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Le réseau des services de conseil agricole et rural d’Afrique de 'ouest et
du centre (RESCAR-AOC) est une plateforme multi acteurs intervenant
dans le conseil agricole et rural en Afrique de l'ouest et du centre. Il est

\ membre du forum africain des services de conseil agricoles (AFAAS) et
-~ du forum mondial des services de conseil rural (GFRAS). Créé en 2010, et
dont le Secrétariat Exécutif se trouve a Ouagadougou, au Burkina-Faso,
-
le RESCAR-AOC a pour principal objectif de contribuer a améliorer les
He SCAH-AUC conditions de vie des agropasteurs en Afrique et dans le monde.

https://rescar.org/

Le Conseil Ouest et Centre Africain pour la Recherche et le Développe-
ment Agricoles (CORAF) est une organisation sous-régionale composée
des systémes nationaux de recherche agricole de vingt-trois pays d'Afrique
{' -y il de I'Ouest et du Centre, est chargé de coordonner la mise en ceuvre des
e V politiques sous-régionales de recherche agricole telles que définies par

o les gouvernements.
o Ay Créé en 1987 et dont le Secrétariat Exécutif se trouve a Dakar, au Sénégal,
co RAF le CORAF a pour principal objectif d'améliorer les conditions de vie en
Afrique de I'Ouest et du Centre, en favorisant 'augmentation durable de la
production et de la productivité agricoles et en promouvant la compétiti-

vité et les marchés.

https://www.coraf.org/

La présente fiche a été réalisée dans le cadre de I'étude de cartographie des méthodes et outils
innovants de conseil agricole en Afrique de I'Ouest et du Centre. Cette étude a été comman-
ditée par le CORAF (Conseil Ouest et Centre Africain pour la Recherche et le Développement
Agricoles) et réalisée par le RESCAR-AOC (Réseau des Services de Conseil Agricole et Rural
d’Afrique de I'Ouest et du Centre) dans 13 pays d’Afrique de I'Ouest et du Centre.
L'objectif global de I'étude était de constituer un répertoire descriptif des méthodes et d'outils in-
novants de conseil agricole pour la mise a I'échelle des technologies et innovations agricoles en
Afrique de I'Ouest et du Centre.
Plusieurs personnes au sein du CORAF et du RESCAR-AOC et en dehors de ces structures dans
I'ensemble des 13 pays de I'étude ont contribué a la réussite de cette activité. Que I'ensemble de
ces personnes soit remercié en ces lignes pour leur contribution.



o Présentation du centre d'appel

Les centres d'appels agricoles sont des plateformes téléphoniques dédiées a fournir aux
agriculteurs des informations et des conseils techniques, économiques ou réglementaires
pour améliorer leurs pratiques agricoles (Saravanan et al., 2015). Ces services peuvent étre
gérés par des organisations gouvernementales, des ONG, des entreprises privées ou des
coopératives agricoles. Les centres d'appels jouent un réle crucial en facilitant l'acces a
des informations pertinentes, contribuant ainsi a I'amélioration des pratiques agricoles et
au soutien des agriculteurs dans leurs activités quotidiennes.

e Bréeve description des types de bénéficiaires accompagnés avec le centre
d'appel

Les centres d'appel sont utilisés pour accompagner toutes les catégories de producteurs
que sont les hommes, les femmes, les jeunes et les personnes vivant avec un handicap.
Lessentiel est d'avoir un téléphone portable pour appeler. Méme si le producteur n'a pas
de téléphone, il peut solliciter pour un voisin car il y a des possibilités d'appels gratuits,
donc pas besoin d'avoir obligatoirement des crédits de communication.

6 Nécessité et objectif de I'usage des centres d'appel

Les centres d'appel ont été introduits dans un contexte caractérisé par : l'insuffisance
de financement du conseil agricole, le faible ratio agent d'appui conseil/producteurs, le
besoins croissants des producteurs en formation et information, la faiblesse des moyens
matériels et logistiques mis a la disposition des agents d'appui-conseil, I'enclavement
des villages et la vaste étendue des zones d'appui-conseil, la situation sécuritaire rendant
difficiles voire impossibles les déplacements physiques des agents aupres des produc-
teurs dans certaines localités. Le développement des Technologies de I'Information et de
la Communication notamment la téléphonie mobile et le numérique ont aussi favoriser
I'émergence des centres d'appels comme outil de conseil agricole. Les principaux objec-
tifs poursuivis par l'introduction des centres d'appel sont : (i) améliorer l'efficacité et I'effi-
cience des dispositifs de de conseil agricole ; (ii) améliorer I'acces des acteurs des filieres
agro-pastorales aux ressources, a l'information et a la formation en temps réel.

