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Liste des Superviseurs par zone

Zones Prénoms Noms
KAYES Sinsin Tiénou
GAO Mahamadou Diallo
KITA Mohamed Doumbia
KIDAL Mahamar lbrahim
MENAKA Aliou Ouédraogo
TOMBOUCTOU Mohamed Ould Aly
KOULIKORO Abdramane Doumbia
KOUTIALA Mody Dao
SIKASSO Massa Coulibaly
BOUGOUNI Mohamed Traoré
MOPTI Mahamane Konipo
SEGOU Tidiane Traoré
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Liste des Enquéteurs par zone

Zones

Prénoms

Noms Identifiants
Issiaka Alhamziétou GAOIAO01
oo Ml Diallo GAOMHDO?2
Azahara Maiga GAOAMO3
Nostra Achafagay GAONAO4
Amadou Kané KITAKO1
Kita (3) Ibrahima Sangaré KITISO2
Ousmane Coulibaly KITOCO3
Alhassane Ag Idiarine KIDAAIOT1
Kidal (2)
Badi Ag Homma KIDBAHO2
Moussa Ag Alhousseini MENMAAO1
Benska (2) Aliou Salihou Maiga MENASMO02
Igoumo Dramane TOMIDO1
Oumarou Ag Mohamed TOMOAMO2
Tombouctou (3)  Apmed Salim Ould Ali TOMASOAO03
Daouda Diallo KKRODDO1
Modibo Kané KKROMKO02
Koulikoro (4) Sélimata Doumbia KKROSDO3
Abas Coulibaly KKROACO04
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Abou Sanogo KAYASO1
Nathalie Diarra KAYNDO2
Maimouna Diarra KAYMDO3
Kayes (6) .
Djouma Magassa KAYDMO4
Amadou Sow KAYASO5
Michel Yao KAYMYO06
Diakaridia Dao KOUDDO1
Assitan Assane Sidibé KOUAASO?2
Koutiala (4)
Assétou Biya Chérif KOUABCO03
Abdoulaye Konaté KOUAKO4
Clément Sidibé BOUCSO1
Bougouni (3) Abdoulaye Bagayoko BOUABO?2
Chaka Diakité BOUCDO3
Fatoumata Tangara BMKFTCO5
Fanta qury BMKFBCO06
Djénéba Karambé BMKDKCO02
Bamako (6)
Issaka Cissé BMKICCO1
Bamba Kéléti BMKBKCO04
Sékou Diallo BMKSDCO03
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Mohamed A Maiga MOPMAMO?2
Abdoulaye Samaké MOPASO3
Mopti (4) )
Baidy Dia MOPBDO04
Salia Coulibaly MOPSCO05
Drissa Koné SIKDKO1
Boubacar Cissé SIKBCO02
Sikasso (4) )
Abdoulaye Coulibaly SIKACO3
Diakaridia Coulibaly SIKDCO04
Ibrahima Cheick Kamissoko SEGICKO1
Araba Kanté SEGAKO2
Ségou (5) Gaoussou Komé SEGGKO3
Mahamadou Danté SEGMDO04
Dramane Bouaré SEGKDBO5
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Contexte

Créée au Mali depuis 1998, Internet Society Mali (ISOC MALI) est une association
a but non lucratif entierement dédiée au développement de I'Internet dans
notre pays. Elle est le Chapitre National du Mali d’Internet Society Internationale.
A partir de 2018 notre association a commencé a mener une enquéte sur I’état de I'Internet
dans notre pays dont elle a diffusé les résultats aupres des différents acteurs intervenant
dans le domaine des Technologies de I'Information et de la Communication (TIC).
Si la premiere enquéte en 2018 n’a concerné que le District de Bamako pour faire
I’état de l'Internet au Mali, celle de 2020 va englober en plus de la capitale, 12
autres localités réparties sur I'ensemble de notre pays, a savoir: Kayes, Koulikoro,
Sikasso, Ségou, Mopti, Tombouctou, Gao, Kidal, Ménaka, Kita, Bougouni et Koutiala.
Le présent projet s'inscrit dans la continuité et dans la suite logique des activités de
I'Internet Society Internationale qui élabore chague année un rapport mondial sur l'Internet.
L"étude consiste d’une part a dresser un profil objectif de I'Internet sur
toute |'étendue du pays et d’autre part a collecter des informations sur les
usages, les faits et méfaits des réseaux sociaux trés repandus actuellement
aussi bien en zones urbaines que rurales. Le but final étant d’acquérir une
meilleure connaissance du développement du numérique dans notre pays.
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Zone de I'enquéte

KAYES 536 MOPTI 390 MENAKA 259

KOULIKORO 469 TtomBouctou 271 KOUTIALA 415

SIKASSO 555 GAO 317 _
_ KIDAL 106 BOUGOUNI 331

BAMAKO 1 871

Tableau 1 32754 g

Chronologie Méthodologique

ISOC MALI a débuté par mettre en place une équipe de pilotage de cing (5) membres
afin de superviser I'ensemble des activités menées au sein du projet. Cette équipe de
pilotage est assistée par une équipe technique.

L"'une des phases les plus importantes de cette étude concerne la collecte des données
aupres des utilisateurs. Nous avons compris grace a I'étude pilote de 2018 que I'enquéte
en lighe n’a généralement pas une grande audience aupres des internautes maliens. Ce
gui nous a poussé a aller a la rencontre des utilisateurs dans toutes les zones concernées.
De la, deux modalités ont été retenues, la premiere qui consiste a aller interviewer les
utilisateurs en présentiel la ou ils se trouvent, et la deuxieme a distiller le questionnaire
dans nos différents canaux de communication pour grand public.

1 Elaboration et Création de la Version Electronique du Questionnaire

L'équipe de pilotage a débuté ses travaux par I'élaboration d’un questionnaire couvrant
tous les aspects du sujet de 'enquéte. Le questionnaire a été installé sur les smartphones
des Superviseurs et des Enquéteurs déployés sur les 13 zones de I'enquéte. Pour cette
année, nous avons jugé necessaire de mener cette étude par étape. Une premiere
qui concerne |'état de l'Internet au Mali et la seconde celui des réseaux sociaux. Le
guestionnaire couvrait les deux étapes de I'étude. L'état de I'Internet a été réesume en 21
guestions et celui des réseaux sociaux en 13 . Cela nous a valu un formulaire unique de
34 questions.

