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Contexte : Cette enquéte s'inscrit dans le cadre des activités du Laboratoire pour la
protection des consommateurs de services financiers numériques dans P’UEMOA et
de la collaboration avec I’OQSF et I’APIF en Cote d’Ivoire. Le Lab est un projet du
CGAP qui appuie les acteurs locaux pour construire un €cosysteme responsable pour
les services financiers numériques (SFN) au niveau national et régional.

Objectifs de ’enquéte : Suite a 'enquéte de référence conduite en 2022, cette enquéte
de suivi avait pour objectif de fournir une mise a jour de I'évolution des risques auxquels
sont confrontés les utilisateurs de SFIN en Cote d'Ivoire afin de guider les actions des
parties prenantes locales pour améliorer la protection des consommateurs de SFN.

L’OQSF et 'APIF avec I'appui technique et financier du CGAP ont été les maitres
d’ouvrage de la réalisation de cette enquéte.

@CGAP
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Mobile Money

Un service transactionnel basé sur le mobile qui peut étre transferé €lectroniquement en
utilisant les réseaux mobiles.

Services Financiers Numériques (SFN)
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 étude,
I'utilisation des SFN concerne les utilisateurs du mobile money.
Les SFN comprennent : les transferts, 'achat de crédit téléphonique, le paiement de

factures, le paiement marchand, le transfert vers un compte bancaire ou un compte d'IMF,
I'épargne, le crédit, 1'assurance.

(DCGAP
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Enquéte quantitative réalisée par téléphone par RGI, du 10 au 29 aott 2024.

Echantillon de 1 000 personnes ayant utilisé le Mobile Money au moins une fois dans les 12 derniers mois, représentatif des
utilisateurs de Mobile Money au niveau national et provenant :

1) pour 642 d’entre elles de la liste des 1 045 répondants issus de la base de données de ’enquéte de référence de 2022 et
ayant consenties a étre rappelées pour des enquétes ultérieures, et

2) pour 358 d’entre elles d’une autre liste de 1 133 répondants issus d’enquétes nationales précédentes et ayant également
consenties a étre rappelées pour des enquétes ultérieures.

La répartition de I’échantillon entre les prestataires a €té calculé proportionnellement a leur poids respectif dans la clientele
active des 30 derniers jours a Juin 2024 selon les informations communiquées par les prestataires.

Les quotas étaient basés sur les mémes criteres socio-démographiques utilisés lors de ’enquéte de référence en 2022 a savoir, le
genre, la zone de résidence et la tranche d’age. La proportion des femmes est de 30% et correspond a leur poids parmi les
utilisateurs de mobile money sur la base des données fournies par deux des quatre prestataires principaux du marche.

Dans ce rapport, nous considérons qu'une différence inférieure ou égale a 5,0% entre deux données n'est pas significative.

(DCGAP |
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0 En 2024, les hommes demeurent surreprésentés parmi les utilisateurs de SFN (69% vs 31% de femmes) et les utilisateurs sont
majoritairement issus de la tranche d’age «26 — 40».

» Le profil des utilisateurs interroges, selon le genre et I’age est conforme a la composition de la clientele des prestataires.

O Les utilisateurs de services de mobile money demeurent, dans leur vaste majorité, urbains mais 1’utilisation dans les
localités hors d’ Abidjan, la capitale, progresse (20% en 2024 contre 15% en 2022).

» Les femmes utilisatrices sont plus urbaines que les hommes et plus concentrées a Abidjan méme si elles sont plus
nombreuses en 2024 qu’en 2022 a résider en zone rurale, 18% contre 10%.

U Le niveau d’éducation formel des utilisateurs de mobile money est plutot élevé. En 2022, 75% des répondants avaient un
niveau d’éducation de niveau secondaire ou supérieur contre 82% en 2024.

» Les femmes ont un niveau d’éducation formel inférieur a celui des hommes. En 2024, 27% d’entre elles ont un niveau
primaire ou aucun niveau d’éducation formel contre 14% des hommes. De méme pour les ruraux dont 37% ont un
niveau primaire ou aucun niveau d’éducation formel contre 12 a 15 % des urbains. L’écart de niveaux d’éducation
formelle entre les ruraux et les urbains s’est creusé en 2024 par rapport a 2022. Il y a plus d’utilisateurs ruraux en 2024
ayant un niveau primaire ou aucun niveau d’éducation formel (37%) qu’en 2022 (33%) alors que le niveau d’éducation
des utilisateurs urbains semble avoir évolué a I'inverse avec une baisse des utilisateurs avec un niveau primaire ou aucun
niveau d’éducation formel (19% en 2022 a 12% en 2024 pour les Abidjanais et 29% a 15% pour les autres urbains).

(DCGAP

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'Ilvoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 8
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U En 2024, les utilisateurs sont plus actifs qu’en 2022 et diversifient davantage les comptes utilisés. La quasi-totalité des utilisateurs de services de
mobile money ont été actifs au cours des trois derniers mois, en progression de 10 pp par rapport a 2022. En 2024, 90% utilisent actuellement des
comptes de mobile money avec deux prestataires différents ou plus contre 82% en 2022.

» Iln’y a plus de différence entre les hommes et les femmes alors qu’en 2022, les femmes étaient un peu moins actives que les hommes (92% des
hommes vs 87% des femmes). Les hommes demeurent plus nombreux a utiliser trois ou quatre comptes (60% vs 47% des femmes contre 46% vs
37% des femmes en 2022).

U L’utilisation des dépots et retraits est plus fréquente en 2024 qu’en 2022 (97% y ont recours au moins une fois par mois vs 84% en 2022), par contre
les transferts ou réception de fonds ainsi que les achats de crédit téléphonique et de données sont un peu moins utilisés.

» Iln'y a pas de différence entre les hommes et les femmes en 2024 comme en 2022 quant a 'utilisation des services les plus courants.
U L’adoption du paiement de factures et du paiement marchand par mobile money enregistre une progression significative de 2022 a 2024,
respectivement de 23 et 21 pp.

= Siles femmes sont beaucoup plus nombreuses en 2024 qu’en 2022 a utiliser les services de paiement marchand et de paiement de facture, leur
utilisation reste nettement inférieure a celle des hommes avec respectivement 31% des femmes vs 41% des hommes et 54% des femmes vs 68%
des hommes qui I'utilisent. Le paiement marchand est en progression quelque soit le lieu de résidence mais I’adoption est beaucoup plus
importante a Abidjan que dans les autres localités. En 2022, un écart de 7 pp existait entre les utilisateurs abidjanais et ceux des localités rurales,
en 2024 cet écart est de 27 pp.

U Les services de seconde génération demeurent faiblement utilisés. L’épargne digitale enregistre une progression tres faible et le recours au crédit
digital accuse un recul de 4pp entre 2022 et 2024 (90% affirment ne pas 'utiliser en 2024 contre 86% en 2022).

» Iln’y a pas de différence significative entre les hommes et les femmes. L’utilisation du crédit digital enregistre une régression en zone rurale (- 8
pp) et dans les localités urbaines hors Abidjan (- 5 pp).

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045)
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2\ OQSF-Cl  Ganaux utilisés et besoin d’aide m

U L’utilisation de 1’application mobile a fortement progressée entre 2022 et 2024 (+38 pp) et 31% utilisent
maintenant la carte avec un code QR tandis que I’utilisation du canal USSD demeure constante et la plus
répandue (83% en 2024 vs 82% en 2022).

» Contrairement aux hommes, en 2024, les femmes ont réduit leur utilisation du canal USSD (- 6 pp) et utilisent
dans des proportions similaires I’application mobile et la carte avec un code QR.

» Sil’adoption de I’application mobile a progressé dans le milieu rural, elle est beaucoup moins utilisée que dans
les zones urbaines (26 et 22 pp d’écart par rapport aux utilisateurs abidjanais et ceux des autres villes).

U La proportion d’utilisateurs ayant besoin d’aide pour utiliser les SFN n’a quasiment pas évoluée entre 2022 et
2024 (16% vs 17%).

» Que ce soit selon le genre ou le lieu de résidence, le besoin d’aide pour I'utilisation des SFIN n’a pas enregistre de
changements significatifs entre 2022 et 2024.

» Les femmes et les ruraux demeurent les profils d’utilisateurs ayant le plus besoin d’aide, 21% des femmes en 2024
contre 15% des hommes et 25% des ruraux contre respectivement 14% et 15% des Abidjanais et des résidents
d’autres villes.

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SF'N en Cote d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 10
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Par rapport a 2022, 1’enquéte de 2024 révéle une réduction significative des risques et défis auxquels font face les
utilisateurs de SFN en Cote d’Ivoire méme si les niveaux restent encore élevés.

W 2022 w2024

95%
88%

67%

54%

% d'utilisateurs ayant rencontré au 1. Exposition a au moins un risque lié 2.
moins un défi liée a I'utilisation des a l'utilisation des SFN
SFN au cours des 12 derniers mois

* Recu un message
frauduleux ou tentative
d’escroquerie

* Non informé du coiit du
service avant la transaction

* Réseau médiocre

* Pas de recu apres la
transaction

* Difficultés dans la
compréhension de 1’ offre

(CGAP

40%

. .

Pertes financiéres résultant d'un
risque

* Perdu de 1’argent suite a

une souscription ou a une
réponse a un message
frauduleux

* Payé plus que prévu
* Perdu de 1’argent suite a

une transaction pas
déroulée comme prévu

- Paiement débité mais pas

recu par le prestataire

40%
30%

3. Difficultés liées a la capacité du
client

* Difficulté a naviguer dans le

menu USSD ou I’App

* Difficulté avec la syntaxe
- Envoyé de I’argent en se

trompant sur le numéro du
destinataire ou le montant

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045)

Le % d’utilisateurs ayant
rencontré au moins un défi au
cours des 12 derniers mois
connait une baisse de 28 pp. 11
n’y a globalement pas de
différence significative entre les
femmes et les hommes.

L’exposition aux risques s’est
réduite de 34 pp.

Ce sont les difficultes liées aux
capacités des clients qui
connaissent la plus faible
réduction, en baisse de 10 pp.

11
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0 L’exposition aux différents risques a connu une réduction significative sauf celle concernant la réception
d’appels frauduleux ou de tentative d’escroqueries qui n’enregistre qu’une baisse de 3 pp.

» Les difficultés a réaliser des transactions en raison d’un réseau de mauvaise qualité ont chuté de maniere
remarquable de 30 pp. De méme la transparence sur le cott des transactions s’est améliorée de maniere
notable (- 27 pp) et en 2024 uniquement 6% des utilisateurs affirment ne pas avoir eu d’informations sur les
colts avant de réaliser une transaction. La compréhension des offres s’est aussi améliorée, 8% des
utilisateurs font encore face a cette difficulté contre 20% en 2022. La réception des SMS de confirmation de
la réalisation des transactions s’est aussi ameéliorée (-15 pp) sans doute a mettre en lien avec ’amélioration
de la qualité du réseau.

» Tout comme en 2022, en 2024, il n’y a pas de différences notables entre les hommes et les femmes dans
I’exposition aux différents risques et la baisse de I'exposition s’est faite dans les mémes proportions.

» Les utilisateurs Abidjanais qui sont les plus actifs sont aussi ceux qui font face a plus de difficultés a effectuer
une transaction en raison d’un réseau meédiocre (34% vs 28% pour les autres urbains et 29% pour les
ruraux). L’exposition aux autres risques est similaire quel que soit le lieu de résidence.

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SF'N en Cote d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 12
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O Si ’exposition aux tentatives de fraude et d’escroquerie n’a pas connu de baisse significative (- 3 pp), la
proportion d’utilisateurs ayant perdu de 1’argent en raison de la matérialisation de ce risque est par contre
plus faible en 2024 qu’en 2022 (- 9 pp et concerne 5% des utilisateurs en 2024).

0 13% des répondants affirment avoir payé plus que prévu pour un service vs 15% en 2022 (cette faible baisse
pourrait étre mise en lien avec les frais supplémentaires percus par les agents — cf. ci-apres)

0 14% des utilisateurs vs 19% en 2022 affirment avoir perdu de 1’argent suite a une transaction qui ne s’est pas
déroulée comme prévu. Cette baisse pourrait s’expliquer par 1’amélioration de la qualité du réseau et un plus
faible pourcentage d’utilisateurs en 2024 se trompant sur le numéro du destinataire ou montant du transfert
(cf. ci-apres).

= En 2024, tout comme en 2022, il n’y a pas de différences significatives entre les hommes et les femmes quant
aux pertes financieres subies suite a la matérialisation d’un risque.

= En 2024, il n’y a plus de différences dans le % d’utilisateurs ayant perdu de I’argent suite a une fraude ou une
escroquerie selon le lieu de résidence.

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 13
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0 La proportion d’utilisateurs se trompant sur le numéro du destinataire ou le montant a faiblement baissé (23% des
utilisateurs étaient concernés en 2024 vs 27% en 2022), par contre les utilisateurs ont beaucoup moins de difficultés
a utiliser les syntaxes (5% en 2024 contre 20% en 2022).

Les hommes en 2024, tout comme en 2022, continuent a étre proportionnellement plus nombreux que les femmes
a faire des erreurs sur le numéro du destinataire (25% vs 19%). Ils sont aussi ceux plus nombreux que les femmes a
utiliser plusieurs comptes.

Les hommes et les femmes sont confrontés aux difficultés a naviguer dans le menu USSD ou de I’ App dans les
mémes proportions (7%). Et les femmes, bien que dans une proportion bien plus faible qu’en 2022, sont toujours
proportionnellement plus nombreuses a rencontrer des difficultés dans I'utilisation des syntaxes (9% d’entre elles
en 2024 contre 25% en 2022 vs 4% des hommes en 2024 contre 17% en 2022).

Le % d’utilisateurs Abidjanais faisant des erreurs sur le numeéro du destinataire ou le montant reste le méme en
2024 qu’en 2022 (28% d’entre eux) alors que cette difficulté s’est amoindrie pour les utilisateurs des autres localités
(-7 pp pour les utilisateurs ruraux et -5 pp pour ceux des autres villes). Les Abidjanais sont aussi ceux qui utilisent
plus fréquemment les services de transferts d’argent. Les autres difficultés liées aux capacités des clients sont
rencontrées dans les mémes proportions quel que soit le lieu de résidence (5-6% des utilisateurs par rapport a
'utilisation des syntaxes USSD et 6-8% pour la navigation dans le menu USSD ou de I’App).

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SF'N en Cote d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 4
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0 Le % d’utilisateurs ayant recu de 1’aide de la part des agents, quel que soit le sujet, a significativement baissé par rapport a 2022.

O Pour certains sujets, le fait que les utilisateurs recoivent moins d’aide de la part des agents est a corréler avec la baisse de I’exposition a
certains risques, comme par exemple l'amélioration de la transparence, ou la baisse du % d’utilisateurs ayant perdu de I’argent suite a la
matérialisation d’un risque.

