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Description du projet

Grace au soutien financier de la Fondation Bill & Melinda Gates, MicroSave
Consulting (MSC) meéne dans le cadre du Programme Accélérateur de réseaux
d’agents (ANA) un projet de recherche de quatre ans dans les huit pays suivants :

~ Kenya ~ Bangladesh Asie
- Nigeria ~ Inde

~~ Tanzanie ~ Indonésie |

4 (Quganda . Pakistan I Q

Les résultats de cette recherche sont diffusés par PInstitut Helix.
Helix est une institution d’envergure internationale qui offre des formations
opérationnelles aux acteurs de la finance digitale.
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Objectif de la recherche

La recherche porte sur les facteurs opérationnels déterminants pour la
bonne gestion d’un réseau d’agents, en particulier sur les dimensions
suivantes :

Viabilité du
modele
d’affaires

ii
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Le contexte pakistanais
T e e ———————— =

Les agents pakistanais se caractérisent par I'utilisation de la seule méthodologie de
service OTC, qui leur permet d'avoir une relation directe avec les clients et donc un
certain pouvoir vis-a-vis des fournisseurs. La forte concurrence a fragmenté le
marché de la finance digitale, dont les différents acteurs se partagent généralement
les agents. Bien que les transactions par agent soient faibles par rapport aux
principaux marchés d'Afrique de I'Est, les revenus sont bons et, combinés aux faibles
colits opérationnels déclarés, assurent la rentabilité de presque tous les agents.

_ La concurrence entre fournisseurs implique de bien rémunérer les agents et de
leur offrir des dispositifs d’appui, pour la gestion des liquidités par exemple.
Pourtant, de nombreux agents déclarent encore ne pas étre formés, ce qui peut
constituer un obstacle a I'évolution du réseau.

La dynamique du marché pakistanais évolue ; les fournisseurs acquierent
rapidement de nouveaux clients, ce qui va probablement stimuler le
développement de nouveaux produits et réduire le pouvoir des agents dans la
dynamique des transactions.

Bien qu'il y ait beaucoup d'acteurs sur le marché, ils utilisent pour la plupart le
méme modele pour offrir les mémes produits par les mémes canaux. Cela signifie
que l'allocation des ressources dans 1'écosystéme est souvent tres redondante et
donc sous-optimale.

-
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Breve histoire de la finance digitale au Pakistan

Le Département des politiques et
réglementations bancaires de la Banque
d'Etat du Pakistan (SBP) publie le 31 mars
2008 un reglement sur les services bancaires

MA&-

En juin 2007, le Département des
politiques et  réglementations

bancaire a distance.

Timepey

[STICIIN

ZONG et Askari Bank
Limited lancent 'Timepey'
en décembre 2012.

QTA

En avril 2010, UBL, une banque
(W]=]8 commerciale, lance UBL Omni, un service

Date limite pour la
revérification des
cartes SIM, apres
quoi la PTA bloque
les cartes SIM non
vérifiées. Les
télé-coms I'utilisent
main-tenant pour
enre-gistrer leurs

bancaires (BPRD) de la SBP a
publié son document dorlentatlon

'\ Warid Telecom et Ban]k Kltfsa'lah
lancent le service bancaire sans

A.-

mMobileAssy

sur le cadre régle
seryvices bancaires
Pakistan.

2007

agence "Mobile Paisa" en juillet

r014. |

2014

2010 2011 2013

Mobilink et Waseela Microfinance Bank
Limited (WMBL) lancent Mobicash en
novembre 2012. |

m@bicas
P8

En avril 2013, HBL lance HBL
Express et devient le 5°¢ acteur d’'un
marché pakistanais de la banque a
distance en pleine expansion.

47" Le portefeuille mobile Easypaisa est
easypalsa lancé en février 2010.

HBL EXpress

P Telenor Pakistan, l'un des principaux
\j;@) ﬂ{y opérateurs de réseaux mobiles et Tameer

g i Micro Finance Bank (Tameer Bank), détenue decey ‘l’Palsa En .septembre' 20133 U.fone lance ses
easypalsa majoritairement par Telenor, lancent i services ban.cal'r"es a distance sous la
PO s { XTI EasyPaisa, la plateforme de gservices Egansel marque "Upaisa”.

bancaires a distance, en octobre 2009.

