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A PROPOS DE CETTE ETUDE

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

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

Mobile money

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

Services financiers numeériques (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 etude, l'utilisation des SFN concerne les
utilisateurs du mobile money.

 Les SFN comprennent : les transferts, lI'achat de

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

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

* Les offres évoluent et les fournisseurs travaillent sur des crédits numériques plus importants.



METHODOLOGIE DE L’ENQUETE

Enquéte quantitative realisée par téléphone par
I'OQSF-SN, sept. - oct. 2022

Echantillon de 1 517 utilisateurs du mobile money
sélectionnés de maniere aléatoire et identifiés au
travers d’enquétes antérieures menées par
I'OQSF-.

L'échantillon a été constitué a partir des
répondants des enquétes précédentes menées par
I'OQSF-SN aupres des utilisateurs de SFN et
pondéré par des données démographiques clés
(age, sexe, éducation et urbanité) afin de
correspondre a la distribution des utilisateurs
sénégalais du mobile money basée sur les
données Findex 2021.
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Philippe Lissac, 2011 Photo CGAR
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° Dans ce rapport, nous avons considéeré qu'une
difference inférieure ou égale a 5,0 % entre
deux données n'est pas significative. 5
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A% RESUME EXECUTIF

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

UTILISATION DES SFN TYPES DE SFN UTILISES

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

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

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

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

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

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

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



RESUME EXECUTIF

Défis rencontrés® par les utilisateurs de SFN, par catégorie

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

Types dedéfisrencontrés

90%

1. Exposition & au moins un
risque lié a l'utilisation des SFN

* Réception d'un
message frauduleux ou
escroquerie

* Ne pas étre informé du
codt du service

* Réseau médiocre
* N'a pas obtenu de recu

« Difficulté a comprendre
I'offre

32%

2. Pertes financiéres
résultant d’un risque

* Perte d'argent a la suite
d'une fraude ou

escroquerie

» Payé plus que
prévu

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

» Paiement débité mais

non regu par le
fournisseur

39%

3. Difficultés liées a la
capacité du client

« Difficulté a naviguer
dansle menu ou a
utiliser un code court

* Envoi d'argenten se
trompant sur le numéro
du destinataire

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

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

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

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

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

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

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



A% RESUME EXECUTIF

DEFIS POSES PAR LES SFN

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

transaction avant d'effectuerunetransaction.

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

FOCUS SUR LES AGENTS : AIDE FOCUS SUR LES AGENTS : DEFIS . RECOLRS |

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

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

La plupart des utilisateurs (86%) ont
rencontré des difficultés avec les agents, en
particulier des transactions qui ont échoué en
raison d'une insuffisance de fonds (44% des
utilisateurs) ou de problemes de réseau
(37%).

Bien que moins frequent, 19 % des utilisateurs
signalent des frais excessifs facturés par les
agents lors de la réalisation de transactions. 10
% des utilisateurs déclarent que les agents leur
ont manqué de respect lors d'une visite récente.

Sur les 95 % d'utilisateurs qui ont rencontré
au moins un défi, seuls 47 % ont contacté le
fournisseur ou l'agent.

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

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



# RESUME EXECUTIF — SITUATION SELON LE GENRE

PROFIL DES UTILISATEURS DES SFN (VENTILES PAR SEXE)

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

UTILISATION DES SFN TYPES DE SFN UTILISES DEFIS POSES PAR LES SFN

Les femmes de I’échantillon sont plus susceptibles Les femmes et les hommes ont généralement des niveaux 95 % des femmes et des hommes ont connu au moins
d'utiliser un seul compte (29% vs. 22% pour les d'utilisation similaires des différents types de un défiavec les SFN.
hommes), tandis que les hommes et les femmes transactions, bien que les femmes achétent du crédit

lls ont été confrontés dans une proportion similaire au

u_tiIi_se_nt deux comptes dans des proportions téléphonique/pas§ internet (57% contre 67% des hommes) et paiement de frais supplémentaires pour les transactions
similaires (72% pour les hommes vs. 67% pour les effectuent gles paiements de fa_ctqrgs (3}% contre 41% des (12% vs. 17% des hommes) et ont éprouvé les mémes
femmes). hommes) a un taux nettement inférieur a celui des hommes. difficultés avec les numéros courts (10 % des femmes vs.
20 % des femmes disent avoir besoin d'aide avec les SFN 8% des hommes). Les femmes ont été confrontées a un
contre 13 % des hommes, ce qui indique gu'il existe des peu moins d'escroqueries que les hommes (40% contre
écarts entre les sexes en matiére de connaissances 45% des hommes). Les femmes sont plus susceptibles de
numeériques et de produits, qu'il pourrait étre nécessaire ne pas étre informées du colt de la transaction (59%
de combler pour accroitre 'adoption et I'utilisation. contre 51% des hommes).
FOCUS SUR LES AGENTS : AIDE FOCUS SUR LES AGENTS : DEFIS ' RECOURS |
Les femmes ont recu un peu moins d'aide de la part Dans des proportions similaires, les femmes et les Il N’y a pas de difference dans la proportion de
d'un agent (60 % des hommes contre 54 % des hommes ont connu au moins un défi avec un agent femmes et d’hommes qui cherchent a obtenir
femmes). (86% contre 89%). réparation auprés d'un agent ou de leur prestataire
A I'exception de la mise en contact avec le prestataire, de (47% des femmes contre 48% des hommes).
la résolution des problemes de donnees etdela De maniere surprenante, les hommes sont légérement plus Les femmes voient leurs problémes résolus dans une
compréhension des colts, les femmes regoivent moins susceptibles que les femmes de se voir facturer des frais proportion similaire & celles des hommes lorsqu'elles
d'aide de la part des agents dans toutes les autres supplémentaires par les agents (23 % contre 15 %), maisils  contactent les prestataires (86 %) et les femmes et les
catégories d'aide. déclarent ne pas étre traités avec respect dans des hommes ont des taux de résolution similaires avec les
proportions similaires (11 % contre 9 %). agents (94 % des femmes contre 89 % des hommes).