O Pour d’autres sujets, dans un contexte de baisse des commissions percues par les agents, le temps qu’ils souhaitent ou peuvent consacrer a
délivrer des conseils ou aides aux clients s’est probablement réduit et pourrait expliquer ces résultats.

U Une aide limitée de la part des agents pourrait étre de nature a freiner I’adoption des SFN par les segments de la population les plus
vulnérables.

» A l’exception de ’aide apportée pour contacter le fournisseur en cas de probleme, 1’aide apportée aux utilisateurs par les agents est en
régression dans les autres domaines comparativement a 2022 a la fois pour les hommes et les femmes. Les femmes contrairement a 2022,
recoivent I’aide des agents pour effectuer leurs transactions dans une proportion plus grande (24% vs 13% pour les hommes). Dans les autres
domaines, il n’y a pas de différence significative entre les hommes et les femmes.

» Les utilisateurs des zones rurales bénéficient davantage de ’aide des agents et dans certains cas, ils sont plus nombreux en 2024 qu’en 2022 a
en bénéficier contrairement aux utilisateurs urbains. Il s’agit de ’aide recue pour comprendre comment utiliser les services (38% des utilisateurs
ruraux la regoivent contre 22 a 24 % des résidents urbains) et en bénéficient davantage en 2024 qu’en 2022 (+10 pp) contrairement aux
utilisateurs urbains (- 9 a 10 pp). De méme, 30% des ruraux bénéficient de I’aide des agents pour effectuer la transaction en leur nom contre
13% des urbains et la baisse enregistrée en 2024 est moins importante pour les résidents ruraux (- 6 pp contre une baisse de 25 a 28 pp pour les
résidents urbains).

* Les utilisateurs ruraux sont aussi plus nombreux en 2024 a étre aidés pour résoudre un probléme lié a une perte de fonds (+ 7 pp par
rapport a 2022) tandis que les utilisateurs urbains sont moins nombreux a bénéficier de cette aide (- 16 a 18 pp).

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SF'N en Cote d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 15
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O Si des améliorations sont a relever avec des difficultés moindres par rapport a la disponibilité de cash (44% des utilisateurs ont
rencontré cette difficulté en 2024 vs 56% en 2022) et d’unités électroniques (43% vs 51% en 2022) et a la disponibilité du
systeme (44% vs 64% en 2022), d’autres difficultés ont émerge.

0 La perception de frais supplémentaires par les agents (+ 46 pp) et le refus de traiter des transactions de faibles montants
(difficulté non mentionnée en 2022) sont des difficultés vécues en 2024 par une proportion significative de clients (54%).

O Par contre, les agents semblent avoir amélioré la qualité de leur relation avec les clients puisqu’uniquement 6% des répondants
affirment ne pas avoir été traités avec respect par les agents vs 45% en 2022.

» Les difficultés rencontrées aupreés des agents ont évolué dans des proportions similaires pour les hommes et les femmes. Les écarts
qui existaient en 2022 entre les femmes et les hommes quant a 1’exposition a certaines difficultés rencontrées aupres des agents
n’existent plus en 2024. Cependant, en 2024, les femmes sont un peu moins confrontées au refus des agents de traiter les
dépots/retraits de petit montant (33% des femmes y ont été confrontées contre 39% des hommes). Les femmes restent moins exposées
aux pannes de réseau empéchant la transaction avec I’agent (38% vs 47% des hommes).

» En 2024, quel que soit leur lieu de résidence, les utilisateurs sont confrontés dans les mémes proportions au refus des agents de
traiter des opérations de petit montant (inexistant en 2022) et aux frais supplémentaires percus par les agents en treés forte
augmentation par rapport a 2022. Comme en 2022, les utilisateurs ruraux continuent a étre un peu moins confrontés au manque de
monnaie €électronique et de liquidité que les urbains (9-10 pp d’écart entre les ruraux et les Abidjanais).

» Les utilisateurs ruraux enregistrent une amélioration plus importante que les utilisateurs urbains quant au traitement avec respect par
les agents (- 48 pp de ruraux confrontés a cette difficulté contre -33 a -41 pp pour les urbains). Ils ne sont plus que 2% a étre confrontés
a cette difficulté contre 6 a 7 % des urbains.

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SF'N en Cote d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 16
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1 Une amélioration significative du recours au prestataire par les utilisateurs de SFN en cas de difficultés est enregistrée,
78% y ont eu recours en 2024 contre seulement 33% en 2022. La proportion d’utilisateurs ayant vu leur probléme résolu
s’est aussi améliorée passant de 72% a 81%.

O En 2024, parmi les utilisateurs n’ayant pas contacté le prestataire, 34% ne savaient pas comment le joindre contre 14% en
2022. 23% ont aussi estimé que la gravité du probléme rencontré ne nécessitait pas d’avoir recours au prestataire.

Proportionnellement, les femmes restent légerement moins nombreuses a contacter le prestataire en cas de difficultés
(75% vs 79% des hommes) et voient en 2024 leur probléme résolu dans une moindre mesure, 75% vs 83% pour les
hommes.

Si1 une amélioration significative du recours au prestataire par les utilisateurs de SFN en cas de difficultés est
enregistrée quel que soit leur lieu de résidence, un écart important s’est creusé en 2024 entre les utilisateurs ruraux et
ceux des autres lieux de résidence, 65% y ont eu recours (30% en 2022) contre 94% et 97% des utilisateurs des localités
urbaines et d’ Abidjan (respectivement 30 et 36% en 2022).

Les utilisateurs voient leur probleme résolu a un niveau similaire quel que soit leur lieu de résidence. Par rapport a
2022, en 2024, 1l n’y a plus de différence quel que soit le lieu de résidence.

Tout comme en 2022, les utilisateurs de SFIN sont trés peu a contacter les autorités compétentes (moins de 2% d’entre
eux) ou l'association de consommateurs (2% en 2022 vs 4% en 2024) dans les cas ou le prestataire n’a pas résolu leur
probleme.

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SF'N en Cote d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045) 7
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Observatoire de la Qualité
des Services Financiers ——
de Cote d’lvoire |

~ OQSF-CI Profil des répondants — Genre et Age

En Cote d’Ivoire, les hommes demeurent surreprésentés parmi les utilisateurs de SFN (69%). Comme dans
beaucoup d'autres marchés des SFIN, les utilisateurs sont majoritairement issus de la tranche d’age «26 — 40».

~

Genre Age

= Homme = Femme m 18-25 m 26-40 = 41-55 mplusde55

Le profil des utilisateurs interrogés, selon le genre et I’age est conforme a la composition de la clientele des prestataires sur la
base des informations transmises par les prestataires (pour ceux qui disposaient de ces informations).

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1 000), 2024
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1 Profil des répondants : Lieu de résidence
. OQSFCI et profil selon le genre, 2022-2024

des Services Financiers AGENCE [ PROMOTION cll
de Céte d'lvoire — il ol e

Les utilisateurs de services de mobile money demeurent en grande majorité urbains mais I’utilisation dans les
localités rurales progresse.

Lieu de résidence Lieu de résidence selon le genre
41% 42% o 2022 51% 39% 10%
£
5
% 2024 48% 34% 18%
20%
15%
o 2022 39% 43% 19%
. E
o
T 2024 34% 45% 21%
idj Autres villes Zone rurale
12022 ®=2024 ® Abidjan = Autres villes ™ Zone rurale

Les femmes utilisatrices sont plus urbaines que les hommes et plus concentrées a Abidjan méme si elles sont plus nombreuses
en 2024 qu’en 2022 a résider en zone rurale, 18% contre 10%.

2
((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045). 0



_~ Profil des répondants : Niveau d’éducation
. OQSFCI et profil selon le genre, 2022-2024

des Services Financiers PRESOTION DF 1'IWCI
de Céte d'lvoire — ik el el

Le niveau d’éducation formel des utilisateurs de mobile money est plutot élevé. En 2022, 75% des répondants
avaient un niveau d’éducation de niveau secondaire ou supérieur et 82% en 2024.

i 4 ion (1) . . .
Niveau d’éducation Niveau d'éducation selon le genre

£
£
(]
Primaire | ot % o 2022 [TAEEC: 41% 42%
§
Aucun r 9% T 2024 3 11% 34% 52%
4% A

B Aucun M Primaire M Secondaire M Supérieur
12022 m2024

Les femmes ont un niveau d’éducation formel inférieur a celui des hommes. Elles sont en 2024, 27% a avoir un niveau
primaire ou aucun niveau d’éducation formel contre 14% des hommes.

logique s’applique pour le secondaire et le supérieur 21

((Z) C G ! P (1) Aucun = personnes n’ayant suivi aucun cursus scolaire, primaire = personnes ayant suivi quelques cours en primaire ou ayant terminé le primaire, etc. la méme
Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SF'N en Céte d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045)



i Utilisation active des comptes de mobile
. OQSFQCI money et profil selon le genre, 2022 - 2024

des Services Financiers S e e
de Cote d’lvoire MANFIERE TiE CVTF

En 2024, les utilisateurs sont plus actifs qu’en 2022 et diversifient davantage les comptes utilisés.

Compte MM utilisé au cours des 3 Nombre de comptes MM utilisés (parmi les utilisateurs actifs)
derniers mois 40% 42% 28% 20%
35% 36% °
99,5% 31% 34% 32% 32% 33%
90,0% 0 29%
21% 20%
18% 18% 17% 15% 16% 4% ’
11%
o 10% 8% 7%
11 . i
0,5%
|
2022 2024 2022 2024 2022 2024
Oui Non
Total Femme Homme

2022 m2024
H1compte mE2comptes =3 comptes B4 comptes

En 2024, la quasi-totalité des utilisateurs de services de mobile money ont été actifs au cours des trois derniers mois, en progression de 10 pp par
rapport a 2022. En 2024, il n’y a plus de différence entre les hommes et les femmes alors qu’en 2022, les femmes étaient un peu moins actives que
les hommes (92% des hommes vs 87% des femmes). En 2024, 90% utilisent actuellement des comptes de mobile money avec deux prestataires
différents ou plus contre 82% en 2022.

Les femmes tout comme les hommes ont accru I'utilisation multiple de comptes mais les hommes demeurent plus nombreux a utiliser trois ou
quatre comptes (60% vs 47% des femmes contre 46% vs 37% des femmes en 2022).

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045). 2
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Observatoire de la Qualité

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

financiers numeériques, 2022 - 2024

L’adoption du paiement de factures et du paiement marchand par mobile money enregistre une progression significative
de 2022 a 2024, respectivement de 23 et 21 pp. Les services de seconde génération demeurent faiblement utilisés.

Utilisation des services financiers numériques

Dépot / retrait 2022

2024

Transfert envoyé ou regu 2022
2024

Achat de crédit téléphonique ou data 2022
2024

84%
97%
88%
82%
83%
"""""""""""" e e
44%
9%
22%

Wallet-to-bank ou Bank-to-wallet 2022
2024

Consultation de solde 2022
2024

Epargne MoMo Kash 2022
2024

Epargne Tik Tak 2022
2024

Crédit digital 2022

2024

Assurance Digitale 2022
2024

@CGAP

)

- o

B Au moins une fois par mois B Moins d’une fois par mois = Je ne l'utilise pas

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).

L’utilisation des dépots et
retraits est plus fréquente en
2024 qu’en 2022 (97% y ont
recours au moins une fois par
mois vs 84% en 2022), par contre
les transferts ou réception de
fonds ainsi que les achats de
crédit téléphonique et de
données sont un peu moins
utilisés.

L’épargne digitale enregistre
une progression tres faible et le
recours au crédit digital accuse
un recul de 4 pp entre 2022 et
2024 (90% affirment ne pas
I'utiliser en 2024 contre 86% en
2022).

23



UTILISATION DES SEN, HOMMES vs.
0= FEMMES, 2022 - 2024 1

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

En 2024, les hommes et les femmes effectuent des dépots/retraits, achat de crédit téléphonique ou de données et
des transferts dans des proportions similaires mais un écart demeure pour le paiement marchand et de factures.

Dépot / retrait Achat de crédit téléphonique ou data Paiement marchand
1%
£ € £
; : ;
0%
€ % £ €
o £
2022 89% 9% o 9 1100
* T 2022 84% 7% S PP 129% 10% 78%
Transfert envoyé ou regu Paiement de factures
Si les femmes sont beaucoup plus
o 2024 78% 13% 9% é 2024 nombreuses en 2024 qu’en 2022 a utiliser
£ i .
£ 5 02 BETEEY prom les services de paiement marchand et de
2022 85% 12% 39 . e .
- . . " paiement de facture, leur utilisation reste
- forieure 3 celle dos b
2 2024 - 10% 8 E nettement inférieure a celle des hommes
£ S 2022 34% 15% 51% avec respectivement 31% des femmes vs
(=] 0, 0, )
T 2022 1% 6% 3 41% des hommes et 54% des femmes vs

= Au moins une fois par mois 68% des hommes qui 'utilisent

((Z) C GAP B Moins d’une fois par mois )

i Je ne l'utilise pas



UTILISATION DES SFN, HOMMES vs.
O FEMMES, 2022 - 2024 o

Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Coéte d’'lvoire

AGENCE [ PROSITION D LWL
FIMANTIRRE TH OTF frivrime

L’écart entre les hommes et les femmes dans 1’utilisation des services de seconde génération tels que 1’épargne
et le crédit digital ne sont pas significatifs, et I’utilisation est faible.

Wallet-to-bank ou bank-to-wallet

2%

o 2024 [ 94%
£
£ 1%
w2022 | 97%
4%
¢ 2024 [N 93%
£
§ 3
T 2022 [0/ 94%
Epargne Tik Tak
3%
o 2024 N 92%
E 3%
& 2022 B 1 96%
4%
2 2024 5% 91%
5
T 2022 [EPAN 87%

(CGAP

Femmes

Hommes

Femmes

Hommes

Consultation de solde

% Crédit digital
2024 U 92%
2022 AN 90%
6%
2024 6% 89%
2022 PIANE 83%
B Au moins une fois par mois

H Moins d’une fois par mois

i Je ne l'utilise pas

Femmes

Hommes

Epargne Momo Kash

S
X

2024 6% 90%
6%

2022 4% 90%

2024 iAW 87%

/7Y 12% 8% 80%

L’assurance digitale n’est quasiment pas
utilisée. Aucune des femmes répondantes
ne I'utilisaient en 2024 contre 2% en
2022. Seuls 3 % des hommes utilisent ce
service (2% en 2022).
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2024

Zones
rurales

2022

2024

Autres
villes

2022

2024

Abidjan

2022

Dépot / retrait

84%

84%

85%

97%

96%

97%

16%

14%

12%

Transfert envoyé ou regu

2024

Zones
rurales

2022

2024

Autres
villes

2022

2024

Abidjan

2022

@CGAP

71%

88%

80%

88%

89%

89%

1

7

UTILISATION DES SEN, URBAIN vs.