10
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2 Préparatifs Techniques

Une équipe technique d’ISOC MALI fut chargée de sélectionner un logiciel d’acquisition
de données et son choix s’est porté sur EPI Collect 5. Cette application allie en méme
temps la possibilité de collecter, de centraliser et de traiter instantanément les données
acquises. L'application integre une fonction de géolocalisation des enquéteurs et des
superviseurs, ce qui permet une meilleure supervision du travail sur le terrain. Face
a la pandémie de la COVID-19, I'équipe de pilotage a décidé de faire les différentes
formations a distance en utilisant le logiciel Zoom.

3 Recrutement des Superviseurs et des Enquéteurs

L"équipe de pilotage a d’abord élaboré des critéres pour le recrutement des
Superviseurs et des Enquéteurs avant de procéder a une sélection de 50 enquéteurs et
13 superviseurs sur I'ensemble du pays. Nous avons tenté de favoriser le recrutement
de jeunes filles, mais force est de reconnaitre que le nombre de garcons est nettement
plus élevé que celui des filles.

Pour une meilleure coordination, I'équipe de pilotage a d’abord procédé a la sélection
des superviseurs au niveau des localités. Une fois les 13 superviseurs sélectionnés, une
premiere réunion a été tenue par visioconférence dite réunion de prise de contact et
d’informations.

Nous avons ainsi expliqué les objectifs, les tenants et les aboutissants de cette étude
en méme temps que les attentes vis-a-vis d’eux. Nous avons insisté sur le fait que les
objectifs ne seraient pas atteints sans un engagement sans faille et une implication forte
de leur part.

Cette premiere session a été suivie d’'une seconde qui avait pour objectif de discuter des
conditions de travail. A cet effet, un contrat de travail leur avait été soumis pour analyse
avant la rencontre.

Au cours de cette deuxieme session, 'aval leur a été donné de recruter les enquéteurs
en local suivant les clauses d’un autre contrat qui fixait les modalités d’engagement des
enquéteurs.

4 Formation en ligne des Superviseurs

Une série de formations en ligne a été organisée pour permettre aux Superviseurs
et leurs enquéteurs respectifs de maitriser le questionnaire et la déontologie
d’administration dudit questionnaire. Un accord préalable de l'interviewé de
méme qu’une explication sommaire des objectifs de I'enquéte sont des éléments
de la formation.

Les régions n"ont pas commencé ces formations ensemble a cause notamment de
la qualité tres limitée de la conexion.

11
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Au total, il y a eu 5 sessions Zoom avec les superviseurs afin qu’ils puissent s’approprier ce
qguestionnaire car ils doivent le restituer a leurs enquéteurs, donc c’était des formations de
formateurs. Aprées les premieres séances collectives, en fonction des problemes de connexion
internet, des difficultés isolées décelées par ci et par la, des sessions sur mesure ont été
organisées pour ceux qui étaient dans ces besoins. Apres une assimilation du questionnaire,
mandat leur a été donné de procéder a la formation de leurs enquéteurs.

5 Formation en ligne des Enquéteurs

Une autre série de formations en ligne était destinée aux enquéteurs afin de leur permettre
de maitriser le formulaire, le processus et la déontologie observés par ISOC MALI quand elle
organise de telles enquétes.

Les formations des enquéteurs se sont déroulées en deux étapes dont la premiere était une
restitution en local par les superviseurs.

La deuxieme a consisté a s'assurer de I'effectivité du travail des superviseurs par I'équipe
technique en organisant trois (3) sessions avec plus d'une cinquantaine de participants
connectés.

Ces trois sessions ont permis de mieux faire comprendre a tous les enquéteurs le
guestionnaire (le sens technique de certaines questions, les objectifs, le but des questions
etc).

Une fois les formations terminées, I'équipe technique a procédé a la codification des
enquéteurs pour envoyer a chacun son ID enquéteur sans lequel ils ne pouvaient pas accéder
au questionnaire sur EPI Collect 5.

6 Collecte simultanée des Données sur le terrain

Pour mieux introduire les enquéteurs, une lettre de mission expliquant les objectifs de cette
collecte de données leur a été remise. Chacun devrait présenter cette lettre aux enquétés
pour les rassurer et leur permettre de répondre au questionnaire en toute confiance.

Sous la tutelle des différents Superviseurs, la collecte a démarré d’abord dans les deux
localités de Ségou et de Sikasso pour servir de test, nous permettant ainsi de nous faire une
idée juste de |"état du questionnaire sur le terrain.

Apres la fin de la collecte des données dans ces deux localités, nous avons procédé au
démarrage de I'enquéte dans les onze (11) localités restantes y compris celle de Bamako.
A Bamako, elle a pris 3 semaines a cause des pertubations dues aux mouvements
socio-politiques dont I'épicentre se trouvait dans les Communes 3 et 4.

Au cours de cette phase, 6 310 personnes ont été enquétées dans les treize (13) localités.
Comme prévu, lors de la conception du projet il était question de lancer la méme enquéte en
ligne afin de donner la possibilité a tous les maliens de participer a I'etude. Une fois I'enquéte
physique terminée, le questionnaire en ligne a été diffusé a travers nos différents canaux de
communication (site web, réseaux sociauy, ... etc.).

Cela nous a également permis de collecter 241 enregistrements portant le nombre total des
enquétés a 6 551.

12
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Nombre d'enquétés par zone

o T
1 KAYES 536 8,18
2 KOULIKORO 469 7,16

KIDAL 106 1,62

MENAKA 259 3,95

TOTAL 6 551 100
Tableau 2

ISOC MALI avec cette initiative a tenté de couvrir toutes les capitales régionales et
certaines villes secondaires de l'intérieur du territoire malien.
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Questions / Réponses

1 Etes-vous membre de Internet Society Mali
e (ISOC MALI) ?

A B
” O
3 275
B 2. Oui b. Non
_( Analyse des résultats )—

Etes-vous membre d'1SOC MALI? '\(/:Eg/'gai‘? FEFONES HEV:
Oui :723 réponses, soit 11,04 %

Non : 5 828 réponses, soit 88,96% _ _ _
Pour vérifier la neutralité d'ISOC

dans I'étude ; la premiere question LI > 828 88,96
portait sur le statut des personnes
interviewées.