e Impacts de I'usage des centres d'appel

Les centres d'appels permettent aux agriculteurs d'obtenir des conseils personnalisés en
temps opportun sans devoir se déplacer. Ceci est particulierement bénéfique pour les
exploitations en zones rurales isolées (Nakasone et al.,, 2014). Contrairement aux visites
sur le terrain, les conseils par téléphone ou via des plateformes numériques sont plus
économiques et permettent de toucher un plus grand nombre d'agriculteurs a moindre
colt (Aker, 2011). En fournissant des informations actualisées sur les bonnes pratiques
agricoles, la gestion des cultures et la prévention des maladies, ces services contribuent a
une meilleure productivité et durabilité des exploitations agricoles (Goyal, 2010). De plus,
les centres d'appels jouent un réle crucial en cas de crise (sécheresse, maladies, invasion
de ravageurs) en diffusant rapidement des alertes et des recommandations aux agricul-
teurs (Mittal et Mehar, 2016).

L'impact a long terme des centres d'appel est la professionnalisation des acteurs ; I'adapta-



tion aux changements climatiques ; I'accroissement des rendements et revenus et 'amé-
lioration de la situation alimentaire et nutritionnelle des ménages.

Un plus grand nombre de producteurs sont touchés a travers les centres d'appel. A cet
effet, en Afrique, une étude du Centre Technique de Coopération Agricole et Rurale (CTA)
et de Dalberg Advisors a identifié prés de 400 solutions digitales agricoles, incluant des
centres d'appels, avec environ 33 millions de petits producteurs inscrits sur le continent.
Ces services connaissent une croissance annuelle de 45% depuis 2012 (SPORE, 2019).
Par exemple, au Niger, le centre d'appel agricole mis en place par le Réseau des Chambres
d'Agriculture (RECA) en 2017 a enregistré au cours des 15 premieres semaines 2 029 ap-
pels (RECA, 2018) ; pour le cas du service 3-2-1 au Burkina Faso, en moyenne 95 000 pro-
ducteurs sont touchés par mois selon les données capitalisées par la DVRD (2024).

Technologies et innovations promues a travers les centres d'appel

Les centres d'appels jouent un réle essentiel dans la diffusion et I'adoption de technolo-
gies par les producteurs. Ces centres utilisent diverses technologies de l'information et de
la communication (TIC) pour fournir des informations pertinentes aux agriculteurs (FARA,
2009). Les systemes de réponse vocale interactive (IVR) permettent aux agriculteurs d'ac-
céder a des informations essentielles dans leurs langues locales. Si des informations sup-
plémentaires sont nécessaires, ils peuvent étre dirigés vers un centre d'appel doté de
personnel compétent ou vers des agents de vulgarisation. Ce modele facilite la diffusion
d'informations spécifiques adaptées aux conditions locales, telles que le climat ou le type
de sol (FARA, 2009).

Une étude menée au Burkina Faso a examiné I'impact des TIC sur les dispositifs de consell
agricole. Les résultats indiquent que l'utilisation des TIC, y compris les centres d'appels, a
transformé les services de conseil en améliorant l'acces a l'information et en facilitant la
communication entre les agriculteurs et les conseillers (Alexandre, 2018).

Plusieurs technologies et innovations ont été promues a travers les centres d'appel. On
peut citer a cet effet : les semences améliorées ; 'agriculture contractuelle ; la lutte contre
la mouche de fruits ; la fertilisation raisonnée ; les itinéraires techniques de certaines spé-
culations ; etc.

Coiits moyens de mise en ceuvre des centres d'appel

Les colits de mise en ceuvre des centres d'appel prennent en compte : (i) les colts de
mise en place du dispositif du centre d'appel (opérateur de téléphonie mobile), les colts
d‘élaboration des contenus des informations a partager aux producteurs, (iii) les frais de
traduction des messages dans différentes langues, (i) les colts des appels lancés par les
producteurs.

Le colt du développement et de I'utilisation des TIC varie beaucoup en fonction des in-
frastructures et de I'ampleur de la couverture. Les colts de mise en ceuvre des centres
agricoles sont difficiles a évaluer. D'apres les études de Ouédraogo et al. (2020), le service
d'information et de conseils sur les marchés dénommé N'KALO mis en place au Burkina
Faso a eu un co(t pour la collecte des abonnements en milieu rural qui a varié de 1a 60
USD/an (635 a 38 000 FCFA). Selon le RECA (2018), en Céte d'lvoire, le cout total de la
mise en place du programme e-Extension a été estimé a 600 millions de FCFA dont 300
millions d'investissements (honoraires sociétés, smartphones, etc.), 75 millions de frais
ANADER (formations, mise a jour du portail), 170 millions d'équipements (serveur et logi-
ciels) et 48 millions pour l'opérateur de téléphonie MTN pour I'hébergement d’'une partie



du matériel informatique et le colt des appels gratuits dans une premiere phase (2,5 a 3
millions par mois).