3% 0

1

0°

w
X

2%

3% 19

3%

% |13%
10949
13% 7%
9% 39

6% 49

8% 37

Zones
rurales

Autres

RURAL, 2022 - 2024 .,

S’il n’y a pas d’écart significatif dans 1’utilisation des services de dépots et retraits selon le lieu de résidence, des
écarts notables existent pour les autres services.

villes

Abidjan

Zones

Autres

Achat crédit téléphonique ou data

2024 52% 24% 24% 2
c
o

2022 65% 9% | 27% N

2024 70% 16% | 14% 8
£
=]

2022 85% 6%(8% <

2024 82% 9% [10%

2022 86% 7% 1%

Paiement de factures

§ 2024 28% 26% 45%

(]

3 2022 FEZ 22% 62%

g 2024 49% 20% 31%

S 2022 30% 9% 61%

& 2024 46% 16% 38%

T

2 2022 33% 12% 55%

B Au moins une fois par mois
B Moins d’une fois par mois
@ Je ne l'utilise pas

rurales

villes

Abidjan

Paiement marchand

Pl 2 14% 7% 79%
2022 PV 88%
2024 21% 17% 63%

2022 ERAWAZS 84%
2024 27% 21% 52%

r {773 10% 9% 81%

Le paiement marchand est en progression
quelque soit le lieu de résidence des
utilisateurs de SFN mais ’adoption est
beaucoup plus importante a Abidjan que
dans les autres localités.

En 2022, un écart de 7 pp existait entre les
utilisateurs abidjanais et ceux des localités
rurales, cet écart est de 27 pp en 2024.
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L’écart d’utilisation des services de seconde génération selon le milieu de résidence est peu prononcé mais les
Abidjanais demeurent les utilisateurs les plus actifs.

Wallet-to-bank ou bank-to-wallet

1%
2024 |0

UTILISATION DES SFN, URBAIN vs.
RURAL, 2022 - 2024 ..,

FR 97% P
c® c
o = 3% )
N 2 20227 96% N
3%
g g 2024 3% 93% 9
2= o/ =
Y 2% 95% E:
4%
£ 2024 5% 91%
E 10
2
< 2022 [ 96%
Epargne Tik Tak
1%
o & 2024 WEV 96%
g © 1%
N 3 2022 W 97%
3%
g g 2024 5% 92%
2> 2022 AR 88%
& 2024 F7AEZ 89%
T
< 2022 [FANY 91%

(CGAP

villes rurales

Abidjan

Autres Zones

2024

2022 1

2024

2022

2024

2022

rurales

Abidjan Vvilles

Consultation de solde

3%

4% 94%

9 0
1% 97%

5% 90%
3% 92%
6% 3% 91%

6% 4% 90%

Crédit digital

2022
2024 BALZ 90%

2022
2024

vl ¥ I 7% 5% 87%

B Au moins une fois par mois
H Moins d’une fois par mois
i Je ne l'utilise pas

Zones
rurales

Autres

villes

Abidjan

GINCE [ PROSOTION OF LI L LISH
FIRANTIFEE TH ¢ O0TF 1ernlF

Epargne Momo Kash

2024 [0 89%
2022 FAWE 89%
2024 FAVEL 88%
L7y 12% 6% 82%

A rZ 7% 7% 86%

pL 7Y 2 8% 6% 86%

L’utilisation des services d’épargne
digitale a quasiment stagneé entre 2022 et
2024 parmi les utilisateurs abidjanais et
ruraux mais elle a diminué parmi ceux
résidant dans d’autres localités urbaines.

L’utilisation du crédit digital enregistre
une régression en zone rurale et dans les

localités urbaines hors Abidjan.
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L’utilisation de I’application mobile a fortement progressée entre 2022 et 2024 (+38 pp) et 31% utilisent maintenant
la carte avec un code QR tandis que 'utilisation du canal USSD demeure constante et la plus répandue (83% en

2024 vs 82% en 2022).

Canaux utilisés
82% 83%

60,4%

USSD (avec Application mobile Une carte avec un
I'utilisation d'un code code QR
court tel que #1444 ..)

2022 = 2024

Contrairement aux hommes, en 2024, les femmes ont réduit leur
utilisation du canal USSD (- 6 pp) et utilisent dans les proportions
similaires I’application mobile et la carte avec un code QR.
Sil’adoption de I’application mobile a progressé dans le milieu
rural, elle est beaucoup moins utilisée que dans les zones urbaines
(26 et 22 pp d’écart par rapport aux utilisateurs abidjanais et ceux
des autres villes).

(CGAP

Canaux utilisés, par genre

80%85% 84%78%
61% 58%
0, 0,
21%I 31.6 22%I 31.A
uUssD Appli QR code uUssD Appli QR code
Hommes Femmes
2022 m 2024

Canaux utilisés, par lieu

80% 829 81% gyo; 88% 86%

63%

67%
41%

269 33% 205 30% T 31%

] i

uUssD Appli QR code USSD Appli QRcode USSD Appli QR code

Abidjan Autres villes Zones rurales

2022 m 2024
28

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).
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Besoin d’aide pour accéder ou utiliser les
services financiers numeériques, 2022 - 2024

La proportion d’utilisateurs ayant besoin d’aide pour utiliser les SFN n’a quasiment pas évoluée entre 2022 et

2024 (16% vs 17%).

Besoin d'aide

84% 83%

N N
Non

Oui

w2022 w2024

Que ce soit selon le genre ou le lieu de résidence, le besoin
d’aide pour 'utilisation des SFN n’a pas enregistré de
changements significatifs entre 2022 et 2024.

Les femmes et les ruraux demeurent les profils d’utilisateurs
ayant le plus besoin d’aide, 21% des femmes en 2024 contre
15% des hommes et 25% des ruraux contre respectivement 14%
et 15% des Abidjanais et des résidents d’autres villes.

Besoin d'aide, par genre

0,
88% 85% 78% 79%

1 .
Non Oui Non

Oui

Hommes Femmes

2022 w2024

Besoin d'aide, par lieu

87%86% .
’ 82%85% ——
9425%
13%14% I I 18%15% 23%~427%
=T (]| (] |
Oui Non Oui Non Oui Non

Abidjan Autres villes Zones rurales
2022 m2024

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045). 2
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1 Evolution des types de défis auxquels font
OQSF CI face les utilisateurs de SFN

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

Par rapport a 2022, 1’enquéte de 2024 révéle une réduction significative des risques et défis auxquels font face les

utilisateurs de SFN en Cote d’Ivoire méme si les niveaux restent encore élevés.

W 2022 w2024

95%
88%

67%

54%

40% 40%

. . . .

% d'utilisateurs ayant rencontré au 1. Exposition a au moins un risque 2. Pertes financiéres résultant d'un 3. Difficultés liées a la capacité du
moins un défi liée a 1'utilisation des lié a I'utilisation des SFN risque client
SFN au cours des 12 derniers mois

* Recu un message ) * Perdu de I’argent suite a - Difficulté a naviguer dans le
gi:g:ole::r?: tentative une souscription ou & une menu USSD ou I’ App

réponse a un message . ‘

* Non ini("{)rmé du cofit du fr:uduleux s ’ leficurlte avec la syntaxe
service avant la - Payé plus que prévu * Envoyé de I’argent en se
transaction - Perdu de ’argent suite a trompant sur le numéro du

* Réseau médiocre une transaction pas destinataire ou le montant

* Pas de recu apres la déroulée comme prévu
transaction - Paiement débité mais pas

* Difficultés dans la recu par le prestataire

compréhension de 1’offre

(CGAP

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1 000), 2024, et enquéte initiale 2022 (n=1 045)

Le % d’utilisateurs ayant
rencontré au moins un défi au
cours des 12 derniers mois connait
une baisse de 28 pp. Il n'y a
globalement pas de différence
significative entre les femmes et
les hommes.

L’exposition aux risques s’est
réduite de 34 pp.

Ce sont les difficultés liées aux
capacités des clients qui
connaissent la plus faible
réduction, en baisse de 10 pp.
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L’exposition aux différents risques a connu une réduction significative sauf celle concernant la réception
d’appels frauduleux ou d’escroqueries qui n’enregistre qu’une réduction de 3 pp.

Exposition a au moins un risque lié a l'utilisation des SFN Les difficultés a réaliser des transactions en raison d’un réseau

de mauvaise qualité ont chuté de maniere remarquable de 30

Difficulté a effectut?r une tr,an'saction en raison d'un 61% PD.
réseau médiocre L 3%
- De méme, la transparence sur le colit des transactions s’est
Arecu un appel frauduleux ou escroquerie [ 5 oo/ améliorée de maniere notable (- 27 pp) et en 2024 uniquement
6% des utilisateurs affirment ne pas avoir eu d’informations
30% sur les coflits avant de réaliser une transaction.

Pas recu le résumé SMS apres la transaction -
15%

La compréhension des offres s’est aussi améliorée, 8% des

e : 20% utilisateurs font encore face a cette difficulté contre 20% en
Difficulté a comprendre |'offre
W 8% 2022.
A réalisé une transaction sans avoir d'informations 33% La réception des SMS de confirmation de la réalisation des
sur son co(t 6% . . T \
O transactions s’est aussi améliorée ( -15 pp) sans doute a mettre
en lien avec 'amélioration de la qualité du réseau.
2022 w2024

32

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).



_ Exposition a au moins un risque lié a 'utilisation des SFN
. 993 dFl anlé en Cote d’lvoire, Hommes vs Femmes, 2022 - 2024

des Services Financiers AGENCE IS PROMITION DF LINCLLSHIN
de Cobte d’lvoire FANANTIERE TIE CATE frivona)

Par rapport a 2022, I’enquéte de 2024 révéle une réduction significative des risques et défis auxquels font face les
utilisateurs de SFN tant pour les hommes que pour les femmes, méme si les niveaux restent encore élevés.

Difficulté a effectuer une transaction en

raison d'un réseau médiocre A regu un appel frauduleux ou Pas recu le résumé SMS aprés la transaction

escroquerie

g o
g 2024 31% 69% g 2024 |1 75% @ :
£
£ £ o 5 )
£ 2022 63% 37% $ 2022 PPEA 75% 2022 S1% S o Oui
o 2024 31% 69% @ 2024 25% 75% é 2024 RER 85% ® Non
£ £
s s %
Difficulté a comprendre ['offre A re:!!si une ':l.'ansactlon sansA:vmr
Intformations sur son cou .
Tout comme en 2022, en 2024, il
g 2024 L 92% ¢ 2024 [ 0 n’y a pas de différences notables
E e s e
& 2022 dans I’exposition aux différents
g 2024 2 2024 risques et la baisse de 'exposition
: 5 roportions
% ¥ (=] ) 0 :
° F broportions

=
AP 5
(Z) C G Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).



i} Exposition a au moins un risque lié a l'utilisation des SFN
993 dF. Qgi,lé en Cote d’lvoire, selon le lieu de résidence, 2022 - 2024

des Services Financiers
de Coéte d’'lvoire

Difficulté a effectuer une transaction
en raison d'un réseau médiocre

A recu un appel frauduleux ou
escroquerie

2024 29% 71%

(7]
g8 DA o g 20 BT 75%
o = [ = E
N 2 2022 47% 53% N 5 2022 [T 82%
g g 2024 MREE iz g o 2024 ETY 76%
> = s =
< > 2022 66% 34% é S 2022 30% 70%
[
% 2024 34% 66% i 2024 26% 73%
— ©
e} —
< 202 61% 39% S 2022 29% 71%
Difficulté a comprendre I'offre A réalisé une transaction sans avoir
d'informations sur son colt
o & 2024 [I7 92%
c ®©
Q3 2022 B 82% g8 2024 Zh
- C @©
° S
5 g 200 7 oo Q5 2022 30% 70%
52 ] 2024 P 9
235 22 BT 78% £38 L —
c I > 2022 36% 64%
8 2024 [ 91% c
5 & 2024 [ 92%
S 2022 BTZ 82% =
S 2022 32% 69%

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).

Zones

Autres

AGENCE ¥ PROSOTION OF L1WC LS8
1]

FIMANTIRRE TH OTF frivrime

Pas regu le résumé SMS apres la transaction

g 2022 LA 86%

, 2028 = oui
s m = Non
g 2022 33% 67%

Les utilisateurs Abidjanais qui sont les
plus actifs sont aussi ceux qui font face
a plus de difficultés a effectuer une
transaction en raison d’un réseau
meédiocre.

L’exposition aux autres risques est en
2024 similaire quel que soit le lieu de
résidence.
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Si I’exposition aux tentatives de fraudes et d’escroquerie n’a pas connu de baisse significative (- 3 pp), la
proportion d’utilisateurs ayant perdu de 1’argent en raison de la matérialisation de ce risque est par contre plus

faible en 2024 qu’en 2022 (- 9 pp).

Perte financiére résultant d'un risque

Perdu de I'argent suite a une transaction 19%

qui ne s'est pas déroulée comme prévu _ 14%

15%

Payé plus que prévu pour un service
Ve PIHs GHE PIEVED Y 13%

Perdu de I'argent suite a une fraude ou 14%

escroquerie - 5%

2022 m 2024

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).

Le % d’utilisateurs ayant perdu de I’argent suite a la
matérialisation d’autres risques est aussi en baisse mais dans
une moindre mesure.

13% des répondants affirment avoir payé plus que prévu pour
un service vs 15% en 2022 (cette faible baisse pourrait étre mise
en lien avec les frais supplémentaires pergus par les agents —
voir plus loin dans la présentation).

14% vs 19% des utilisateurs en 2022 affirment avoir perdu de
I’argent suite a une transaction qui ne s’est pas déroulée
comme prévu. Cette baisse pourrait s’expliquer par
I’amélioration de la qualité du réseau et un plus faible
pourcentage d’utilisateurs en 2024 se trompant sur le numéro
ou montant du destinataire de transferts (voir ci-apres).
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_ Perte financiere résultant d'un risque lié a l'utilisation des SFN
gegﬁ deF,a anlé en Cote d’lvoire, Hommes vs Femmes, 2022 - 2024

des Services Financiers e
de Cote d’'lvoire AN IFEE T COTF rivriie

Perdu de I'argent suite a une transaction qui ne

; ° ) Payé plus que prévu pour un service
s'est pas déroulée comme prévu

w 2024 [N 84%
o 2024 BELES 85% £
g £
()]
[T
T Y I 19% 81% 2022 el o W Oui
© Non
w2024 [ELUS 86% A 12% 87% °
£ £
3 :
I 2022 19% 81% I 2022 16% 84%
Perdu de I'argent suite a une fraude ou
escroquerie
. ’ . r
o 2024 M7 Sa% En 2024, tout comme en 2022, il n’y a pas de différences
£ significatives entre les hommes et les femmes quant aux pertes
el 16% 84% financiéres subies suite a 1a matérialisation d’un risque.
é 2024 [ 96%
£
£ 2022 FFA 88%

AP s
((Z) C G Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).