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



COMPARAISON AVEC LA COTE D'IVOIRE

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

PROFIL DES UTILISATEURS DE SEN : En Céte d'Ivoire et au Sénégal, les profils sont similaires : il sagit principalement
dhommes (56% contre 55% au Sénégal) et la majorité d'entre eux sont des citadins (85% contre 62% au Sénégal).

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

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

AGENT : 1l existe des différences substantielles entre la Cote d'lvoire et le Sénégal en termes d'aide apportée par les
agents aux répondants dans toutes les catégories sélectionnées. Les agents en Cote d'Ivoire sont beaucoup plus
susceptibles de mettre en garde les utilisateurs contre la fraude (60% contre 18% au Sénégal), de fournir une aide pour
la compréhension des codts (45% contre 9% au Sénégal), et d'effectuer des transactions au nom des répondants.
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2. INTRODUCTION ET CONTEXTE




INTRODUCTION

Le mobile money favorisel'inclusionfinanciere au

La proportion d'adultes au Sénégal disposant d'un Sénegal

compte financier formel est passée de 15 % en o

2014 a 56 % en 2021, en partie grace a jgi

'expansion des services de mobile money.! 200 -
20%

Entre 2014 et 2021, le pourcentage d'adultes (de 10%

plus de 15 ans) au Sénegal disposant d'un 0% o o1 o

compte de mobile money est passeé de 6% a 45%,
et la proportion d'adultes ayant effectué ou recu
un paiement numerique est passéede 12% a

— Adultes ayant effectué ou recu un paiement numeérique
— Adultes possédant un compte de mobile money
— Adultes possédant un compte dans une institution financiere

0f 2
53%. — Adultes possédant un compte financier formel

Source: Global Findex2021

Si les services financiers numériques (SFN) ont largement contribué a accroitre l'inclusion financiere, ils ont en méme
temps exacerbé les risques existants pour les consommateurs et continuent d'en introduire de nouveaux qu'il convient
de comprendre et de traiter.

Afin de comprendre |'utilisation des SFN parmi les utilisateurs sénégalais du mobile money, leurs expériences,
les défis rencontreés et les opportunités d'amélioration de la protection des consommateurs, le CGAP a mené
une enquétetéléphonique représentative auprés des utilisateurs du mobile money surles risques associés a

I'utilisation des SFN, dont les principaux résultats sont présentés dans ce rapport.
14

*1 et 2.: https://www.worldbank.org/en/publication/globalfindex/Data



CONTEXTE DE L'ETUDE AU SENEGAL 12

Cette étude s'inscrit dans le cadre des activitésdu Laboratoire pour la protection des consommateurs de services
financiers numérigues dans I'Union économique et monétaire ouest-africaine (UEMOA) lanceé par le CGAP en 2021,
avec pour objectif d'aider les acteurs locaux a construire un écosystéme responsable pour les services financiers
numériques (SFN) au niveau national et régional. Pour fonctionner de maniere responsable, I'écosysteme de la finance
numeérique doit remplir au moins trois conditions, appelées les trois C : les approches des acteurs de I'écosysteme sont
centrées sur le client, ils ont la capacité de promouvoir une approche responsable, et les collaborations permettent de
protéger et d'apporter de la valeur aux clients.

Le laboratoire vise a :

» Guider les régulateurs régionaux, les superviseurs, les associations de consommateurs et les organismes nationaux
concernes, tels que les Observatoires de la qualité des services financiers et les agences chargées de promouvoir
I'inclusion financiere, a analyser les risques des SFN afin de soutenir le développement de cadres réglementaires et de
surveillance adaptés

» Aider les prestataires a intégrer une culture centrée sur le client & toutes les étapes du cycle de vie de leurs produits
numeriques (y compris l'adéquation et la pertinence, 'équité et le respect, et le choix).

» Faciliter la collaboration entre les régulateurs, les superviseurs, les prestataires et les consommateurs sur les SFN

responsables.
15


https://www.cgap.org/blog/rethinking-consumer-protection-responsible-digital-finance-ecosystem

CONTEXTE DE L'ETUDE AU SENEGAL (2

Apres la Cote d'lvoire, le Sénégal est le deuxieme pays de la réegion ou le CGAP a mené une
enquéte sur les risques liés a I'utilisation des services financiers numeriques afin de comprendre les
expériences des utilisateurs, les défis rencontres et les possibilités d'amelioration de la protectiondes
consommateurs.

