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Etude d’opportunité d’implantation d’activités 
de téléservices en Afrique Subsaharienne

Classement 2016 réalisé en 2017



§ Contexte de l’étude 
§ La dynamique africaine
§ Un marché en perte de vitesse
§ Un continent en plein essor numérique
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* Par « activités de téléservices », on entend l’ensemble des services qui peuvent être offerts à distance avec les moyens des technologies de l’information et de la
communication (principalement les centres de contacts à ce jour).

Contexte de l’étude : Une continuité des travaux

3

Depuis 
2013

§ Depuis 2013, le cabinet Reach Consulting réalise chaque année une étude d’opportunité d�implantation 
sur l’activité des téléservices* en Afrique Subsaharienne. Cette étude visait à mieux connaître la tendance 
à la délocalisation du marché de l’outsourcing et plus particulièrement des centres d’appels vers les pays d’ 
Afrique subsaharienne. En effet, depuis le Printemps Arabe, le Maghreb ne semble plus être la destination 
privilégiée pour l’off-shoring

Un
aperçu 
global

§ Dans l’étude actuelle, nous proposons un aperçu global de la situation économique de chaque pays en 
Afrique subsaharienne ainsi qu’une étude plus orientée sur le coût du fonctionnement de la structure au 
sein des pays du Top 5 des zones anglophone et francophone

Un 
indicateur 
complet

§ Notre étude repose non seulement sur des données macroéconomiques tel que le PIB, le taux de 
croissance annuel, mais aussi sur les notations de certains organismes spécialisés (Banque Mondiale, 
COFACE, …) portant sur le risque économique, l’environnement des affaires, la bonne gouvernance, 
mais aussi sur une sélection d’indicateurs sociaux comme la structure de la population active, le niveau 
d’éducation ou encore l’état des infrastructures des pays

Multi-Sectoriel

§ Ce rapport n’est donc pas uniquement destiné aux activités de téléservices étant donné qu’il comporte une 
première partie offrant des données significatives pour l’implantation de toute activité en Afrique 
subsaharienne. Vous y trouverez en effet la plupart des éléments et pistes de réflexions essentielles 
pour mieux définir votre projet et d’identifier les zones présentant de réelles opportunités d’implantation 
pour votre activité
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Contexte de l’étude : Objectifs 1/2

Fournir les 

données socio-

économiques

§ Vous avez un projet en Afrique subsaharienne et recherchez des données économiques 

et démographiques? Vous voulez savoir quels sont les secteurs d’activité les plus dynamiques et choisir 
la meilleure implantation pour mener à bien votre projet de création ? Nous mettons à votre disposition les 
informations socio-économiques nécessaires au démarrage de votre activité dans ce rapport

Détecter les 

pays à fort 

potentiel

§ Cette étude d’implantation consiste à étudier le développement économique et démographique des 
pays d’Afrique subsaharienne, d’analyser la concurrence et de détecter les zones sous-exploitées dans 
le secteur des téléservices. Elle répond à une volonté́ forte de plusieurs structures de délocaliser leur 
activité vers les pays du Sud afin d’optimiser leur service et surtout d’améliorer leur rapport qualité/prix 

(diminuer leurs charges tout en assurant une qualité de service optimale)

À destination 

des décideurs 

…

§ Ce rapport vise en conséquence un plus grand public. En premier lieu, il s’adresse aux décideurs de 
l’industrie de l’outsourcing. Il devrait également être d’intérêt aux décideurs des autres secteurs qui ont la 
nécessité d'établir un lien interactif avec leur consommateur final : banque - assurance, distribution, 
nouvelles technologies, média et télécom, grande consommation, transports, énergie…

… pour faire le 

bon choix

§ Cet outil vous offre la garantie de choisir la meilleure implantation possible pour votre activité en vous 
apportant une réflexion sur le marché local . Il vous accompagnera pour mettre en exergue de nouvelles 

opportunités de croissance pour votre développement commercial
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Contexte de l’étude : Objectifs 2/2
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Aider à la 
décision

§ Ce rapport se propose donc de répondre à plusieurs questions :
• Où puis-je implanter mon centre de téléservices en Afrique Subsaharienne pour développer mon 

activité ?
• Quelles sont les meilleures opportunités d�implantation en zone francophone, anglophone, 

lusophone…?
• Quels sont les pays à fort potentiel en termes de développement des TIC et de ressources 

humaines qualifiées pour optimiser mon exploitation ?
• …

Garantir la 
fraicheur des 
informations 

avec une mise 
à jour annuelle

§ Notre travail couvre les récents développements intervenus dans le secteur mais aussi les changements 
en matière de gouvernance. Nombre de pays africains investissent dans les infrastructures et prennent 
des mesures afin d’attirer les investisseurs. Il est donc important de prendre tous ces éléments en compte. 
Nous avons donc traité de compléter les fiches pays de nos Top 5 francophone et anglophone en y incluant 
de nouvelles données telles que le cadre fiscal, le coût des ressources humaines, mais aussi celui 
de l’énergie et des infrastructures ( transport notamment et bâtiment)