_ Perte financiere résultant d’un risque lié a I'utilisation des SFN
OQSF-C en Cote d’lvoire, selon le lieu de résidence, 2022 - 2024

Observatoire de la Qualité

des Services Financiers AGENCE IS PROMITION DF LINCLLSHIN

FIRANTIFEE TH ¢ O0TF 1ernlF

de Coéte d’'lvoire

Perdu de Ilargent suite a une transaction qUi ne Payé plus que prévu pour un service
s'est pas déroulée comme prévu

g & 2024 REEZ 88%
o 8§ 2024 [FETJ 89% £
s S R 3 2022 B 92%
N 2 2022 18% 82%

g g 2024 i
$ o 2024 L] 85% 28 % 89% B Oui
= = EES
2> 2022 7 83% = 2022 AN 22 mNon

5 2024 1773 84% .§ 2024 | b 82%
E —
S 2022 22% 78% 2 2022 A 85%

Perdu de I'argent suite a une fraude ou
escroquerie Les utilisateurs ayant en 2024 enregistré une baisse de leur exposition
aux pertes d’argent suite au paiement de frais plus élevés que prévus

g8 2024 : » Ay P,
£ sont ceux des villes autres qu’Abidjan. Les Abidjanais et les ruraux
N2 2022 k) sont par contre légérement plus nombreux en 2024 qu’en 2022 a avoir
g g 2024 perdu de l'argent dans ces circonstances.
23 2022 B 83% En 2024, 1l n’y a plus de différences dans le % d’utilisateurs ayant
S 2022 BT T perdu de ’argent suite a une fraude ou une escroquerie selon le lieu de
5 résidence. Le % des utilisateurs Abidjanais et de ceux résidant dans les
S 2022 JEY 87%
< ( (J

autres villes ayant fait face a ces pertes a baissé significativement.
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Risques liés a la capacite du client, et
difference selon le genre, 2022 - 2024

La proportion d’utilisateurs se trompant sur le numéro du destinataire ou le montant a faiblement baissé (23% des
utilisateurs en 2024 vs 27% en 2022), par contre les utilisateurs ont beaucoup moins de difficulté a utiliser les
syntaxes (5% en 2024 contre 20% en 2022).

Risques liés a la capacité du client

Erreur sur le numéro du destinataire ou sur 27%
le montant 23%

Difficultés a naviguer dans le menu de
['USSD ou de I'application

B~

Difficultés a utiliser une syntaxe ( par 20%
exemple *106# ) 5%

M 2022 m2024

@CGAP

Bien que dans une moindre
mesure, les hommes en
2024, tout comme en 2022,
continuent a étre
proportionnellement plus
nombreux a faire des erreurs
sur le numéro du
destinataire que les femmes
(25% vs 19%). Ils continuent
aussi a utiliser plus de
comptes que les femmes.

Les hommes et les femmes
sont confrontés aux
difficultés a naviguer dans le
menu USSD ou de I’App
dans les mémes proportions
(7%).

Femmes

Hommes

Femmes

Hommes

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).

Erreur sur le numéro du destinataire ou sur le

montant
2024 |LCPA 81%
2022 23% 77% = Oui
2024 |5 75% % Non
2022 29% 71%
Difficultés a utiliser une syntaxe ( par exemple
*106# )
2024 =P 91%
2024 [V 96% = Non
2022 17% 83%
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_~1 Risques liés a la capacite du client, selon
@) e liew de résidence, 2022 - 2024

des Services Financiers

de Céte d’lvoire s — ALRE I I.,. . :|-- - -.I-'-; -I:' =

Difficultés a utiliser une syntaxe

g 8 2024 OO 94% Le % d’utilisateurs Abidjanais faisant des erreurs sur le numéro du

g © . . A P) 0

Q5 2022 BT 84% destinataire ou le montant reste le méme en 2024 qu’en 2022 (28%

d’entre eux) alors que cette difficulté s’est réduite pour les utilisateurs

o 2024 [ 95% M Oui oy oE

52 des autres localités (-7 pp pour les utilisateurs ruraux et - 5 pp pour

3 'S . . g . . . o

< > 2022 QP 78% % Non ceux des autres villes). Les Abidjanais sont aussi ceux qui utilisent plus
2024 I 94% fréquemment les services de transferts d’argent.

Abidjan

2022 [T 81% . ) , .
- Le % d’utilisateurs rencontrant des difficultés dans 1’utilisation des

Erreur sur le numéro du destinataire ou sur le SyntaXCS USSD a balSSé Slgnlﬁcathement de 2022 é, 2024 (de 11 pp é.
montant 17 pp selon les lieux de résidence) et est identique en 2024 quel que
soit le lieu de résidence (5-6%).

o § 2024 PRI 83%
cC ®©
o = R .. . . L.
N 3 2022 [EIZ 76% Il n’y a pas de différence significative selon le lieu de résidence des
g o 2020 [EF 78% = Oui utilisateurs quant aux difficultés rencontrées pour naviguer dans le
£3 , o . 2
3% L T = = Non menu USSD ou de | App (6% des utilisateurs Abidjanais et ruraux et
c 8% de ceux des autres villes).
& 2024 28% 72%
T
5 2022 28% 72%

AP =z
((Z) C G Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Cote d'Ivoire (n=1000), 2024 et enquéte 2022 (n=1045).
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de Cote d’lvoire

Le % d’utilisateurs ayant recu de 1’aide de la part des agents, quel que soit le sujet, a significativement baissé par

rapport a 2022.

Aide regue de la part de I'agent

M’a mis en garde contre les fraudes et escroqueries

potentielles qui se produisent dans ma région P 38%

0,

M’a aidé a comprendre comment utiliser le service D 26%
0

) ) 39%
A effectué la transaction en mon nom L 17%

M’a aidé a contacter le fournisseur lorsque j'avais un 20%

probleme P 15%

0,
M’a aidé a comprendre le co(t des transactions L 14% 44%

M’a aidé a résoudre un probléme lié a une perte de fonds B 10% 16%

. 7 N . 7 9,
M’a aidé a comprendre ce qui se passe avec mes données 7% 24%
0

2022 w2024

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SE'N en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SFN aupres d’un agent (n=977 en

2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)

60%

Pour certains sujets, le fait que les utilisateurs
regoivent moins d’aide de la part des agents est a
corréler avec la baisse de I’exposition a certains
risques, comme par exemple I'amélioration de la
transparence, ou la baisse du % d’utilisateurs ayant
perdu de ’argent suite a la matérialisation d’un
risque.

Pour d’autres sujets, dans un contexte de baisse des
commissions pergues par les agents, le temps qu’ils
souhaitent ou peuvent consacrer a délivrer des
conseils ou aides aux clients s’est probablement
réduit et pourrait expliquer ces résultats.

Une aide limitée de la part des agents pourrait étre
de nature a freiner I’adoption des SFN par les
segments de la population les plus vulnérables.
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1 Aide recue de la part de I'agent, Hommes
- us Femmes, 2022 — 2024 o

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

AGENCE [ FROSOTION OF LWL S8
INANTIFEE TH COTF EVleriiF

L'agent m'a mis en garde contre les fraudes L'agent m’a aidé a comprendre L'agent a effectué la transaction en mon

et escroqueries potentielles qui se comment utiliser le service nom
produisent dans ma région

g 2024 28% 72% g 2024 LA 76%
é 2024 39% 61% E £
£
£ P (] ° .
£ 20 S0% - £ 2022 32% 68% £ 2022 31% 69% = Oui
2 2024 237% - R 25% 75% g 2024 (LT 87% “ Non
£
£ £ £
S 2022 65% 35% 2 2022 31% 69% 2 2022 43% 57%
L'agent m’a aidé a contacter le fournisseur
lorsque j’avais un probleme

A T'exception de I’aide apportée pour contacter le fournisseur en cas de
g 2024 [HGN e probléme, I’aide apportée aux utilisateurs par les agents est en régression dans
£ les autres domaines comparativement a 2022 a la fois pour les hommes et les
w . hY L] L]
w2022 _ femmes. Les femmes contrairement a 2022, regoivent 1’aide des agents pour
o 2024 _ effectuer leurs transactions dans une proportion plus grande (24% vs 13%
E pour les hommes). Dans les autres domaines, il n’y a pas de différence
S 2022 _ significative entre les hommes et les femmes.

((Z) C GAP Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SEN aupres d’'un agent (n=977 en 4

2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)



1 Aide recue de la part de I'agent, Hommes
. OQSF CI vs Femmes, 2022 - 2024 ..,

des Services Financiers
de Coéte d’'lvoire

SINCE [ PROSOTION OF L1WC LS8
FIRANTIFEE TH ¢ O0TF 1ernlF

L'agent m’a aidé a comprendre le colt des M’a aidé 4 comprendre ce qui se passe avec mes
transactions données
g 204 g 204
€
g £
g 2022 § 202 = Oui
£
o o, 0, E
L'agent m’a aidé a résoudre un probléme lié
a une perte de fonds ., , - i
Comme précédemment, I’aide apportee
g 2024 EENO e aux utilisateurs par les agents est en
£ )4 . . \ o
g 2022 régression comparativement a 2022 et il
g 202 n’y a pas de différence significative entre
les hommes et les femmes.
((Z) C GAP Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé¢ les SFN aupres d’un agent (n=977 en 42

2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)



Autres Zones
villes  rurales

bidjan

(‘Zj

L'agent m'a mis en garde contre les

OQSF-CI

Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d’lvoire

fraudes et escroqueries potentielles qui se

£ 3 2024
§E
Q3 2022
(7]
g3 2024
< > 2022
5 2024
T
S 2022

produisent dans ma région

o & 2024

40% 60% s £
Q3 2022

54% 46% .

g o 2024

38% 62% 52
23 202

63% 37%

o
36% 64% S 2024
66% 34% < 2022

L'agent m’a aidé a contacter le fournisseur

2024
2022
2024
2022
2024
2022

lorsque j’avais un probleme

utiliser le service

38%
28%
24%

32%

Abidjan

22%

31%

L'agent m’a aidé a comprendre comment

62%

72%

Autres

76%
68%
78%

69%

Zones
rurales

villes

Aide recue de la part de I'agent, selon le
lieu de résidence, 2022 — 2024 .

s ALEN -I-.-|.:|." fu: _-'I-.I-- -I.' N

A effectué la transaction en mon nhom

2024

2022

2024

2022

2024

2022

30% 70%
36% 64%
13% 87%
41% 59%
13% 87%
38% 62%

certains cas, ils sont plus nombreux en 2024 qu’en 2022 a en bénéficier

M Oui
™ Non

Les utilisateurs des zones rurales bénéficient davantage de 1’aide des agents et dans

15% 85% contrairement aux utilisateurs urbains. Il s’agit de I’aide recue pour comprendre
. g% comment utiliser les services (38% des utilisateurs ruraux la regcoivent contre 22 a 24 %
des résidents urbains) et en bénéficient davantage en 2024 qu’en 2022 (+10 pp)
contrairement aux utilisateurs urbains (- 9 a 10 pp). Ils bénéficient aussi davantage de
22% 78% I’aide des agents pour effectuer la transaction en leur nom (30% d’entre eux vs 13% des

14% 86% résidents urbains) et la baisse enregistrée en 2024 est moins importante pour les

résidents ruraux (- 6 pp contre une baisse de 25 a 28 pp pour les résidents urbains).

22% 78%

C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SEN aupres d’'un agent (n=977 en

2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)
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1 Aide recue de la part de I'agent, selon le
SoSrea lieu de résidence, 2022 - 2024 un

des Services Financiers

ALENCE [ PROSDTOON DF LI L LIS
de Cobte d’lvoire I — FiMANTIERF TH CATF frlvriae
L'agent m’a aidé a comprendre le coit des M’a aidé a comprendre ce qui se passe avec mes
transactions données

§ é 2024 [ 83% 2 8 2024 EI7 91%

— c @©
R 3 2022 50% 50% N 3 2022 BT 75%
g g 2024 [ 88% g g 2024 I 93% M Oui
33 202 42% 58% 25 2022 PP 79% ® Non

_15? 2024 [FEZ 87% 5 2024 7 93%

S b

S 2022 47% 53% 2 2022 27% 73%

L'agent m’a aidé a résoudre un probléeme lié
a une perte de fonds Les utilisateurs ruraux tout comme les urbains bénéficient
beaucoup moins en 2024 qu’en 2022 de 1’aide des agents pour

] o, A . \ .
g o 2024 ERI 88% comprendre le coiit des transactions (- 30 4 34 pp) et ce qui se
o = r \
N 2 2022 7 95% passe avec leurs données (- 14 a 20 pp). Par contre, les
g g 2024 HUA 90% utilisateurs ruraux sont plus nombreux en 2024 a étre aidés pour
25 2022 P 82% résoudre un probléme lié a une perte de fonds (+ 7 pp par rapport

& 2024 Y% 90% a 2022) tandis que les utilisateurs urbains sont moins nombreux a

© 7 r . . \

2 2022 THZ 84% bénéficier de cette aide (- 16 a 18 pp).

((Z) C GAP Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a l'utilisation des SFN en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé¢ les SFN aupres d’un agent (n=977 en 44

2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)



. Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d’lvoire

Difficultés rencontrees aupres d’un

agent, 2022 - 2024

— .--I---.-I

Si des améliorations sont a relever avec des difficultés moindres par rapport a la disponibilité de cash et d’unités
¢électroniques et a la disponibilité du systeme, d’autres difficultés ont émergé.

Difficultés aupres d'un agent

Lagent a demandé des frais supplémentaires auxquels vous ne
vous attendiez pas

L'agent n‘avait pas suffisamment de fonds pour que vous
puissiez retirer de I'argent

Le réseau ou le systeme était en panne, de sorte que l'agent n’a

pas été en mesure d’effectuer votre transaction
L'agent n‘avait pas suffisamment de monnaie électronique pour
que vous puissiez déposer de l'argent

L'agent a fait une erreur sur la transaction (montant erroné ou
numéro de destinataire erroné)

L'agent n’a pas été en mesure d’effectuer votre transaction,

mais n’a pas expliqué pourquoi

'agent ne vous a pas traité avec respect

L'agent a fait un transfert qui n’est jamais arrivé / ou arrivé
incomplet

L'agent n’a pris aucune mesure a la suite de vos plaintes

L'agent a refusé de traiter un dépdét ou un retrait de petit
montant

e 89
54%

—— T 5%
(/]

A 44%

[+)
— T

- ]
I 12%}6%

0,
By

Y
B 6% a5%

64%

e 16%

[ 149
B 5% 14%

I 37%

2022 m 2024

((Z) C GA P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a ['utilisation des SE'N en Céte d'Ivoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SFN aupres d’un agent (n=977 en

2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)

La perception de frais supplémentaires
par les agents (+ 46 pp) et le refus de
traiter des transactions de faibles
montants (difficulté non mentionnée en
2022) sont vécus en 2024 par une
proportion significative de clients (54%).