0
6 551

1637

88,96 %

Fig.3

Tableau 3

La majorité des gens a qui le questionnaire a été administré, soit pres de 89 % de |'échantillon, sont
des utilisateurs lambda donc pas membres d' ISOC. Cet échantillonnage est assez représentatif pour
dire que les membres d'ISOC n'ont pas d'influence sur les résultats obtenus

Donc, on ne pourra pas accuser ISOC MALI, de parti pris tant ses membres constituent une minorité
parmiles personnes intervieweées.

Par ailleurs, il y a 11,04 % des personnes interviewées qui sont membres d'ISOC MALI contrairement
a I'étude de 2018 ou seulement 1,5% des interviewés étaient membres d'ISOC MALI. Nous pouvons
dire alors qu' ISOC MALI se fait de plus en plus connattre.

&
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QZ. A quelle communauté appartenez-vous ?
6 551

57,88 % 1637

Fig.4
3 275
a. Société Civile b. Secteur Public
I c. Secteur Privé
Analyse des résultats
Les catégories suivantes étaient COMMUNAUTE REPONSES PC %

présentes dans I"échantillon interrogé :

a. Société Civile, a 57,88 % o
4 Z S Civil

b. Secteur Public, 14,79 % Université elus,ete. 3792 >/,88

P o

C. SectEl:II‘ Prhlve, 227,32 % , , Secteur Public 969 14,79

La catégorie la plus représentée

Société civile avec plus de la moitié Tab| 4

des personnes ayant répondu a cette doiedt

question.

Il est plus facile d'avoir I'avis des employés du secteur privé que ceux des agents des services
publics dont la hiérarchie veut tout contrdler, y compris I'avis de leurs employés sur des sujets
aussi triviaux que la qualité de la connexion et ['usage gqu'ils font de |'Internet.
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Q3 e Avez-vous un acces facile a Internet ?
0

6 551
=

@

20,65 %

280

1637
=N e
3 275
B 2. Oui b. Non
—(Analyse des résultats
A cette question, 79,35 % des ,
FACILITE REPONSES PC %

engueFes affirment qu |I§ ont un‘acces D'ACCES
facile a Internet, ce qui est vraiment

par téléphone mobile est passée par la.
Non 1353 20,65

L'avenement des smartphones a permis
d'atteindre ce taux dans un pays encore
a la traine en matiere d'information.

Tableau 5

[l'y atout de méme 20,65 % de |'échantillon qui disent avoir des difficultés a accéder a Internet.
Il s"agit de I"avis d’internautes répartis entre 13 sites localisés du Nord au Sud et d’Est en Ouest
du pays.

Les opérateurs, les Fournisseurs d’Acces Internet (FAI) doivent améliorer cet accés partout sur
le territoire national et le régulateur doit veiller a ce qu’il en soit ainsi.




Internet Society
Chapitre Malien

Q4. Ou vous connectez-vous ?

0
6 551

3935% 38,71 %

1 637
S
ENEEER
EEEEEN
EEEEEN
ENEEEN
I Fig.6
E.— = 3 275

a. la maison M b. le bureau

c. en mobile

Pour les lieux de connexion, les
réponses des Internautes maliens HIEU REPONSES PC%
P ! DE CONNEXION
sont telles que ci dessous :
a. la maison, 38,71 % Maison 4698 38,71
b. le bureau, 21,94 % _
c. En mobile, 38,35 % 263 | 21,94
C’est bien s(r une question a choix Vil 4776 39,35
multiples ou I'on a totalisé 12 137
réponses et l'on remarque que la Teblesn &

télephonie mobile est venue booster
la connexion a internet dans notre

pays.

Maintenant et grace a cette technologie, I'on peut se connecter a Internet a tout moment et en
tout lieu ou la connexion est disponible.

Bien que l'accés a Internet semble étre facile, on verra plus bas (questions 6 et 8) que la qualité
et la résilience de la connexion restent des défis techniques a relever.
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Q5¢ Internet vous colite - t - il cher ?
0

6 551

16,01 %
1637
Fig.7
3 275
B 2. Oui b. Non
Analyse des résultats
CHERTE REPONSES PC %
A propos de la cherté de l'Internet, il  DE L'INTERNET
n’y a aucune équivoque, les internautes _ _ _
maliens trouvent le co(t élevé a 83,99 %.
Il'y a tout de méme 16,01 % des Non 1049 16.01
internautes maliens qui trouvent Internet ’
pas cher. Tableau 7

[l'y ala un probleme véritable qui doit
étre résolu par le régulateur, les FAI et
les opérateurs.

Le développement de 'Internet et de I’économie numérique est fortement bridé par les colts de
la connexion pratiqués par les fournisseurs d'Internet.

De facon stratégique, le gouvernement doit travailler a débrider le développement de I'Internet
comme une ressource critique dont toute notre économie a besoin.
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Q6 Etes-vous satisfait de la qualité de la

e connexion Internet par rapport a son colt ?

0
6 551

Satisfait /
Pas du tout

3 275
B - .Pas du tout satisfait [l b. Peu satisfait
I c. Satisfait [ d. Trés Satisfait

1637

Fig.8

Analyse des résultats

SATISFACTION REPONSES PC %

A la suite de la Question 5, ici on _COUT/QUALITE

s’intéresse au ratio qualité prix.

a. 22,26 % des personnes
guestionnées déclarent ne pas du
tout étre satisfaits de la qualité de
I"Internet par rapport au prix qu’ils
sont obligés de payer pour avoir la
connexion.

b. 52,91 % sont Peu Satisfaits Tableau 8

c. 21,83 % se disent Satisfaits

d. 3 % de I"échantillon sont Tres satisfaits.