e Atouts et limites des centres d'appel

Les principaux atouts et limites des centres d'appel identifiés lors des ateliers nationaux
d'échange et d'évaluation et lors des entretiens de documentation des méthodes et outils
sont :

Atouts des centres d’appels

- 'engagement de I'Etat et de ses partenaires en matiere de digitalisation des services
agricoles ;

- la disponibilité et la pluralité des opérateurs de téléphonie mobile qui sont préts a s'im-
pliquer dans cette digitalisation ;

= I'utilisation de plus en plus croissante de téléphones par les producteurs et leur ouver-
ture a l'innovation ;

= une large couverture géographique et portée des réseaux de téléphonie mobile dans les
communautés rurales ;

= 'accessible en langues locales au service des centres d'appel ;

- 'accessibilité des centres d'appel a travers un téléphone simple sans internet

- la gratuité des services de conseil agricole pour certains centres d'appel et la rapidité du
service ;

= la possibilité d'avoir du conseil spécifique avec certains centres d'appel (télé conseillers)
;

« 'engagement des agriculteurs a utiliser ces canaux de communication.

Limites des centres d’appel

Les centre d'appels présentent certaines limites. Selon Aker et Mbiti (2010), dans cer-
taines régions rurales, I'acces au téléphone mobile et a Internet peut étre limité réduisant
ainsi l'efficacité de ces centres. Les informations fournies peuvent également étre trop
générales et ne pas tenir compte des spécificités locales (sol, climat, variétés de cultures),
ce qui limite leur pertinence (Baumdiller, 2018). Il faut également prendre en compte la
qualité des conseils qui dépend de l'expertise des opérateurs et de la mise a jour des
bases de données utilisées. Des informations erronées ou obsoléetes peuvent ainsi avoir
des conséquences négatives pour les agriculteurs (Goyal, 2010). Le mode de communi-
cation par téléphone ou SMS est également une limite de l'outils de conseil agricole car
ne permettant pas toujours de transmettre des connaissances complexes nécessitant des
démonstrations pratiques (Glendenning et Ficarelli, 2012).

Les limites soulignées par les acteurs lors de la documentation sur le terrain sont :

- les crises sécuritaires pouvant engendrer la destruction des installations téléphoniques
par les groupes armeés ;

= le colt des appels pour les producteurs (25 FCFA par appel apres les quatre appels gra-
tuits du mois pour le cas du Burkina Faso) ;

« 'insuffisance de moyens financiers pour I'entretien des plateformes,

- la dépendance vis-a-vis des opérateurs de téléphonie mobile ;

= la couverture non total des territoires nationaux par les réseaux de téléphonie mobile.



@ Conditions préalables au succeés au succes des centres d'appel

Un centre d'appel ne peut fonctionner efficacement sans une infrastructure de commu-
nication adéquate. Ce fonctionnement inclut une couverture réseau suffisante dans les
zones rurales (Kumar & Sharma, 2020), et un acces aux technologies de l'information et de
la communication (TIC), notamment les téléphones mobiles et I'internet (Aker, 2011). Les
services des centres d'appels doivent également étre disponibles, accessibles et adaptés
aux agriculteurs (Mittal et al., 2010). Les co(ts des appels doivent également étre étudiés
pour les agriculteurs a faibles revenus.

Linformation diffusée doit étre exacte et régulierement mise a jour (Gakuru et al., 2009),
adaptée aux conditions locales et aux besoins des agriculteurs (Meera et al., 2004), et
fourni dans une langue et un dialecte compréhensible par les agriculteurs (Chapota et al.,
2014).

Les opérateurs des centres d'appels doivent étre formés pour répondre aux besoins spéci-
fiques des agriculteurs, en tenant compte des aspects techniques et socio-économiques
de l'agriculteur (Ferris et al.,, 2014). Il est également important de mettre en place un sys-
teme de suivi-évaluation afin de mesurer I'impact des centres d'appels et apporter les
améliorations continues et nécessaires (Qiang et al., 2012).

Les conditions préalables satisfaisantes de l'outil sont soulignées par les organisations
lors de la documentation sur le terrain sont :

= une volonté politique de promouvoir la e-vulgarisation ;

= une convention de partenariat avec les sociétés de téléphonie mobile ;

« la négociation des tarifs d'appels avec les sociétés de téléphonie mobile pour faciliter
I'acces financier a toutes les catégories de producteurs ;

« l'organisation de sessions d'information et de sensibilisation des utilisateurs sur I'utili-
sation de l'outil ;

« I'implication de tous les acteurs pour favoriser leur adhésion ;

= la mise en place d'un comité multi-acteurs (agronomes, chercheurs, communicateurs et
représentants des organisations de producteurs) pour l'identification des thématiques et
des messages clés a élaborer pour diffuser aux producteurs.
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