ETAT DES LIEUX 2023 DES
PAIEMENTS INSTANTANES
INCLUSIFS EN AFRIQUE

Cameroun




INTRODUCTION

* Le rapport sur |'état des lieux des systémes de paiement instantané inclusifs (« SPIl ») en Afrique (ci-aprés le
« Rapport SIIPS 2023 ») est une initiative d’AfricaNenda, en collaboration avec la Banque mondiale et la Commission économique
des Nations unies pour I'Afrique. Publié chaque année, ce document de réflexion est le fruit d’'une évaluation exhaustive des
systemes de paiement instantané (« SPI ») en Afrique, réalisée a I'aide d’un riche panel de méthodologies de recherche. Il inclut
notamment une analyse approfondie du secteur visant a faire ressortir les principales tendances, les meilleures pratiques et les
points de référence. L'objectif du rapport : orienter 'amélioration et la croissance des SPIl, accélérant ainsi I'inclusion financiere sur
le continent.

* Le Rapport SIIPS 2023 marque la deuxieme édition de cette entreprise. Ce rapport a pour ambition d’éclairer les parties prenantes
tant des secteurs public que privé en Afrique et au niveau international sur les progrés réalisés dans le domaine des SPI de détail
en Afrique. Il y est notamment question d’évaluer le degré d’inclusivité de ces systemes sur les fronts de la fonctionnalité (leur
accessibilité a tous les utilisateurs finaux) et de la gouvernance (veiller a ce que tous les prestataires de services de paiement
agréés jouissent d’un accés équitable et aient la possibilité de contribuer a la conception du systeme).

* Dans cette édition 2023, le rapport inclut les systémes qui étaient opérationnels et traitaient des transactions a juin 2023. Les
données de ce rapport ont été compilées a partir de sources publiques entre mars et juillet 2023. Elles ont été complétées par des
entretiens approfondis menés aupres de parties prenantes au cours de la méme période. L'étude de marché a quant a elle été
réalisée entre mai et juin 2023. Il s’agit d’'une étude qualitative et quantitative approfondie menée dans cing pays, a savoir le
Cameroun, le Malawi, le Maroc, le Rwanda et le Sénégal, aupres de particuliers adultes a faibles revenus et de micro-, petites et
moyennes entreprises (« MPME »).

* Lexercice sera répété chaque année dans des pays différents. Les résultats qui en émergeront contribueront au contenu du rapport
SIIPS annuel. L'échantillon n’est pas représentatif au niveau national. En effet, cet exercice avait pour but de tirer des
enseignements sur la conception des SPI de sorte qu’ils répondent mieux aux besoins des utilisateurs finaux.




PRESENTATION GENERALE

Présentation de la méthodologie

Etat des lieux de Iutilisation des
paiements numériques

2.1 Analyse de I'utilisation des paiements
numériques

2.2 Analyse des canaux de paiement

2.3 Analyse des cas d’utilisation

Comprendre le comportement des Conclusion
clients

3.1 Le parcours qui mene a une utilisation habituelle
3.2 Perspectives des groupes d’utilisateurs

3.3 Principaux thémes par pays
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PARTIE 1

PRESENTATION DE LA METHODOLOGIE




Méthodologie : apercu

Méthodologie de recherche et objectifs correspondants

Objectifs de
outil

P e
v =

Z0

Enquéte quantitative

Comprendre les habitudes d’utilisation des
clients

Mesurer la fréquence d’utilisation des
paiements numériques et connaitre les profils
de transaction

Hiérarchiser les instruments de paiement les
plus utilisés

Identifier les principaux obstacles a I'adoption
et a l'utilisation

Calendrier du travail sur le terrain

Entretiens approfondis

Cartographier les caractéristiques des cas
d’utilisation et le comportement en
matiere de paiement

Déterminer les perceptions des clients
sur les paiements instantanés inclusifs en
utilisant I'acces, le cadre d’utilisation
initiale et habituelle

Cartographier le parcours du client

Collecte des données quantitatives : 15 février — 3 mars 2023

Collecte des données qualitatives : 15 février — 6 mars 2023

Enquétes mystéere

Comprendre de maniere détaillée le
parcours de |'utilisateur : co(t,
recours et assistance a la clientele
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Méthodologie : apercu des groupes de I'échantillon étudiés

Personnes dont les revenus sont faibles et Personnes dont les revenus sont faibles . " . -
. e Micro-entrepreneurs Petites entreprises
occasionnels mais fréquents

Les personnes dont les revenus sont faibles et
occasionnels, y compris les citadins pauvres qui vivent au
jour le jour et n"ont pas d’emploi régulier, de possibilités

de revenus réguliers ou stables, en ce compris les
travailleurs intermittents a la piece ou a la tache, ainsi
que les personnes qui dépendent d’autres membres de la
famille ou de la communauté et/ou de subventions

Les personnes dont les revenus faibles mais
fréquents constituent la partie légérement
plus aisée du marché de masse des
personnes a faibles revenus, qui pergoivent
un revenu régulier (salaire a I’lheure) ou un
salaire au forfait dans le secteur formel ou

Les commergants qui ont de petits locaux
fixes ou des magasins (la plupart du temps
informels), les prestataires de services, ainsi
que les petits exploitants agricoles et les
petites entreprises agroalimentaires.

Les commergants et les marchands
individuels comme les colporteurs,
les vendeurs de fruits et légumes, les
cordonniers et autres artisans.

Définition

. informel.
sociales.
Taille effective de
I’échantillon
(enquéte
32 28 16 24

guantitative)

81 % de I'échantillon total de I'enquéte quantitative sont des utilisateurs de paiements numériques (particuliers et entreprises) et 90 % de I’échantillon total des composantes de la
recherche qualitative sont des utilisateurs de paiements numériques (particuliers et entreprises).

Dans chacun des quatre groupes, les chercheurs ont veillé a ce que les femmes et les jeunes soient représentés de maniére adéquate.