Le CGAP s'est associé a I'Observatoire de la qualité des services financiers (OQSF-SN) qui a meneé
I'enquéte en septembre-octobre 2022 en collaboration avec Innovations for Poverty Action (IPA).

16


https://www.cgap.org/blog/growth-digital-finance-cote-divoire-not-without-risks

ROLE ET RESPONSABILITES DE L'0QSF

Au Sénégal, 'OQSF est I'organisme chargé de la protection des utilisateurs de services
financiers et opéere depuis 2009. Ses missions sont les suivantes :

» Suivi proactif de la conduite du marché;

* Formulation de recommandations sur les services financiers;
* Promotion de l'inclusion financiere ;

* Information, formation et éducation financiere des utilisateurs de services financiers; OQSF
* Médiation financiere.

En 2021, en plus des banques, des IMF et des compagnies d'assurance, I'OQSF a élargi
son mandat aux societés émettrices de monnaie électronique, a la bourse et aux
FinTech.

17
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PROFIL DES REPONDANTS

Au Séneégal, les utilisateurs de SFNsont plus souventdes hommes que des femmes (55 % contre45%). Comme dans
beaucoup d'autres marchés des SFN, les utilisateurs sont majoritairement jeunes etviventdans des zones urbaines

Genre

Age

m18a24 ®253a44 =Plusde 44

" Homme ® Femme

Lieu derésidence Education

o

= Aucune = Primaire

= Rural ®Autres localités = Dakar = Secondaire = Supérieur

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés & l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), pour I'éducation (n=1512), 2022

Les utilisateurs ont en moyenne 35 ans.

50 % se sont identifiés comme entrepreneurs, 20 %
comme salariés, 12 % n'ont aucune source de revenus,
6 % sont impligués dans l'agriculture et le reste dans
d'autres formes de travail.

35 % gagnent moins de 30 000 CFA par mois (environ
50 $) et 60 % gagnent moins de 150 000 CFA par mois
(environ 250 $).

45 % des personnes interrogées etaient diplomées de
I'enseignement primaire, tandis que 21 % n'avaient pas
suivi d'enseignement formel.

Sur les 97 % d'utilisateurs de SFN qui possedent un
téléphone, 86 % ont un smartphone. 39 % partagent
leur téléphone avec un autre membre de leur foyer, ce
qui expose les utilisateurs a des risques potentiels
supplémentaires. Les femmes sont plus susceptibles
de partager leur téléphone que les hommes (44 % des
femmes contre 36 % des hommes).
19



L'UTILISATION ACTIVE DES COMPTES DE MOBILE MONEY

Parmiles utilisateurs de SFN de I’échantillon,98% ont utilisé les SFN au moins unefois au cours dumois écouléet la majorité (75%)
utilise activement au moins deux comptes, les hommes étant plus susceptibles d'utiliser plusieurs comptes.

98 % des réepondants ont utilisé les SFN au moins
une fois au cours du mois écoulé, sans différence
selon le sexe ou la localisation (rurale ou urbaine).

87 % considerent que les transactions numériques
sont sdres et qu'ils ne perdront pas d'argent. 86 %
estiment que leurs données sont en sécurité avec le
prestataire. Les consommateurs restent optimistes quant
a la sécurité des SFN malgré les pertes monétaires
subies (86 % de ceux qui ont subi des pertes monétaires
ont deéclaré qu'ils continuaient a penser que leurs
transactions étaient sdres).

75% utilisent actuellement des comptes de mobile
money aupres d'au moins deux
prestataires différents. Les femmes sont plus
susceptibles d'utiliser un seul compte (29 % contre 22 %
des hommes), mais les femmes et les hommes utilisent
deux comptes dans des proportions similaires (72 %
des hommes contre 67 % des femmes).

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Nombre de comptes de mobile money
utilisés au cours du dernier mois (parmiles

utilisateurs actifs)

67%

29%

70% 72%
0,
25% 22%

1 compte 2 comptes

4% 5% 3%
Y

3 comptes

Hm Total ™ Homme ™ Femme

1% 0% 1%

4 comptes ou plus
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FREQUENCE D'UTILISATION DES SFN, PAR TYPE DE SERVICE

Les transactions liées aux transfertsde personnea personnesont,sanssurprise,les principaux cas d'utilisation. Alorsque le paiementde
facturesetles achatschezles commercants sontutilisés parplusd'untiers desrépondants,les nouveaux produits numériques comme

I'assurance, le créditetl'épargnesontencoretres peu utilisés par les utilisateurs des SFN.

Utilisation de services sur les téléphonesportables®

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Deépot/retrait

Réception d'argent sur le téléphone

Transfert P2P sur le téléphone
Achat crédit téléphonique/Pass internet
Paiement de factures
Paiement marchand
Epargne digitale TR

Transfert entre compte mobile money et compte bancaire KA 94%

Vérification solde compte bancaire sur le téléphone
Crédit digital T
Assurance digitale VG-

B Au moins une fois par mois Moins d'une fois par mois  ®Ne ['utilse pas

dq 8 &

(1) : Les utilisations ventilées par sexe et par Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés & l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517),
niveau de revenu figurent dans les annexes. 2022, p2p signifie de personne a personne.

Les SFN de deuxieme génération sont
rarement utilisés. Par exemple, seuls 2 %
utilisentl'assurancedigitale,5 % le
creditdigitalet 7 % I'épargnedigitale.