Sources : sources diverses et rapports annuels des fournisseurs de services
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Profil du marchéeé des agents

PAKISTAN
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L'étude est fondée sur 2 080 entretiens avec des agents a 1I'échelon national

Répartition de I’échantillon
685

33%

B Métropoles

Rural

409
20%

La collecte des données a été effectuée en novembre et décembre 2014 a 1'aid

Pactivité de SFD |

Propriétaires Exploitants

Exclpsivité Dédiés/Non-dédiés

Dédiés Non-dédiés

1926 154 703 1377
93% 7% 34% 66%

*Note : Ce tableau est destiné a donner une idée de la taille des échantillons dans chacune des principales catégories.

Métropoles : le Bureau des statistiques pakistanais les qualifie de « villes autoreprésentatives ». Il s'agit de villes de plus de 500 000 habitants,

parmi lesquelles : Karachi, Lahore, Rawalpindi, Faisalabad, Peshawar, Multan, Sialkot, Sardoga, Gujrawala, Multan, Bhawalpur, Sukkur,

Hyderabad et Quetta. Se reporter a I'annexe pour les autres définitions des zones géographiques. 7

471 1609

2 080
23% 77%

R .

.
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Présence sur le marché des fournisseurs* utilisant le réseau d’agents

Présence sur le marché _ Le Pakistan est un marché trés concurrentiel.
3% = Easypaisa Comparé a 1'Afrique de 1'Est et au Bangladesh, le
= Mobicash marc.he est pl.us fragmenté, sans acteur
dominant unique.
u UPaisa
. Mobicash s'est rapidement développé en un an et
@ UBL Omni rattrape aujourd'hui Easypaisa, avec prés d'un
) quart des agents du pays.
Timepey

= Mobile Paisa .. De nouveaux acteurs se sont dé¢ja implantés dans les
zones rurales, tres probablement grace a la

= HBL Express proposition de valeur offerte par le service OTC.
Urbain, autres Rural m Easypaisa
Metropoles u Easypaisa m Easypaisa P
o)
% 4% % 2% -
= Mobicash 370 = Mobicash 370 m Mobicash
m UPaisa 2 i 0 = UPaisa
13% » UPaisa 12 %
» UBL Omni = UBL Omni = UBL Omni
12%
. 14% { .
Timepey \ Timepey o Timepey
® Mobile Paisa m Mobile Paisa m Mobile Paisa
= HBL Express
m HBL Express HBL Express ]
* La présence sur le marché est définie comme la proportion d'agents de dép6t/retrait par fournisseur. Les chiffres sont basés sur les comptes fournisseurs et non
sur les points de service. Par conséquent, si un agent sert 3 fournisseurs, il est compté trois fois. 8 agents ont déclaré servir d’ « autres » fournisseurs qi ne figurent 8

pas dans cette analyse.

.
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Deux tiers des agents exercent leur activité depuis un an ou moins

Durée d’activité

@s Le partage d'agents (non exclusivité) est un
phénomene répandu, et les agents sont
partagés en valeur médiane par trois

_ 40% :
fournisseurs®.

@88 % des agents déclarent prévoir étre
toujours en activité dans un an, ce qui

~ dénote un taux de satisfaction éleve. Les

- recherches du programme ANA montrent

- que c'est typique des pays a faible

.~ pénétration (5,5 % d'utilisateurs actifs de

. transactions mobiles) qui ont encore une

m>ian  mian m2ans W3+ ans ~ grand marge de croissance et de profits.

* Ce chiffre ne concerne que les agents actifs, définis comme ayant effectué

au moins une transaction au cours des 30 derniers jours. Toutefois, cette

question a été introduite au cours de la deuxiéme semaine de 1'enquéte, de

sorte qu'elle ne porte pas sur 'ensemble de I'échantillon de 2 080 agents. 9
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Un taux réduit d’agents exclusifs et dédiés
B P —————————————— e eeess——————————— S s
La Tanzanie a des niveaux d'exclusivité comparables a ceux du Pakistan. Cependant, contrairement
au Pakistan, la Tanzanie compte un taux élevé d’agents dédiés, ce qui suggere que les multiples
sources de revenus provenant de différents fournisseurs permettent aux agent de se consacrer
entierement aux activités de SFD. Au Pakistan, la majorité des agents ne sont pas dédiés, ce qui peut
s’expliquer par le fait que la plupart sont issus du réseau de distribution GSM existant.