* Un seuil de chiffre d’affaires mensuel propre a chaque pays a été appliqué

L'échantillon de I'étude se concentre sur le « marché émergent » qui est censé utiliser les paiements numériques et n’a donc inclus que des personnes vivant en milieu urbain et périurbain.
L'accent a été mis sur les personnes a faible revenu ainsi que les MPME. De ce fait, I'échantillon n’est pas représentatif au niveau national. Toute conclusion formulée sur une base pays par pays
se rapporte aux répondants de I’échantillon en question.
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Pays étudiés en 2023 :

Cameroun, Malawi, Maroc, Rwanda et Sénégal Maroc

Rwanda

EGYPTE

* |'étude de marché 2023 a été menée dans un
échantillon de cing pays étudiés : le Cameroun,
le Malawi, le Maroc, le Rwanda et le Sénégal.

* Les moyennes comparatives entre les pays
reposent sur ces cing pays de I'échantillon
étudiés.

NIGERIA

GHANA

* Cette étude 2023 complete les recherches , T A

conduites dans sept autres pays en 2022 selon 7
. T 2 Sénégal TANZANIE Malawi
une méthodologie similaire : Congo, Egypte, :

Ghana, Kenya, Nigeria, Tanzanie, Zambie.
ZAMBIE

Cameroun
. Pays inclus dans |’échantillon 202

Pays étudiés en 2022
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PARTIE 2

ETAT DES LIEUX DE L'UTILISATION DES
PAIEMENTS NUMERIQUES
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PARTIE 2.1 :

ANALYSE DE L’UTII:ISATION DES
PAIEMENTS NUMERIQUES




Utilisation des paiements numériques dans les différents pays : le Cameroun appartient a la catégorie des pays a l'utilisation

émergente, puisque seulement la moitié de sa population a utilisé les paiements numériques au cours de I'année passée.

Les pays ont été classés en trois catégories : les « Pays a l'utilisation naissante », les « Pays a I'utilisation émergente » et les « Pays a
I'utilisation avancée », sur la base des données d’utilisation du Global Findex. La plupart des pays de I’échantillon 2023 relevent de |la
catégorie des pays a l'utilisation émergente.

Groupe « Utilisation
avancée »

Ghana Kenya

Proportion de la population ayant
Proportion utilisé les paiements numériques au
d’utilisateurs cours de ’année passée

[Global Findex 2021]

66 % 78 %

Proportion Particuliers 86 % 82 %
d’utilisateurs
hebdomadaires
parmi les
utilisateurs de
paiements
numériques
[transactions
assistées par un
agent comprises]

Proportion de
« super
utilisateurs »

MPME 90 % 82 %
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Nombre total d’utilisateurs de

. . .- . . . . paiements numériques : 513 (81
Camerounais qui utilisent les paiements numériques le font sur une base hebdomadaire. au Cameroun)

* 75 % des utilisateurs de paiements
numériques interrogés au
Cameroun utilisent les paiements
numériques sur une base
hebdomadaire.

* 28 % des utilisateurs interrogés
effectuent des paiements
numériques tous les jours, ce qui
témoigne de leur adoption totale
des services numériques dans le
cadre de leurs activités
quotidiennes.

Moyenne Cameroun Malawi Maroc Rwanda Sénégal
comparative entre
les pays

Analyse comparative entre les pays — fréquence d’utilisation des paiements numériques : la majorité des

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

Proportion d’utilisateurs de paiements numériques

0%

m Quotidienne  m Hebdomadaire m Mensuelle .
'Iii!”!“' e
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Nombre total de répondants :
653 (100 au Cameroun)

Analyse comparative entre les pays — profil des transactions hebdomadaires :

en moyenne, le Cameroun affiche un faible volume de transactions hebdomadaires.

19

répondants

Moyenne comparative Malawi Rwanda Sénégal Cameroun Maroc
entre les pays

Nombre moyen de transactions effectuées au
cours de la semaine passée par I'ensemble des

o0 [ i, AfricaNenda

ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS



Analyse des groupes d’utilisateurs — profil des transactions hebdomadaires :

. . , , , Nombre total de répondants :
au Cameroun, le volume de transactions hebdomadaires déclarées par les MPME détenues par des femmes est 100

inférieur a celui des MPME détenues par des hommes.

Nombre moyen de transactions hebdomadaires par groupe d’utilisateurs

35.00
30.00
25.00
20.00

15.00

10.00 18 20

=8 14
5.00 10

Nombre moyen de transactions effectuées au cours de la
semaine passée par ’ensemble des répondants

*  Les MPME effectuent beaucoup plus de transactions que les particuliers au Cameroun.
*  Fait intéressant, les MPME détenues par des femmes effectuent davantage de transactions que celles détenues par des hommes. C’est également le cas au Maroc.

* Le volume de transactions des propriétaires de MPME plus agés est nettement plus élevé que celui des jeunes propriétaires de MPME.
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Analyse des groupes d’utilisateurs — fréquence d’utilisation des paiements numériques : les MPME

Nombre total d’utilisateurs de

sont les premieres a utiliser les paiements numériques au quotidien et un écart entre hommes et NS S
femmes est observé. Péchantillon étudié : 81

Proportion d’utilisateurs de paiements numériques

Fréquence d’utilisation des paiements numériques par groupes d’utilisateurs

Particuliers MPME
100%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Particuliers MPME Femmes Hommes Jeunes particuliers Particuliers agés Personnes dont Personnes dont Micro-entreprises Petites MPME détenues MPME détenues Jeunes Propriétaires de

les revenus sont les revenus sont entreprises par des femmes par des hommes propriétaires de MPME plus agés
occasionnels fréquents MPME

B Quotidienne m Hebdomadaire

Les MPME sont nettement plus actives en matiere de paiements numériques quotidiens que les particuliers. Les MPME détenues par des femmes ont un niveau
d’utilisation hebdomadaire plus élevé que les MPME détenues par des hommes et un niveau d’utilisation quotidien identique.

Les jeunes et les chefs d’entreprise ont une utilisation quotidienne plus élevée que les personnes plus agées.

