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A PROPOS DE CETTE ETUDE

Contexte : Cette étude s'inscrit dans le cadre des
activités du Lab. de 'UEMOA pour la protection des
consommateurs de services financiers numeriques.
Le Lab est un projet qui appuie les acteurs

locaux pour construire un écosysteme responsable pour
les services financiers numériques (SFN) au niveau
national et régional.

Mobile money

A Un service transactionnel basé sur le mobile qui peut
étre transféré électroniguement en utilisant les
réseaux mobiles.

Services financiers numeériques (SFN)

A La prestation de services financiers par le biais d'un
canal numérique (généralement mobile, cartes ou
Internet) et l'utilisation d'agents de détail. Dans le cas
de cette etude, l'utilisation des SFN concerne les
utilisateurs du mobile money.

A Les SFN comprennent : les transferts, l'achat de

credit téléphonique, le paiement de factures, le
Le CGAP s'est associé a I'Observatoire de la qualité des paiement marchand, le transfert vers un compte
services financiers (OQSF-SN) qui a mené l'enquéte en bancaire ou un compte d'IMF, I'épargne, le crédit,
collaboration avec Innovations for Poverty Action (IPA). l'assurance.

Objectifs de I'étude : Comprendre [l'utilisation des SFN
par les utilisateurs du mobile money, leurs expériences,
les difficultés rencontrées et les possibilités
d'amélioration de la protection des consommateurs.

* Les offres évoluent et les fournisseurs travaillent sur des crédits numériques plus importants.
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Enquéte quantitative realisée par téléphone par
I'OQSF-SN, sept. - oct. 2022

Echantillon de 1 517 utilisateurs du mobile money

sélectionnés de maniere aléatoire et identifiés au <
travers doenqu°tes ant®ri eures -
I'OQSF. "\ M@ ' -
. v . ‘Q
, -

L'échantillon a été constitué a partir des
répondants des enquétes précédentes menées par
I'OQSF-SN aupres des utilisateurs de SFN et
pondéré par des données démographiques clés
(age, sexe, éducation et urbanité) afin de
correspondre a la distribution des utilisateurs
sénégalais du mobile money basée sur les
données Findex 2021.

Philippe Lissac, 2011 Photo CGAR

A Dans ce rapport, nous avons considéré qu'une
difference inférieure ou égale a 5,0 % entre
deux données n'est pas significative. 5



TABLE DES MATIERES

1.

o o~ W

RESUME EXECULIL ..ottt ettt ettt st ess e st s st e s ansasas st 7
INTrOAUCTION €1 CONTEXIE.........oeeeeee ettt et rae e 13
Modeles d'utilisation des services financiers NUMEALQUES..........c.ccccceeeevene.. 18

Analyse des risques llggilzsation des services financiers numeériques..(SEN)
Comparaison entre le Sénegal et la Cote.dIvAiIre.........ccocvvvvecveviveceineees 33

A Y X e e e ————————————— 38



o

v d

Vd

Vd

—
_I
D
O
L]
>
L]
L]
=
D
0
L]
[

1




M RESUME EXECUTIF

Les utilisateurs de comptes de mobile money de notre échantillon sont majoritairement jeunes (age moyen de 35 ans), vivent
en ville (62%), sont des hommes (55%), et 60% gagnent 150 000 CFA ou moins par mois (environ 250%). La majorité est soit
diplomée de I'école primaire (45%), soit sans éducation formelle (21%).

UTILISATION DES SFN TYPES DE SFN UTILISES

98% des personnes interrogées ont utilisé les SFN au moins une Lestrois principales utilisations mensuelles sontles dépots et

fois au cours des 30derniersjours. les retraits (95% ensemble),laréception d'argentsur le compte

- _ . de mobile money (90%), I'envoid'argenta partirdu comptede
La plupart des utilisateurs ont plusieurs comptes - 75 % d'entre eux mobile money (89%), toutefois les paiements marchand et de
utiisent deux comptes ou plus regulierement chaque mois. factures sont effectués par plus d'un tiers des utilisateurs.