. ., : . Agents dédiés dans les pays ANA
Exclusivité dans les pays ANA L'exclusivité est plus

100% répandue dansles ;559
. zones rurales (39%
90% 87% contre 26% dansles ~ 90%
80% meétro. et 32% .dans 80%
71% les zones urbaines), 70%
70% ainsi que dans le 70%
60% Kh};ber Pakhtl%nkhwa 60% Nettement inférieur
50% 44% (61%) compare aux 0% a celui des pays de
autres provinces. 507 44% I'Afrique de 'Est de I’
40% l’ 3 4%\‘ 40% 36% étude ANA.
0% /7 28% 9 TN
307% 30% [ 2 3% \
20% 9
20%
10% 10%
0% 0%
Exclusivité Agents dédiés
» Kenya Ouganda = Bangladesh ® Tanzanie vuganda = Kenya
® Pakistan ¥ Tanzanie B pakistan = Bangladesh 10
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Caractéristiques de Pactivité d’agent
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Service OTC : le marché des transactions mobiles de facto

o Espéces &
L

EXpéditeuI' Agent 1

L'expéditeur présente sa carte
d'identité nationale (CIN) a
l'agent, et donne le numéro
CIN du destinataire et le
montant a envoyer.
L'expéditeur entre un code
PIN confidentiel pour réaliser
la transaction.

|
Le modele
L'agent encaisse
l'argent de

I'expéditeur et initie le

transfei

Un SMS de

confirmation est
envoyé au
destinataire.

W

Valeur élec.

Le montant élec. est I
trasnféré de l'agent vers
le compte commun du

| fournisseur choisi.

Encaissement N Tapofertpop J| Décaissement

Destinataire

& Especes ©
=" T ="

Agent 2 Destinataire

Le destinataire recoit
un SMS de
confirmation du
montant élect. recu.

L'agent demande la carte
d'identité du destinataire. Le
destinataire saisit le code
confidentiel.

L'expéditeur communique le
code PIN confidentiel au
destinataire.

L'agent recoit le montant élect.
depuis le compte commun du
fournisseur et remet l'argent

au destinataire.

Etant donné que la transaction n'implique pas de
porte-monnaie électronique, 1'agent 1 choisit
effectivement le fournisseur pour chaque transaction
et exerce donc un pouvoir important vis-a-vis du

fournisseur, ce qui complique la mise en conformi

7

et accroit les commissions sur les transactions. 12

MicroSave
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Trois quarts des agents ne peuvent pas ouvrir de comptes mobiles

|

. 2 N\ . ‘ . 0 v 1
Capacité a ouvrir des comptes . Sur les 25 % d'agents qui peuvent
mobiles enregistrer de nouveaux clients de

comptes mobiles, environ 84 % le font.

. Les agents déclarent ouvrir 7 comptes
mobiles par mois (valeur médiane).
Si tous les agents le faisaient, environ 1,1
million de nouveaux clients
mobiles seraient enregistrés par mois.

. 43 % des agents bancaires sont capables
Oui = Non d’ouvrir des comptes, contre 17 % des
agents ORM, et 27 % des agents ruraux
contre seulement 22 % de leurs
homologues urbains.

The Helix Institute of Digital Finance www.helix-institute.com M ICr: OSave
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Pourquoi les agents n’ouvrent-ils pas de comptes mobiles ?*

Si certains des principaux fournisseurs ont lancé des campagnes
_ d’inscription, ce type de campagnes promotionnelles est encore loin d’
=~ & étrela norme ; elles seraient pourtant nécessaires pour faire passer
( ) radicalement ’écosysteme aux portefeuilles mobiles.
21 % des agents offrent des services

‘_ d’ouverture de compte mobile.
7N
( \
/ Seuls 26 % des agents considerent les
. comptes mobiles comme une concurrence

< pour leurs services OTC, ce qui indique

I
< ™, qu'il est possible de promouvoir
{ ; l'enregistrement directement aupres des
agents.
[l —

Manque de Ne connait pas  Trop occupé pour  Pas autorisé a Je vais perdreles  Plus d’activités Autres

: bilisati : dével d clients qui utilisent  signifie plus de
sensi-bilisation ce service évelopper une ouvrir des mes services OTC  risque de fraude
des clients a autre activité comptes mobiles et de paiement de

factures

I'égard du service

* Les agents ont classé au moins trois des sept dimensions. Les chiffres représentés sont une moyenne pondérée des trois
premiers choix ; les barres plus hautes indiquent un classement relatif plus élevé. La question n'a été posée qu'aux personnes 1
qui ont déclaré ne pas avoir ouvert de compte mobile (c.-a-d. 79 % de 1'échantillon). 4