I:Ilill'il e
[ X J O G — |i: ||,,-AfricaNenda

" ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS




AfncaNenda

' ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS

PARTIE 2.2 :
ANALYSE DES CANAUX DE PAIEMENT




Analyse des canaux de paiement®* : les agents de services d’argent mobile et 'USSD sont les canaux Nombre total de répondants dans
numeériques les plus utilisés au Cameroun. Péchantillon étudié : 100

Pourcentage de répondants pour lesquels il s’agit du principal canal

(%)
S 60%
(0]
© 53%
[
S 50%
N
o
v 40%
©
[
O 30%
)
[
0,
S 0% 19% 18%
£
8%
10% 0
0%
Utilisation directe d’espéces Agents de services d’argent mobile UssD SIM Toolkit**
* |l s’agit des moyens via lesquels les paiements sont émis, regus et vérifiés par les
Ca nal banques ou d’autres prestataires de services de paiement.
** La Banque mondiale ( ) définit le SIM Toolkit comme un logiciel placé sur la
carte SIM elle-méme qui peut étre utilisé pour intégrer une application d’argent
mobile.

* l'argent liquide prévaut au Cameroun.

* Le Cameroun est le seul des cing pays de I'échantillon étudiés ou I'argent mobile est le principal canal numérique utilisé par les personnes interrogées.
Cependant, I'USSD y joue également un réle clé.
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https://globalinitiative.net/wp-content/uploads/2017/12/World-Bank-Protecting-Mobile-Money-against-Financial-Crimes.pdf
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PARTIE 2.3 :
ANALYSE DES CAS D’UTILISATION




Analyse des cas d’utilisation : la numérisation des paiements B2B et P2B au Cameroun n’a pas encore atteint Nombre total de répondants :
son plein potentiel. 100

Les cinq cas d’utilisation de paiement les plus courants auxquels les particuliers et les MPME ont recours au moins une fois par semaine et leur niveau de numérisation respectif

Particuliers MPME

1 Recharges télécoms [55 %] Réception de paiements clients [50 %] )

. Les envois de fonds sont les cas
d’utilisation les plus numérisés parmi les
répondants particuliers, tandis que les frais

2 Envoi d’argent [59 %] Paiements fournisseurs [39 %] de recharges télécoms pour le personnel

Classement des cas et les frais de transport du personnel sont
d’utilisation hebdomadaires les plus populaires chez les MPME.
ar prévalence parmi les . (1 . . <
- p . B . Frais de recharges télécoms pour le personnel *  Les paiements de faible montant, a I'instar
particuliers et les MPME 3 Epargne [50 %] M y .
P . [100 %] des recharges télécoms et des frais de
sondés [% des transactions
Foctud | . transport du personnel, sont les
ettec uee% par avole utilisations les plus prisées des MPME.
numérique] ) _ )

4 Réception d’argent [59 %] Frais de transport du personnel [100 %]* . Le potentiel de numérisation accrue des
paiements des fournisseurs et des
paiements des clients aux commergants

. . . Epargne des revenus d’activité [36 % estimportant.

5 Paiement d’articles ménagers [40 %] parg [ d

Légende * Taille de I'échantillon < 5 répondants

Cas dutilisation pour lesquels entre 40 et
70 % des répondants ont effectué une
transaction numérique au cours de la
semaine passée

Cas d’utilisation pour lesquels plus de 70 % des
répondants ont effectué une transaction numérique au
cours de la semaine passée

Cas d’utilisation pour lesquels moins de 40 %
des répondants ont effectué une transaction
numeérique au cours de la semaine passée

AfricaNenda

ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS



!iililillhr
|i}iiiill,.-AfricaNenda

' ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS

PARTIE 3

COMPRENDRE LE COMPORTEMENT DES
CLIENTS
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PARTIE 3.1:

LE PARCOURS QUI MENE A UNE
UTILISATION HABITUELLE




Cadre d’utilisation des paiements numériques : le parcours qui mene a une utilisation habituelle des paiements

numériques se décompose en trois phases

Avant de pouvoir utiliser un produit
de paiement numérique, les
consommateurs doivent disposer
d’un compte financier, d’'un acces
physique a un agent ou a une
banque ainsi que de documents
relatifs au compte.

Les titulaires de comptes doivent avoir
une raison impérieuse d’utiliser une
nouvelle méthode de paiement
numérique plutét que des espeéces,
laguelle peut dépendre de I'équilibre
percu entre les colts et les avantages
de l'utilisation.

Avec le temps et I'accoutumance, les
consommateurs passent de transactions
ponctuelles a une utilisation réguliere et
fréguente des paiements numériques,
motivés par la facilité d’utilisation, les effets
de réseau, la fiabilité, les recours et |a
vélocité.
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Parcours qui méne a une utilisation réguliere des paiements numériques :
Obstacles et catalyseurs en matiere d’acces et de cadre d’utilisation initiale et habituelle

Acces physique
Documentation
Langue

Cas d'utilisation

Colit de |'utilisation des espéces
Accés a des services
additionnels

Capadite
Confidentialité
Confiance

Confiance financiére

Facilité d'utilisation
Effets de réseau
Tracabilité et vérification
Rapidité

Réversibilite
Perceptions des colits
Fabilite

Fraude et harcélement

,ﬁfngaNenda
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Le parcours qui mene a une utilisation habituelle — les obstacles a I'acces :

Nombre total de non-
utilisateurs : 19

au Sénégal, le manque d’acces a un téléphone est percu comme le principal obstacle a I'acces.

Proportion de non-utilisateurs

Proportion de non-utilisateurs pour lesquels I'obstacle en question est le principal obstacle aux paiements numériques

40%
35%
30%
25%

20%
o 16% 14%
15% 12% ’

10%
3% 5% 5%

5% 2% 3%

0%
Mangque d’acces a un téléphone Mangque d’acces a Internet Mangque de documentation Incapacité a lire les instructions

Cameroun  Moyenne comparative entre les pays

Malgré une pénétration relativement faible des smartphones au Cameroun, seuls 5 % des non-utilisateurs interrogés considerent que le manque
d’acces a un téléphone constitue le principal obstacle a I'utilisation des paiements numériques.

L'acces a Internet est percu comme |'obstacle le plus important.

|
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Le parcours qui méne a une utilisation habituelle — les obstacles a I'acces :

I'acces aux agents est problématique dans certaines régions, tout comme les barrieres linguistiques.

Manque d’agents et difficultés d’acceés aux agents

¢ Dans certaines régions, il n’y a que peu ou pas d’agents pour aider les utilisateurs a encaisser et a retirer leur argent. Les clients indiquent que la distance qui les sépare
d’un agent pose probleme, car ils doivent parfois parcourir de longues distances a pied pour en trouver un.