Par contre, les agents semblent avoir
amélioré la qualité de leur relation avec
les clients puisque uniquement 6% des
clients affirment en 2024 ne pas avoir été
traités avec respect par les agents vs 45%
en 2022.
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_~ Difficultés rencontrées aupres d’un agent,
OQSF CI Hommes vs Femmes, 2022 — 2024

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

L'agent a refusé de traiter un dépét ou L'agent n’avait pas suffisamment de Le réseau ou le systéeme était en panne, de sorte
un retrait de petit montant monnaie électronique pour que vous que lI'agent n’a pas été en mesure d’effectuer
puissiez déposer de I'argent votre transaction
& 2024 33% 67%
E 3 2024 39% 61% g 2024 38% 62%
g 2022 £ £
“ S 2022 48% 52% 5
9 6 6 2 2022 59% 41% M Oui
E gé 2024 44% 56% é 2024 47% 53% “ Non
2 2022 S 2022 52% 48% £
S 2022 67% 33%
L'agent n’avait pas suffisamment de , i . ) i i .
fonds pour que le retrait L'agent a demandé des frais Les difficultés rencontrées aupres des agents ont
supplémentaires auxquels vous ne vous évolué dans des proportions similaires pour les
o 2024 4% - attendiez pas hommes et les femmes avec un pourcentage plus
Q (1] (] . oy ’ N . . ’
£ faible d’utilisateurs confrontés a certaines difficultés.
w .
E, 2022 46% 54% ¢ 2024 . 50% 50% Cependant, en 2024, les femmes sont un peu moins
£ 20223 I 7% confrontées au refus des agents de traiter les
é 2024 44% 56% = dépots/retraits de petit montant (33% des femmes y
£ g 2024 55% 45% sont confrontées contre 39% des hommes). Les
o o o, £ . r ’
£ 2022 60% 40% S 202 MY 90% femmes restent moins exposées aux pannes de réseau

empéchant la transaction avec 1’agent (38% vs 47%
des hommes).

( _) C G AP Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SFN auprés d’un agent 46
(n=977 en 2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)



_~ Difficultés rencontrées aupres d’un agent,
oAl il Hommes vs Femmes, 2022 - 2024 ..,

Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d'lvoire
L'agent a fait une erreur sur la
transaction (montant erroné ou
numeéro de destinataire erroné)

g 2024 [V 87%

£

9 2022 A 91%

g 2024 (LD 89%

£

2 2022 FEEL 81%

L'agent ne vous a pas traité avec respect

6%

£

£

& 2022 30% 70%
6%

£

§

T 2022 51% 49%

(CGAP

Femmes

Hommes

Hommes Femmes

L'agent n’a pris aucune mesure a la suite

2024

2022

2024

2022

L'agent n’a pas été en mesure d’effectuer
votre transaction, mais n’a pas expliqué

2024

2022

2024

2022

5%

de vos plaintes

20%

5%

11%

6%

6%

30%

95%

80%

95%

89%

pourquoi

51%

94%

94%

70%

49%

Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SFN aupres d’un agent
(n=977 en 2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)

MGENCTE [ PROMDTION DF 1L 1150
FIRANTIFEE TH ¢ O0TF 1ernlF

L'agent a fait un transfert qui n’est
jamais arrivé / ou arrivé incomplet

é 2024 |1 91%

£

& 2022 (L 85% = Oui
é 2024 93% © Non
£

2 2022 M3/ 84%

Les écarts qui existaient en 2022 entre les
femmes et les hommes quant a I’exposition a
certaines difficultés rencontrées aupreés des
agents n’existent plus en 2024. L’exposition aux
difficultés telles que le manque de respect des
agents ou I’absence de mesure de la part de
I’agent suite a une plainte, avec des écarts de 21
pp et de 9 pp entre les femmes et les hommes en
2022, s’est considérablement réduites et
I’exposition est identique (5-6% pour les femmes
et les hommes).
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Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d’lvoire

L'agent a refusé de traiter un dépot ou
un retrait de petit montant

Difficultés rencontrées aupres d’un agent,
selon le lieu de résidence, 2022 — 2024 .,

L'agent n’avait pas suffisamment de
monnaie électronique pour déposer

Le réseau ou le systéme était en panne, de
sorte que l’'agent n’a pas été en mesure
d’effectuer votre transaction

de l'argent

g 8
g & 2024 39% 61% ; o & 2024 T =
S5 2022 Q9 2024 37% 63% 5SC

2 ST - " N 2 2022 69% 31%
" Q5 2022 41% 59%
99 2024 36% 64% " " o - ® Oui
52 g v 2024 43% 579% $ o 2024 44% 56% ui
< > 2022 5= 5=

c I > 2022 45% 55% < > 2022 64% 36%  Non

c 2024 36% 64% c

g . : S 2024 46% 54% & 2024 45% 55%

2022 2 5
< 3 W02 2l aik 2 2022 64% 36%
L'agent n’avait pas suffisamment de lagent a demandé des frais
fond | . -agent En 2024, quel que soit leur lieu de résidence, les
onds pour le retrait supplémentaires auxquels vous ne vous eqs . X
. utilisateurs sont confrontés dans les mémes

" attendiez pas . .

2 & 2024 38% 62% _ proportions au refus des agents de traiter des
o, 0, e . . . .

§S Lo — o g2 2024 | 51% 49% opérations de petit montant (inexistant en 2022) et

- (] ( S . 7 .
" N 3 2022 aux frais supplémentaires percus par les agents en

0 () 3 Y

£s8 2024 — e g g 2024 52% 48% tres forte augmentation par rapport a 2022.
<5 2022 42% 58% 33 02 B 93% Comme en 2022, les utilisateurs ruraux continuent a

c A . )

g 2024 48% 52% g 2024 56% 44% étre un .pe,l; nltom§ confrto(riltelg au c;13[:7,1nque1de .

3 2022 62% 38% 2 02 W 7 monnaie e’ ectronique et de liquidité que les urbains

< (9-10 pp d’écart entre les ruraux et les Abidjanais).
Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SFN auprés d’un agent 18

@CGAP

(n=977 en 2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)
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'agent a fait un transfert qui n’est

jamais arrivé / ou arrivé incomplet

selon le lieu de résidence, 2022 - 2024 .

_ AGENCE ¥ PROSOTION OF 1
FIMANTIFEE T OTF

L'agent n’a pris aucune mesure a la

suite de vos plaintes

L'agent a fait une erreur sur la transaction
(montant erroné ou numéro de destinataire

" " 0 - - erroné)
g8 200 7 91% g o 2024 K 2l e § 2024 [ 87%
S35 < B (6% 9a% R
N 2 2022 [EEIZ 78% N2 2022 HoE — S5 202 FE 83%
S v 2024 EIV 93% g g 2024 £ 95%
% S d . 2 . : $ g 2024 [EIZ 89% = Oui
235 2022 V7 86% x > 2022 gV 89% 55 02 FED o
2 EZ
£ 2024 Y 92% 5 2024 [EZ 95% : - ; = Non
2 : 2020
2 2022 A 84% 2 2022 [FEEA 83% T LL% .
2 2022 [ 82%
, " L'agent n’a pas été en mesure
L'agent ne vous a pas traite avec d’effectuer votre transaction, mais n’a
respect bas expliqué pourqu(’)i Les utilisateurs ruraux enregistrent une
" amélioration plus importante que les
28 2024 7 98% D . :
£ : . 28 2024 [ 92% utilisateurs urbains quant au traitement
2022 s e
N2 22 — — S5 2022 WET 77% avec respect par les agents (- 48 pp de
e Aq 3 . 5
£8 E Zhi $ o 2024 FEIZ 88% ruraux confrontés a cette difficulté contre
> s = ; i
<> o ks ot 3% 202 mET 70% 33 a 41 pp pour les urbains). IIs ne sont
[+) () A 4 hY
S 2024 WS B § 202 [ 91% plus que 2% a étre confrontés a cette
0, 0, . 4 \ .
] 202 48% 52% 3 202 WENZ 23% difficulté contre 6 a 7 % des urbains.
Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes ayant utilisé les SFN aupres d’un agent 49

(CGAP

(n=977 en 2024 et 344 en 2022 — Echantillon réduit)
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Une amélioration significative du recours au prestataire par les utilisateurs de SFN en cas de difficultés est
enregistrée, 78% y ont eu recours en 2024 contre seulement 33% en 2022. La proportion d’utilisateurs ayant vu
leur probléme résolu s’est aussi améliorée passant de 72% a 81%

% des utilisateurs ayant contacté le prestataire, Probleme résolu a convenance aupres du
parmi ceux qui ont connu au moins une difficulté prestataire 839
(1]
78% 79% 75% 81%
75%
o
33% 37% 72% 72% 72%
I I i I I I
Total Hommes Femmes Total Hommes Femmes Total Hommes Femmes Total Hommes  Femmes
2022 2024 2022 2024

Proportionnellement, les femmes restent légérement moins nombreuses a contacter le prestataire en cas de difficultés (75% vs 79%
des hommes) et voient en 2024 leur probleme résolu dans une moindre mesure, 75% vs 83% pour les hommes.

( ) C G A P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes ayant contacté le fournisseur parmi ceux 50
qui ont connu au moins une difficulté (n=537 en 2024 et 328 en 2022)



; Contact du prestataire pour question, préoccupation,
. QQts dF. an!, plainte, Rural vs Urbain, 2022 - 2024

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

Si une amélioration significative du recours au prestataire par les utilisateurs de SFN en cas de difficultés est
enregistrée quel que soit leur lieu de résidence, un écart important s’est creusé en 2024 entre les utilisateurs ruraux
et ceux des autres lieux de résidence, 65% y ont eu recours contre 94% et 97% des utilisateurs des localités urbaines
et d’Abidjan.

% des utilisateurs ayant contacté le prestataire , Probléme résolu a convenance aupreés du
parmi ceux qui ont connu au moins une difficulté prestataire

2024 65% 35% 2024 81% 19%
2022 30% 70% 2022 83% 17%

Zones
rurales
Zones

rurales

2 2 2

Les utilisateurs voient leur probleme résolu a un niveau similaire quel que soit leur lieu de résidence. Par rapport a 2022, en 2024, il
n’y a plus de différences quel que soit le lieu de résidence.

( ) C G A P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes ayant contacté le fournisseur parmi ceux 51
qui ont connu au moins une difficulté (n=537 en 2024 et 328 en 2022)
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En 2024, parmi les utilisateurs n’ayant pas contacté le prestataire, 34% ne savaient pas comment le joindre
contre 14% en 2022. 23% ont aussi estimé que la gravité du probléme rencontré ne nécessitait pas d’avoir recours
au prestataire.

Raisons pour ne pas avoir contacté le prestataire Autorités contactées dans les cas ou le
en cas de difficulté rencontrée prestataire n’a pas résolu le probléme
Je ne savais pas comment joindre le o 39
prestataire e — 345 BCEAO / Commission bancaire ]
Je n’ai pas réussi a joindre le prestataire ﬂ 13% o
Association de consommateurs _ZA’ 4%
Je n’étais pas confiant dans la capacité du 14% ?
. \ , \ _ 0,
prestataire a résoudre le probléme e Observatoire de la qualité des services 2%
Je n’étais pas sdr de contacter le bon enygo financiers (OQSF Cl) e 1%
prestataire %
. (V)
C’est trop colteux ﬂo 59 Tribunallocal s 10 2%
Le probleme n'était pas si grave pour 0%
contacter le prestataire 23% Administration locale ety 10;
2022 m 2024 2022 w2024

Tout comme en 2022, les utilisateurs de SFN sont tres peu a contacter les autorités compétentes (moins de 2% d’entre eux) ou
I’association de consommateurs (2% en 2022 vs 4% en 2024) dans les cas ou le prestataire n’a pas résolu leur probleme.

( ) C G A P Source : Enquéte de suivi sur les risques liés a I'utilisation des SFN en Céte d'lvoire (n=1000), 2024. Personnes n’ayant pas contacté le fournisseur 5)
parmi ceux qui ont connu au moins une difficulté (n=255 en 2024 et 677 en 2022)
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des Services Financiers
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Répartition des utilisateurs de SFN de I’échantillon de I'enquéte
selon leur niveau de revenu*

33%
22%
16%

30%
23% 23%
18%
15%
9%
6%

0-30000 FCFA 30001-60000 60001-150000 150001 —300 000300 001 —600 000 Plus de 600 000
FCFA FCFA FCFA FCFA FCFA

12022 m2024

* Hors ceux qui ont refusé de répondre a cette question

( ) CGAP NB : Il est a noter qu’en raison d’un petit échantillon des utilisateurs ayant un revenu supérieur a 600 000 FCFA (au total 28
utilisateurs en 2024 et 25 en 2022), les résultats pour cette tranche de revenu sont a interpréter avec prudence.

Données désagrégeées selon le niveau de revenu
oosrvatore s s auams  REPartition des utilisateurs de SFN selon leur niveau de revenu

En 2024, les utilisateurs dont le revenu mensuel est
égal ou inférieur a 60 000 FCFA, utilisent moins
fréquemment les dépdts (au moins une fois par mois)
que les utilisateurs avec un revenu supérieur (- 7 pp).
Pour les retraits, uniquement les utilisateurs avec un
revenu égal ou inférieur a 30 000 FCFA ont une
utilisation moins fréquente que la moyenne des
utilisateurs (- 7pp). Cependant, les utilisateurs avec un
revenu de ces tranches inférieures sont peu a ne pas
utiliser du tout les services de dépdt et retrait (max.
5% d’entre eux).
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Achat de crédit téléphonique ou souscription pass internet selon le niveau de revenu

90% 88%
83% 83% . 84% 83% .
1% sos % c6 et 20% 7% 75% Les utilisateurs des tranches de revenu
’ supérieures a 300 000 FCFA utilisent
davantage et plus fréquemment les
services d’achats de crédit
7% 7% 6% 8% o :
/»11% *15% % 11% m . 14% /’ 13% 1% % 11% 189 "10% IGA, %6% g 9% 8% I 7% téléphonique ou de data que ceux
- - ayant des revenus plus faibles. Quel
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 que soit le niveau de revenu, la
Tous 0-30000 FCFA 30001-60000 60001—-150000 150001-300 300001-600 Plus de 600 000 tegdance esf a .lafl begsse dela .
FCFA FCFA 000 FCFA 000 FCFA FCFA fréquence d’utilisation de ce service.
Transfert d'argent selon le niveau de revenu Globalement I'utilisation des services
, -
88% 86% . 93% 94% 90% 92%  93% de transfert d’argent a légerement
82%  82% ‘ 6 84%

79% 77% 84% 88% diminuée entre 2022 et 2024 (- 4 pp)
et avec une fréquence moindre. Les
utilisateurs des deux tranches de
revenu les plus élevées sont en 2024

9 6% roportionnellement les utilisateurs
63% M zlA % :%3% :’ 8% % 1% Is% f’ 1% % /"2‘7 M %% :/’ 4% ﬁ:s Elus actifs et le % de ceux qui

n’utilisent pas ce service est resté
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 identique

Tous 0-30000 FCFA 30001-60000 60001-150000 150001-300 300,001-600 Plusde 600000

FCFA FCFA 000 FCFA 000 FCFA FCFA
56

B Au moins une fois par mois B Moins d’une fois par mois Je ne l'utilise pas
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Paiement de facture selon le niveau de revenu

7% 70%
(]
64%
0, 0,
% 50% s0% 0% sa% 2% san
o 47%
44% 30% 335 H4%a0% 7%
v 36% 36% 34% °38%
(1]

30% 43 % M 27% 6o 31%
3% [0 15%, 5% 19/"1% I 54 I 8% Is% 5%
(]
ol 1 . i il kil i

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

21%
4%

Tous 0-30000 FCFA 30001 -60000 60001 —-150000 150001-300 300,001-600 Plusde 600000
FCFA FCFA 000 FCFA 000 FCFA FCFA

Paiement marchand selon le niveau de revenu

89% 87%
83% 0 3% 80% 79% . 77%
9 66% ? 66% 71%
62% 57% 59%
46%
20
22% 17% b0y 21% | 21%R1% 5o, : /‘:)u,
9% 6% g 16% 10% | 3%e% 13%,,
PO O T hl el
mi | IR B | | - . | | l- . l-

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 FCFA 30001-60000 60001—-150000 150001-300 300,001-600 Plusde 600000
FCFA FCFA 000 FCFA 000 FCFA FCFA
H Au moins une fois par mois H Moins d’une fois par mois Je ne l'utilise pas

L’utilisation des services de paiement de
facture et de paiement marchand a partir
du compte mobile money est clairement
corrélée au niveau de revenu des
utilisateurs. Plus leurs revenus sont élevés,
plus les utilisateurs utilisent ces services.
Quel que soit le niveau de revenu,
'utilisation de ces services s’est accrue
significativement entre 2022 et 2024.