Étudier la 
concurrence 
sur l’activité 

des 
téléservices

§ A l’issue de cette étude, vous aurez une meilleure visibilité sur l’activité des téléservices en Afrique 
subsaharienne, mais aussi sur les opportunités et les perspectives que le continent et plus 
particulièrement chaque pays offrent. Vous serez à même d’engager une étude de faisabilité d’un centre de 
téléservices plus précise grâce à notre recensement des principaux acteurs du marché
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Périmètre de l’étude
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18

18

4

1

pays Francophones

pays Anglophones

pays Lusophones

pays Hispanophone

*Les pays du Maghreb sont étudiés à titre de comparaison

Périmètre de l�étude Pays hors périmètre 
de l�étude

Algérie*

Comores

Égypte*

Érythrée

Libye

Maroc*

Mauritanie*

Somalie

Soudan

Sud Soudan

Tunisie*
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Pondération

Une échelle de 
notation basée 

sur 3 notes

16 indicateurs clés 
répartis en 
4 Domaines

Méthodologie : Un indice d�attractivité régi par 3 principes

1

2

3

Une échelle de notation basée 
sur 3 notes

Indice d�attractivité Pays sur 300

Afin d� identifier les pays les plus aptes à héberger les activités de téléservices
« offshore », nous avons listé et documenté 16 indicateurs clé dans 4 domaines :

§ Climat politique et économique du pays : estimation du risque pays, …
§ Potentiel économique du pays : croissance, facilité à y faire des affaires, …
§ Ressources Humaines : population active, compétences disponibles, …
§ Infrastructures : qualité et coût des infrastructures télécoms, électriques, …

Le niveau atteint pour chacun des indicateurs est transformé en notes de 1 à 10 pour
former notre indice d�attractivité unique. Les notes correspondent à :

§ 1 : mauvais ou donnée non disponible (nd)
§ 5 : moyen
§ 10 : bon

Certains indicateurs ont été surpondérés dans le calcul de l�indice. La pondération
correspondante à ce domaine d’activités par domaine est la suivante :

§ Climat politique et économique du pays note sur 60
§ Potentiel économique du pays note sur 40
§ Ressources Humaines note sur 100
§ Infrastructures note sur 100
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45

46

43

44

41

42

39

40

37

38

Sierra Leone

RCA

Gambie

Tchad

Guinée Bissau

Guinée Eq.

Burundi

Congo Brazza

Niger

Djibouti

Classement Afrique 2017 – Indice d’attractivité 3/3

Indice 
d�attractivité

Potentiel Économique
Rang Pays

Ressource Humaines InfrastructuresClimat Politique & Éco.

Rang Rang Rang RangIndice IndiceIndice Indice

15 64

45 10

43 18

41 22

33 45

43 18

36 37

40 28

41 22

45 10

45 26

30 54

26 62

24 65

42 31

43 30

39 44

38 34

44 27

45 26

31 17

26 20

40 8

38 12

40 8

9 26

40 8

40 8

38 12

40 8

25 26

20 30

30 18

43 6

32 15

27 23

43 6

43 6

36 10

36 10

133

114

106

105

99

97

95

88

71

54

2

4

1

1

1

2

=

1

4

1

Nombre de places gagnées ou perdues dans le classement par rapport à 2016=

REACH CONSULTING - CONFIDENTIEL - ÉTUDE D�OPPORTUNITÉ ACTIVITES DE TELESERVICES AFRIQUE SUBSAHARIENNE 2017 8



Présentation de la fiche pays 1/2

Zoom Indicateur « 
Ressources Humaines ». 
Score obtenu par le pays sur 
100, Rang dans la Zone 
linguistique

Positionnement du pays pour 
les 10 indicateurs de l�indice. 
Comparaison par rapport à la 
moyenne de la zone 
linguistique

Commentaires et 
préconisation 
d�implémentation d�une 
activité de téléservices

Zoom Indicateur « Potentiel 
Économique ». Score obtenu 
par le pays sur 40, Rang 
dans la Zone linguistique

Zoom Indicateur « Climat 
Politique et Économique ». 
Score obtenu par le pays sur 
60, Rang dans la Zone 
linguistique

Zoom Indicateur 
« Infrastructures ». Score 
obtenu par le pays sur 100, 
Rang dans la Zone 
linguistique

