles. Les SOP peuvent décrire 
les principales étapes nécessaires pour les programmes entiers ou des phases des programmes. Pour des 
programmes complexes, vous pouvez rédiger les SOP qui traitent spécifiquement des processus de paiement 
électronique. Pour les plus petits programmes, envisagez de rédiger des SOP qui décrivent chaque étape du 
programme. Les exemples des SOP sont inclus à l’annexe 9. 

Les défis internes communs à capturer dans les SOP comprennent : 

	 •	 	Transférer	de	l’argent	à	votre	PS. Les programmes récents d’e-transfert à la fois aux Philippines 
et en RDC ont des problèmes à transférer des sommes forfaitaires initiales aux opérateurs MM. Ces 
problèmes inclus des lents processus internes d’approbation, l’utilisation de codes de transfert de fil 
incorrectes, et le manque de notification lorsque le transfert a été reçu dans le compte bancaire MM. 
Ces problèmes peuvent entraîner des retards énormes sur le premier transfert groupé à votre PS. Pour 
éviter ces problèmes, assurez-vous de transférer tôt l’argent liquide  et de demander la confirmation du 
virement bancaire à chaque fois que c’est possible.    

	 •	 	Souci	de	Conformité. Maintenir la séparation appropriée des tâches et prévenir la fraude et la perte de 
différentes techniques requises pour l’utilisation des e-transferts. L’expérience limitée des e-transferts 
peut créer une hésitation entre les équipes d’exécutions. L’annexe 10: « Problèmes de Conformité » 
donne des conseils sur la façon de rester compatible avec les e-transferts. L’unité de Finances et de 
personnel de soutien à la conformité est toujours disponible pour consultation. Le modèle d’atténuation 
des risques de Corruption CaLP26 est une autre ressource utile.

PLANIFICATION DES DÉCAISSEMENTS AVEC VOTRE PRESTATAIRE DE SERVICES
Vous avez sélectionné et  engagé votre PS et développé les SOP internes. Vous pouvez avoir l’impression que 
le plus dur est derrière vous. En réalité, vous venez juste de commencer! Construire une relation productive avec 
votre PS prend du temps et nécessite beaucoup d’efforts. L’effort nécessaire à la gestion de la relation dépendra 
du classement ‘risque’ de votre PS.  

Les actions suivantes peuvent vous aider à établir une relation de travail productive avec votre PS: 

	 •	 	Établir	les	Procédures	et	les	Objectifs	de	la	communication.	 Quels sont les principaux points et les 
points secondaires du contact entre Mercy Corps et le PS? Quels sont les différents points de contact 
nécessaires pour les questions financières, programmatiques et techniques? Pendant combien de temps 
pouvez-vous attendre une réponse? Serait-il utile de programmer des réunions hebdomadaires, ou 
d’autres communications régulière avec le PS? Présenter des options pour résoudre les problèmes de 
soutien, et nouer des relations à la fois au-dessus et en dessous de votre principal point de contact, peut 
être utile.    

26 http://www.cashlearning.org/resources/library/390-e-transfers-in-emergencies-implementation-support-guidelines (page 77)

http://www.cashlearning.org/resources/library/390-e-transfers-in-emergencies-implementation-support-guidelines
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	 •	 	Comprendre	les	incitations	de	vos	principaux	contacts	avec	le	PS.	Comment vos contacts 
principaux sont-ils reconnus et compensés pour leur travail? Le programme les aide-t-il à atteindre 
leurs objectifs personnels, ou les importune-t-il ? 

	 •	 	Aidez votre PS à comprendre les bases de distribution d’aide et les Objectifs des 
programmes.	Ne supposez pas que votre PS connaît vos préférences en matière de ravitaillement 
d’aide ou sa distribution. Expliquez vos besoins aussi clairement que possible. Une façon de le faire 
est à travers un atelier de planification ou SOP. Ici, la séquence d’une distribution peut être discutée 
en détail (ou même joué sous forme de ‘jeu de rôle’) et les responsabilités peuvent être clairement 
attribuées. (Utilisez l’annexe 11: « Outil de planification de distribution  d’aide »  en ce sens.)     