Ce sont 75,16 % des Internautes qui ne sont pas satisfaits de la qualité de la connexion Internet
par rapport au prix pratiqué par les FAl et les opérateurs.
Le Régulateur est fortement interpellé ici pour agir afin que les prix de la connexion baissent avec
une qualité de service a la hauteur !
ISOC aussi doit fournir des efforts a travers des plaidoyers pour ces causes.
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Etes-vous prét a payer plus cher
e pour une meilleure qualité ?

0
6 551
Fig.9
3 275
a.Oui I b. Non
PAYER
PLUS CHER POUR REPONSES PC%

PLUS DE QUALITE

Oui, 57,41 % des Internautes maliens _
sont préts a payer plus cher pour oul 3761 57,41
disposer d’une meilleure connexion, _ _ _
tant le besoin d’'un minimum de

qualité est pressant a leur niveau. Tableau 9

Ces personnes pensent que la qualité actuelle ne correspond pas au prix appliqué et vu la
nécessité de I'Internet dans I'accomplissement de leurs activités professionnelles et privées, ils
sont préts a payer plus pour avoir une meilleure qualité de service.

Il'y a tout de méme 42,59 % des personnes interrogées qui ne sont pas préts a payer plus cher
pour disposer d'une meilleure qualité de la connexion. Ces personnes trouvent certainement
gue la connexion est suffisamment chéere pour que I'on envisage encore une augmentation.
Les opérateurs, les FAI, le Régulateurs et le ministere en charge des TIC sont interpellés par ce
résultat. Il est largement temps que |'état entende enfin ce cri des internautes maliens afin d'y
remédier.
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Q8 e Votre connexion est-elle souvent coupée ?
0

6 551
22,61 %
1637
Fig.10
3 275
I -.Oui b. Non
A 77,39 % les internautes maliens COUPURE REPONSES PC %

affirment que leur connexion est A O

Encore, une mesure de la qualité qui

démontre qu'en realité la qualité Non 1481 22,61
d'Internet au Mali est vraiment
orécaire. Tableau 10

Si nous faisons une moyenne arithmétique des résultats de ces mesures, nous pouvons dire sans
se tromper que la disponibilité de 57,41% des interviewés a payer plus pour avoir une meilleure
gualité de connexion est une expression de désespoir.

Ily a 22,61 % des personnes enquétées qui disent que leur connexion n'est pas Souvent Coupée.

Au bout du compte, I'Etat, les FAI et les opérateurs ne doivent pas rester muets devant un tel
résultat. lls doivent fournir encore des efforts pour améliorer cet état de fait.

Ce résultat doit réveiller les différentes associations des consommateurs pour revendiquer une
meilleure qualité de service.
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Q 9 e Votre connexion est-elle lente ?

6 551

27,43 %
1637
-y
Fig.11
3 275
B 2. Oui b. Non
—(Analyse des résultats
LENTEUR REPONSES PC %

DE CONNEXION
A propos de la Lenteur de la

Connexion, ce sont 72,57 % des _ _ _
personnes interrogées dans les
13 localités qui affirment que leur Non 1797 27,43
c|onne.X|on est IenteAetl cella ne Tableau 11

s'explique pas vu le codt élevé de la
connexion.

27,43 % répondent le contraire.

Les personnes qui ont répondu Non ne devraient pas étre des utilisateurs professionnels et
Internet ne serait pas un outil de travail pour eux. La large majorité des internautes maliens
de I'échantillon se plaint de la lenteur de la connexion Internet.

Les autorités en charge de la gestion de I'Internet (Ministere, DN de I'Economie Numérique
et Régulateurs) doivent interpeller les FAl et les opérateurs pour qu'ils améliorent la qualité
de leurs services.

Plus particulierement, le régulateur doit veiller a la mise a jour des infrastructures et
technologies des opérateurs selon I'évolution de celles-ci et selon I'augmentation du nombre
des utilisateurs.
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Q1 0. Comment jugez-vous la variabilité du débit ?
0

6 551
© 9.44 Mbps © 0.85 Mbps 11,54 %
1 637
) Fig.12
3 275
B -.Stable toute la journée I b.Stable seulmt
I c.Instable aux H pointe d.Instable a tt mmt

—(Analyse des résultats

Ce sont 32,44 % de I'échantillon qui
trouvent la connexion Stable Toute  VARIABILITE REPONSES PC%
la Journée, soit un peu plus du tiers; DU DEBIT
ce qui n’est pas honorable du tout au
regard du co(t élevé de la connexion
Internet dans notre pays.

'y a 41,20 % qui trouvent que la
connexion est Stable Seulement aux
Heures Creuses; ce qui correspond

a une politique des FAl et des toutoment 756 Lot
opérateurs a proposer des tarifs Tableau 12

attrayants (bonus) a des heures

tardives.

14,85 % des personnes enquétées disent que la connexion est Instable aux Heures de Pointe.
Pour finir, 11,54 % des internautes interrogés affirment que leur connexion est instable a tout
moment.

Ici aussi on constate que la qualité de la connexion laisse a désirer pour la majorité des internautes
interrogés: ceci aussi bien a Bamako qu'a I'intérieur du pays. Il faut aussi noter que cette instabilité
est a des échelles variables selon les localités.

Une action des autorités (ministere, Régulateur) et des Associations envers les opérateurs et les
FAIl est plus que nécessaire pour améliorer la qualité du service.
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Q1 Services Aprés-Vente (SAV), en cas de probléme

e de connexion votre opérateur intervient-il ?
0

6 551

| 1637

Fig.13

3 275

I -.Dans la journée I b. Au bout de 3 jrs

) I c. Au bout d'une semaine I d.Plus d'une semaine
Analyse des résultats

TEMPS REPONSES PC%
DE REPONSE

Pour le service Apres-Vente (SAV),
les FAl et les opérateurs réagissent
danslaJournée en cas de panne, selon
75,16% des personnes enquétées, ce
qui est une performance a saluer.

Iy a1l, 94 % des enquétés qui disent
gue leur opérateur Intervient Au Bout
de 3 jours, ce qui est préoccupant.

Si un client doit attendre 72 heures
pour étre assisté, ceci pourra affecter
a lalongue les FAl en termes de perte
de la clientele.