* En plus de I'acces inadéquat aux agents, les clients disent étre rarement satisfaits de la solution que les agents ont apportée a leurs problémes, ce qui les oblige a
poursuivre leur périple pour solliciter les services d’un autre agent au bureau principal de 'ORM.

« On m’a demandé de me rendre a 'agence {fournisseur 1} a Buea, car il n’y en avait pas a Limbe. »
Femme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, utilisatrice, propriétaire d’'une micro-entreprise, Limbe

Manque d’accés a un téléphone

Dans certains cas, les entreprises agroalimentaires ne sont pas en mesure d’effectuer des transactions numériques, car les agriculteurs qui vendent leurs produits n‘ont pas de
téléphone prenant en charge ce type de transactions.

« La plupart des agriculteurs n‘ont pas de téléphone. Lorsqu’ils quittent leur exploitation pour livrer des bananes plantains, ils demandent a étre payés en espéces. »
Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, non-utilisatrice, propriétaire d'une petite entreprise, Limbe

Barriére linguistique

Certains utilisateurs de Limbe invoquent le fait que certains prestataires fournissent leurs services dans la langue de choix de ces derniers.

« Je ne sais ni lire ni parler francais, et les services des autres prestataires comme {fournisseur 2} sont dispensés en francais, c’est pourquoi je reste chez {fournisseur 1}. »
Femme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, utilisatrice, propriétaire d'une petite entreprise, Limbe

il
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Le parcours qui mene a une utilisation habituelle — les obstacles en matiere d’adoption : Nombre total de répondants dans
le manque de confiance empéche I'adoption des paiements numériques au Cameroun. Féchantillon étudié : 100

Proportion des répondants pour lesquels I'obstacle en question est le principal obstacle aux paiements numériques

(7]
=
@© 25%
e 20%
S 20%
8]
= 14%
_g 15% 0
S  10% 8%
£ 5% 0%
(1]
2 5% 3%
2
e 0%
Manque de confiance Manque de sensibilisation et de connaissances Préoccupations relatives a la confidentialité
des données
Cameroun Moyenne comparative entre les pays

* Le manque de confiance est 'obstacle le plus important a I'utilisation au Cameroun, bien qu’il soit moins prononcé que dans certains autres pays.

* La confidentialité des données et le manque de compréhension de I'utilisation des paiements numériques sont également des obstacles a I'adoption.
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Le parcours qui mene a une utilisation habituelle — les catalyseurs et les obstacles en matiere d’adoption :

le manque de confiance est un obstacle majeur en raison de la prévalence des cas de fraude.

. L’adoption des paiements numériques par les utilisateurs finaux particuliers est largement
influencée par leur besoin d’envoyer de I’argent sur de longues distances ou en dehors

des heures d’ouverture des banques.
. L’adoption par les MPME est largement influencée par la demande des clients en matiére Manque de

de paiements numériques.

Besoin du cas
d’utilisation

En raison des nombreux cas de fraude, les clients
L perdent confiance dans les paiements
confiance numériques.

« Auparavant, lorsque j’avais mon argent dans mon téléphone, des
escrocs m’appelaient. C’est pourquoi je préfere garder mon argent en

. Le choix du prestataire dépend fortement du fait que I’entourage d’une personne utilise liauid e vol

Effets de réseaux ou non le méme prestataire iquide, car personne ne peut me le voler. »
. P . ) , . L. Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, non-utilisatrice, propriétaire
° Les clients demandent a leurs MPME d’accepter les paiements numériques. d’une petite entreprise

Influence des
L’adoption des paiements numériques et le choix du prestataire de services dépendent des

amis et des
parents expériences positives que I'entourage partage avec les non-utilisateurs.
Accompagnhemen o .. ) . ‘-
Les agents se chargent d’initier les utilisateurs finaux aux paiements numériques.

t des agents

|
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Le parcours qui méne a une utilisation habituelle — les obstacles a l'utilisation :

Nombre total d’utilisateurs de
paiements numériques dans

les colits de transaction constituent le principal obstacle a l'utilisation réguliere/habituelle des paiements
numeériques. Péchantillon étudié : 81

Proportion de répondants pour lesquels l'obstacle en question est le plus important

40%
35% 34%
(o)
w
5 30%
[
®
2 25%
s 20% .
:g 20% 17% 18%
< 14%
o 0
g % 11%
o 9%
S 10% 7% 6%
S ()
- 3% 5%
5% 2%
0% 1%
0%
Interopérabilité limitée Co(ts de transaction élevés Longue procédure de Réseaux mobiles peu fiables Absence de possibilité Expérience utilisateur complexe Manque d’acceptation
transaction/processus de d’annuler les transactions généralisée
vérification long
Cameroun Moyenne comparative entre les pays

* Les colts de transaction élevés constituent l'obstacle le plus important au Cameroun.

* Limpossibilité d’annuler les transactions constitue également un obstacle évident a l'utilisation.
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Le parcours qui mene a une utilisation habituelle — les catalyseurs et les obstacles en matiere d’utilisation :

la commodité est un catalyseur important, tandis que la fraude agit comme un obstacle.

Faciliter le
reglement des
factures de services
publics

Facilité d’utilisation
et densité du
réseau

Revenus
supplémentaires

La facilité de reglement des factures de services publics stimule
I'utilisation.

L’acceptation généralisée des paiements numériques par les
principaux prestataires.

Les petites entreprises peuvent générer des revenus
supplémentaires en percevant des frais d’encaissement aupres des
clients qui effectuent des paiements numériques, puis en retirant
les fonds dans le cadre d’une seule transaction assortie de frais
moins élevés en raison du montant plus important.

En raison de la fraude, les utilisateurs préferent retirer leur argent

Fraude une fois la transaction numérique terminée. En laissant de I'argent
dans leur portefeuille d’argent mobile, ils s’exposent a des
escroqueries.

« Chaque week-end, je retire tout 'argent qui se trouve sur mon compte, car j’ai toujours le
sentiment que quelque chose de négatif va arriver. Les pirates informatiques posent un vrai
probléeme. »

Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, utilisatrice, Douala

Difficulté a corriger Si les utilisateurs envoient de I'argent a la mauvaise personne, ils ne
les erreurs peuvent pas corriger les informations.