Le paiement marchand demeure
beaucoup moins utilisé que le paiement
de facture par tous les utilisateurs quel
que soit leur niveau de revenu mais est
plus utilisé par ceux ayant des revenus des
tranches supérieures.

(@CGAP



_ Données désagrégeées selon le niveau de revenu
QQts dF. an! Utilisation des SFN (3/3)

des Services Financiers
de Céte d’]voire —

Utilisation du crédit digital selon le niveau de revenu
Entre 2022 et 2024, I'utilisation du crédit
86% 89% digital est devenue moins fréquente quel que

88% 86%
79% 81% soit le niveau de revenu des utilisateurs et elle
a diminué sauf pour les utilisateurs dont les
revenus sont supérieurs a 600 000 FCFA.
Les utilisateurs dont le revenu se situe dans la
tranche intermédiaire de 150 001 a 300 000
16% FCFA demeurent ceux qui utilisent le plus le
W 107 4% . % % 59 0%11 8% so a% crédit digital (14% en 2024 contre 10% en
la- .40 — ° moyenne pour tous les utilisateurs de SFN)

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 mais ils ont aussi réduit leur utilisation, ils
étaient 21% a I'utiliser en 2022.

94% 8
90%  ggy 0 91% 90% 93%  92%

Tous 0-30000 FCFA30 001 -60 000 60001-150 150001-300 300,001-600 Plus de 600 000

FCFA 000 FCFA 000 FCFA 000 FCFA FCFA e . .
Les utilisateurs qu1 ont un revenu compris

B Au moins une fois par mois ~ ® Moins d’une fois par mois = Je ne I'utilise pas entre 300 001 et 600 000 FCFA sont ceux qui
ont le plus réduit leur recours au crédit digital,
20% d’entre eux 'utilisaient en 2022, ils ne
sont plus que 6% en 2024.

(CGAP
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Données désagrégeées selon le niveau de revenu
Besoin daide

de Céte d'lvoire — R .. |.|' ¥ I... Il- ;

% des utilisateurs ayant besoin d'aide pour accéder ou utiliser
les services mobile money selon leur niveau de revenu

23% 23%

19% e
0
16% 17% 16% 17% 15%
14%
0,
12% 1%
8%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001-150 150001 -300300,001—-600 Plusde 600
FCFA 000 FCFA 000 FCFA 000 FCFA 000 FCFA 000 FCFA

w2022 w2024

(CGAP

Si globalement le besoin d‘aide pour utiliser les SEN
n’a pas évolué de 2022 a 2024, des différences
apparaissent selon le niveau de revenu. Les
utilisateurs des deux tranches inférieures de revenu
ont en 2024 moins besoin d’aide qu’en 2022 avec une
baisse de 6-7 pp alors que ceux des tranches de
revenus plus élevés, a partir de 60 000 FCFA,
affirment avoir davantage besoin d’aide, avec une
hausse allant de +5 a + 11 pp.

Ce besoin accru d’aide pourrait s’expliquer par leur
utilisation plus importante de services plus
sophistiqués tels que le paiement marchand ou le
crédit digital pour certains d’entre eux (ceux de la
tranche de revenu la plus élevée).
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% des utilisateurs ayant fait face a au moins une tentative de
fraude ou d'escroquerie au cours des 12 derniers mois

52%  50%

38% 36%
28% 25% 24% 27% 26% 29% 2022
(]

23% o
209 21%
0% I I I I W 2024

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-6060001-150 150001 - 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 000 FCFA 300 000 600 000 000 FCFA
FCFA FCFA

Les utilisateurs de toutes les catégories de revenu ont vu leur
exposition aux tentatives de fraude et d’escroquerie diminué entre
2022 et 2024. En 2024, tout comme en 2022, plus le niveau de revenu
est élevé plus I’exposition a ce risque est grande. Cette situation est a
mettre en lien avec la fréquence d’utilisation des SFN et la diversité des
services utilisés plus importantes pour les utilisateurs ayant des

revenus plus élevés.

(CGAP

% des utilisateurs ayant réalisé au moins une transaction sans
avoir d'information sur son colt au cours des 12 derniers mois
38%

33% 33% 32% 31% 32%

24%

11%
8%

6% 6%
) I 3% o% ) 4% I
I _ [] 1 [
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001- 150001- 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 150000 300 000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA FCFA

Les utilisateurs au revenu les plus faibles étaient en 2022
proportionnellement les plus nombreux a avoir effectué une
transaction sans avoir d’information sur son codt. Mais, en 2024,
les utilisateurs de la tranche supérieure de revenu (plus de 600
000 FCFA), qui sont aussi les utilisateurs les plus actifs et utilisant
une gamme de plus en plus diversifiée de SFN, sont ceux qui sont
le plus exposés au risque de manque de transparence sur les
cotts (+ 5pp par rapport a la moyenne de tous les utilisateurs).
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% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés dans la
compréhension de I'offre de produits ou services, au moins une fois
au cours des 12 derniers mois 28%

22% 23%
20%
0 18% 18%
16% 16%

2022
M 2024

10%
8% 0 8% 8%

6%
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001- 150001- 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 150000 300 000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA FCFA

De 2022 a 2024, la compréhension de I’offre s’est améliorée pour tous
les utilisateurs quel que soit leur niveau de revenu. En 2024 comme en
2022, les utilisateurs de la tranche supérieure de revenu (plus de 600 000
FCFA) sont plus nombreux a rencontré cette difficulté, 18% d’entre eux
contre 8% en moyenne pour tous les utilisateurs. Cette plus grande
exposition pourrait s’expliquer par leur utilisation d’'une gamme de plus
en plus diversifiée de SFN et plus complexe que les services de premiere
génération.

@CGAP

% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés a effectuer une
transaction en raison d'un réseau médiocre, , au moins une fois au cours

des 12 derniers mois 80%

65% 65% 65%

61% 57% 60%

39%
31% 34% 32% 33%

I I 1 I I 1

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-6060001-150 150001 - 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 000 FCFA 300 000 600 000 000 FCFA
FCFA FCFA

Quel que soit leur niveau de revenu, les utilisateurs de SFN sont
moins exposés en 2024 qu’en 2022 a la difficulté de réaliser une
transaction en raison d’un réseau médiocre. Comme en 2022, en
2024, les utilisateurs de la tranche supérieure de revenu (plus de 600
000 FCFA) sont les plus exposés a cette difficulté, 39% d’entre eux
contre 31% en moyenne pour tous les utilisateurs. Ce qui pourrait
s’expliquer par leur utilisation plus active des services

comparativement aux utilisateurs des autres tranches de revenu.
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% des utilisateurs ayant effectué une transaction sans recevoir le résumé
SMS ou le regu, au moins une fois au cours des 12 derniers mois

Quel que soit leur niveau de revenu, les utilisateurs de SFN sont
beaucoup moins nombreux en 2024 qu’en 2022 a ne pas recevoir

43%

le résumé SMS ou un regu attestant de la réalisation de leurs

0, . . , . N
30% 35% transactions. En 2024, il n’y a plus d’écarts dans 1’exposition a ce
0
9%
14%
11%

48%

29% risque selon les niveaux de revenus alors qu’en 2022, les
utilisateurs des tranches de revenus les plus élevés étaient plus
nombreux a y étre exposés (+ 13/18 pp par rapport a la
moyenne pour tous les utilisateurs).

25% 26%

1 0,
15% 13% 6%
I 10% I
I L’amélioration de la qualité du réseau explique en grande partie
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 la meilleure réception des SMS de confirmation qui concerne

Tous 0-30000 30001-60 60001—150 150001— 300001 Plus de 600 tous les utilisateurs.
FCFA 000FCFA 000 FCFA 300 000 FCFA600 000 FCFA 000 FCFA

w2022 w2024

({DCGAP .
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% des utilisateurs ayant perdu de I'argent suite a une transaction qui
ne s'est pas déroulée comme prévu, au moins une fois au cours des 12

derniers mois
44%

3% 0w
25% 0

0,
19% o 17%

14% 13% 12% 15% 12% 13%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001- 150001- 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 150000 300000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA FCFA

Les utilisateurs des tranches de revenus les plus faibles n’enregistrent pas
une évolution significative de leur exposition a la perte d’argent qui restent
sensiblement la méme en 2024 comparativement a 2022. Ce sont les
utilisateurs des tranches de revenus les plus élevés qui étaient plus exposés a
ce risque qui enregistrent une réduction significative mais ceux de la
tranche supérieur (+ 600 000 FCFA de revenu mensuel) demeurent plus
exposeés, 29% d’entre eux ont perdu de I’argent en 2024 dans ces
circonstances contre 14% pour la moyenne de tous les utilisateurs.

(CGAP

I 10% M 2024

% des utilisateurs ayant payé plus que prévu pour le coit d'un service,
au moins une fois au cours des 12 derniers mois

0,
20% 20% 21%

15% 15% 159 15%

12% 12% 12%

I I I I I I

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001—-150 150001—- 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 000 FCFA 300 000 600 000 000 FCFA
FCFA FCFA

Les utilisateurs des tranches de revenus égales ou inférieures a 150 000 FCFA
sont exposeés a ce type de perte financiere dans les mémes proportions en
2024 qu’en 2022. Par contre, les utilisateurs des tranches de revenus plus
élevées entre 150 001 et 600 000 FCFA sont beaucoup moins exposés a ces
pertes en 2024 par rapport a 2022 (- 8 et - 13 pp). Les utilisateurs de la
tranche de revenu la plus élevée (plus de 600K FCFA) ont été plus nombreux
en 2024 qu’en 2022 a faire face a ce type de perte financiere (+ 13 pp). Ces
utilisateurs sont aussi les plus actifs et les plus nombreux a utiliser le crédit
digital. Ces colits imprévus sont aussi a mettre en lien avec les frais
supplémentaires parfois exigés par les agents (voir ci-apres) 63
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% des utilisateurs ayant perdu de I'argent suite a une fraude ou une
escroquerie, au moins une fois au cours des 12 derniers mois

24% 24%

18%
16% 16%
14%
12%

9%

0
>% >% 4% 4% 3%

1%
BEEEBEEREERERE

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-6060001-150 150001— 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 000 FCFA 300000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA

2022 w2024

(CGAP

Quel que soit leur niveau de revenu, les utilisateurs de SFN ont
été moins exposés en 2024 par rapport a 2022 a une perte
financiere résultant d’une fraude ou d’une escroquerie. Les
utilisateurs des tranches de revenus les plus basse ne sont pas
significativement plus exposés que les utilisateurs avec des
revenus des tranches de revenus plus élevés. En 2022, ceux ayant
un revenu supérieur a 300 0001 FCFA avaient subi des pertes
d’argent dans des proportions plus importantes (+ 10 pp par
rapport a la moyenne de tous les utilisateurs) que les utilisateurs
ayant les revenus les plus bas (+ 2 pp par rapport a la moyenne
de tous les utilisateurs).

En 2024, uniquement les utilisateurs de la tranche supérieure ( +
de 600K FCFA) ont subi une perte financiere dans une
proportion supérieure a la moyenne de tous les utilisateurs (+ 13
pp). Ce profil d’utilisateurs plus actifs est aussi celui qui fait
proportionnellement face a davantage de tentatives de fraude et
escroqueries (50% d’entre eux en 2024 contre 25% pour la
moyenne de tous les utilisateurs).
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% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés a utiliser une syntaxe,
par exemple *106#, au moins une fois au cours des 12 derniers mois

29%

22%
0, 0,
20% 18% 18% 20%

2022
M 2024

13%
11% 11%
5%

3% 4% I I
1NN

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

7% 6%

Tous 0-30000 30001-60 60001- 150001- 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 150 000 300 000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA FCFA

Quel que soit le niveau de revenu, tous les utilisateurs de SFN rencontrent moins
de difficultés en 2024 qu’en 2022 a utiliser les syntaxes pour effectuer des
transactions. Les utilisateurs de la tranche de revenus la plus faible étaient en
2022 proportionnellement les plus nombreux a rencontrer cette difficulté, en
2024, la tendance s’est inversée et ils sont parmi ceux qui font le moins face a
cette difficulté. Par contre les utilisateurs des deux tranches supérieures des
revenus sont ceux qui en 2024 rencontrent proportionnellement davantage cette
difficulté (11% d’entre eux contre 5% de la moyenne de tous les utilisateurs. La
lus grande diversité des produits qu’ils utilisent pourrait I’expliquer.

(O CGAP

% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés a naviguer dans le
menu de I’'USSD ou de I'application, au moins une fois au cours des 12
derniers mois

Plus de 600 000 FCFA —_“— 7%

300001 - 600000 FCFA —— 12%

150001 -300000 FCFA ——" 8%

60001 -150 000 FCFA N 6%

30001 -60 000 FCFA N 1%

0-30000FCFA —— 7%

Tous

A 7%
En 2024

En 2024, les utilisateurs de SFN font face aux difficultés de navigation dans
le menu de I’'USSD ou de I’application dans des proportions assez
similaires autour de la moyenne pour tous les utilisateurs (7% rencontrent
cette difficulté). Les utilisateurs ayant un revenu compris entre 30 001 et
60K CFA sont ceux qui sont le moins confrontés a cette difficulté (4%
d’entre eux), tandis que les utilisateurs de la tranche de revenu 300 001 a
600K FCFA sont les plus confrontés a cette difficulté (12% d’entre eux).
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OQSF CI Exposition aux risques liés a la capacité du client (2/2)

Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d’lvoire

% des utilisateurs ayant envoyé de I'argent en se trompant sur le
numeéro du destinataire ou sur le montant, au moins une fois au
cours des 12 derniers mois

Quel que soit leur niveau de revenu, en 2024 les utilisateurs de
40% SFN ont été moins confrontés a la difficulté de se tromper de
‘ 32% numéro ou de montant lors des envois d’argent

43%
comparativement a 2022 avec des situations variables selon le

28%
sont plus susceptibles d’étre confronté a cette difficultés que les
utilisateurs avec des revenus plus faibles. Cette situation est a

31%
27% . 27%
23% 24% 219 22% 22% 24%
I I I I I |
I I mettre en lien avec leur utilisation plus active des services de

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 transfert d’argent.

niveau de revenu.
Les utilisateurs dont le revenu est supérieur a 150 000 FCFA

Tous  0-30000 30001-60 60001-150 150001- 300001- Plus de 600
FCFA 000FCFA O00FCFA 300000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA

m 2022 w2024

({DCGAP .