Tableau 13

3,95 % des internautes questionnés affirment que l'intervention de leur opérateur a lieu Au Bout
d'Une Semaine, ce qui est insupportable pour un client.

Enfin il y a 7,95 % de I'échantillon qui attendent Plus d'Une Semaine l'intervention de leur
opérateur en cas de panne, ce qui frise le mépris.

Dans tous les cas, le SAV est une exigence une fois que vous fournissez un service a un client, et
la qualité du SAV est tout aussi importante que le SAV lui-méme, ce dont traite la Question 12
justement.
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1 Etes-vous dépanné aprés l'intervention
e de votre operateur ? e

1637
Fig.14
3 275
I 5.Dans la journée I b. Au bout de 3 jrs
I c. Au bout d'une semaine Il d.Plus d'une semaine
DUREE DE
RETABLISSEMENT REPONSES PC %
A 2 question étes-vous dépannés DU SERVICE

apres l'intervention de votre opérateur,
les personnes enquétées ont répondu :

a. Dans la Journée méme a 76,02 %, ce
qui est une performance tres honorable
de la part des opérateurs.

b. Au bout de 3 Jours, a 11,63 %.

Tableau 14
c. Au bout d’une Semaine, a 3,80 %.

d. Plus d’une Semaine, a 8,56 %.

On se doit de féliciter les FAl et les opérateurs pour cette performance, surtout que lors de notre
enquéte de 2018 la situation n’était pas reluisante du tout en matiere d’efficacité du SAV. Nous
encourageons les FAl et les opérateurs a persévérer dans cet effort.
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1 3 Etes-vous remboursé de vos journées
e de coupure par votre opérateur ?

0
@ SN
3 275

a.Oui I b. Non

Il est fréguent qu’apres les coupures  REMBOURSEMENT REPONSES PC %

de connexion le FAI et 'opérateur APRES COUPURE
Tableau 15

6 551

o

1637

Fig.15

genre « veuillez nous excuser pour
cette coupure due a des problemes
technigues indépendants de notre
volonté », et c’esttout ! Il n’y a pas de
compensation.

Ceci est confirmé par les internautes maliens ayant répondu a la question, eux qui affirment a
93,19 % qu'ils ne sont pas remboursés en cas de coupure.

Il'y a cependant 6,81 % des personnes enquétées qui affirment avoir été remboursées sans qu'on
ne sache comment. Nous pensons que ces personnes remboursées ne font pas partie de la classe
moyenne de la population.

A cet effet, il est temps que les FAI et les opérateurs prennent I'habitude de compenser les temps
de coupure au lieu de se contenter de plates excuses a leurs clients et le régulateur doit veiller a
I'application stricte de cette compensation pour toutes les personnes concernées quelque soit leur
rang social.
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1 4 Quel usage faites-vous
e de votre connexion Internet ?

0
14078
©
&
43,60 % 1637
35,10 %
Fig.16
3 275
a.Réseaux Sociaux b.Recherche d"Information

, I c.Formation en ligne d.Streaming Web Tv etc ..
Analyse des résultats

A propos des usages, la question est

a choix multiples, les 14 078 réponses S AGEIRAT REPONSES Rz
, ! ) "y DE LA CONNEXION

collectées ont donné les statistiques

ci-dessous : Resoalix 6138 43,60
a. 43,60% des internautes ayant répondu
° yant rep drocns | InAcd 35,10

a la question disent utiliser leur connexion

b. 35,10% se connectent pour la  yipeAming 1290 9,16
Recherche d'informations,
Tableau 16

c. 12,14%, pour des Formations en Ligne,

d. 9,16%, pour le Streaming (Web TV, Web
Radio, Netflix).

La majorité des personnes interviewées sont de gros consommateurs de ressources qu'elles vont
butiner sur le Net plutdt que des producteurs de contenus. ISOC MALI est interpellée ici pour
entreprendre des actions concretes afin de créer de contenus maliens sur le Net.

Ce résultat démontre que l'Internet n'est pas encore entré dans le processus de I'enseignement au
Mali. Il est grand temps que I'Etat accélere la mise en ceuvre effective de MaliREN pour faciliter la
recherche, |'enseignement et I'apprentissage en ligne.
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1 5 Restez-vous connecté lors de vos
o déplacements a l'intérieur du pays ?

6 551
l l 1 637
i "
I Fig.17
W 3 275
a.0ui I b. Non
—(Analyse des résultats
En matiere  d’itinérance  les COUVERTURE REPONSES PC %

personnes enquétées affirment rester EOMMNERANEE

connectées pendant les voyages a

4321% B L= N |-

56,79 % des internautes interviewés
ne se connectent pas en cours de
déplacement.

Une autre question était de
leur demander si la qualité de la
connexion est conservée lors de leur
déplacement sur les axes routiers.

Tableau 17

Et pour ceux qui ne le font pas actuellement, si elles se seraient connectées dans le cas ou la
connexion était disponible et de bonne qualité. Les résultats obtenus ici démontrent que les
opérateurs télécoms n'ont pas d'infrastructures couvrant la totalité du territoire national.

L' AGEFAU, la structure en charge de l'acces universel est fortement interpelée. Le régulateur
et le ministere en charge du secteur doivent s'assurer que les fonds de I' AGEFAU sont utilisés
effectivement pour |'acces universel.
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1 6 Etes-vous slr que les données que vous
e échangez sur Internet sont en sécurité ?
0
6 551

1637

Fig.18

3 275

a.0ui I b. Non

En ce qui concerne la Sécurité des
Données Echangées sur le Net, 42,89 %
des personnes enquétées affirment avoir
Un approfondissement sinon une question

supplémentaire doit étre posée pour étre _ _ _
sir qu'elles ont réellement confiance Tableau 18

et savent ce qui est caché derriere la «

confiance » en termes de données sur

internet.

CONFIANCE REPONSES PC %

Par contre, 57,11 % d'entre elles disent ne pas faire confiance a la sécurité des données échangées
sur le net.

Plus de la moitié des personnes interviewées ne font pas confiance aux données échangées sur
Internet, alors qu'au Mali tout se discute sur le net. Donc les réponses données a cette question
ne semblent pas étre en accord avec la realité du terrain.