« La seule difficulté que je rencontre, c’est lorsque j’envoie de I'argent a la mauvaise personne. »
Homme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, utilisateur, propriétaire d’une petite
entreprise/agent, Limbe

Problémes de Les utilisateurs invoquent les problémes de réseau et les transactions
réseau qui n"aboutissent pas.

« Impossible de justifier la transaction puisque ni le client ni moi ne captons le réseau. Il faut
ensuite attendre que le réseau soit rétabli pour recevoir le message. »
Homme, tranche d’édge des 30 a 44 ans, utilisateur,
propriétaire d’une petite entreprise, Douala
Acceptabfl'té de L’argent liquide est encore largement utilisé, et les paiements
Iargent liquide numériques ne sont pas acceptés partout.

« Les paiements numériques sont davantage réservés aux supermarchés et aux grandes
surfaces. »
Homme, tranche d’édge des 30 a 44 ans, utilisateur, Douala
it
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Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans,
utilisatrice, propriétaire d’une petite entreprise

Exemple de parcours d’une transaction a partir d’une application mobile

CAS D’UTILISATION A TITRE PROFESSIONNEL — PAIEMENT DE SERVICES

Catalyseur de I'utilisation
Les utilisateurs disposent d’une trace de leurs transactions

« L’avantage de I'application est que, méme apres avoir effectué la transaction, j’ai encore de la visibilité sur les
éléments y afférents, a savoir la référence, le numéro de téléphone, le montant, etc. »

Etape 4 Etape 5

Sélectionner « Valider » pour
valider la transaction

Sélectionner la langue de votre
choix

Se connecter a l'application. Recevoir un SMS confirmant que

le bénéficiaire a recu les fonds

Saisir le destinataire, le montant
et le motif de la transaction

Obstacle a 'utilisation
En raison des lenteurs du réseau, les transactions sont mises en attente et, une fois le réseau rétabli, il
faut recommencer la transaction.

« On me dit qu’une erreur est survenue. C’est probablement a cause des problémes de réseau, et je dois revenir en
arriére et recommencer la transaction. »

o0 [ i, AfricaNenda
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Femme, tranche d’dge des 18 a 29 ans,
utilisatrice, Limbe

Exemple de parcours d’une transaction USSD

CAS D’UTILISATION A TITRE PARTICULIER — ENVOI D’ARGENT A UN AMI OU A UN PARENT

Catalyseur de l'utilisation
Confirmation de la transaction par message.

« Je considére que la transaction a abouti une fois le message de confirmation regu, mais aussi
lorsque je vérifie le solde de mon compte et que je constate qu’il a diminué. »

Composer *le code du Sélectionner I'optlon 1. Saisir le numéro de Saisir le numéro de Saisir Ie montant puis le Message conflrmant que
prestata/re # « Envoyer de I'argent ». téléphone du bénéficiaire téléphone du bénéficiaire code PIN I’'expéditeur souhaite
toujours poursuivre la
transaction. Parfois, les
utilisateurs regoivent des
primes

Obstacle a l'utilisation
Orange Money ne fait pas apparaitre la liste des contacts pour sélectionner le numéro du bénéficiaire.
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PARTIE 3.2 :

PERSPECTIVES DES GROUPES
D’UTILISATEURS




Perspectives des groupes d’utilisateurs — gros plan sur les perspectives selon le genre :

les femmes se percoivent comme plus vulnérables a la fraude et aux risques de sécurité.

Revenus faibles : les femmes n’ont Fraude et escroqueries : les femmes sont
parfois pas assez d’argent pour justifier percues comme plus vulnérables  la fraude. Inf ¢i
- . . . nyormations Age *

I'utilisation des paiements numériques. v/ Age : entre 30 et 44 ans

« Tout le monde sait qu’une femme est plus vulnérable surle o, .

un h rest i ls ciblent les f N . + Activité : vendeuse en ligne
qu'un nomme, c'es pOUI’CfU?I 1IS ciolen - es jemmes. repondant
Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, +/ Revenus : personne dont les revenus sont fréquents

utilisatrice, Douala
Dispositifs de sécurité : les femmes agées
ont tendance a oublier leur mot de passe ou
a demander aux agents de saisir leur mot de

passe personnel, qui est écrit sur un « Des pirates informatiques se faisant passer pour des opérateurs de réseaux
’

Faibles niveaux d’alphabétisation : morceau de papier mobiles m’envoient des messages m’informant que j’ai recu de I'argent. lls me
I’alphabétisation limitée est invoquée demandent de taper mon code de sécurité, et je sais qu’ils veulent me voler de
comme un obstacle a I'adoption, associée , — o les f I'argent. Récemment, j’ai recu un message de ce type, et j'ai immédiatement
a certaines cultures ou religions des «rour ce qui est des canaux nUMeEriques, les jemmes . e e R P Y
_ ) g dgées sont parfois obligées de donner un téléphone appelé le service a la cllen.tele, qui m.a.lndlque qu’il slaglss?lt d’un message

personnes interrogees. quelqu’un pour qu'il lise ou taper leur code pour elles... » provenant d’un escroc. Je n’ai donc pas saisi mon code de sécurité.

Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, non-utilisateur,

propriétaire d'une micro-entreprise, Douala En régle générale, je retire mon argent tous les week-ends, car j’ai peur qu’il me

soit volé. J’ai entendu parler de nombreux cas de femmes qui se sont fait voler

Préjugés sexistes : certaines femmes se . .
leur argent, et les pirates savent que leur cible est une femme.

sentent plus susceptibles de commettre des
erreurs de transaction.
Nous sommes plus vulnérables que les hommes [...]. D’autres [escrocs] appellent
, . , méme pour vous persuader d’envoyer de I'argent en disant que votre mere est
« Lorsqu’une femme est stressée, elle n’est pas < LA . ) . ,
aussi vive et peut confondre les chiffres. Elle peut malade et a I'hopital et, faisant preuve d’empathie, vous envoyez de I'argent sans

se tromper a cause du stress et de la réfléchir. »
précipitation, avec a la clé une transaction
erronée. »
Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans,
utilisatrice, personne avec un revenu fréquent,
Douala

AfricaNenda

ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS



Perspectives des groupes d’utilisateurs — gros plan sur les perspectives des commergants — enseignements tirés de la pratique :

les clients incitent les commercants a utiliser les paiements numériques.