) Données désagrégeées selon le niveau de revenu
QQts dFl an! Aide recue de la part des agents

des Services Financiers AGENCT [E PROMOTION
de Cote d’lvoire |

72% 6%
En 2022 69%
60% Sauf pour quelques rares cas, et avec
55956% 519 o e
52% 0 un faible écart, tous les utilisateurs
44% 5% quel que soit leur niveau de revenu
40% 7 39% 39 34% . . S .
2 % % 1 o5 319 31% % 4% recoivent moins d’aide de la part des
24" 16% 22% ° % agents en 2024 qu’en 2022.
0 o 129 20% 6 3%
\ 8 {%%ZA» 19/ 15%
En 2024, les utilisateurs des deux
I I III tranches de revenus les plus élevés

recoivent proportionnellement plus
d’aide pour comprendre ce qui se

En 2024 38% 1uang, 36%
34% 35% passe avec leurs données que ceux des
26% |22%  a5u tranches inférieures de revenus, c’est

215% 20% 24% aussi le cas de l‘aide pour contacter le

16% o 15%15;6% 1% 17019% 18% e prestataire en cas de probléme. Par

0% 1“’ 10;,4% 12% 410, contre les utilisateurs des tranches

7% 7% % 1% 7% 0%10% inférieures de revenu recoivent

IIII-"% II I 4% II davantage d’aide de la part des agents

pour comprendre comment utiliser le

41% 39%

M’a aidé a . M’a aidé a‘ reso.u'd\re M’a aidé a ) M’a aidé a con-tacter A efffectue la M’a aidé a M’a mis en garde service et ils les aident davantage A
comprendre ce qui  un probléemeliéa comprendre le colit le prestataire transaction en mon comprendre contre les fraudes et .
se passe avec mes  une perte de fonds  des transactions  lorsque j’avais un nom comment utiliser le escroqueries effectuer des transactions en leur nom.
données probleme service potentielles qui se Tous les utilisateurs quel que soit leur

produisent dans ma
région
H Tous m0-30000 FCFA 30001 -60 000 FCFA B 60 001 —-150 000 FCFA

revenu recoivent dans des proportions
similaires des mises en garde contre
les fraudes et escroqueries.

150 001 -300 000 FCFA 1300001 - 600 000 FCFA M Plus de 600 000 FCFA °



Données désagrégeées selon le niveau de revenu
Difficultés rencontrées aupres des agents

OQSF-CI

Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d’lvoire

77%
0
69% En 2022 58% 69% 61/0647
5% 64% o\ 1% )
a5% 519% 300%% 5% § 54%
as%,
33% .
25% 20% 28% ok 31'y o
(]
14% 199 9
e 16% | 16/; 15% 6% g IM
14911 zé. MI '31 2% 8%89 8‘V
0% 0% 0% I I
. 0% 0% IIlI
0,
59% sgé’m

52% 0%

55% 540 577
a9% En 2024 82% 430/86% ago6 449
a3% | °§,§ 44% 43%
(]
37%, 6%1 36/: 3% 36%
2%
3% M 4% 8% % 8%44 10/, 10% 125 Mﬂl%
s 1I‘1“% Fia: I%l (i
|lIll il “ [ 1

Refus de traiter Aucune mesure Transfert qui
un dépot ou prise a la suite n’est jamais
retrait de petit de vos plaintes arrivé / ou arrivé

Réseau ou Frais
systeme en sufflsamment de supplémentaires
panne, agent pas fonds pour un demandés

Pas en mesure Erreur sur la
d’effectuer votre  transaction
transaction, mais (montant erroné

Pas traité avec
respect par
agent

sufflsamment de
monnaie

montant incomplet n’a pas expliqué ou numérode  électronique en mesure retrait d'argent auxquels vous ne
pourquoi destinataire  pour déposer de d’effectuer votre vous attendiez
erroné) ’argent transaction pas
HTous mO0-30000FCFA =30001-60000FCFA m60001-150000FCFA m150001-300000FCFA 300001-600000FCFA H Plusde 600000 FCFA

En 2024 par rapport a 2022,
tous les utilisateurs quel que
soit leur niveau de revenu font
face a un accroissement
important de refus des agents
de traiter les dépoOts et retraits
de petits montants (difficulté
non mentionnée en 2022) et de
la perception de frais
supplémentaires. Ces
difficultés sont rencontrées
dans des proportions assez
similaires par tous les
utilisateurs.

De maniere générale, il ne
semble pas y avoir de
corrélation évidente entre le
niveau de revenu et

I’exposition a ces difficultés
dans les interactions des
utilisateurs de SFN avec les
agents, méme si des écarts
peuvent exister entre niveaux

de revenu selon les cas. 68
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% des utilisateurs ayant contacté le prestataire, parmi ceux qui
ont connu au moins une difficulté

78% 79% 82%

1% 73% 74% 73%
60%
45%
33% ‘ 30% 35% 38% I |
I 24%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001- 150001— 300001- Plusde 600
FCFA  O000FCFA 150000 300000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA FCFA

Données deésagrégees selon le niveau de revenu
Contact du prestataire pour question, préoccupation, plainte

% des utilisateurs dont le probléme a été résolu a convenance auprés du
prestataire

81% 83% 81% 799 80% 84% 82%

75% .
72% 72% 73%
) 69% 67% 67%
[ 2022
M 2024

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous 0-30000 30001-60 60001- 150001- 300001- Plusde 600
FCFA 000 FCFA 150000 300 000 600000 000 FCFA
FCFA FCFA FCFA

Tous les utilisateurs quel que soit leur niveau de revenu ont été plus nombreux a contacter le prestataire en cas de difficulté. Cette progression est beaucoup
plus importante pour les utilisateurs des tranches inférieures de revenu comparativement a ceux des tranches de revenu supérieures. En 2024, les
utilisateurs de la tranche de revenu la plus faible sont ceux qui enregistrent le taux le plus bas de résolution de leur probléme apres avoir contacté le

prestataire (- 6 pp par rapport a la moyenne de tous les utilisateurs).

(CGAP
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_ Données désagrégées selon le niveau d’éducation
gegﬁ deF,a Qgitlé Répartition des utilisateurs de SFN selon leur niveau d’éducation

des Services Financiers R —
de Coéte d’lvoire Bl T Y

Répartition des utilisateurs de SFN de I’échantillon de I'enquéte
selon leur niveau d’éducation*

Par rapport a 2022, en 2024 I'utilisation des services
de dépdts et de retrait s’est accrue pour tous les

- 36% e . . .
Supérieur — 47% utilisateurs quel que soit leur niveau de revenu. Mais
en 2024 comme en 2022, plus les utilisateurs ont un
39% niveau d’éducation élevé plus ils sont actifs dans
Secondaire _%, l'utilisation des services de dépot et de retrait. En
2024, les utilisateurs n’ayant suivi aucun cursus
o 17% scolaire formel sont proportionnellement les plus
Primaire o N -1 . A 0
14% nombreux a ne pas utiliser les services de dépot, 10%
d’entre eux contre 2% pour la moyenne de tous les
9% utilisateurs.
Aucun H
12022 m2024
((Z) C G AP * Aucun = personnes n’ayant suivi aucun cursus scolaire, primaire = personnes ayant suivi quelques cours en primaire ou ayant terminé le primaire, etc. 71
la méme logique s’applique pour le secondaire et le supérieur
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de Cote d’lvoire

Utilisation des SFN (1/3)

Achat de crédit téléphonique ou souscription pass internet selon le niveau d'éducation
91%

83% 78% 81% 80%
71%
65% 64% 65%
56%
28% 26% 5%
5 415% 17% 19% 5%18A;
7.,/11<y 6% 5% 8.,/1147 6 A’g‘y 149%
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur
Transfert d'argent (réception et envoi) selon le niveau d'éducation
94%
88% % 84% 87% 88%
82% 78% 76% 78% 75%
9/ 4% s.y 9% 4% ZA: 9% 0% 5/’ 10%
’ 3% 7% 5% 2% °3% % 2% M %
l =
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

H Au moins une fois par mois H Moins d’une fois par mois i Je ne l'utilise pas

Données désagrégeées selon le niveau d’éducation

Les utilisateurs avec aucun niveau d’éducation
formel sont ceux qui utilisent le moins le
service d’achat de crédit téléphonique ou de
pass internet via le mobile money en 2024 tout
comme en 2022. Ils sont aussi ceux dont le
niveau d’utilisation est resté stable entre ces
deux dates alors que pour les utilisateurs des
autres niveaux d’éducation affichent une
utilisation moins active en 2024 par rapport a
2022. supérieur sont les la tendance est a la
baisse de la fréquence d’utilisation de ce
service. Plus le niveau d’éducation est élevé
plus I'utilisation est active.

Tout comme en 2022, en 2024 ce sont les
utilisateurs d’un niveau d’éducation du
supérieur qui sont les utilisateurs les plus actifs
des services de transfert d’argent méme si la
fréquence d’utilisation est en baisse en 2024.
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Données désagrégeées selon le niveau d’éducation

Utilisation des SFN (2/3)

Paiement de factures selon le niveau d'éducation

74%

59%

48%

44%

36% 36%
29%
16%
%

2022 2024 2022 2024

Tous Aucun

73%

60%
49% 46%
37%
29% 27%
21%

2022 2024 2022 2024

Primaire Secondaire

Paiement marchand selon le niveau d'éducation

96%

83% 83%
62%
22%,,
9%89 3% 7907

2022 2024 2022 2024

Tous Aucun
B Au moins une fois par mois

91%

79% 83%
71%
599 1279-] 998 llsz"il

2022 2024 2022 2024

Primaire Secondaire
H Moins d’une fois par mois

54%
47%

38%
0,
I 1%zsA,

2022 2024

Supérieur

77%

48%
31%
10
13¥bo

2022 2024

Supérieur

 Je ne lutilise pas

| |I- I ill' i- '-.” -I.' |

Quel que soit le niveau d’éducation,
'utilisation des services de paiement de
facture et de paiement marchand s’est
accrue entre 2022 et 2024.

Cependant, le paiement de facture est
proportionnellement beaucoup plus
utilisé par ceux avec un niveau
d’éducation du supérieur (seuls 25% ne
I'utilisent pas contre 46% a 49% pour les
utilisateurs avec des niveaux inférieurs
d’éducation formelle.

Le paiement marchand demeure
beaucoup moins utilisé que le paiement
de facture par tous les utilisateurs quel
que soit leur niveau d’éducation mais
plus ce niveau est élevé, plus le service est
utilisé (48% des utilisateurs avec un
niveau d’éducation du supérieur ne
I'utilisent pas contre 83% de ceux qui
n’ont aucun niveau formel d’éducation.
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_ Données désagrégeées selon le niveau d’éducation
gqs dF. an! Utilisation des SFN (3/3)

des Services Financiers GENCT [ PROMOTION OF LINCL
de Céte d’]voire — ik el e

Entre 2022 et 2024, I'utilisation du crédit
digital a diminué pour tous les utilisateurs
quel que soit leur niveau d’éducation. Cette
84% 87% baisse est la plus marquée chez les utilisateurs
sans aucun niveau d’éducation formelle. Ils
5% |

Crédit digital selon le niveau d'éducation

98% 91% 94% 91%

86% 90% 87% 86%
4%
11% 3 >%
104, 5% 50 » . %f% % 3‘y 10/ 4‘y
— -

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

étaient 13% a I'utiliser en 2022, ils ne sont plus
que 2% en 2024, ce qui pourrait indiquer que
7% leur expérience initiale avec le crédit digital n’a
7% pas été positive et les a amenés a cesser son
mm utilisation.

Pour les utilisateurs des autres niveaux

d’éducation la baisse de 1'utilisation est moins

B Au moins une fois par mois B Moins d’une fois par mois  m Je ne l'utilise pas prononcée et les utilisateurs avec un niveau
d’éducation du supérieur sont en 2024 ceux
qui utilisent proportionnellement le plus le
service; 14% d’entre eux contre 10% de la
moyenne de tous les utilisateurs.

(CGAP .

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur
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Observatoire de la Qualité BBSOIII d alde

des Services Financiers

de Céte d’lvoire —

% des utilisateurs ayant besoin d’aide pour utiliser les
SFN selon le niveau d’éducation

45%

40%
37%
32%
16% 17% 16%
0,
13% 11%
5%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

12022 m2024

(CGAP

Si globalement le besoin d‘aide pour utiliser les SEN
n’a pas évolué de 2022 a 2024, des différences
apparaissent selon le niveau d’éducation. Les
utilisateurs avec les niveaux d’éducation formelle les
plus bas (aucun ou primaire) ont un peu moins besoin
d’aide en 2024 qu’en 2022 (- 5 pp) mais ont deux a
trois fois plus besoin d’aide que les utilisateurs avec un
niveau d’éducation du secondaire et du supérieur.

Par contre, en 2024, les utilisateurs de niveau
d’éducation du secondaire ou du supérieur affirment
avoir besoin davantage d’aide qu’en 2022,
respectivement +3 pp et + 6 pp. Ce qui pourrait
s’expliquer par leur plus grande utilisation de
nouveaux services comme le paiement marchand ou
le crédit digital.
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Observatoire de la Qualits Exposition a au moins un risque lié a l'utilisation des SFN (1/3)

des Services Financiers S e e
de Cote d’lvoire MANFIERE TiE CVTF

% des utilisateurs ayant fait face 3 au moins une tentative de % des utilisateurs ayant réalisé au moins une transaction sans
fraude ou d'escroquerie au cours des 12 derniers mois avoir d'information sur son coiit au cours des 12 derniers mois
47%
32% 44%
30%
28% 28%
27% 9
25% 24% o 25% 26% 33% 34%
22%
0 l 2022 25%
M 2024
12%
6% I 5% 7% 6%
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur
Les utilisateurs quel que soit leur niveau d’éducation ont vu leur En 2022, plus le niveau d’éducation des utilisateurs était élevé et
exposition aux tentatives de fraude et d’escroquerie diminuer entre moins ils étaient proportionnellement nombreux a avoir effectué
2022 et 2024. Les utilisateurs avec aucun niveau d’éducation formelle une transaction sans avoir d‘information sur son cott. En 2024, ce
qui étaient les plus exposés a ce risque en 2022 sont ceux qui sont les utilisateurs sans aucun niveau d’éducation formelle qui
enregistrent la plus forte baisse de I’exposition a ce risque (- 8 pp). Il sont les plus exposés a ce risque (+ 6 pp par rapport a la moyenne
n’y a pas de corrélation évidente entre I’exposition aux tentatives de de tous les utilisateurs) tandis que les utilisateurs des autres
fraude ou d'escroquerie et le niveau d’éducation formelle. niveaux d’éducation font face a ce risque dans des proportions

similaires.