	 •	 	Testez	le	service	clientèle	du	PS		et	les	mécanismes	de	soutien	technique. Savez-vous à qui 
s’adresser en cas de problème ? Vos participants le savent-ils également ? Lorsque vous effectuez 
un appel, allez-vous atteindre une personne qui répondra à votre demande immédiatement ou un 
enregistrement ? Le service clientèle est-il toujours disponible pendant les heures dont vous avez besoin ? 
Testez les mécanismes tôt pour vous assurer qu’ils fonctionnent comme promis.   

	 •	 	Déterminer,	dès	le	début,	les	formats	de	rapports. Quels rapports seront disponibles? Demandez 
un échantillon de chaque rapport et le partager avec votre équipe Finance et les équipes de suivi et 
évaluation (M&E). Établir la fréquence à laquelle votre PS fournira des rapports. 

	 •	 	Anticiper	la	gestion	de	l’argent	liquide.	Trois récents programmes  de transferts MM d’aide de 
Mercy Corps (aux Philippines, en RDC et en Haïti) ont signalé d’importants problèmes avec des 
agents d’e-transfert qui manquaient régulièrement de liquidité et étaient contraint de refuser des 
bénéficiaires. Dans tous les cas, Mercy Corps a finalement travaillé étroitement avec les prestataires 
de services pour s’assurer que les quantités suffisantes d’argent liquide seraient disponibles 
immédiatement après les distributions d’e-transfert. L’argent liquide est un domaine où Mercy Corps 
joue presque un rôle de gestion très active, en particulier avec les PS faibles ou inexpérimentés. 

Cas Pratique 

Si votre prestataire de service ne fait pas de 
distribution 
Au printemps de 2014, une ONG  en RDC avait 
prévue de distribuer trois transferts d’argent liquide 
en utilisant  des paiements mobiles (MM) à 2000 
participants au programme. Les participants se 
remettaient de fréquentes attaques par des groupes 
armés et l’offre MM  était un potentiel pour réduire les 
risques de l’agence et des bénéficiaires. Cependant, 
l’opérateur MM s’est avéré être un partenaire 
peu fiable. Sa capacité était faible, les problèmes 
techniques abondaient et sa structure de frais n’était

         pas transparente.

Au milieu de leur deuxième distribution, l’ONG a été contraint de rompre son contrat avec le PS. Mais ils 
devaient encore effectuer les distributions! Aujourd’hui, leur équipe  était responsable de la distribution 
physique de l’argent liquide, une tâche qui présente d’énormes risques d’insécurité et de corruption. Pendant 

DRC – Miguel Samper for Mercy Corps
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quatre jours avant la distribution, l’équipe s’est rendue tôt chaque matin à la banque locale dans un véhicule 
immatriculé. Ils s’asseyaient dans une pièce au sous-sol pour trier l’argent dans des enveloppes toute la journée, 
ne partant que lorsque le personnel de la banque partait. (Le directeur de la banque était la seule personne 
qui était au courant de l’opération.) Quand ce fut fait, ils ont organisé des distributions « surprises », distribué 
les enveloppes d’argent aux communautés cibles le plus rapidement possible et avec peu de préavis. Le 
gestionnaire de programme est allé jusqu’à confisquer le téléphone portable de tout le monde afin que personne 
ne mentionne accidentellement les distributions. Si elle avait-elle constaté préalablement les faiblesses du PS, 
l’équipe aurait probablement repensé leur stratégie d’exécution (elle aurait probablement fait de la distribution de 
bons au lieu d’argent liquide). 

TEST ET CONTRÔLE DE LA QUALITÉ
Démonstrations - ou démos -  et les tests sont le meilleur moyen de révéler des faiblesses à la fois dans votre 
plan d’exécution et dans la capacité de votre PS. Les démos peuvent être demandées dans le cadre de votre 
processus de sélection. Les tests officiels doivent être effectués avant votre première distribution, idéalement 
avec un petit groupe de participants au programme. Nous vous encourageons à tester votre système tôt, souvent 
et à grande échelle. Cela est particulièrement vrai avec un PS à haut risque, où les déploiements de test sont 
recommandés dès que possible. Les méthodes tests  proposées comprennent : 

	 	Étape	1.	Exploration	du	Processus. Explorer chaque étape du processus de transfert pour s’assurer 
que les rôles du PS et de Mercy Corps sont clairement définis. (Voir annexe 11: Outil de planification de 
distribution)

	 	Étape	2.	Test	direct	dans	un	
environnement	contrôlé.	Simulez une 
distribution entre les membres de l’équipe. 
Exécutez tous les processus qui auraient 
lieu dans une vraie distribution, y compris 
les rapports et la réconciliation.

