Recrutement des Agents

Déploiement de Réseaux d’Agents - Fondamentaux
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Objectif de la Session

Ala fin de ce module, les participants seront en mesure de
comprendre les étapes cruciales du processus de sélection
et d'intégration des agents, qui leur permettront de
recruter les « bons » agents pour leurs déploiements de
services financiers digitaux.
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Apercu de la Session

Les préalables au recrutement des agents

Les étapes de recrutement des agents

Les considérations clés dans la sélection des
agents

Différentes structures pour le
recrutement des agents




Les préealables au Recrutement
des Agents
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En quoi Consiste le Recrutement des Agents ?

Il s’agit pour un fournisseur de s'assurer
que:

» Les bons agents sont établis dans
leurs fonctions de maniere
adéquate;

« Qu'ils disposent de tous les outils
commerciaux pour exercer 'activité de
distribution des services financiers
digitaux.

Le processus de recrutement de vos
agents déterminera la qualité de votre
réseau.
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Connaissance des Roles de I‘'Agent

Il est important de comprendre les roles et responsabilités que jouent
les agents dans votre écosysteme.

- ARetra.

Gestio Rempla
i de

Support de
premier niveau




Les Etapes du Recrutement des
Agents
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Processus de Recrutement des Agents

Repérage Argumentation Sélection
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Intégration

Formation Mise a disposition
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Démarrage des randing des outils

opération

Signature contrat
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Repérage: Zones et Prospection

Pour le repérage initial, il est important de bien examiner les localisations
potentielles pour des points de vente. Les facteurs clés incluent :

= La sécurité

= Le nombre de clients

= L'accessibilité

= L'acces a des points d’approvisionnement
= La concurrence existante

» Les modeles de transactions attendus
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Processus de Recrutement des Agents
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Dialogue :
Comment présenter la

proposition de valeur a un
agent potentiel?

Quels sont les points clés a
souligner ?
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La Proposition de Valeur aux Agents Potentiels

L’argumentaire commercial est extrémement important et devrait
communiquer les principes suivants :

N\ Trafic en
Imagfde l'agent ~ Rentabilie magasin
v
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Détail . enshagasin

des prod

Role de I'agent
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Processus de Recrutement des Agents

Start

Repérage

Intégration

)

Démarrage des Branding
opération

S—

Formation Mise a disposition

des outils Signature contrat




Les Considérations Clés dans la
Sélection des Agents
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Dialogue :

Sélection et intégration des
agents

En quoi la sélection est-elle une
étape importante dans le
processus de recrutement des
agents ?

ﬁ
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Pourquoi est-il important de choisir les « bons » agents ?

Pour préserver l'image de marque du fournisseur

« Les agents qui interagissent avec les clients sont 'image du
fournisseur.

« Une bonne relation entre clients et agents constitue un bon moteur
d’acquisition, d’'usage du service, et de rétention.

« Pour les clients, la confiance envers le service est liée a la confiance
envers les agents.

Pour la stratégie d’expansion du fournisseur

« Les qualités des agents détermineront I‘adoption du service par les
clients et sa croissance

« De bons agents sont importants pour garantir la mise en ceuvre des
normes de service, y compris en ce qui concerne la liquidité.

Pour la conformité avec la réglementation

« Les gestionnaires de réseau d'agents doivent généralement respecter
certaines regles dans la sélection de leurs agents.
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Qu'est-ce que les Clients Recherchent chez un Agent ?

.

Une personne malhonnéte
essaiera de mieux se
comporter (il es

On que connaitra mieux
une personne que sie

vit dans notre Un bon agent

aiderales gens
qui sont dans le
besoin et traitera
chaque personne
Reésultats avec courtoisie.
d'une étude

effectuée en
Inde sur les

caracté-
ristiques des &
agents &
C)‘b'

Un agent doit avoir
obtenu au moins son
diplome d'études
secondaires, et donc
étre capable de faire des
calculs et de nous
fournir des recus
signés.

u'est-ce que les clients recherchent chez un agent ?


Handout 2.1 What clients want in m-banking agents.doc
http://www.microsave.net/files/pdf/IFN_66_What_Do_Clients_Want_in_EM_Banking_Agents_PC.pdf
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Niveau d’Education des Agents au Sénégal et au Kenya

100% 3%
80% 32%
48%
65%
60%
40%
20% l
0%
Sénégal Kenya - Telco Kenya - Banques

M Primaire inachevée ™ Primaire M Secondaire Supérieure Ecole coranique
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Profil des agents potentiels

Positif

1. Instruits et capables d'effectuer
Positif des opérations bancaires

Positif Positif

1. Service rapide . Boutiques de confiance, a
forte fréquentation,
fréquentées par des 1. Le propriétaire est 2. Comportement globalement
hommes et des femmes généralement instruit positif ; et bénéficient de la
confiance des clients

. Connaissances
informatiques

. Grand nombre de

clients . Grande proximité et 5. Ordre et bon

) meilleures heures positionnement des 3. Expérience dans la gestion des
. Ordre et propreté d'ouverture produits dépots

de la boutique . Sécurité 4. Capables de proposer des services
Plus forte bré L. a domicile
Négatif . Plus forte présence en Négatif

milieu rural ) ) ) Négatif
. Concerne . . 1. Faible fréquentation ) > )
essentiellement . Gestion facile des de la part des 1. Ne vivent pas nécessairement

la jeune liquidités ménages dans le village, les gens ne leur

A . ) font donc pas forcément
generation . 2. Généralement bondé confiance
. Visites Neégatif en milieu rural

principalement . La multiplicité des

masculines produits provoque des
lenteurs dans les 3. Antécédents décourageants des
transactions de finance agents
digitale

2. Moins disponibles a cause de la
durée de leurs trajets

. Moins d'espace
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Sélection d'agents de catégorie particuliere - Master Agents

= Les Master Agents constituent une catégorie particuliere d'agents, formés pour gérer d'autres
agents.