({DCGAP .
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% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés dans la
compréhension de |'offre de produits ou services, au moins une fois
au cours des 12 derniers mois

27%

23%
20%
18% 17%
14%
I 8% I 8% I 7% I 8%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

2022
B 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

De 2022 a 2024, la compréhension de ’offre s’est améliorée pour tous
les utilisateurs quel que soit leur niveau d’éducation. En 2024, ce sont
les utilisateurs sans aucun niveau d’éducation formelle qui sont les plus
exposés a cette difficulté (+ 6 pp par rapport a la moyenne de tous les
utilisateurs) tandis que les autres utilisateurs quel que soit leur niveau
d’éducation font face a cette difficulté dans les mémes proportions.

(CGAP

Données desagrégees selon le niveau d’éducation
Exposition a au moins un risque lié a I'utilisation des SFN (2/3)

% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés a effectuer une
transaction en raison d'un réseau médiocre, , au moins une fois au cours
des 12 derniers mois

61% 62% 61% 63%

51%
31% 30% 30% 32%
I 19% I

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

Quel que soit leur niveau d’éducation, les utilisateurs de SFN sont
moins exposés en 2024 qu’en 2022 a la difficulté de réaliser une
transaction en raison d’un réseau médiocre. Comme en 2022, en
2024, les utilisateurs sans aucun niveau d’éducation formelle sont les
moins exposés a ce risque (- 10 a 12 pp comparativement aux autres
utilisateurs des autres niveau d’éducation). Cette moindre exposition
pourrait s’expliquer par une utilisation moins active des services.
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% des utilisateurs ayant effectué une transaction sans recevoir le résumé

SMS ou le regu, au moins une fois au cours des 12 derniers mois

32%
30% 29% 29% 29%

17%
15% 13% 14%
5%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

m 2022 w2024

(CGAP

Données desagrégees selon le niveau d’éducation
Exposition a au moins un risque lié a I'utilisation des SFN (3/3)

Quel que soit leur niveau d’éducation, les utilisateurs de SFN
sont beaucoup moins nombreux en 2024 qu’en 2022 a ne pas
recevoir le résumé SMS ou un regu attestant de la réalisation de
leurs transactions. L’amélioration de la qualité du réseau
explique en grande partie la meilleure réception des SMS de
confirmation qui concerne tous les utilisateurs.

Par contre, en 2024, I’exposition a ce risque semble positivement
corrélée avec le niveau d’éducation. Les utilisateurs sans aucun
niveau d’éducation formelle ne sont que 5% a étre exposés a ce
risque contre 17% pour les utilisateurs avec un niveau
d’éducation du supérieur. Le fait que ces utilisateurs soient plus
actifs et utilisent une plus grande diversité de services et
recoivent davantage de SMS pourrait expliquer cette situation.
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% des utilisateurs ayant perdu de I'argent suite a une transaction qui
ne s'est pas déroulée comme prévu, au moins une fois au cours des 12
derniers mois

23%

2022

20%

2022

19%

2022

19%

2022

16%

2022

16%

2024

14%

2024

14%

2024

14%

2024

13%

2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

Tous les utilisateurs quel que soit leur niveau d’éducation ont été en 2024
moins exposés a ces pertes qu’en 2022. Ce sont les utilisateurs sans aucun
niveau d’éducation formelle qui étaient en 2022 les plus exposés a ce risque
et qui enregistrent une réduction de 1’exposition la plus importante (- 9 pp
contre - 5 pp pour la moyenne de tous les utilisateurs). En 2024, tous les
utilisateurs quel que soit leur niveau d’éducation sont exposés dans des

proportions similaires.

(CGAP

Données desagrégees selon le niveau d’éducation
Perte financiére résultant d’un risque lié a ’utilisation des SFN (1/2)

% des utilisateurs ayant payé plus que prévu pour le colt d'un service,
au moins une fois au cours des 12 derniers mois

18% 19%
(J
15% 17% 16%
(J
9 14%
13% 12% 13% 199

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

I 2022
B 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

En 2022, les utilisateurs d’un niveau d’étude supérieure étaient
proportionnellement moins exposés au risque de payer plus que prévu pour le
cott d'un service que les utilisateurs des autres niveaux d’éducation (-4 a 7
pp). En 2024, les utilisateurs des niveaux d’étude secondaire et primaire sont
exposés dans les mémes proportions que ceux du supérieur. Les utilisateurs
sans aucun niveau d‘éducation formelle sont les plus exposés (17% d’entre
eux contre 13% de la moyenne de tous les utilisateurs).

Ces cotits imprévus sont aussi a mettre en lien avec les frais supplémentaires
parfois exigés par les agents (voir ci-apres) 79



_ Données désagrégées selon le niveau d’éducation
OQSF CI Perte financiere résultant d’un risque lié a l'utilisation des SFN (2/2)

Observatoire de la Qualité
des Services Financiers
de Cote d’lvoire

% des utilisateurs ayant perdu de I'argent suite a une fraude ou une
escroquerie, au moins une fois au cours des 12 derniers mois

16%
Quel que soit leur niveau d’éducation, les utilisateurs de SFIN
14% | 14% 13% ont été moins exposés en 2024 par rapport a 2022 a une perte

financiére résultant d’une fraude ou d’une escroquerie.

Alors qu’en 2022, les utilisateurs sans aucun niveau

d’éducation formelle étaient proportionnellement moins

I 5% % nombreux a faire face aux pertes financieres résultant d’une
(J

7%

10%
5% 5%
fraude ou escroquerie (- 4 pp par rapport a la moyenne de tous
I les utilisateurs), en 2024 il n’y a plus de différence et tous les
utilisateurs font face a ces pertes dans des proportions
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 similaires mais nettement inférieures a celles de 2022.

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

m 2022 w2024
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% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés a utiliser une syntaxe,
par exemple *106#, au moins une fois au cours des 12 derniers mois

28% 28%

20%
18% 17%
12%
9%
sl% I 2% 2%

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

Quel que soit le niveau d’éducation, tous les utilisateurs de SFN rencontrent
moins de difficultés en 2024 qu’en 2022 a utiliser les syntaxes pour effectuer des
transactions.

En 2024 comme en 2022, plus leur niveau d’éducation formelle est faible plus
les utilisateurs de SFN font face a cette difficulté (en 2024, un écart de 8 pp
existe entre ceux n’ayant aucun niveau d’éducation formelle et ceux ayant un
niveau d’étude du supérieur).

(CGAP

Données désagrégeées selon le niveau d’éducation
Exposition aux risques liés a la capacité du client (1/2)

I 2022
B 2024

% des utilisateurs ayant rencontré des difficultés a naviguer dans le
menu de I’'USSD ou de I'application, au moins une fois au cours des 12
derniers mois

Supérieur [IIN—— 7%
Secondaire [ 7%
Primaire [ %
Aucun I 10%
Tous [— 7%

En 2024

En 2024, les utilisateurs de SFN font face aux difficultés de navigation dans
le menu de I’'USSD ou de I’application dans des proportions assez
similaires autour de la moyenne pour tous les utilisateurs (7% rencontrent
cette difficulté). Les utilisateurs n’ayant aucun niveau d’éducation formelle
sont cependant un peu plus confrontés a cette difficulté que les autres
utilisateurs (10% d’entre eux comparativement a la moyenne de 7% de tous
les utilisateurs).
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Chearvalalieida B RUAIE Exposition aux risques liés a la capacité du client (2/2)

des Services Financiers
de Cote d’lvoire

% des utilisateurs ayant envoyé de I'argent en se trompant sur le
numeéro du destinataire ou sur le montant, au moins une fois au
cours des 12 derniers mois

29%
v 28%

27% 27%
25%
2 0,
3% 22%
18%
17%
14% I

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

m 2022 w2024

(CGAP

Les utilisateurs avec un niveau d’éducation du supérieur sont
proportionnellement plus nombreux a se tromper sur le
montant ou le numéro du destinataire lors d’un transfert
d’argent, ils sont aussi les plus actifs dans ce domaine.

Les utilisateurs avec un niveau d’étude du primaire et du
secondaire sont moins exposés a ce risque en 2024 par rapport a
2022, respectivement — 3 pp et — 9 pp. Par contre, bien que moins
exposés que les autres profils d’utilisateurs a ce risque, ceux
n’ayant aucun niveau d’éducation formelle le sont un peu plus
en 2024 qu’en 2022 (+3 pp).
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Aide recue de la part des agents

En 2022 2%
60% % 60%

44% 48% 49%
45% | 46%

41% 39% 36% 31¢y
° ()
31%
28%
24% o 24%
29 22% 18% 20% 20%
16% 15‘714

44% 41% 41% 41%

%6%
En 2024 34%
D
24% 8% o
13% 14% 3% | 12% 15% 4‘y ° %11ty
0/ Q0 10% ° 9% ° ° °
7% 8%9%39, 7% 0 I I
2%
ST T |

M’a aidé a M’a aidé a M’a aidé a M’a aidé a A effectué la M’a aidé a M’a mis en garde
comprendre ce qui résoudre un comprendre le contacter le  transaction en mon  comprendre contre les fraudes
se passe avec mes probléme lié a une colt des prestataire lorsque nom comment utiliser le et escroqueries

données perte de fonds transactions j’avais un service potentielles qui se
probléme produisent dans
ma région
H Tous H Aucun © Primaire H Secondaire M Supérieur

Données désagrégeées selon le niveau d’éducation

De maniere générale, sauf pour quelques
cas et certains profils d’utilisateurs,, tous
les utilisateurs quel que soit leur niveau
d’éducation ont bénéficié¢ de moins
d’aide de la part des agents en 2024
comparativement a 2022.

En 2024, les utilisateurs sans aucun
niveau d’éducation formelle bénéficient
proportionnellement davantage de 1’aide
des agents qu’ils n’en bénéficiaient en
2022 pour certains sujets tels que
contacter le prestataire en cas de
probleme, pour effectuer la transaction
en leur nom et aider a comprendre
comment utiliser le service.

Ces mémes utilisateurs bénéficient
proportionnellement moins de I’aide des
agents pour comprendre ce qui se passe
avec leurs données tandis que les
utilisateurs avec un niveau d’étude
supérieur regoivent proportionnellement
moins de conseil par rapport aux fraudes

et escroqueries. o
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22%

14{1 15/)

o 16% 8% 4.y
8%
0% 0% 0% II I

M Tous

37% 36%
37/; 38/:

Ill

Refus de traiter Aucune mesure Transfert qui
un dépotou  prise alasuite  n’est jamais
retrait de petit de vos plaintes arrivé / ou arrivé
montant incomplet

8% 5oy, 8% 507% ‘V

Données désagrégeées selon le niveau d’éducation
Difficultés rencontrées aupres des agents

— ":"'II'-

4‘y 55% 68% 56% 64%
En 2022 57% S6% En 2024, tous les utilisateurs quel que
44% 51% soit leur niveau d’éducation sont
45% 46% confrontés dans des proportions
similaires au refus des agents de
33% 30% traiter des dépdts/retraits de petits
27% montants (difficulté non mentionnée
69 16% 19% /17% en 2022) ; ils sont aussi beaucoup
g ‘} °8‘y 9% plus nombreux a faire face a une
I demande de frais supplémentaires qui
I I I proportionnellement touchent moins
® Aucun ¥ Primaire s Secondaire W Supérieur 57% les utilisateurs sans aucun niveau
o 4% d’éducation formelle. En 2024
49% 48% 51% ~ " 50927 - En 2024,
En 2024 43% 449 45 A 44% comme en 2Q22, ces derniers s.ont
39 f“l aussi proportionnellement moins
° JORRY . 4
37 confrontés a la plupart des difficultés
rencontrées par les utilisateurs dans
49 leurs interactions avec les agents telles
que les refus de transactions en raison
0, 9 s
10% oot /{1 % 12% 13/012'y c,ie Vinsuffisance de monnaie
électronique, de cash ou aux pannes
II de réseau/systeme empéchant les
transactions. Cela pourrait refléter
Pas traité avec Pas en mesure  Erreur sur la Résseau ou ’Frais ) une propension plus importante des
respect par  d’effectuer votre transaction sufflsamment de systémeen sufflsamment desupplémentaires 3 facili Tutilisati d
agent transaction, (montanterroné monnaie  panne, agent pas fonds pour un demandés agen'ts a faciliter l"utilisation des i
mais n’apas ounumérode électronique enmesure  retrait d'argent auxquels vous SErvices aux personnes non lettrées
expliqué destinataire pour déposer de d’effectuer votre ne vous moins a Paise et requérant leur aide. s
pourquoi erroné) I'argent transaction attendiez pas



OQSF-CI Données désagréegeées selon le niveau d’éducation

] L] / 4 L] ]
BsEratblieas Bmalle Contact du prestataire pour question, préoccupation, plainte
des Services Financiers AGENCE [ PROSOTION DE LINC]
de Céte d’]voire — ik el e
% des utilisateurs ayant contacté le prestataire, parmi ceux qui % des utilisateurs dont le probléme a été résolu a convenance aupres
ont connu au moins une difficulté du prestataire
85% 93%
o 71% 73% 81% 80% 82% 83%
68% 72% 70% 72%
I 2022 67% 67%
M 2024
42%
33% 30%
24%
18% I
2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur Tous Aucun Primaire Secondaire Supérieur

Tous les utilisateurs quel que soit leur niveau d’éducation ont été plus nombreux a contacter le prestataire en cas de difficulté. Cette progression est beaucoup plus
importante pour les utilisateurs avec les niveaux d’éducation les plus faibles (+ 53 pp pour ceux n’ayant aucun niveau d’éducation contre + 43 pp pour ceux d'un
niveau d’étude supérieur). Cependant ce sont ces derniers qui proportionnellement contactent davantage le prestataire en cas de difficultés, 85% d’entre eux contre 71%
et 68% respectivement pour ceux qui ont un niveau primaire ou aucun niveau formel. Alors qu’en moyenne, les utilisateurs sont plus nombreux en 2024 qu’en 2022 a
voir leur probléme résolu par le prestataire (+ 9 pp), les utilisateurs sans aucun niveau d’éducation formelle sont moins nombreux (- 13 pp) et ceux du primaire n’ont
pas connu d’amélioration contrairement aux utilisateurs avec un niveau du secondaire ou du supérieur qui sont plus nombreux, respectivement + 12 pp et + 11 pp.

({DCGAP .
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