86% des utilisateurs utilisentun smartphone, tandis que
I'utilisation de 'USSD® est de 68%. 39% des utilisateurs partagent L'utilisation de produits plus sophistiqués, tels que le crédit numérigue,

leur téléphoneavec d'autres personnes. I'assurance et la banque mobile, reste faible, ce qui est
_ ) o compréhensible, étant donné que ces produits n'en sont qu'a leurs
87 % des personnes interrogées considerentque les débuts sur le marché sénégalais.

transactions numériques sontslreset qu'elles neperdrontpas
d'argent. 86 % estimentque leurs données sont en sécurité chez le
prestataire.

(1) : USSD (Unstructured Supplementary Service Data) est un protocole du systeme mondial de communications mobiles (GSM) qui est utilisé pour envoyer des messages sous forme de texte.



RESUMEXECUTIF

Défis rencontrés® par les utilisateurs de SFN, par catégorie

95 % des utilisateursontrencontréau moins un défi et 90 % ont été exposés aau moinsun risquelié al'utilisation des services
financiers numeériques (SFN).32% ont perdu del'argentet 39 % ont été confrontés a des difficultés liees a leurs capacités limitées.

Types dedéfisrencontrés

90%

Exposition @ au moins un
risque lié a l'utilisation des SFN

ARéception d'un
message frauduleux ou
escroquerie

ANe pas étre informé du
codt du service

ARéseau médiocre
AN'a pas obtenu de recu

ADifficulté & comprendre
I'offre

0
32% 39%

2. Pertes financiéres
résultant d’un risque

3. Difficultés liées a la
capacité du client

APerte d'argent a la suite
d'une fraude ou
escroquerie

APayé plus que
prévu

APerte d'argent due a une
transaction qui ne s'est
pas déroulée comme
prévu

APaiement débité mais
non regu par le
fournisseur

ADifficulté & naviguer
dansle menu ou a
utiliser un code court

AEnvoi d'argent en se
trompant sur le numéro
du destinataire

(1) : Dans ce rapport, le terme "défis" fait référence, le cas échéant, a I'exposition des personnes interrogées
a un risque, aux pertes d'argent ou aux difficultés dues a leur manque de capacités.

Les défis liés a lutilisation des SFN peuvent étre classées en trois
catégories :

(i) l'exposition a au moins un risque li€ aux SFN pour le consommateur
(I'utilisateur a rencontré au moins un probléme qui engendre un risque
lorsqu'il utilise les SFN) ;

(i) les pertes financieres résultant d'un risque ; et,
(i) les difficultés liées aux capacités des utilisateurs eux-mémes.

La majorité des utilisateurs de SFN (90%) ont été exposés a au moins
un risque associé a l'utilisation des SFN (un mauvais réseau est le plus
cite, a 44%, suivi de pres par les tentatives de fraude a 43%). Les hommes
et les femmes sont exposés de maniére similaire a au moins un risque
(91% pour les hommes contre 90% pour les femmes).

32 % ont déclaré avoir perdu de I'argent, soit en réagissant a un
message frauduleux, soit en payant plus que préwu, soit en raison d'un
dysfonctionnement au cours de la transaction. Les hommes sont
légérement plus susceptibles de perdre de l'argent (35% pour les hommes
contre 28% pour les femmes).

39% ont des difficultés liées a leurs capacités : Les hommes et les
femmes ont des difficultés liées a leurs propres capacités dans des
proportions similaires (40% pour les hommes contre 36% pour les
femmes).



M RESUME EXECUTIF

95 % des utilisateursontrencontréau moins un défi. Plus de la moitié des utilisateurs (55%)n'ontpas étéinformés des colts de

transaction avant d'effectuerunetransaction.