74% utilisentdes applications mobiles
et 68% utilisent 'USSD. L'utilisationde
I'USSD est plus répandue chez les
personnes agées de 25 ans et plus (73%)
gue chez celles agées de moins de 25 ans
(60%)).

43% utilisentun code QR surunecarte
avec un agentetdans des proportions
similaires chez les femmes etles hommes,
les utilisateurs ruraux et urbains.

Dans I'ensemble, l'utilisation des SFN
n'estpas significativementdifférente
dansles zonesrurales eturbaines. La
seule différence substantielle est que les
utilisateurs de Dakar utilisent davantage le
paiement marchand que les utilisateurs
des autres localités.
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4. ANALYSE DES RISQUES LIES A L'UTILISATION
DES SERVICES FINANCIERS NUMERIQUES
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BESOIN D'ASSISTANGE POUR L'UTILISATION DES SEN

Une grande partiedes utilisateursn'apas besoind'aide pour utiliser les SFN, toutefois les femmes sont plus susceptiblesd'avoir
besoin d'aidequeles hommes (20 % contre 13 %), et les utilisateurs moins instruits ontbesoind'une aide nettement plus imp ortante.

L'aide apportée aux utilisateursde SFN est principalementfournie par des membresde lafamille ou des agents de SFN.

Besoind'aideavecles SFN
30%
25%

20%
20%

16%
13%

15%
10%
5%

0%

W Total B Homme Femme

Les femmes ont besoin de plus d'aide que les hommes pour
Putilisation des SFN (20% contre 13% pour les hommes). De méme, les
utilisateurs de SFN du milieu rural et des autres villes ont davantage besoin
d'aide (19% et 17%) que ceux vivant a Dakar (9%).

Les utilisateurs qui n'ont pas d'éducation formelle sont nettement plus
susceptibles d'avoir besoin d'aide (38% contre 14% du niveau primaire,
9% du niveau secondaire et 2% du niveau supérieur).

Les personnes agées de plus de 44 ans ont davantage besoin d'aide
(30 %) que les autres groupes d'age (9 % pour les 18-24 ans et 13 % pour
les 25-44 ans). Dépendre de laide d'autres personnes peut nuire a
['utilisation et augmenter I'exposition a la fraude et au vol pour ces segments
de consommateurs.

Quiaide avec les SFN, par sexe (n=242)
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

68%

59% 56%

4% 52%
46%

1%
7% . 4% 4% 6% 5o
I =

Famille Amis Agent Prestataire

W Total ® Homme Femme

Les répondants affirmant avoir besoin d'aide (n=242) obtiennent
I'aide dontils ont besoin auprés de membres de leur famille (59%)
et d'agents (54%). Les femmes sont plus susceptibles de s'appuyer sur
les membres de la famille que les hommes et s'appuient sur les agents
ou le prestataire pour obtenir de I'aide dans une proportion similaire.

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022



DEFIS RENCONTRES DANS L'UTILISATION DES SFN AU COURS DES 12 DERNIERS
MOIS /2

95 % des utilisateurs de SFN ont rencontré au moins un défiavec les SFN au cours des 12 derniers mois. Latransparence descolts estune
préoccupation majeure, 55% des consommateurs n'étant pas informés ducoltd'un serviceavantla transaction. De plus, comme dans
d'autres marchés des SFN, les tentatives d'escroquerie étaient un probleme courant au Sénégal, avec 43% des utilisateurs ciblés. Environ 8 %

des personnesinterrogées ontperdude l'argent a cause d'escroqueries. Dans I'ensemble, 32% ont perdu de I'argentrésultant d’un risque.

1. Exposition a au moins un risque lié a l'utilisation des SFN 2. Pertes financiéres résultant d’un risque

L7y 5%
A payé plus que prévu 6%

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

20% 18% 7%

3%

Perte d'argent en raison d'une transaction qui

' 7 7 , 0,
A recu un message frauduleux ou escroquerie [EEATENVEZEEV(7S ne s'est pas déroulée comme prévu 10%

1%

N'a pas obtenu de recu PEE 4 - o0y Perte d'argent résulant d'une escroquerie ou
% fraude 2

)] 3% 96%

% 2%

Paiement débité mais non recu par le

88% !
fournisseur

Difficultés & comprendre les produits/services

® Plus de trois fois ®Deux a trois fois ®Une fois ™ Jamais m Plus de trois fois ® Deux a trois fois ® Une fois ® Jamais

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022.
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DEFIS RENCONTRES DANS L'UTILISATION DES SFN AU COURS DES 12 DERNIERS

MOIS /2

39% des utilisateurs de SFN ont rencontré des difficultés liees a leurs capacités

3. Difficultés liées a la capacité du client

3
Envoi d'argent en se trompant sur le numéro du
destinataire

I

1%

Difficulté a utiliser les codes courts LR

1%

Difficulté & naviguer dans le menu &)

W Plus de trois fois ®Deux a trois fois ®Une fois ® Jamais

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022.

Il n'y a pas de différence significative dans
les difficultés rencontrées selon le sexe,
bien que les femmes soient un peu moins
confrontées aux escroqueries que les
hommes (40 % contre 45 % pour les
hommes). Les femmes sont plus
susceptibles de ne pas étre informées du
colt de la transaction (59 % contre 51 %
des hommes).