ISOC MALI et les autres associations TIC ont du travail d’information, de formation et de
sensibilisation ici pour faire prendre conscience aux internautes des dangers présents sur le net.
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1 A quel moment de la journée avez-vous
e constaté que la connexion Internet est

plus fluide ?
6 551
" 1637
F

19
3 275 &

N 2.7H-16H I b. 16H-22H I c. 22H-7H
—(Analyse des résultats

Pour le moment favori de connexion, les
personnes enquétées ont indiqué : MOMENT REPONSES PC %

a.a 21,65 %, de 7h-16h DE FLUIDITE

c. 352,85 %, de 22h a 7h du matin. leH2H
A partir de ces résultats on voit que les _ _

opérateurs et les FAl ont transformé les
internautes en noctambules par leur politique Tableau 19
de promotion des prix a ces heures tardives.

é

Cette situation va impacter sur la santé et la productivité des personnes enquétées.
Elle empiete fortement sur leur temps de sommeil et leur temps de repos pour pouvoir bénéficier
des forfaits tarifaires et se connecter a un meilleur prix.

Ce qu'il faut signaler ici est que les gens se connectent ausssi a ces heures tardives pour avoir
un meilleur service, car le réseau est moins encombré . Encore, c'est la précarité de service qui

est ressortie.

Les autorités en charge des TIC, les opérateurs et le régulateur sont fortement interpelés pour
fournir des efforts conséquents afin d'améliorer la QoS de l'Internet au Mali. Les associations
TIC et de consommateurs sont interpellées ici pour sensibiliser les utilisateurs a ne pas rester
connectés tardivement pour obliger les opérateurs a revoir leurs offres.
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1 Quel opérateur utilisez-vous
e le plus pour vous connecter ?
6 55]0

oo )) 1637
- telecel
orange
Fig.20

3 275
I 2. MA Malitel B0 b. Orange M

[N c. Telecel d. FAI

OPERATEURS REPONSES PC %

CHOIX

Telecel 37,25 % FAI 55 0.84

Les opérateurs et les FAl des
personnes enquétées sont :

Moov Africa Malitel a 31,90 %

Orange Mali a 60,00 %

FAl a 0,84 %. Tableau 20

La majorité des personnes enquétées utilisent Orange Mali. Du moment ou Orange Mali reste
l'opérateur le plus utilisé au Mali, c'est sa qualité de service qui est aussi mise en cause. A cet effet,
le régulateur doit s'assurer qu'Orange Mali remplit ses obligations envers ses clients en fournissant
des services de qualité a ces derniers.

Les FAIl sont presque inexistants, écrasés par les opérateurs Télécoms qui leur font une concurrence féroce
dans la fourniture de la connexion jusqu'au niveau des particuliers. Cette situation est a revoir par I'AMRTP.
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1 Pour quelle(s) raison(s)
e avez-vous choisi cet opérateur ?
12 480o
L, «*”Tﬁ’
v
-
. (0)
2595% 75839
m# Y 3120
#
|
a.Colt b. Rapidité
c. Stabilité d. Disponibilité
4 Anquse des réSUItOtS %
OPERATEURS / REPONSES PC %
RAISON DU CHOIX
Raisons du choix de I"'opérateur, du FAI Colit 3224 25,33
La question est a choix multiples. o
avec 12 480 réponses. Rapidite 3551 26,82
a. le Co(t, 3 224 réponses, soit 25,83 % SIS 2667 21,37
b. la Rapidité, 3 351 réponses, soit 26,85 % Disponibilite 3 238 25,515
c. la Stabilité, 2 667 réponses, soit 21,37 % Tableau 21

d. la Disponibilité, 3 238 réponses, soit 25,95 %.

La vitesse et la disponibilité de la connexion sont des parameétres de mesure de qualité de
service et demeurent le souci principal des internautes maliens interrogés.

On comprend bien que la qualité de service est trés importante. A cet effet, tous
les acteurs du secteur doivent se donner la main pour satisfaire cette demande aux
utilisateurs.
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QZO. Quelle technologie mobile utilisez-vous ?
0

6551

47,239
23 % 50,50 % 1637

<
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Fig.22

3 275
B 2.0G b. 3G

Analyse des résultats

r‘L O o

Notre avant derniere guestion porte

sur la génération de technologies OPERATEURS / REPONSES PC%
. o . RAISON DU CHOIX

mobiles utilisées au Mali. Les SONBHICHO

présentent comme suite:

3G 3308
a. la 2G, est utilisée 4 2,27 % 50,50
4G
b. la 3G, 2 50,50 % 3094 47,23
c.1a 4G, 3 47,23 %. Tableau 22

Il'y a2 ans la 4G était utilisée a seulement 20 %, elle se généralise de plus en plus.

Mais il faut se rappeler que I'échantillon est localisé a Bamako a 28,61 % ou la 4G est bien
déployée par les 2 opérateurs Moov Africa Malitel et Orange Mali.

La 2G quant a elle tend lentement vers sa fin.

Cependant, la 5G qui est déja en utilisation en Corée du Sud et d'autres pays dits développés n'a
pas encore fait son entrée dans notre sous-région.

Ici, ce sont les chercheurs et les universitaires qui sont interpelés. L'Etat doit mettre a disposition
de cette composante de la société les ressource et I'environnement adéquats pour entreprendre
les recherches avancées dans ce domaine.
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Etat de I'Internet
au Mali 2020

Q21 o Laquelle de ces technologies utilisez-vous ?
0

6551

o
00/
X

1637
88,40 %
Fig.23
3 275
a.ADSL M b. LS c. Satelite
; d.Fibre Optique e.Faisceau Hertzien f. Mobile
Analyse des résultats
OPERATEURS / REPONSES PC %
RAISON DU CHOIX
Par rapport a la technologie utilisée
pour se connecter, les internautes ADSL 641 9,80
o s (NS | DG O
téléphonie mobile a 88,40 %.
La téléphonie mobile est venue Satelite 19 0,29
booster la disponibilité d'Internet.
L'ADSL persiste avec 9,80 % Fibre Optique 59 0,9
La liaison spécialisée a 0,31 %. el 21 0,32
Le Satellite avec 0,29 % Mobile 5791 88,40
et le Faisceau hertzien a 0,32 %. Tableau 23

Bien que la fibre optique soit une technologie a débit littéralement infinie, elle fait
une timide apparition en pointant le bout de son nez avec un taux de 0,9 %, a Bamako

exclusivement.