Les tentatives defraude etd'escroquerie constituentun défiimportant pour les utilisateurs (43%). Environ 8 % ont perdude l'argent a la
suite de tentatives d'escroquerie. Parmiles autres types de problémes, citons le paiement de frais supplémentaires (15 %), 'échec des
transactions enraisond'un mauvais réseau (44 %), I'envoi d'argent a un mauvais numéro (34 %) et la perte d'argent parce qu'une
transaction ne s'estpas déroulée comme prévu (15 %).

FOCUS SUR LES AGEANDE FOCUS SUR IEENTDEFIS RECOURS

Les agents sont une source importante de
soutien pour les utilisateurs de SFN au
Senegal. 16% des personnes interrogees
déclarent avoir besoin d'aide avec les SFN.
Parmi eux, 54% trouvent de l'aide auprés des
agents.

En outre, méme ceux qui disent ne pas avoir
besoin d'aide recoivent une assistance de la
part des agents. 57 % de tous les utilisateurs
recoivent de l'aide de la part des agents. Les
agents aident les utilisateurs a comprendre
les services (30%), effectuent des
transactions en leur nom (24%) et les
mettent en garde contre la fraude (18%).

La plupart des utilisateurs (86%) ont
rencontré des difficultés avec les agents, en

particulier des transactions qui ont échoué en

raison d'une insuffisance de fonds (44% des
utilisateurs) ou de problemes de réseau
(37%).

Bien que moins frequent, 19 % des utilisateurs
signalent des frais excessifs facturés par les

agents lors de la réalisation de transactions. 10
% des utilisateurs déclarent que les agents leur

ont manqué de respect lors d'une visite récente.

Sur les 95 % d'utilisateurs qui ont rencontré
au moins un défi, seuls 47 % ont contacté le

fournisseur ou l'agent.

Le manque de connaissances sur la maniere de
contacter et sur la personne a contacter semble
étre la raison pour laquelle les utilisateurs
s'adressent a des agents plutdt que de contacter
directement les prestataires. Sur les 17% qui
n'ont contacté que l'agent, 21% ne savaient pas
guel prestataire contacter et 15% ne savaient
pas comment les contacter.

91% des utilisateurs qui se sont plaints
aupres d'un agent ont vu leur probléme
resolu par I'agent, 86% des utilisateurs qui
se sont plaints aupres du prestataire ont
obtenu réparation.



# RESUME EXECISIFUATION SELON LE GENRE

Les femmes représentent 45% des utilisateurs de SFN de notre échantillon, sont légérement plus agées que les hommes (29% ont plus de 45 ans contre 21% des hommes), et
ont un niveau d'éducation supérieur dans une proportion similaire a celle des hommes (17% contre 21% des hommes). Prés de 50 % des femmes gagnent 60 000 CFA par mois
(environ 100 $) ou moins, contre 24 % des hommes.

UTILISATION DES SEN TYPES BEN UTILISES DEFIS POSEAR LESFN

Lesfemmes del 6 ® ¢ h a sontipllud sasteptibles Les femmes et les hommes ont généralement des niveaux 95 % des femmes et des hommes ont connu au moins
d'utiliser un seul compte (29% vs. 22% pour les d'utilisation similaires des différents types de un défiavec les SFN.
hommes), tandis que les hommes et les femmes transactions, bien que les femmes achétent du crédit

lls ont été confrontés dans une proportion similaire au

u_tiIi_se_nt deux comptes dans des proportions téléphonique/pas§ internet (57% contre 67% des hommes) et paiement de frais supplémentaires pour les transactions

similaires (72% pour les hommes vs. 67% pour les effectuent gles paiements de fa_ctqrgs (3}% contre 41% des (12% vs. 17% des hommes) et ont éprouvé les mémes

femmes). hommes) a un taux nettement inférieur a celui des hommes. difficultés avec les numéros courts (10 % des femmes vs.