Situation Géographique et 
Macro-économique du pays

Rappel de l’indice d’attractivité du 
pays, de son rang dans l’Afrique et 
dans la Zone linguistique
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Présentation de la fiche pays 2/2

La « Score Card » permet de
comparer, pour chaque
indicateur, le pays avec :
- La valeur la plus faible de la
zone linguistique (Pays -)
- La valeur la plus forte de la
zone linguistique (Pays +)
- La moyenne de la zone
linguistique
- La moyenne observée pour
le Maroc et la Tunisie

Les facteurs les plus 
problématiques pour faire des 
affaires (exprimé en %)

Pourquoi investir au Sénégal?
1/ Points forts
2/ Points faibles
3/ Mesures mises en place par le
gouvernement pour inciter les
investisseurs étrangers
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Investir

Cadre Fiscal des Entreprises 
: conventions existantes,  
avantages fiscaux ou autres 
accordés aux investisseurs

Prix des différentes
charges liées au
fonctionnement de
l’entreprise dans le
pays
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Fiche Eco. 

Etat des infrastructures :
aéroportuaires, routières,
ferroviaires, portuaire,
électriques (accès à
l’énergie, capacité
énergétique)

Structure de l’économie :
répartition des différents
secteurs dans l’économie

Principaux partenaires
commerciaux : clients et
fournisseurs

Evolution de la
croissance du PIB
sur les dix dernières
années
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§ Force et Coût du Travail

§ Éducation

§ Télécommunication

§ Énergie

§ Population :

§ Superficie : 

§ PIB :

§ Villes Principales : en millions

Fiche Pays – Gabon 1/2

Radar d�attractivité

1,98

87%

Libreville (Capitale) 0,967

Port-Gentil 0,148

Score

Rang Zone

141

Pop. active (millions)

Salaire mini mensuel

Taux Imposition (% Bénéfices) 45,2%

IDI (score / rang/166) 3,12 / 124

Câbles sous-marins 2

% études supérieures 8,4%

Taux Alphabétisation 89,1%

267 667

11 Rang Afrique 34

Climat Politique et Économique Potentiel Économique

Score 30 7 Score 16 11

Score 49 Rang Zone 9 Score 46 14

0,614

229€

Pays @rating

Environnement des Affaires

C

C

CPI (score / rang sur 175) 35 / 101
Rang Doing Business / 189 – Facilité 
à faire des Affaires 164

Rang DB/189 – indice Élec. 158

Coupure (h/mois) 24,8

Habitants (millions)
Taux Urbanisation

Global (milliards $)
Par habitant ($)

Superficie (km2)

IDH (valeur / rang sur 188) 0,697 / 109

14,21

7 179

+2,3%

Rang Zone

Rang Zone Rang Zone

Le Gabon est un pays riche en ressources naturelles. Cinquième
producteur de pétrole d’Afrique subsaharienne, l�économie gabonaise
a de nouveau ralenti et enregistré une croissance modeste de 2,3% en
2016 qui repose essentiellement sur les matières premières et
l� industrie forestière (2e producteur africain). L’activité est donc

fortement impactée par les fluctuations des cours de matières

premières et nécessite une diversification. Par ailleurs, le
gouvernement gabonais a entrepris une réduction des dépenses
publiques, ce qui’ n’augure pas une amélioration des conditions de vie
pour la population et lune insuffisance des infrastructures ( énergie,
transport)…
La situation politique reste tendue depuis la dernière élection
présidentielle contestée par l’opposition en août 2016, ce qui affecte
particulièrement le climat des affaires. Néanmoins, le gouvernement a
adopté certaines mesures (création d’un guichet unique, tribunal
arbitral national,…)

Le Gabon gagne 3 places au classement général ainsi que 2 places
dans la zone francophone. Son indice d’attractivité progresse par
ailleurs de 27 points du fait d’une meilleure qualité de ses ressources
humaines
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Légende

Score Card Freins à l�investissement

1.1 Pays @rating

1.2 Environnement des Affaires

1.3 Corruption Perception Index (CPI)

1.4 Global Peace Index (GPI)

2.1 PIB – milliards $ 

2.2 Croissance du PIB

2.3 Taux d�imposition (% bénéfices)

2.4 Rang - Doing Business

3.1 Population Active – en millions

3.2 Salaire Mensuel Minimum

3.3 Taux d�Alphabétisation

3.4 Taux d�accès aux études supérieures

4.1 ITC Development Index (IDI) 

In
fra

st
ru

ct
ur

es

4.2 Électricité – Rang Doing Business 

4.3 Électricité, coupure du réseau – h/mois

4.4 Immobilier – prix/m²/mois

R
es

so
ur

ce
s 

H
um

ai
ne

s

C

C

35

2,052

14,21

2,3%

45,2%

164

0,61

229€

89,1%

2%

3,12

158

16,6

40$
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valeur

valeur

valeur

< à la moyenne 
zone

> à la moyenne 
zone

= meilleure note 
de la zone

= moins bonne 
note de la zone

Investir au Gabon

* Maghreb = moyenne  Maroc / Tunisie

Fiche Pays – Gabon 2/2

§ Ressources naturelles et minières importantes
§ Pouvoir d’achat élevé
§ Diversification de l’économie