MicroSave
finuncial services
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Les niveaux de transactions quotidiennes* sont inférieurs a ceux des autres pays d’
étude de I'ANA

Les transactions quot1d1enne§ fnedlanes sont tres faibles [ ErEel b e
par rapport aux niveaux de référence enregistrés au tr

Bangladesh (15), au Kenya (46), en Tanzanie (31) et en Métropoles

Ouganda (30). - 7
Cependant, le taux de non-exclusivité étant tres élevé au Urbain, autres 8
Pakistan, les transactions moyennes sont partagées entre Rural 8
un plus grand nombre de fournisseurs et semblent donc Total 8
plus faibles. Transactions quotidiennes meaianes
9 ’ ’ » .
50% Les agents ont déclaré en valeur médiane 1

transaction par jour calme et 10 transactions par

40% jour chargé.
@ 80 % des agents effectuent moins de 30 transactions
5 30% par jour - seule’une poignée d'agents tres performants
g tirent le marché dans presque tous les secteurs
\g ) 20% géographiques.
5 20% Ces agents (transactions > 30) effectuent en valeur
; m?diane 57 transactions par jour.

10% | i e —

%

<5 5-10 tnx 11-20tnx  21-30tnx  31-40tnx 41-50tnx  51-60 61-100 thx > 100 tnx
p . tnx
mmm Métrop. mmlJrbain, autres m=m e
* Les chiffres correspondent au nombre de transRiign$ quotidiennes par fournisseur donné, et non aLP&aﬂzgme global pour le point de service de 1 5

lagent. Ils incluent les recharges de tel. mobile.

MicroSave
finuncial services
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Principaux obstacles déclarés a la croissance des activités*
s —
. Avec l'intensification de la concurrence, il faut s'attendre a la croissance du réseau d'agents. Les
# agents sont en valeur médiane a 5 minutes de l'agent le plus proche servant le méme fournisseur, ce
i quiindique une forte densité d'agents.

27N \ PR Bien que le réapprovisionnement en trésorerie soit efficient, ce résultat
( J ( \ <+ indique peut-étre la possibilité pour les fournisseurs d'offrir des liquidités a
X / crédit. Bien que seulement 3 % des agents aient contracté des préts, tous

l'ont fait pour obtenlr des liquidités.

l V..., :
*+ Intermedia montre que seulement 7 % des
Pakistanais ont déja utilisé des SFD.

Trop d’agents Manque de La demande Manquede  Trop occupé Plus Souvent que
en concurrence  ressources des clients sensibilisation pour reglementatlon d’activités des espéces ou
pour acheter  individuelsest  des clients a développer  restreint ce que  signifie plus de la tré .
une trésorerie  irréguliére l'égard du lactivité les clients derisque de  delatresorerie
suffisante service peuvent fraude élec.
Note : 12 % des agents ont déclaré ne pas étre confrontés a des obstacles. demander
* Les agents ont classé au moins trois des sept dimensions. Les chiffres représentés sont une moyenne pondérée des trois premiers 16

choix ; les barres plus hautes indiquent un classement relatif plus élevé.

Mi
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L’offre limitée indique un potentiel d’innovation produit important
B

100%

80%

60%

40%

% de répondants

20%

0%

-~
Sur les marchés P2P f 87%

hors OTC comme
I'Afrique de I'Est, pres
de 100 % des agents
offrent des services de
dépot et de retrait (via
portefeuille mobile)

: 50% 49%
' 21% | |

81%

Etant donné la prédominance des services de paiement P2P par
OTC, les possiblités de combiner les SFD a d’autres services
financiers sont tres réduites. Les produits sont limités aux
services financiers transactionnels ponctuels. Il en résulte
I'offre d'un gamme de produits réduite par les fournisseurs,
ainsi qu'une capacité limitée de développement d'un
écosysteme sophistiqué. Néanmoins, certains fournisseurs
offrent des services de dépot et de retrait gratuits assortis a
d'autres fonctions aux clients de portefeuilles mobiles afin

\ oete .
d'encourager 1'utilisation de ces derniers. Représente une

immense opportunité
pour les SFD. Le
ministere des Finances
a souligné
I'importance de la
digitalisation des
versements de I'Etat.*

Le crédit jouera
probablement un role
important a I'avenir en
incitant les clients a
s'inscrire aux services.