Il Ny a pas de différences substantielles
dans les difficultés signalées par les
répondants en fonction de leur lieu de
résidence. Cependant, les personnes
interrogées en milieu rural signalent
davantage de difficultés avec les numeros
courts (11% contre 5% a Dakar) et de
difficultés a comprendre les produits et
services (15% contre 9% a Dakar).
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AIDE REGUE DE LAGENT

Les agentsaidentsouventles utilisateursde SFNa comprendre comment utiliser les services, effectuentdes transactions en leur nom
et les avertissent des tentatives de fraudeetd'escroquerie. Au Sénégal, les agents semblentjouerunréleclé dans la manieredontles
consommateursinteragissentavecles SFN.

Aide de lI'agent Aide de I'agent, par sexe
Aide a comprendre comment utiliser le service | N 30%  Aide & comprendre comment utiliser le service 27% 3396
Effectue les transactions pour le client | ENEGTNTGNN /o Effectue les transactions pour le client 220/35%

Alerte a propos des fraudes | NN 150 Alerte & propos des fraudes 16%20%

Aide a comprendre les coots [N 9% Aide & comprendre les coits 8(%’
Aide a résoudre le probleme de perte dargent [ 5% Aide & résoudre le probléme de perte d'argent 4%7%

Aide & contacter le prestataire [l 5% Aide a contacter le prestataire 4%6%
Aide avec les problémes liés aux données | 5% Aide avec les problémes liés aux données 5% Femme Homme

5%

Les agentsjouentunrdéle essentieldans I'accompagnement des clients enraisonde leur proximité

57% des utilisateurs ont recu au moins une forme d'assistance de la part d'un agent. 60 % des hommes déclarent avoir recu une assistance de
la part d'un agent, contre 54 % des femmes. Pourtant, seuls 16 % des utilisateurs déclarent avoir demandé de I'aide. Nous pensons que cet
écart est dd aux différences dans la formulation des questions et au fait que les utilisateurs ne considérent pas cette assistance comme une aide
en soi, mais plutdt comme unservice rendu.

Les agents aident les utilisateurs a comprendre les services (30 %), a effectuer des transactions en leur nom (24 %) et a les mettre en garde
contre la fraude (18 %). Les hommes sont plus susceptibles d'obtenir davantage d'aide de la part des agents pour comprendre comment utiliser
le service (33 % contre 27 % pour les femmes). Pour tous les autres types d'aide, il n'y a pas de différence significative entre les femmes et les

hommes.
Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022
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DEFIS RENCONTRES AVEC LES AGENTS

Malgrélerdleimportantdes agents,environ 86% des utilisateurs ontrencontréau moins un défiavec euxau cours des 12 derniers
mois. L'insuffisance de liquidités (44 % des utilisateurs), les problemes de réseau empéchant la transaction (37 %) et le manque d’unités
électroniques (27 %) sont les principaux problemes rencontrés. En outre, 19 % des utilisateurs ont déclaré que les agents leur avaient
facturé des frais supplémentaires pour une transaction, et 10 % ont estimé que les agents ne les avaient pas traités avec respect.

Défis avec les agents Préférencepourunagentdu méme sexe,

par sexe
Pas detiauares poures |, ;-
retraits 0

o epmaaves R -
pour les dépots ?

L . 0 0,

supplémentaires

Ne m'a pas traité avec _ 0
respect ‘ 10% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Transfert jamais arrivé chez 0 B Qui ®Non M |ndifférent
le destinataire ‘- 4%

Plus de 90 % des femmes et des hommes n'ont
pas de préférence pour le sexe de leur agent.
Ceux qui ont exprimé une préférence sont plus
susceptibles de ne pas préférer un agent du méme
sexe.

Les hommes etles femmesont connu au moins un probléme avec
un agent dans une proportion similaire (89% des hommes contre
86% des femmes).

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022
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DEFIS RENCONTRES AVEC LES AGENTS, PAR SEXE

Dans I'ensemble, les différences entreles sexessontminimesen ce quiconcerne lescing principaux défis rencontrés avec les agents,

bien queles hommesdel'échantillon soientlégérement plus enclinsa signaler quedes frais supplémentaires leur sont factur és.

Homme

Femme

Homme

Femme

Pas de liquidités pour les retraits Problemesderéseau

44% 56% Homme 36% 64%

43% 57% Femme 38% 62%

Frais supplémentaires Ne pas étretraité avec respect

23% 77% Homme QMEEZ 89%

15% 85% Femme §e&%) 91%

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022

Pas d’unités électroniques pour

les dépots

Homme 27% 73%
Femme 28% 72%

B Qui

B Non
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DEFIS RENCONTRES AVEC LES AGENTS, RURAL VS. URBAIN

Les utilisateursrurauxdel'échantillon sontenvironquinzepointsde pourcentage plus susceptibles d'étreconfrontés ades problémes
de réseauet, comme pourles utilisateurs de Dakar, le manque d’unités électroniques pourles dépots estun probléemelégérement plus
courantque pour les utilisateurs des autresvilles.