Principal catalyseur de
I’adoption

Faciliter le paiement des clients

« Si je ne propose pas de solution
d’argent mobile, le client n’achéte
pas, il part et ne revient pas. »

Femme, tranche d’age des 30 a
44 ans, utilisatrice, Douala

Principal catalyseur de
I'utilisation

Revenus supplémentaires
provenant des frais
d’encaissement payés par les
clients

« Lorsque 3 ou 4 clients m’envoient
de I'argent par le biais de
paiements numériques, je me
retrouve avec un excédent a la fin
de la journée. »

Homme, tranche d’dge des 30 a
44 ans, utilisateur, propriétaire
d’une micro-entreprise

Principal obstacle

Prévalence et risque de fraude

« Lorsque j’avais mon argent dans
mon téléphone, des escrocs
m’appelaient et me disaient de
confirmer mon code, puis de retirer
tout mon argent, c’est pourquoi
j’aime que mon argent soit dans
mon porte-monnaie. »

Femme, tranche d’dge des 30 a
44 ans, utilisatrice, propriétaire
d’une petite entreprise

v' Sexe : homme

Informations -
v' Age : entre 30 et 44 ans
surle
répondant v’ Activité : propriétaire d’'une micro-entreprise

« Je crois que c’était en 2015 ; mes clients m’ont initié aux paiements numériques.
lls m’ont donné I'envie de les adopter. »

Il arrive qu’un client vienne et dise: “ Jai pris des produits d’une valeur de
2 000 francs CFA, mais je n’ai pas d’argent liquide sur moi. Je vous enverrai l'argent,
plus les frais. ” Lorsque 3 ou 4 clients m’envoient de I'argent et payent des frais, je
me retrouve avec un excédent a la fin de la journée.

Autre facteur : un jour, un voisin a été agressé alors qu’il revenait de déplacement et
a perdu une bonne somme d’argent. Il avait environ 250 000 francs CFA sur lui, qui lui
ont été volés. Un autre voisin s’est alors exclamé : « Mais pourquoi n’avez-vous pas
utilisé les paiements numériques pour envoyer I'argent ? Vous n’auriez pas vécu cette
situation facheuse si vous aviez utilisé des moyens électroniques. Vous n’auriez perdu
gue votre carte d’identité, mais pas votre argent ”. »

|
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Perspectives des groupes d’utilisateurs — gros plan sur les perspectives des agents — enseignements tirés de la pratique : au

Cameroun, les agents sont considérés comme des intermédiaires de transaction.

Source de revenus additionnelle : les
commissions des agents constituent une
source de revenus additionnelle par rapport a
leur activité principale.

Circulation des fonds : les fonds utilisés pour
I'activité d’agent et les commissions pergues
sont facilement accessibles et peuvent étre
utilisés pour d’autres activités de I'entreprise.

Sécurité personnelle : les gens considérent
que les agents disposent d’une grande
quantité d’argent liquide, ce qui fait d’eux de
potentielles cibles pour les vols.

« Les gens pensent que nous avons beaucoup
d’argent. »

Homme, tranche d’dge des 30 a 44 ans,
propriétaire d'une petite entreprise/agent, Douala

Erreurs des clients : comme les clients
comptent sur les agents pour effectuer des
transactions en leur nom, lorsque de I'argent
est perdu ou envoyé au mauvais bénéficiaire,
les agents sont obligés de respecter le contrat
social : ils doivent prendre en charge les colts
associés ou rembourser les clients.

« Les clients peuvent méme vous dénoncer a la
police. »
Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, propriétaire

Frustrations des.clients-oles agpnts supissentibe
le poids des frustrations des clients lorsqu’ils

sont confrontés a des problemes tels que des
lenteurs réseau ou la déduction de frais de
transaction élevés.

« Est-ce moi qui déduis les frais ?... Je ne sais pas a
quel niveau cela se passe... »
Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, propriétaire
d'une micro-entreprise/agent, Limbe

v' Sexe : homme

Informations
sur le v' Age:entre 18 et 29 ans
répondant v Activité : propriétaire d’'une micro-entreprise et agent

« Je suis bien connu sur ce marché ; j’ai des clients partout. Parfois, les gens me
contactent par téléphone et m’envoient de I'argent a déposer pour eux. C’'est assez
risqué.

Une fois, une femme m’a envoyé 38 000 francs CFA. J'ai pris le numéro du
bénéficiaire et I’ai noté dans un carnet. J’ai méme fait une capture d’écran. Puis,
elle a confirmé les détails [du bénéficiaire]. J'ai appelé le bénéficiaire pour
confirmer qu’il s’agissait bien de la bonne personne, et c’était bien le cas. Aprés
avoir confirmé les détails, j’ai envoyé 'argent.

Et 15 minutes plus tard, elle m’a dit que j'avais envoyé l'argent a la mauvaise
personne... J’ai essayé de rappeler le bénéficiaire, mais il a refusé de décrocher...
Cette personne m’a insulté et a dit que j’étais un arnaqueur... »
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PRINCIPAUX THEMES PAR PAYS




Principaux thémes par pays — enseignements tirés de la pratique :

gros plan sur le choix du prestataire au Cameroun.

Douala

Le prestataire 2 est I'opérateur de réseau mobile le plus utilisé

Le principal catalyseur en matiere d’adoption et d’utilisation est
I'influence des amis proches, des parents et des contacts qui
utilisent le réseau.

Le réseau du prestataire 1 est percu comme étant plus
susceptible de faire I'objet de fraudes et de piratages. Il s’agit
d’une cause majeure d’attrition des utilisateurs.

Limbe

Le prestataire 1 est I'opérateur de réseau mobile le plus utilisé

La raison principale de I'utilisation est que I'interface du
prestataire 1 est en anglais.

Les clients de Limbe ont récemment commencé a faire appel au
prestataire 2, ce dernier appliquant des frais de transaction moins
élevés.
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Principaux thémes par pays :

gros plan sur les expériences et perceptions en matiere de colts de transaction.