	 	Étape	3.	Test	avec	un	petit	groupe	de	
participants	au	programme. Procédez à 
une distribution initiale le plus tôt possible 
avec un petit groupe de participants au 
programme. Les questions communes  
sur le «Test de transfert » comprennent 
les problèmes matériels  (problèmes 
d’alimentation et de connectivité) et les 
difficultés d’utilisateur (d’incidents avec les 
PIN, etc.). Bien que ces questions semblent 
petites et faciles à remédier, quelques-unes 
d’entre elles peuvent être difficiles à gérer à 
grande échelle.

	 	Étape	4.	Effectuez	des	«tests	de	
résistance.	»	 Un transfert initial imparfait 
avec 50 participants au programme est 

Astuce: Testez Tôt et souvent ... ou sinon!  
Les systèmes non fiables ou la connectivité des 
PS s’appuient souvent sur les systèmes à base 
de papier lorsque le réseau tombe en panne. Lors 
d’un test d’argent mobile en RDC, des agents d’un 
PS ont recueillies les cartes SIM et des codes PIN 
des participants, décaissé le cash et ensuite ont 
effectués les transactions dans la soirée lorsque le 
réseau et la plateforme MM étaient exploitables de 
manière plus cohérente. Ensuite, les agents sont 
retournés dans la communauté et ils ont redistribué 
les cartes SIM. Cela peut être considéré comme une 
« très mauvaise pratique », puisque les participants 
perdent le contrôle sur le matériel et ne sont pas 
présents à la transaction, ce qui ouvre un certain 
nombre de possibilités pour que  l’aide au participant 
soit détournée. C’est un exemple des problèmes 
potentiels (et parfois inimaginables!) que seul le test 
peut révéler.   
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beaucoup moins douloureux que le lancement problématique avec 500 ou 5000 participants. Un «test de 
résistance » implique une distribution plus large au début du programme. Il peut révéler des faiblesses du 
PS (comme le manque de personnel et les contraintes liées à l’argent liquide) et donner du temps pour la 
correction. Il peut aussi vous amener à reconsidérer votre choix de PS ou  votre mécanisme de transfert 
global. (Voir l’exemple sur le terrain,  « Quand votre Prestataire de service ne fait pas de distribution.») 

	 	Étape	5.	Menez	régulièrement		des	tests	de	qualité.	Une fois que les transferts sont opérationnels, 
testez les performances de votre PS régulièrement. Une façon de le faire est en demandant à un 
membre de l’équipe de se présenter comme un participant au programme ou « client mystère », qui peut 
ainsi suivre discrètement tous les aspects du processus de service et le client. Vous pouvez également 
envisager d’utiliser des fiches d’observation de transaction (disponibles à l’annexe 12, « outils S&E 
d’e-transfert ») pour surveiller le temps d’attente des participants, leur capacité à utiliser le système, la 
performance globale du système, l’argent liquide et les chaînes de service clientèle.

FORMATION: L’INCLUSION DES PLUS VULNÉRABLES
La capacité de nos participants au programme à utiliser la nouvelle technologie est extrêmement variable. En 
RDC, certains participants n’ont jamais émis un appel téléphonique. Dans des endroits comme le Népal et les 
Philippines, les participants non seulement possèdent des téléphones portables mais disposent également 
souvent de comptes bancaires et utilisent des cartes de retrait. Ce large éventail d’expérience signifie que les 
efforts de formation des participants peuvent varier de légers à extensifs.  

Les principes généraux de la formation des participants peuvent être trouvés dans le Guide de Méthodologie 
CTP27. Lors de l’élaboration des plans de formation pour les programmes e-transfert, il est bon de cibler 
un grand groupe de participants à travers une séance d’introduction initiale (parfois en même temps que 
l’inscription du participant). Ensuite, la formation et un soutien plus individualisé peuvent être fournis lors 
des séances de suivi. Ces petites séances peuvent avoir lieu pendant les distributions de matériel, les 
décaissements ou les achats de bons. Il faut toujours fournir de multiples issues pour la formation de 
participants sur la nouvelle technologie, y compris des séances de face-à-face ainsi que les documents 
imprimés. 