Ouverture Dépot Retrait P2P OTC Paiement

compte

factures

21%
15% “‘¢»
v - &

N -~ o ~ 7%

b ( 4% )

> £ —

Recharge Crédit  Assurance Dé€potsd’ pajement Paiement Zakaat GAB
tel. épargne G2P salaires Cartes

MicroSave
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Le Pakistan a besoin de services plus diversifiés sur un périmetre élargi

Points de service d’agents actifs

Il existe moins de 100 000

Ces caisses se . . . .
trouvent dans des 44 573, 22% points de service d'agents actifs
points de service . distincts au Pakistan.

o*

d'agents qui ont L

d¢ja une caisse 97 642, 48%
offrant les mémes ) ) .
services de base m Points de service actifs
via un autre ) .
fournisseur et sont m Caisses actives redondantes
61858, 30%
donc redondantes. 5%, 307% )
m Caisses dormantes

4% En décembre 2014, le Bulletin de la SBP recensait 204 073 agents, mais si 1'on tient compte des
44 573 caisses inactives et des 61 858 caisses de points de vente qui en comptent déja une, on
estime a 97 642 seulement le nombre de points de service actifs au Pakistan.

| ; Chaque point de service offre les mémes services de base pour différents fournisseurs
qui ont chacun mis en place des systemes redondants de formation, de supervision et
de gestion des liquidités pour les appuyer.

*La définition des agents actifs par la SBP est basée sur 90 jours, tandis qu’Helix utilise pour calculer le nombre de caisses redondantes une
définition basée sur 30 jours. Les points de service actifs représentent le nombre d'emplacements physiques distincts offrant des services, et 8
les caisses actives redondantes sont les caisses supplémentaires situées dans ces points de service. 1
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Risques de vol et de fraude

Actes de vol/fraude Agents ayant fixé des plafonds en
PR : raison d'incidents
20% 19% 3 Un agent sur cinq
| dans les o 40%
\ I s , = 34%
N % métropoles déclare g
|22 0, . .
% 15% | 2% avoir subi un vol. § 30%
= 11% = 9
5 . 10% ° _q;; 23%
o
= 1% X 20%
5]
S
X %
57 10%
0% 0%
P Mé 1 i . Rural N . ,
ays étropoles  Urbain, aut ura Vol & main armée Fraude

m Vol A main armée m Fraude

56 % des agents qui ont été victimes d'un vol 'ont signalé aux fournisseurs et 82 % ont trouvé
que le fournisseur n'était "pas du tout utile". A la suite d'un vol, 34 % des agents ont fixé un
plafond sur le montant détenu en especes.

64 % des agents qui ont été victimes de fraude I'ont signalé aux fournisseurs et 72 % d'entre eux
les ont trouvés "pas du tout utiles". A la suite d'une fraude, 23 % des agents ont fixé un plafond

sur le montant détenu en especes.

MicroSave
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Viabilité du modele d’affaires
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Les bénéfices médians sont inférieurs a ceux des autres pays de I’étude *

Globalement, plus faible o
pourcentage d'agents non rentables 69 % des agents gagnent
moins de 100 USD par mois ;

par rapport aux pays de ’étude : o
ANA (Bangladesh 4%, Kenya 17%, toutefois, 77 /° C,l‘?s agentg € Meétropoles 66
sont pas dédiés, ce qui

Ouganda 14%, et Tanzanie 5%). .. Urbain, autres
5 47, 5%) indique d'autres sources de ’ 74
: revenus. Rural 49
s i Bénéfice mensuel médian Pays 58
' 22 21
: Les bénéfices médians sont supérieurs a ceux
g 20 du Bangladesh (51 $), mais plus faibles que
..‘E ceux du Kenya (70 $), de la Tanzanie (95 $) et
g 15 de I'Ouganda (78 $).
& : 15 12
O .
- . 11
Q .
= 10 :
2 \%
5
| 3 .
m Pertes 0-25 USD 2G50 USD 515 USD 76-w00 USD 101-150 USD 151-200s8USD >o@n USD
* Le bénéfice est calculé en soustrayant les dépenses du revenu total, tous fournisseurs confondus. Seuls les agents qui 01

ont déclaré a la fois des revenus et des dépenses sont inclus ici. L'échantillon compte 905 agents.