Pas d’unités électroniques pour
les dépots

Rural 45% 55% Rural 46% 54% Rural ‘ 29% 71%
Autres localités 43% 57% Autres localités 32% 68% Autres localités ‘ 24% 76%

Dakar 41% 59% Dakar 31% 69% Dakar ‘ 31% 69%

Pas deliquidités pour les retraits Problemesderéseau

Frais supplémentaires Ne pas étretraité avec respect

1%

B oui ® Non

Les utilisateurs des zones urbaines sont
plus susceptibles de ne pas étre traités
avec respect que les utilisateurs des

Dakar [EEELS) 81% Dakar FECQ 89% zones rurales.

Autres localités 21% 79% Autres localités &L 90%

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022 29



CONTACTER LES AGENTS ET LES PRESTATAIRES POUR OBTENIR REPARATION

Les canauxderéclamation formels sontsous-utilisés par les utilisateurs de SFN. Sur les 95 % d'utilisateurs quiont rencontré une
difficulté, seulela moitié (47 %) a contacté un prestataireou un agentpour résoudre leur probléme. Celainclut certains cas ou les
utilisateurs ont perdude I'argentenraisondu probleme. Le manque de connaissances surla maniere de contacter et sur les p ersonnes a contacter

semble étre le principal obstacle a I'utilisation des canaux de réclamation.

Contactavec le prestataire ou Contact avec le prestataire ou lI'agent, pour
I'agent pour obtenir réparation des défis qui entrainentune perte d’argent

Transaction qui ne s'est pas 2304
déroulé comme prévu

Perte d'argent due a une

. 51%
escroquerie

Paiement de frais

. . 47%
supplémentaires

Oui = Non Yes mNoO

Seuls 47 % de ceux qui ont rencontré un probléme ont contacté le
prestataire ou |I'agent. Les consommateurs dont la transaction s'est mal déroulée
sont plus susceptibles de contacter un prestataire ou un agent (77 %) que les
autres consommateurs qui ont rencontré un probleme impliquant une perte
d'argent (53 % de ceux qui ont payé des frais supplémentaires, 49 % de ceux qui
ont perdu de l'argent a cause d'une escroquerie). Parmi les répondants qui n‘ont
pas contacté un agent ou un prestataire, moins de 1 % ont contacté une
organisation tierce.
Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1447), 2022

0%

Raisons de contacter I'agent plutdt que le prestataire en
cas de difficultés (plusieurs réponses possibles) (n=216)

29%

30%

21% 22%
20% 15%
12% i T i
10% 8% 7% 29, 6%
l ° 1%
-
Ne savaitpasqui  Ne savaitpas Impossibilité de Pas convaincu que
contacter comment joindre le le prestataire est
contacter le prestataire prét a résoudre le
prestataire probléme

B Total ® Homme Femme

Parmi les 17% qui ont contacté un agent et non le
prestataire, 21% ne savaient pas quel prestataire
contacter (29% des hommes contre 12% des
femmes) et 15% ne savaient pas comment
contacter le prestataire (22% des hommes contre
8% des femmes).
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PROFIL DES CONSOMMATEURS NE DEMANDANT PAS REPARATION

Ladécision dedemander réparationrestelargementcohérentedanstous les segments démographiques deconsommateurs, bien que
les consommateurs moins éduqués, les plus jeunes etles consommateurs afaible revenudéclarentdemander réparationdans une

moindreproportion queleurs homologues.

Genre Lieuderésidence
Femme 53% 47% Rural 54% 46%
Homme 520 48% Autres localités 52% 48%
Dakar 52% 48%
Total 53% 47%
Total 53% 47%

® N'a pas demandé réparation

. . m N'a pas demandé réparation
m A demandé réparation P P

m A demandé réparation

Tranched'age Niveau derevenu
>=45 SEve 50% . 50% |
25-44 Vovme  50% 50% |
18-24 I vV Faible [T Y77
Total T Y V7 e 53% 47%
E N'a pas demandé réparation ® N'a pas demandé réparation
B A demandé réparation B A demandé réparation

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1447), 2022

Supérieur
Secondaire
Primaire
Aucune

Total

Education

® N'a pas demandé réparation
® A demandé réparation
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RESOLUTION LORSQUE LES AGENTS ET LES PRESTATAIRES SONT CONTACTES
POUR OBTENIR REPARATION

Lorsqueles utilisateurs ontcontactéun agentou un prestataire, le probléme soumis aété résolu dans la plupartdes cas (91 %
s'ila été soumis aupresd'un agentet 86% s'il a été soumis aupresdu prestataire).

Probléme résolu avec les agents Probléme résolu avec le prestataire La plupart des problemes ont éte résolus par
(n=216) (n=437) les agents et les prestataires lorsqu'ils ont

été contactés. Les femmes voient leurs
problemes résolus dans les mémes proportions
que les hommes lorsqu'elles contactent les
prestataires (86% pour les deux) et dans des
proportions similaires lorsqu'elles contactent
des agents (94% pour les femmes contre 89%
pour les hommes).