L'Etat est interpelé: Des centaines de millions de francs des contribuables maliens sont
investis dans la fibre optique qui n'est pas exploitée. L'Etat doit mettre une stratégie
efficiente de valorisation de cette ressource importante déja acquise.

\
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Conclusions

L'enquéte 2020 a couvert 8 capitales régionales, 3 villes secondaires (Kita, Bougouni et
Koutiala) en plus du District de Bamako.

Elle a duré 2 mois et engagé 50 enquéteurs, 13 superviseurs et 3 équipes techniques
spécialisées d’ISOC-MALI.

Au total, 6 551 personnes ont été interviewées. Les données ont été directement compilées
dans un serveur dédié. La collecte, les calculs et les graphes fournis par l'utilisation du
logiciel libre EPI Collect 5 qui ont permis également une géolocalisation des équipes de
collecte sur le terrain en temps réel.

La rédaction du rapport, son édition, son design et surtout son impression ont pris plus de
temps que la collecte de données sur le terrain a cause de difficultés indépendantes de
notre volonté ( instabilité sécuritaire et politiqgue , pandémie de la COVID 19 ...).

L’échantillon comprend en majorité des jeunes, des étudiants (filles et garcons) et
enseignants (tous de gros utilisateurs d’Internet et des réseaux sociaux), des employés du
privé et des agents du public.

Le financement de toute 'opération a été fourni par ISOC Internationale et la SMTD Mali.
A propos des résultats obtenus suite a cette étude, I'on constate que le mobile est venu
booster le développement de I'Internet au Mali et il permet que I'on se connecte un peu
partout et a tout moment surtout en zones urbaines.

Il n’y a pas d’équivoque, I'Internet colte cher aux utilisateurs interviewés a pres de 84 %.
Tous les internautes avouent que la connexion leur revient cher.

A propos de la qualité de la connexion : c’est plus de la moitié des personnes questionnées
(53%) qui se plaint de la mauvaise qualité de la connexion un peu partout dans le pays.

ISCO-MALI avait déja identifié ce probleme comme étant le premier cauchemar des
internautes maliens, a l'issue de sa premiere enquéte sur I'état de I'Internet au Mali en
2018. Cette année encore le probleme demeure. lls sont 75,16 % d’insatisfaits a se plaindre
de la qualité de leur connexion.

Etils sont 57,41 % préts a payer plus pour avoir une bonne connexion et se libérer de ce
cauchemar. 35

A/
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Conclusions

Deuxieme cauchemar que les interviewés vivent encore cette année 2020, la lenteur, la
coupure et l'incertitude a chaque fois gu’ils doivent travailler avec Internet.

Ce sont 77,75 % des internautes qui affirment que leur connexion est souvent coupée tandis
que 73 % la trouve lente assez souvent.

La qualité de la connexion (lenteur et résilience) se dégrade au fur et a mesure qu’on s’éloigne
des centres urbains, des capitales régionales et des grandes villes secondaires.

Il ne s’agit pas seulement de Ménaka, Tombouctou, Taoudénit ou Kidal, notre vidéo de
présentation des résultats du premier rapport par Zoom a difficilement été suivie par
les publics de Gao, Bougouni, Mopti, de Sikasso ou de San. L’utilisation de lI'Internet est
fortement entravée par la mauvaise qualité de la connexion sur I'ensemble du pays.

A peine 1/3 des internautes trouvent que la connexion est stable toute la journée, pour les
2/3 restants, c’est I'instabilité qui prévaut.

Le service apres vente (SAV) en ce qui concerne le dépannage en cas de probleme s’est
nettement amélioré de 2016 a 2020. En effet ce sont 75,16 % des personnes interrogées
qui disent que I'opérateur leur vient a I'aide dans la méme journée.

On se doit de féliciter les opérateurs et les FAl pour I'effort fourni pour améliorer le SAV fourni
a leurs clients en détresse.

Vu le nombre élevé de coupures de connexion, de quasi coupures a cause d’une lenteur au
cours de laquelle I'utilisateur ne peut méme pas ouvrir un mail ou recevoir une notification
WhatsApps, il est temps que le Régulateur veille a ce que les journées et longues heures
de coupures et quasi coupures soient compensées par les opérateurs et les FAI. Les plates
excuses des opérateurs ne suffisent plus.

L'Internet est utilisé au Mali principalement pour les réseaux sociaux et plus particulierement
pour se distraire (52,7% des interviewés) que pour un travail professionnel.

Il est encore illusoire de penser se connecter sur les grands axes routiers du pays quand on
voyage, la connexion y est constamment aléatoire.

Ce sont pres de 43 % des interviewés qui pensent que les données qu’ils échangent sur
Internet sont en sécurité, tandis que 57 % pensent |le contraire.

36
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Conclusions

A propos de fluidité de la connexion, les internautes maliens affirment I’avoir entre 22h et 7h
du matin; Période pendant laquelle les bureaux du public et du privés sont fermés et ou les
opérateurs et les FAI font les meilleures promotions. La rentabilité du travail du lendemain,
prend un sérieux coup quand on se couche tard a cause des promotions alléchantes
concentrées aux heures tardives par les opérateurs.

Au lieu des promotions devenues quotidiennes, il est temps que le régulateur amene les
Opérateurs a procéder tout simplement a une baisse significative des prix, puisqu’ils peuvent
consentir de telles baisses tous les jours.

La majorité des internautes questionnés sont des abonnés d’Orange Mali a 60 %, tandis que
32 % d’entre eux sont chez Moov Africa Malitel. Les raisons du choix de I'opérateur sont |a
rapidité, la disponibilité et le codt.

La technologie mobile est venue encore booster la connectivité au Mali avec 88 % des
réponses a la question 21.