=  Les Master Agents :
» Ont une capacité financiere importante.
» Entretiennent déja une relation commerciale avec de nombreux détaillants.

= Agissent en tant qu'agrégateurs et aident les gestionnaires de réseau d'agents a deléguer
certglnes responsabilités, comme la sélection des agents et la gestion des liquidités pour
ces derniers.

Safaricom demande a ses Master Agents

de gérer des agents dans au moins trois

- régions différentes. Cela :

1. Améliore la portée du réseau d'agents,
et

2. Aide a gérer les liquidités, étant donné
que chaque région a des exigences
différentes en termes d'argent/de

u - - monnaie électronique pouvant étre
compensées par le compte du Master

Agent.

Master Master Master
Agent 1 Agent 2 Agent 3
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Processus d'intégration d'agents
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Dialogue : e e R R e
Quels aspects clés les =]
contrats de service avec les
agents doivent-ils couvrir ?
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Considérations pour les Contrats avec les Agents

Fonds a maintenir

Définition du coiit
d’entrée

Image de marque et
merchandising

Identification des
clients

Exclusivité
Gestion des outils
Formation

Commissions

 Solde minimum du compte qu'un agent doit détenir

et pour lequel il doit assurer le rééquilibrage

Mise a disposition de la liquidité, la sécurité,
ordinateur, téléphones, ...

Standards en terme de disposition et maintien de la
PLV

Responsabilité et criteres pour l'identification des
clients et criteres requis pour les inscrire

Impératif d'exclusivité des agents (selon la
réglementation) — Proscrite par la BCEAO

Procédures l'installation, de gestion du matériel de
transaction

Roles et responsabilités avant et apres le démarrage

Structure de commissions et autres plan de
rémunération des agents
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Processus d‘Intégration d‘Agents
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Outils Commerciaux d‘Agent

7

Lecteur de
Carte SIM

Formulaires de
souscription de
clients

Publicité sur
lieu de vente

\ /

Autocollant de
numeéro d’agent




Différentes Structures pour le
Recrutement des Agents



« Identifiez les roles des
différents intervenants dans
le processus de recrutement
des agents ?

Quels sont les avantages et
inconvénients de chacun de
ces modeles?
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Qui recrute les agents ? Structure 3

Respon“

|
I Responsable de Gestionnairede  Gestionnaire de I
I secteur secteur secteur l




‘_—‘

Qui recrute les agents ? Structure 5 (IMF, banques)

l
I~ Gestionnaire de Gestionnaire de Gestionnairede _ 1 |
r secteur secteur secteur 1

Agents de
terrain
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Ressources

MicroSave IFN 66 What Do Clients Want in EM Banking Agents
MicroSave Briefing Note # 109, Incentivising E/M Banking Agents

CGAP National Survey of Branchless Banking in India

MicroSave IFN 76 Individual or Institutional BCs: The Client’s Perspective
MicroSave IFN 77 Individual or Institutional BCs: The Banker’s Perspective
MicroSave IFN 95 Saddling Up a Dead Horse: Financial Inclusion in India
MicroSave IFN 101 The Case for a Bank Managed Agent Network in the

Business Correspondent Model

MicroSave IFN 102 Bank Managed Agent Networks — The Challenges
MicroSave FN 103 Implementing a Bank Supervised Agent Network



http://www.microsave.net/resource/what_do_clients_want_in_e_m_banking_agents#.U_cKSvmSySo
http://microsave.net/sites/files/technicalBriefs/briefingNotes/BN_109_Incentivising_EM_Banking_Agents.pdf
http://www.cgap.org/data/india-banking-agents-survey-2012
http://microsave.net/sites/files/technicalBriefs/indiaFocusNotes/IFN_76_Individual_or_Institutional_BCs_Clients_Perspective.pdf
http://microsave.net/sites/files/technicalBriefs/indiaFocusNotes/IFN_77_Individual_or_Institutional_BCs_The_Bankers_Perspective.pdf
http://www.microsave.net/files/pdf/1375874621_IFN_95_Saddling_up_a_Dead_Horse_Financial_Inclusion_in_India.pdf
http://www.microsave.net/files/pdf/IFN_101_Is_There_A_Case_For_A_Bank_Controlled_Agent_Network.pdf
http://www.microsave.net/files/pdf/1375876395_IFN_102_Bank_Managed_Agent_Networks_Challenges.pdf
http://www.microsave.net/files/pdf/IFN_103_Implementing_A_Bank_Supervised_Agent_Network.pdf