MicroSave
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Comparaison des bénéfices médians* selon les catégories

L, o Bénéfice médian (USD)
Bénéfice médian (USD)
60 57 58 ”
5 g 70
5 00 3 60
= 49
g 40 8 50
)
g 30 § 40
3 % 30
£ 20 =
g Q@ 20
10 s 10
0 (6]
Agent dédié  Agent non-dédié Agent formé  Agent non formé
Les agents matures
Bénéfice médian (USD) enregistrent des Bénéfice médian (USD)
100 bénéfices plus élevés. Les agents non-exclusifs ont de multiples
a RN 8o A 100 | sources de revenus provenant de différents
) 80 ( ’2—0/‘ N 7 4( - 15 /"‘_ n fournisseurs. Toutefois, les fournisseurs
2 ( ’27%‘ N o~ Z o/ g = 80 peuvent aussi approcher des agents
() ~_ =7 = L. 8 non-exclusifs trés performants.
Q 60 L o 60
= 43 = ===
—y
2 40 W 40 29 7 200% N
QO \5 ~ L -
R 20 M 20 -
(0]

(0}

Agent exclusif Agent non-exclusif
<lan 1an 2an 3+ans

* Le bénéfice est calculé en soustrayant les dépenses du revenu total, tous fournisseurs confondus. Seuls les agents qui ont 00
déclaré a la fois des revenus et des dépenses sont inclus ici.

.
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250

Revenu médian mensue
200 fournisseurs

=

§ 150

;g 100 Métropoles 64
(D} g

£ o Urbain, autres 74

% a o Rural 49
E % Pakistan Bangladesh Kenya Tanzanie Ouganda Pays 59

m Valeur courante (USD) m Valeur ajustée en PPA (USD)
Plus de 90 % des agents
350 se disent satisfaits de RNB par habitant (PPA) — 403 USD
leurs commissions. >

c% 300 o3
)

5 250

g
8 200
=
@ 150

=

; 100
-

< 0}
> 5

(0]
Pakistan Agent exclusif Agent non-exclusif
mValeur courante (USD) ®y,eyy ajustée en PPA (USD) 23
Note : La valeur du revenu national brut (RNB) provient des Indicateurs du développement mondial de la Banque mondiale.
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The Helix Institute of Digital Finance

Part du revenu issu d’un seul
fournisseur dans le revenu
total mensuel

58%

Servir plusieurs fournisseurs contribue significativement aux revenus

mensuels

67%

45% .
39% Métropoles 64 29
Urbain, autres 74 29
Rural 49 34
Pays 59 34

Pays Métropoles  Urbain, aut. Rural

A Le nombre moyen de fournisseurs =~ <" Au niveau du pays, la part des commissions
servis par des agents non-exclusifs est issue d’un fournisseur unique est de 58 %.
de 4 dans les autres zones urbaines et

de 3 dans les métropoles et zones

rurales.

A 55 % des agents exclusifs sont
situés en milieu rural.

La dépendance a 1'égard d'un seul
fournisseur est accentuée dans les zones
rurales.

Dans les zones urbaines, les revenus sont
en majorité issus de la non-exclusivité.

www. helix-institute.com Mlcrosave
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Charges d'exploitation beaucoup moins élevées que dans les autres pays de I’étude
e e s

160
145 Non seulement les charges d'exploitation sont faibles,
A 140 mais elles sont identiques d'une zone géographique a
s I'autre et pour les agents dédiés et non-dédiés. Le faible
£ 120 niveau des cofits peut étre attribué a la fourniture de
g liquidités sur place par les fournisseurs, en plus de
3 I'exploitation d’activités paralleles par la majorité des
g 100 ents (77 % :
Z qagents (77 %).
g
S 8o
=
63
60 58
40 35
25
20 :
20 :
v 10
6 3
o > | e
Ouganda Kenya Tanzanie = Bangladesh Pakistan

The Helix Institute of Digital Finance

m Valeur courante (USD)

www.helix-institute.com

Valeur ajustée en PPA (USD)
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Principaux défis rencontrés par les agents*
e e eeeeeseememsemmmm———————— e e

_ Bien que les agents soient rentables, la forte densité d'agents et les

B e " faibles transactions médianes par agent peuvent expliquer cette
perceptlon
- _ Seulement 47 % des agents ont contacte un centre d'appels au moins
\ £ une fois au cours du dernier mois.
I
Plus de la moitié des agents interrogés ont indiqué que
.. le marketing des fournisseurs n'avait pas été tres
" efficace pour éduquer les clients aux SFD.