En conclusion, I'Internet colte cher au Mali, il est souvent coupé, il est lent bien que devenu
un outil incontournable de travail, de productivité prisé de tous les utilisateurs rencontrés.
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Recommandations

Il est louable de constater qu’ISOC-MALI a continué d’établir I’état de I'Internet au Mali de
2018 a 2020. Il est aussi heureux de constater que les membres d’ISOC-MALI ayant répondu
au questionnaire sont passés de 1,5 % de I"échantillon en 2018 a 11,4 % en 2020. Notre
association doit maintenir cet effort dans le futur.

Les opérateurs et les FAI doivent améliorer I'acces a I'Internet aussi bien dans les villes que
dans les campagnes. Le régulateur et le ministere en charge des TIC sont interpelés pour
inciter les opérateurs a couvrir tous les grands axes routiers du pays.

A propos de la chereté de lInternet, le gouvernement doit travailler a débrider le
développement de I'Internet comme une ressource critique dont tous les pans de notre
économie ont besoin. L’économie numérique pour se développer aura besoin d’Internet peu
cher donc accessible aux entreprises quelque soit leur taille, fiable (c’est a dire disponible,
stable et résiliant).

Les autorités en charge de l'Internet, les associations TIC et le Régulateur doivent joindre leurs
efforts pour une baisse substantielle du colt de I'Internet au Mali. La connexion est vitale pour
I’éclosion et le développement de I'économie numérique dans notre pays.

Le Régulateur doit veiller a ce que la qualité du SAV soit assurée a hauteur de souhait et que
les jours de coupure soient compensés par les opérateurs.

L'état, les opérateurs et les FAI ne doivent pas rester observateurs quand 77,40 % des
internautes affirment que leur connexion est souvent coupée. Le Régulateur et les associations
de consommateurs sont tout autant interpelés par cette situation déplorable.

Quant a la mesure du débit de I'Internet, ISOC-MALI et les associations TIC doivent joindre
leurs efforts pour former le maximum d’utilisateurs a la mesure réguliere du débit de la
connexion.
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Recommandations

ISOC-MALI doit prendre des initiatives pour améliorer I'usage professionnel des ressources de
I'Internet au Mali en multipliant les sessions de formation, en organisant des conférences sur
la thématique aussi bien a Bamako que dans les régions. Il est important de transformer les
utilisateurs en producteurs de contenus numeériques locaux et réduire la consommation pure
et nette d’informations et de ressources butinées sur le net. Il faut plus de contenus maliens
sur le net.

Beaucoup d’Internautes maliens déballent naivement jusqu’a leur vie privée sur le net en
ignorant toute regle de prudence et de retenue. Les associations TIC doivent redoubler
d’effort pour former et sensibiliser nos compatriotes aux dangers et autres travers des
réseaux sociaux et de I'Internet.

Au lieu d’inonder les internautes par des promotions intempestives et diversifiées, les
opérateurs feraient mieux de baisser les tarifs de connexion pour tout le monde. Et c’est au
Régulateur d’y veiller.

La majorité des enquétés affirment étre préts a débourser plus pour une connexion de
meilleure qualité si les opérateurs pouvaient faire I'effort de fournir un Internet résiliant et
de meilleure qualité.
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Annexes

Q1. Etes-vous membres de Internet Society Q4. Ou vous connectez-vous ? Vous pouvez
Mali (ISOC MALI) ? cochez plusieurs cases

Oui a. Maison

b. Bureau

c. En mobile
Q2. A quelle communauté appartenez-vous ?

I z
o
=

Q5. Codt : Internet vous colte - t - il cher ?

a. Sociéteé civile (Universités, élus,
ONG, associations, syndicats) Oui

b. Secteur public Non

c. Secteur Privé

Q3. Avez-vous un accds facile a Intemet 2 connexion Internet par rapport a son cout ?

a. Pas du tout satisfait

Q6. Etes-vous satisfaits de la qualité de la

b. Peu satisfait
Non

c. Satisfait

d. Tres satisfait
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Q7 Etes-vous préts a payer p]us cher pour Q1 0. Comment jugez-vous la variabilité du

une meilleure qualité ? débit ?

Oui a. Stable toute la journée
Non b. Stable seulement aux heures
creuses

Q8. Votre connexion est-elle souvent coupée c. Instable aux heures de pointe
?

d. Instable a tout moment

Q11. Services Aprés-Vente (SAV), en cas de

Oui probleme de connexion votre opérateur
intervient-il ?
Non
Q9. Votre connexion est-elle lente ? a. Dans la journée
b. Au bout de 3 jours
Oui
c. Au bout d’'une semaine
Non

d. Plus d'une semaine
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Q15. Couverture en itinérance sur les Routes
Nationales : Restez-vous connectés lors de
vos déplacements a l'intérieur du pays ?

Q12. Etes-vous dépannés aprés

l'intervention de votre operateur ?

a. Dans la journée
Oui

b. Au bout de 3 jours
Non

c. Au bout d'une semaine

Q16. Confiance : Etes-vous sirs que les
d. Plus d'une semaine données que vous échangez sur Internet
sont en sécurité ?

Q13. Etes-vous remboursés de vos journées

de coupure par votre opérateur ?

Oui

Oui Non

Non
Q17. A quel moment de la journée avez-vous
constaté que la connexion Internet est plus
fluide ?

Q14. Usages : Quel usage faites-vous de

votre connexion Internet ?

a. 7H-16H
a. Réseaux sociaux

b. 16H-22H
b. Recherche d'information

c. 22H-7H

c. Formation en ligne

d. Streaming (Web TV, Web Radio,
Netflix.)
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Q18. Opérateur : Quel opérateur utilisez- Q20. Quelle technologie mobile utilisez-vous
vous le plus pour vous connecter ? ?

a. Malitel a.2G
b. Orange Mali b. 3G
c. Telecel

Q21. Laquelle de ces technologies utilisez-
vous ?

d. Fournisseur d'acces Internet
FAI

Q19. Opérateur : Pour quelle(s) raison(s)

avez-vous choisi cet opérateur ?

a. ADSL

b. Liaison spécialisée LS

a. Codt
c. Satellite
b. Rapidité
d. Fibre optique
c. Stabilité
) e. Faisceau Hertzien
d. Disponibilité

f. Mobile
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