Préférence pour les liquidités : en fonction de la nature ou du type de transaction, les
commergants peuvent préférer le reglement en especes pour éviter les pertes liées aux frais
de transaction. En moyenne, les commergants dépensent chaque semaine entre 7 000 et

10 000 francs CFA en frais de transaction. Ce montant est percu comme élevé et fait baisser la
rentabilité.

Retraits :

eles commercants exigent des utilisateurs qu’ils retirent d’abord des fonds aupres d’un agent,
puis qu’ils les réglent en especes.

eles commercants demanderont aux clients de couvrir les frais de transaction liés a I’achat.
Perception de la valeur : les commercants acceptent volontiers de payer des frais de
transaction lorsqu’ils estiment que la valeur de ces frais est faible ou que la marge bénéficiaire
permet de couvrir les colts. Les colts de transaction peuvent étre acceptables en cas
d’économies de temps et de transport.

« Méme s’ils facturent 500 francs CFA, je n’y vois pas d’inconvénient, car cela permet de
gagner du temps pour payer les factures. »
Femme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, utilisatrice, propriétaire d’une micro-entreprise,
Limbe

Généralement percus comme élevés

« Il faut simplement réduire les codts. Aprés quoi, nous les utiliserons encore plus, du fait de leur
sécurité accrue. »

Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, utilisatrice, personne avec un revenu fréquent, Douala

Certains ORM ont réduit leurs frais de transaction

« {Prestataire 2} appliquait des frais élevés a un moment donné, mais il est revenu a la raison et ils sont
a présent abordables. »

Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, utilisatrice, personne avec un revenu fréquent, Douala

Les utilisateurs évaluent les co(ts de transaction par rapport aux
avantages du recours a un paiement numérique.
« Je préfére les paiements numeériques plutét que de payer le prix du
transport pour régler en espéces. »

Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, utilisateur, personne avec un
revenu occasionnel, Douala
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Principaux thémes par pays — enseignements tirés de la pratique : gros plan sur le r6le des agents

en tant qu’intermédiaires de transactions.

Intermédiaires de transaction

® Les agents effectuent des transactions pour le compte d’utilisateurs qui n’ont pas les connaissances
suffisantes pour utiliser I'argent mobile (p. ex. les femmes agées qui ne se souviennent pas de leur mot

de passe).
¢ Le manque d’agents disponibles dans une région est un obstacle a I'acces pour les clients.

Principaux facteurs influengant I'adoption des paiements numériques tant par les particuliers que par
les entreprises

¢ Les agents sont souvent le premier point de contact des personnes cherchant a s’inscrire a des services d’argent mobile.

® Les agents favorisent également I'adoption, en accompagnant les clients dans les processus d’inscription et de vérification
des documents pour ensuite utiliser I'argent mobile.

® Les agents jouent un réle important dans la formation des nouveaux utilisateurs a 'utilisation de I'argent mobile.

¢ Les agents influent également sur I'adoption des paiements numériques par les petites entreprises.

Conservation des détails de la transaction

L’activité des agents renforce la confiance des utilisateurs, car ils conservent une
trace des transactions abouties (en consignant les détails a la main ou en réalisant

une capture d’écran).
Paiements a distance

Certains agents permettent aux clients qu’ils connaissent d’effectuer des
transactions a distance.
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Principaux thémes par pays — enseignements tirés de la pratique : gros plan sur les mécanismes de

recours.

« Non, je n’ai pas pris la peine de contacter
I’entreprise. En effet, je me suis rendu compte
plus tard que j’avais simplement été victime
d’une escroquerie... »
Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans,

Principal défi

En raison de la fraude, il est peu
probable que les clients fassent
confiance aux ORM en cas
d’erreur de transaction.

« Ce sont eux [les OTM] qui savent le mieux ce qu’il

se passe... Comment pouvez-vous recevoir un

message du prestataire 2 ou du prestataire 1 disant
que vous avez effectué un retrait alors que ce n’est

pas le cas? » Femme, tranche d’dge des 30 a
44 ans, utilisatrice, personne avec un revenu

utilisatrice, personne avec un revenu fréquent, occasionnel, Douala

Douald

Aucune action de recours

) .
n’est entreprise Problemes d’acces

fee fac:ceur:s, combinés a un Les clients ont des difficultés a
pombre eIevel t;le cas de‘ fraude, accéder au service clientéle de
incitent les utilisateurs a ne pas "ORM.

signaler les erreurs de transaction
aux ORM.

« Lorsque vous appelez {prestataire 1} pour
signaler que vous avez commis une erreur dans le
cadre d’une transaction, on vous dit de vous
rendre a son bureau. Une fois a Limbe, on vous
renvoie a Buea... Si I’'on tient compte de tous ces
frais de transport et du temps que I'on prend, il

est préférable de ne rien signaler... »
Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans,
utilisateur, personne avec un revenu
occasionnel, Limbe

Dans les cas ou le recours aboutit, les clients ne sont pas assurés de
recouvrer |a totalité des fonds.

Obstacle a I'utilisation

Les utilisateurs sont dans
I'incapacité d’initier un
mécanisme de recours sur leur
téléphone. Ils peuvent seulement
appeler leur ORM ou se rendre
physiquement dans ses bureaux.

Action des agents

Les agents sont le point de contact
le plus accessible, mais ils sont
souvent incapables d’aider a
résoudre les problémes. Ils se
retrouvent donc souvent aux prises
avec les frustrations des clients.
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Principaux thémes par pays — enseignements tirés de la pratique : gros plan sur les défis liés a I'expérience

en matiere de service clientele et leurs conséquences.

* Visites en personne : les clients sont obligés de se rendre dans les * Attrition de la clientéle : lorsque les problémes ne sont pas résolus par le
bureaux de 'ORM pour que leurs problémes soient résolus avec service clientéle, les utilisateurs n’ont pas confiance dans le service, ce
succes. qui les dissuade de continuer a I'utiliser.