= Non = QOui = Non = Oui

) , ) . Un petit nombre de personnes (30) ont contacté
Taux de résolution avec les agents Taux de résolution avec les . ) )
par sexe prestataires par sexe a la fois les agents et les prestataires pour
obtenir une solution. Le taux de résolution dans
— ce cas était de 83%.
Dans les cas ou un probléeme n'a pas été résolu
par un prestataire, seulement 1 % des
utilisateurs ont demandé réparation aupres
d'une organisation tierce (telle qu’une
Homme Femme Homme Femme organisation de consommateurs ou I'OQSF).
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5. COMPARAISON ENTRE LE SENEGAL ET LA
COTE D'IVOIRE
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COMPARAISON AVEC LA COTE D'IVOIRE : PROFIL DES

REPONDANTS

Si I'on compare les caractéristiqgues des répondants a une enquéte similaire menée en Cote d'lvoire au cours du premier semestre 2022, 0n
constate que le profil des utilisateurs de SFN ayantrépondu aux deux enquétes est similaire.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

()HCGAP

56%  55%

Homme

Caractéristiques de |'échantillon, Sénégal vs Cote d'lvoire

85% 86%

75%
9 66%
62% 60%
40%
35%

Résidant en zone urbaine Possession d'un smartphone  Gagne moins de 30,000CFA  Gagne moins de 150,000 CFA
par mois par mois

[ Cote d'lvoire M Sénégal
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COMPARAISON AVEC LA COTE D'IVOIRE : UTILISATION DES SFN

En Coéted'lvoire,l'utilisation de comptes multiples est plus répandue qu'au Sénégal ; 82% des utilisateurs en Cote d'lvoire utilisent au
moins 2 comptes contre 75% au Sénégal. De plus, 31% utilisent 3 compteset 11% 4 comptes en Cote d'lvoire alors gu'ils sontrespectivement

4% et 1% au Sénegal.

Utilisation des SFN

99%
90%
82% 82%
° 75% ’ 68% 74%
I I I I =
Utilisés dans les 90 Utilise au moins 2 Utilise I'USSD Utilise les
derniers jours comptes applications
mobiles

B Coted'lvoire M Sénégal

Ecartentreles hommes et les femmes
dans |'utilisation des services

o, 95% 95%
89% ° 78% °
0,
I I I I - - - o
m> m
Homme Femme Homme Femme

Dépot/retrait (au moins une fois par Paiement de factures

mois)

M Coted'lvoire M Sénégal

L'utilisation des services de

nouvelle génération tels que

le crédit numérique,

I'assurance et I'épargne est

faible dans les deux 10%
échantillons, mais l'adoption 9%
du crédit numérique est

7%
légérement plus élevée parmi 5%
les utilisateurs de I'échantillon
de Cote d'ivoire. Il convient de . 1% 2% I
noter que ces services sont plus _ -

récents au Sénégal.

Utilisation d'un servicedenouvelle
génération

Crédit digital Assurance digitale Epargne digitale

Les personnes interrogées dans W Coted'Ivoire M Sénégal

['échantillon du Sénégal utilisent

plus fréquemment les SFN. De

méme, lorsqu'ils sont ventilés 529%

par sexe, les hommes et les 20%
129% 13%

femmes de I'échantillon du I I 16% 16%

Sénegal effectuent des dépots,
Homme Femme Total

Besoin d'assistance avec les SFN

des retraits et des paiements de
factures plus fréequemment que
les utilisateurs de I'échantillon
de la Cote d'Ivoire.

Aucune différence n'est
observée en ce qui concerne le
besoin d'assistance.

Besoin d'assistance pour I'utilisation des SFN

B Coted'lvoire M Sénégal
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COMPARAISON AVEC LA COTE D'IVOIRE : DEFIS POSES PAR LES SFN

Les utilisateurs sénégalais sont nettement plus susceptiblesde ne pas étreinformésdes coltsdela transactionet de faire I'objetde
tentatives d'escroquerie, tandis que les utilisateursivoiriens sont plus susceptibles d'éprouver des difficultésacomprendreles
produits/services, des difficultésavecle codecourtet des pertesd'argentduesal'escroquerie.

Les défisdes SFN

; : .« . 95%
Ont rencontré au moins un défi 95%

: . - . I 33% R .
Pas informé du colt du service 55% m Cote d'Ivoire

Réception d'un message frauduleux ou [ 23% Sénegal
escroquerie 43%

Difficultés a comprendre les [ 20%
produits/services 12%

I 20%
9%

B 15%
15%

Difficultés avec les codes courts

Payé plus que prévu

Perte d'argent a la suite d'une fraude ou | 14%
escroquerie 8%

Les personnesinterrogées au Sénégal sont exposees aux risques liés aux
SFN dans des proportions similaires a celles de la Cote d'lvoire, bienque les
utilisateurs ivoiriens soientlégerement plus susceptibles d'étre confrontés a
desrisques entrainant une perte d'argent.

Dans les deux pays, environ 40 % des utilisateurs ont rencontré des
difficultés liées a leurs capacites.