Les recommandations de la formation comprennent:

	 •		 	Évaluez	le	niveau	de	compétences	de	vos	participants	au	programme.	L’évaluation de leur 
niveau de compétences vous aidera à concevoir une formation appropriée. Annexe 7: « Enquête sur 
les capacités de l’utilisateur » est un moyen de vous aider à évaluer les besoins en formation et la 
conception de votre stratégie.

	 •	 	Priorisez	la	pratique. La formation est plus efficace en petits groupes où les participants peuvent 
entrer directement en contact avec la technologie. En RDC, Mercy Corps a formé les participants 
pendant qu’ils attendaient pour s’inscrire auprès de l’opérateur MM et, encore une fois pendant qu’ils 
attendaient de recevoir leurs décaissements.

	 •	 	Encouragez la formation par les pairs et clarifier le rôle des «assistants »  Certains participants 
apprendront plus  rapidement que d’autres. Nous voyons souvent un participant formé aider beaucoup 
de ses pairs dans leur premier décaissement ou l’utilisation des e-bons. D’autres s’appuieront sur 
des membres de la famille ou des amis de confiance (souvent appelés «assistants») pour utiliser la 
nouvelle technologie. L’utilisation d’assistants peut être une stratégie efficace pour les participants et 

27 https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuidewAnnexes.pdf

https://mcdl.mercycorps.org/gsdl/docs/CTP1MethodologyGuidewAnnexes.pdf
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est souvent difficile à prévenir. Pour cette raison,  Supposez que certains participants utiliseront des 
assistants et assurez-vous de clarifier le rôle d’assistant (et plus précisément, que les assistants n’ont 
pas droit  à leur propre avantages du programme).

    Les noms des remplaçants ou des assistants devraient être inclus dans le formulaire d’inscription 
de participants au programme, et dans le cas de l’argent liquide , les assistants peuvent avoir besoin 
de s’inscrire comme le titulaire du compte (à la place du participant au programme). Des colonnes 
devraient être ajoutées pour recueillir les informations nécessaires sur le remplaçant ou l’assistant 
(nom, numéro d’identification, la signature / empreintes digitales, etc.).

	 •	 	Utilisez	des	formations	illustrées.	Les matériels de formation  avec des images sont essentiels 
pour des groupes analphabètes. L’annexe 13 comprend des échantillons des matériaux de formation 
de Mercy Corps pour les participants analphabètes, ainsi que les schémas de formation. Nous 
recommandons que les documents imprimés soient placés à des endroits de rachat d’e-transfert pour 
renforcer la formation préalable.  

	 •	 	Variez	votre	approche	par	groupe. Les nouvelles technologies peuvent accentuer les écarts de 
genre ou d’âge. Dans les programmes e-transfert, il est fréquent de voir des jeunes petits-enfants 
aider leurs grands-parents à accomplir une transaction MM, ou les femmes demandant l’assistance 
de leurs fils ou leurs conjoints. Concevoir les efforts de formation supplémentaires pour répondre 
aux besoins spécifiques de ces groupes permettra d’améliorer les résultats de l’ensemble de votre 
programme et de rendre la technologie plus accessible à tout le monde.

	 •	  Test de matériel de formation: surveillez la façon dont les participants accèdent à leurs e-transferts 
pour évaluer l’efficacité des efforts de sensibilisation (et ce qui doit être précisée).  La révision du 
matériel de sensibilisation peut être une solution coûteuse, il faut donc tester  les matériels afin qu’ils 
puissent être mis à jour et produits à grande échelle après les premiers tests. 