Ne pas gagner Gérer les clients Tem!sacre a Rlsquel fraude ! Temp!acre a CranE vol a

sufﬁsarpment pour lorsqqe les expliquer l.e produit  (tromperie)/sécurité la gestion de la main armé

couvrir les cofits transactions ne aux clients
fonctionnent pas bien trésorerie /insécurité
* Les agents ont classé au moins trois des sept dimensions. Les chiffres représentés sont une moyenne pondérée des trois premiers choix ; les barres plus hautes

indiquent un classement relatif plus élevé. Parmi les autres défis cités figurent la faiblesse du marketing, l'insuffisance des liquidités et le faible nombre de ) 6

clients.
o/ do

4o n oncontior de dif 4 .
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Gestion des liquidités
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Des besoins en trésorerie électronique plus élevés que les besoins en especes
—S—e - ———

Les agents ont besoin de plus d’especes dans les zones rurales et de plus de trésorerie électronique
dans les zones urbaines : ceci traduit un flux de transferts d’argent des zones urbaines vers les zones
rurales et peut aussi étre révélateurs de paiements G2P dans les zones rurales.

Méme si les retraits sont plus fréquents que les dépéts, les besoins en trésorerie électronique sont
légerement plus élevés. Les métropoles et autres zones urbaines sont a 1'origine de ce besoin ; de plus,
les agents peuvent avoir établi des systemes de gestion de trésorerie par le biais de services de
paiement de factures ou de leurs activités paralleles pour les agents non-dédiés.

50% Besoins de trésorerie
43% 43% 42%

40% 9%

2% 34% 360

527 . (o) o) 30%
30% 28% 28%
20%
10%
0%

Pays Métropoles Urbain, autres Rural

B Espéces M Tréso. élec. @ A peu prés semblable ) 8

B
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Seulement 24 % des agents doivent se déplacer pour
réapprovisonner leur trésorerie. Ceux qui se font livrer des
liquidités recoivent deux visites par semaine en moyenne.

La plupart des agents ne refusent pas de transactions
en raison de problémes de liquidité. Dans un
environnement concurrentiel non-exclusif, les agents
peuvent utiliser la plateforme d'un concurrent pour
effectuer des transactions OTC.

Temps et distance moyens calculés uniquement pour ceux qui

80 z z A 7 z \ e /7 L] .
@ 6 ont déclaré s'étre déplacés a des fins de réapprovisionnement.
-
g 60 . , 0
3 Points de réapprovisonnement
g
40
S 26
= 18 1
3 2
X . - - |l —
Visites Mécanisme Déplacement Banque GAB Autre agent  Détaillants Agent principal
régulieres du sur demande jusqu’a
personnel )
d’appui I'enseigne
Les réponses multiples étaient permises ; les agents pouvaient choisir plusieurs points de réapprovisionnement.
* Ces valeurs sont des moyennes pondérées des différentes méthodes déclarées par les participants (par exemple, agence bancaire, GAB, autres agents) 2 9

MicroSave
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Principaux obstacles a la gestion des liquidités
e ——— eSS

Il sera important d'analyser la fréquence et I'ampleur de ces fluctuations suivant ce cadre

analytique.

*
o
d

‘: Les fournisseurs offrent maintenant aux commercants des facilités de crédit qui ne
\ .+ nécessitent pas de transfert sur compte bancaire, ainsi que des services de
/ _¥ transfert interbancaire permettant aux agents d'utiliser les comptes d'autres
,
( N\  ban
\ f i W S . o . 3 .
Bien que seulement 3 % des agents aient contracté des préts,
tous I'ont fait pour obtenir des liquidités.
Fluctuations Temps de Mangque de Dois fermer Temps passé au  Le cofit est trop Le réappr. a Lepointde  Le fournisseur est
imprévisibles transport trop ressources en ma boutique point de réap. élevé pour le Pextérieur réap. manque souvent incapable
de la demande long jusqu’au général pour pour me trop long faire acroit la souvent de de me fournir les
des clients point de réap. acheter un réappr. en fréquemment  vulnérabilité au liquidités ressources
montant trésorerie vol disponibles nécessaire pour
suffisant et (espéces ou TE)  gérer l'acti
durable

.
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http://www.helix-institute.com/blog/ebbs-flows-liquidity-management-0
http://www.helix-institute.com/blog/ebbs-flows-liquidity-management-0

Qualité du support du fournisseur
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La qualité de l'appuil aux agents est bonne, mais quelques domaines ciblés
9
sont a améliorer

Formation :

62 % des agents ont recu une formation d'une durée moyenne de deux heures. Ce

pourcentage est le plus faible parmi ceux des pays de I'’étude ANA — Bangladesh (68 %),
Kenya (92 %), Tanzanie (79 %), Ouganda (94 %).