20 % des femmes disent avoir besoin d'aide avec les SFN 8% des hommes). Les femmes ont été confrontées a un

contre 13 % des hommes, ce qui indique gu'il existe des peu moins d'escroqueries que les hommes (40% contre

écarts entre les sexes en matiére de connaissances 45% des hommes). Les femmes sont plus susceptibles de

numeériques et de produits, qu'il pourrait étre nécessaire ne pas étre informées du colt de la transaction (59%

de combler pour accroitre 'adoption et I'utilisation. contre 51% des hommes).

FOCUS SUR LES AGEANDE FOCUS SUR IEENTIDEFIS RECOURS

Les femmes ont recu un peu moins d'aide de la part Dans des proportions similaires, les femmes et les Il n 6 & pas de difference dans la proportion de

d'un agent (60 % des hommes contre 54 % des hommes ont connu au moins un défi avec un agent femmes et d 6 h o mmgus cherchent a obtenir

femmes). (86% contre 89%). réparation auprés d'un agent ou de leur prestataire

A I'exception de la mise en contact avec le prestataire, de (47% des femmes contre 48% des hommes).

la résolution des problemes de donnees etdela De maniere surprenante, les hommes sont légérement plus Les femmes voient leurs problémes résolus dans une

compréhension des colts, les femmes regoivent moins susceptibles que les femmes de se voir facturer des frais proportion similaire & celles des hommes lorsqu'elles

d'aide de la part des agents dans toutes les autres supplémentaires par les agents (23 % contre 15 %), maisils  contactent les prestataires (86 %) et les femmes et les

catégories d'aide. déclarent ne pas étre traités avec respect dans des hommes ont des taux de résolution similaires avec les
proportions similaires (11 % contre 9 %). agents (94 % des femmes contre 89 % des hommes).

Plus de 90 % des femmes et des hommes n'ont pas de
préférence quant au sexe de leur agent.



COMPARAISON AVEC LA COTE D'IVOIRE

Au cours du premier semestre 2022, le CGAP a mené une enquéte similaire en Cote d'lvoire, permettant
d'établir des comparaisons :

PROFIL DES UTILISATELSEBIER Cote d'lvoire et au Sénégal, les profils sont similaires : il s'agit principalement
dhommes (56% contre 55% au Sénégal) et la majorité d'entre eux sont des citadins (85% contre 62% au Sénégal).

UTILISATION DES: &ErRIC6te d'Ivoire, I'utilisation de comptes multiples est plus répandue qu'au Sénégal ; 82% des
utilisateurs en Coéte d'lvoire utilisent au moins 2 comptes contre 75% au Sénégal. De plus, 31% utilisent 3 comptes et 11%
4 comptes en Cote d'lvoire alors qu'ils sont respectivement 4% et 1% au Sénégal.

DEFIS AVEC LES Eés\utilisateurs au Sénégal sont beaucoup plus susceptibles de ne pas étre informés des co(ts de la
transaction (55% contre 33% en Coéte d'Ivoire) et de recevoir des tentatives d'escroquerie (43% contre 28% en Cote
d'lvoire), tandis que les utilisateurs en Coéte d'lvoire sont plus susceptibles de faire face a des difficultés a comprendre les
produits/services, des difficultés avec le code court, et des pertes d'argent en raison de la fraude.

AGENTN existe des différences substantielles entre la Cote d'lvoire et le Sénégal en termes d'aide apportée par les
agents aux répondants dans toutes les catégories sélectionnées. Les agents en Cote d'Ivoire sont beaucoup plus
susceptibles de mettre en garde les utilisateurs contre la fraude (60% contre 18% au Sénégal), de fournir une aide pour
la compréhension des codts (45% contre 9% au Sénégal), et d'effectuer des transactions au nom des répondants.
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https://www.findevgateway.org/sites/default/files/publications/2022/CGAP_Lab%20Protection%20des%20consommateurs%20SFN_Rapport_R%C3%A9sultats%20enqu%C3%AAtes%20Risques_Cote%20d%27Ivoire_Sept.%202022_VF_28092022.pdf

2. INTRODUCTION ET CONTEXTE