SUIVI ET ÉVALUATION DES PROGRAMMES E-TRANSFERT 
Le Suivi et l’évaluation (S&E) des programmes e-transfert ne diffèrent pas des pratiques utilisées dans les 
CTP traditionnels. Les outils présentés dans les guides de bonne mise en œuvre de l’argent liquide , « Argent 
contre Travail », et Bons  peuvent être ajustés pour une utilisation dans les programmes e-transfert. Les 
questions spécifiques à mettre en relief dans les programmes e-transfert comprennent : 

 •	  Accessibilité. Est-ce que les participants comprennent le processus ? Est-ce qu’ils ont  des 
problèmes à utiliser le matériel ? Sollicitent-ils fréquemment des assistants ou des remplaçants ? 
Si oui, cela affecte l’accès des participants au programme à qui l’aide est destinée ? Sont-ils des 
groupes spécifiques (comme les femmes, les handicapés ou les personnes âgées) particulièrement 
défavorisés par la technologie ?

	 •	 	Sexe.		Le contrôle et l’accès aux transferts d’argent liquide sont-ils améliorés ou détériorés avec 
l’introduction de nouvelles technologies ?

	 •	 	Sécurité. Y a-t-il une augmentation ou une diminution des menaces de sécurité aux participants,  
personnel et / ou partenaires avec l’introduction du e-transferts ?

	 •	  Temps	et	coût	requis. Comment les e-transferts affectent-ils la quantité de temps et d’argent 
nécessaire pour gérer votre programme ?

Annexe	12:	la	S&E	d’e-transfert		fournit	des	exemples	d’outils	de	surveillance	des	programmes	e-transfert. 
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OUTILS D’APPLICATION D’E-BONS ET DE 
PAIEMENT MOBILE: ANNEXE 

Les outils auxquels  nous avons fait référence tout au long du guide d’application d’e-transfert sont logés 
ici. Ils sont disponibles en formats PDF, Excel et Word pour une personnalisation aisée. Ces outils sont 
actuellement disponibles en anglais.28

 

Annexe Description

1 Processus de prestataire de 
services pré-qualifiée e-bon

Décrit le processus de passation des marchés pour les systèmes 
e-bons mondiaux, y compris le rôle du siège  dans ce processus. 

2 Enquête sur l’infrastructure Outils pour vous aider à évaluer l’infrastructure (connectivité, 
réseaux électrique et des agents).

3 Analyse de la capacité du 
prestataire de services e-transfert

Un guide pour vous aider à classer votre PS comme faible, moyen 
ou élevé.  

4 Protection des données et 
déclaration de sécurité 

Un projet de déclaration, adapté par les directives CaLP de 
protection des données et utilisé dans le programme e-bon de 
Mercy Corps Niger.  

5 Scénario d’évaluation d’outil de 
planification 

Un outil pour analyser les frais de différents prestataires de 
services e-transfert.

6 Dotation en personnel e-transfert Organigrammes et descriptions de poste de programmes 
e-transfert précédents de  
Mercy Corps. 

7 Enquête sur les capacités de 
l’utilisateur

Outils pour vous aider à évaluer la capacité des participants à utiliser 
les e-transferts. Il regarde la notion de calcul, l’analphabétisme et 
l’alphabétisation numérique de votre population cible.

8 Liste de contrat e-cash Fournit une liste d’exigences minimales et les questions à poser 
avant de signer un contrat avec un PS e-cash. 

9 Exemples de SOP Exemple de procédures standards d’exploitation de programmes 
e-transfert au Népal et en RDC.

10 Problèmes de conformité avec les 
e-transferts

Expose les préoccupations clés de conformité et les risques de 
fraude dans les programmes e-transfert et suggère des solutions.

11 E-transfert outil de planification 
de distribution 

Une liste de contrôle qui peut être utilisée lors des réunions de 
planification de pré-diffusion avec votre PS pour attribuer les rôles 
et responsabilités. 

12 S & E d’outils e-transfert  Outils utilisés auparavant dans les programmes d’e-transfert de 
Mercy Corps. 

13 Exemple matériel de formation Exemples de matériel de formation e-transfert en provenance des 
Philippines, le Népal et la RDC. 

28 http://www.mercycorps.org/research-resources/e-transfer-implementation-guide-cash-transfer-programming
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CONTACT

SARA MURRY
Responsable du programme transfert électronique d’argent 
Equipe de développement économique et des marches 
smurray@field.mercycorps.org

SASHA MUENCH
Directeur  
Equipe de développement économique et des marches 
smuench@mercycorps.org

45 SW Ankeny Street
Portland, Oregon 97204

888.842.0842
mercycorps.org
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