4% Presque tous les agents ont recu une formation de leur
fournisseur. Au Pakistan, des agents de développement
commercial (ADC) - des représentants d'ORM et de
banques - sont responsables de la formation d'un agent
et 81 % des agents recoivent la visite d'un ADC.

. Parmi ceux qui ont été formés, seuls 21 % des agents

ont bénéficié d’'une mise a jour de leur formation.

Support opérationnel : -
76 % des agents recoivent des visites, dont 25 % tous les jours, 65 % au moins une
fois par semaine et 19 % tous les mois, ce qui témoigne d'un bon modele de suivi.

Néanmoins, le fait qu'un grand nombre d'agents ne bénéficient pas de mise a jour de leur
formation peut conduire a un manque de compréhension des produits, des processus et des
systemes. De plus, avec des agents non formés, il sera plus difficile pour les fournisseurs

d'offrir une gamme de produits sophistiqués, car ces produits ont généralement besoin d’

étre expliqués par un agent pour étre compris. 32

.
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Gestion des réseaux d’agents : principales caractéristiques

. Les revenus des agents au niveau des points de service sont
comparables a ceux des autres pays de ’étude (en PPA), et
presque tous les agents sont rentables.

. Lesliquidités sont fournies sur place a la plupart des agents, de sorte
que les agents se réapprovisionnent souvent et ne refusent
généralement pas de transactions en raison du manque de liquidités.

4 Environ la moitié des agents se trouve dans les 25
zones rurales, ce qui témoigne de la portée
remarquable des réseaux.

4. Les agents ne sont pas préoccupés par la fraude —
au Pakistan par rapport aux autres pays étudiés. |
.. Bien que la plupart des agents soient en activité

depuis un an ou moins, ils sont optimistes : 88 %
d'entre eux prévoient d’étre toujours en activité

~dansunan. o

-
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Possibilités d’amélioration
A 1 .orsque le marché évoluera vers des services sur comptes
mobiles au détriment des services OTC, il faudra probablement des profils
d’agents différents pour I'ouverture des comptes, des produits plus attractif:

et des agents mieux formés pour vendre des produits plus complexes et
aider a servir les clients.

. Les réseaux doivent étre plus segmentés - certains fournisseurs
voudront se consacrer a défendre leurs meilleurs agents contre la
concurrence, d'autres se concentreront sur l'identification des meilleurs
agents pour 'ouverture de comptes mobiles ou l'offre de produits plus
complexes.

4. Les relations avec les agents doivent étre approfondies afin de
ne pas avoir a lutter chaque jour pour leur loyauté. Les programmes de
fidélisation, la propriété des points de service par les agents et 1'octroi de
crédit aux agents peuvent étre utilisés a cette fin.

. 11 faut réduire les redondances. Les agents offrent les mémes produits
dans les mémes points de service pour de multiples fournisseurs, avecpour
chacun des systemes distincts de formation, de suivi et de gestion des
liquidités. La consolidation, les partenariats et la spécialisation par niche
doivent étre développés.

-
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Annexe : définitions
e

Définitions
Métropoles

Zones
géographiques

Urbain, autres

Agents exclusifs

L Agents
Exclusivité non-exclusifs
Agents dédiés

Dédiés/

L., Agents non-dédiés
Non-dédiés 8

OTC (Over the P2P OTC
Counter)
Paiement de
factures
Caisse

Le Bureau des statistiques pakistanais les qualifie de « villes
autoreprésentatives ». Il s'agit de villes de plus de 500 000
habitants, parmi lesquelles : Karachi, Lahore, Rawalpindi,
Faisalabad, Peshawar, Multan, Sialkot, Sardoga, Gujrawala,
Multan, Bhawalpur, Sukkur, Hyderabad et Quetta.

Villes de moins de 500 000 habitants.

Agents ne travaillant que pour un seul fournisseur.
Agents travaillant pour plusieurs fournisseurs.

Agents dont l'activité de SFD constitue la seule source de revenu.

Agents ayant d'autres sources de revenus que les services
financiers digitaux.

Service de transaction opéré par des agents portant sur le transfert
d’argent de personne a personne (P2P).

Service de transaction opéré par des agents portant sur le
paiement de factures.

Dispositif utilisé par un agent pour réaliser des transactions, soit a
I'aide d'un téléphone mobile, soit a I'aide d'un terminal
électronique.
q 36
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