Type de défisrencontrés

88% 90%

m CoOte d'lvoire  m Sénégal

40% 40% 39%
. 1 . .
1. Exposition a au moins un 2. Pertes financiéres 3. Difficultés lies a la
risque lié & I'utilisation des SFN résultant d’un risque capacité du client

« Réception d'un  Perte d'argent a la suite | « Difficulté a naviguer

message frauduleux ou d'une fraude ou dansle menu ou a
escroquerie escroquerie utiliser un code court

« Ne pas étre informé du » Payé plus que * Envoi d'argenten se
coiit du service préwu trompant sur le numéro

- Perte d'argentdue aune ~ du destinataire

» Réseau médiocre . . i
N bt q transaction qui ne s'est
a pas obtenu de recu pas déroulée comme

+ Difficulté a comprendre préwu

I'offre « Paiement débité mais

non recgu par le
fournisseur
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COMPARAISON AVEC LA COTE D'IVOIRE : DEFIS POSES PAR LES SFN

Il existe des différences substantielles entrela Coted'lvoireet le Sénégal entermesd'aideapportée par les agents aux personnes
interrogées dans toutesles catégories sélectionnées.Les agents de Cote d'lvoire sontbeaucoup plus susceptibles de mettre en garde les
utilisateurs contre la fraude, de fournir une aide pour la compréhensiondes co(ts et d'effectuer des transactions au nom des personnes
interrogées. Les agents du Sénégal aident les utilisateurs dans des proportionssimilaires pour comprendre comment utiliser un service.

Alerte a propos des
fraudes

Aide a comprendre les
colts

Effectue les

transactions pour le.

Aide a comprendre

comment utiliser le..

Aide avec les

problémes liés aux..!

Aide a contacter le
prestataire

Aide a résoudre le

probléme de perte..!

Aide des agents

I 60%

18%

I 459%
9%

I 39%

N 24%

I 31%

30%

I 24%
5%

N 20%

5% m Cote d'lvoire
B 16% Sénégal

5%

Les personnes interrogées au Sénegal
rencontrent moins de difficultés avec les
agents dans les catégories
sélectionnées, par rapport aux
personnes interrogées en Coéte d'lvoire
qui sont plus susceptibles d'étre
confrontées a des problémes de réseau,
au manque d’unités électroniques et a de
fortes incidences du manque de respect.
Cependant, les utilisateurs au Sénegal
sont beaucoup plus susceptibles d'étre
confrontés a des frais supplémentaires
de la part des agents qu'en Cote d'lvoire.

Les utilisateurs de [léchantillon du
Sénégal sont également plus
susceptibles de demander réparation en
utilisant les canaux formels que ceux de
la Cote d'Ivoire.

Les répondants de l|'échantillon du
Sénégal ont davantage résolu leurs
problemes lorsqu'ils ont cherché a
obtenir réparation par des voies
formelles.

Défis avec les agents

64%

56%
= 51%
44% 45%
37%
27%
19%
10% 8% I
| [

Probléme avec le Nevous a pas Frais Pas d'unités
réseau traitéavec  supplémentaires électroniques
respect facturés pour les dépots

Pas defonds
pour les retraits

B Coted'lvoire M Sénégal
Contacterle fournisseur ou l'agent et
obtenir réparation aupresdu
fournisseur

0.72 0.86
0.33 0.47
Coéte d'lvoire Sénégal

B Prestataire contacté

Probleme résolu apres contact avec le prestataire

37
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6. ANNEXE




UTILISATION DES DIFFERENTS TYPES DE SFN, PAR SEXE

Lesfemmes etles hommes ontgénéralementdes niveaux d'utilisation similaires pour tous les types de transactions, bienque les
femmes achetent du credit téléphonique/pass Internet et effectuent des paiements de factures a un taux inférieur a celui des hommes.

Dépots / Retraits

4
0,
o I

4%

|

1%

1%

Achatdecrédittéléephonique ou de

passinternet 9%

7%

Transfert P2P par téléphone
6%
3%

!

7%
5%

I

Paiementde factures

8%

BUne fois par mois

Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a l'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022

Réceptiondefonds surle

téléphone
7% g

!

7%

4%
|

Paiement marchand

8%

Moins d'une fois parmois  BNe utilise pas



UTILISATION DES DIFFERENTS TYPES DE SFN, PAR NIVEAU DE REVENU

Les personnesa faiblerevenu del'échantillonsontmoins susceptibles d'utiliser les SFN pour tous les types de transactions, mais la
différenceentre lesgroupesderevenus estla plus importante pour les achatsde credit téléphonique, les paiementsde factures etles

achats chezles commercants.

Dépots / Retraits
3%
3% ~1%
6% ~1%

Achatdecrédittéléephonique ou de

passinternet
9%

8%

8%

Transfert P2P par téléphone

6% — 3%
ceversmoven | |
10% 6%

Paiementde factures

8%

Réceptiondefonds surle
télephone gy 3%

7% 3%

— L

8%~ 4%

Paiement marchand

6%

BUne fois par mois B Moins d'une fois par mois  BNe [utilise pas

Catégories de revenus : faible = 0-150 000 FCFA (O - environ ; 250 $), moyen = 150 001-300 000 FCFA (environ 251 - 500 $), élevé = 300 000 + FCFA (environ 500 $+)
Source : Enquéte du CGAP sur les risques liés a I'utilisation des SFN au Sénégal (n=1517), 2022



Photo pour CGAP de Mamadou Diop

Pour plus d'informations, veuillez contacter
Eric Duflos (eduflos @worldbank.org) ou

Corinne Riquet-Bamba (corinne.riquet.cgap@gmail.com)

Vous pouvez également visiter les sites :

WWW.cgap.org/topics/collections/consumer-protection
www.findevgateway.org/fr/themes/protection-du-consommateur
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