* Longs délais d’attente : les clients sont frustrés par les longues * Acces et utilisation réprimés : les expériences négatives des clients les
heures d’attente avant d’obtenir de I'aide dans les centres de incitent a préférer les paiements en espéces aux paiements numériques
service clientéle de 'ORM. chaque fois que cela est possible, afin de réduire les risques de

. b . , , .. problémes liés aux transactions.
* Service d’assistance payant : les clients ont évoqué des cas ou ils

ont d{i payer en contrepartie de I'aide du service clientéle, alors * Les clients continuent d’utiliser les portefeuilles d’argent mobile malgré
qu'ils s’attendaient a ce que ce service soit gratuit. leur absence de compréhension ou compréhension limitée des
conditions générales. Les conditions générales n’ont que peu ou pas
d’effet sur I'acces des utilisateurs aux paiements numériques ou
I'utilisation de ces derniers.

* Service clientéle indisponible : les clients essaient en premier lieu
de joindre le service clientéle par téléphone. Souvent, ils ne
parviennent pas a joindre d’agent au centre d’appels.
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Recommandations des clients — ce qu’ils attendent

Sensibilisation des clients

Sécurité globale

Sensibiliser davantage les clients a I'utilisation de I'argent mobile en toute sécurité

Faire connaitre les avantages liés a I'utilisation des paiements numériques aux clients, en
particulier aux groupes exclus comme les personnes agées et les agriculteurs situés dans les
zones rurales

Proactivité des ORM en matiere de lutte contre la fraude et de protection des clients contre le
piratage des données téléphoniques personnelles

Dispositifs de sécurité renforcés, mais simplifiés, pour les portefeuilles d’argent mobile qui
n’utilisent pas uniquement des codes

Mise en place d’une procédure de vérification des transactions en deux étapes

« Les {prestataires} doivent ceuvrer ensemble dans la lutte

contre l'escroquerie. »
Femme, tranche d’dge des 30 a 44 ans, non-utilisatrice,
propriétaire d'une petite entreprise, Limbe

( Frais de transaction

Finalisation des transactions

Réduire les frais de transaction

Renforcer les réseaux pour éviter les lenteurs et les interruptions de transactions pour cause de
dépassement du temps imparti pour passer la transaction

Confirmation des transactions qui ont abouti par message instantané

Permettre aux clients d’annuler des transactions

« Réduire les frais (...), c’est ce que la plupart des clients
réclament. »

Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, utilisateur,
propriétaire d’une micro-entreprise, Douala

\_
(
Acceés des clients

Service clientéle

\§

Améliorer I'accés des clients aux centres d’appel du service clientéle

Permettre aux clients d’engager des recours en cas de fraude

Accroitre la disponibilité des agents dans les zones mal desservies

Etendre le role des agents a I'assistance aux recours et aux annulations des clients

Améliorer I'expérience en matiere de service clientele dans les bureaux de 'ORM

J
~N

« Les agents peuvent étre plus utiles, comme ¢a je n’aurais pas a

perdre mon temps au bureau de [prestataire 1]. »
Homme, tranche d’dge des 18 a 29 ans, utilisateur, personne
avec un revenu occasionnel, Limbe

J
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PARTIE 4

SYNTHESE ET CONCLUSION




Etat des lieux de I'utilisation des paiements numériques
au Cameroun

L'argent liquide est l'instrument de paiement préféré des
personnes a faibles revenus et des PME.

L'argent mobile domine le paysage des paiements
numériques.

Le choix du prestataire dépend également du fait qu’il
prenne ou non en charge la principale langue parlée dans la
région concernée.

Principaux fournisseurs de services de paiement
* QOrange Money
e MTN Money

Principaux catalyseurs et obstacles en matiére
d’utilisation des paiements numériques

Les amis et la famille sont les principaux moteurs de
I’adoption des paiements numériques par les particuliers. Par
le biais d’'une recommandation d’utilisateur ou d’un cas
d’utilisation pour envoyer/recevoir de I'argent d’un parent.

Les facteurs liés a I’acces comprennent la disponibilité du
réseau, la langue (utilisateurs francophones ou anglophones)
et la facilité d’accés aux agents.

Les facteurs liés a I'utilisation peuvent dépendre de la
situation géographique. Par exemple, a Douala, la préférence
du client ou du fournisseur est un catalyseur clé d’utilisation
parmiles MPME.

La fraude est le plus grand obstacle a
I’adoption, a I'acces et a I'utilisation.

La langue est un frein a I’acces distinct, qui
démarque la préférence des utilisateurs de
Limbe et de Douala concernant les services
d’argent mobile.

L’interopérabilité limitée entre les
prestataires constitue un obstacle pour les
utilisateurs qui rencontrent des difficultés
pour envoyer et recevoir des paiements entre
différents réseaux.

Principaux themes émergents propres au pays

Fraude : I'escroquerie et le piratage du compte d’argent mobile des utilisateurs constituent la plus grande
menace pour I'acces aux paiements numériques et leur utilisation. La prévalence de la fraude est percue comme

étant différente d’un prestataire a I'autre.

Colts de transaction : les utilisateurs acceptent volontiers de payer des frais de transaction lorsqu’ils estiment
que la valeur de ces frais est supérieure aux co(ts de transport et au temps passé liés a I'utilisation d’argent

liquide.

Sexe : les femmes semblent étre la cible privilégiée des pirates informatiques et des escrocs.

AfricaNenda

ACCELERATING INCLUSIVE PAYMENT SYSTEMS



AfricaNenda est une équipe d'experts africains qui s'est engagée a révéler le potentiel
des services financiers numériques pour les personnes financiérement exclues a travers
le continent en accélérant la mise en place de systémes de paiement instantanés et
inclusifs. L'approche d'AfricaNenda consiste a fournir aux acteurs des secteurs public et
privé |'expertise technique et la capacité de réduire les obstacles aux paiements
numériques. AfricaNenda veut permettre a tous les Africains d'effectuer des
transactions numériques de maniére transparente et a faible coGt, ou qu'ils se trouvent
sur le continent, d'ici a 2030.

AfricaNenda est financé par Rockefeller Philanthropy Advisors et soutenu par la
Fondation Bill et Melinda.

AfricaNenda

13t Floor, Delta Corner Tower 2
Chiromo Road, Westlands

PO Box 13796-00800
Nairobi, Kenya

@ www.africanenda.org
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