§ Infrastructures insuffisantes et défaillantes (transport, énergie)
§ Coût élevé des facteurs de production (main d’œuvre coûteuse)
§ Main d’œuvre peu qualifiée et réduite
§ Marché limité
§ Tensions politico-sociales
§ Droits de douane élevés
§ Procédures de création d’entreprise lourdes et pénibles

Les mesures d’incitation mises en place par le gouvernement :   
§ Agence de Promotion des Investissements Privés (APIP)
§ Zones Economiques Spéciales (ZES)
§ Développement de partenariats public-privé

Les facteurs les plus problématiques pour faires des
affaires (exprimé en %)

Source : World Economic Forum – the global competitiveness Report 2016-2017

E

E

20

3,213

1,73

-7%

73,3%

185

0,33

229€

26,6%

1,5%

1,07

188

636,4

A4

A3

54

1,547

36,17

8,8%

21,8%

49

30,31

2€

98,7%

24,9%

5,55

41

1,4

8$

A4/C

A4/C

37

2,191

158,97

2,6%

54,7%

106

15,26

170€

95,5%

27,2%

4,66

76

7

26$

-

-

31

2,278

12,41

3,6%

49,7%

155

6,60

80€

65,4%

6%

2,72

140

10

26$
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Salaire moyen 1 463 € 

40

SMIG 229 €

Nb h travail / semaine

Fréquence Turnover +

Fréquence vols / semaine 10+

7h

Fuseau horaire GMT +1

Temps de vol 

Taux de change devise 1€=655,957XAF

§ Créer une entreprise

§ Fiscalité des entreprises

Temps (jours) 33

Procédures (nb) 8

Tx chômage 15-24 ans -

* Principaux exceptés opérateurs

Infrastructures Ressources Humaines

Accessibilité / Autres

Cadre Légal

26Paiement taxes /an (nb)

Tps formalités (en h) 488

46,8%Total taxes (% profits)

Langues Français

Ce qu’il faut savoir

§ Le Gabon a conclu une dizaine d’accords fiscaux. La
France et le Gabon sont liés par une convention de non
double imposition. Une Convention tendant à empêcher
la double-imposition existe également au sein de la
CEMAC, et permet de réduire la charge fiscale entre les
Etats membres

§ Le Gabon est membre de la CEMAC et de la CEEAC
§ L’Agence pour la Promotion des Investissements du

Gabon (ANPI) a été créé comme un Guichet Unique, pour
accompagner l’investisseur et faciliter ses démarches
www.gaboninvest.org

§ Elle constitue le cadre qui régit les opérations de création
des entreprises, de modification, de transformation et de
cessation de leurs activités. Elle contribue à la
simplification des formalités administratives, des délais et
des coûts de création d’une entreprise

§ La Charte des investissements gabonaise prévoit un
régime d’autorisation préalable à la réalisation
d’investissements par les personnes morales ou physiques
étrangères pour certains domaines d’activités

§ Les sociétés peuvent être des SARL (capital minimum : 1
million de francs CFA) ou des SA (capital minimum : 10
millions de FCFA). Elles peuvent être constituées par un
seul associé ou actionnaire. Aucune participation
gabonaise au capital n’est requise. Les dirigeants peuvent
être de nationalité étrangère et résider hors du Gabon

CONTACTS
ARCEP : www.arcep.ga
SEEG : www.seeg.ga

Rang / indice de compétitivité* 108 / 3,79

* Source : World Economic Forum

Charges sociales 20,1%

Investir au Gabon

§ Électricité

§ Eau

§ Immobilier

§ Télécom

§ Internet

§ Autorité de Régulation des Télécoms

Prestataire(s) SEEG

Prix moyen m3 (€ ) 68 cts

Prestataire(s) SEEG

Prix moyen Kw (€) 20 cts

Opérateur(s) AIRTEL

LIBERTIS

Type de connexion ADSL

Prestataire(s)* GABON TELECOM

Connexion mobile/min 23 cts

Connexion internet 25 €

ARCEP

MOOV

Prix moyen Bureaux 40$/m²

Surface disponible ++

Délai raccordement (j) 148

Rang / liberté d’investir (Heritage Foundation) 164 / 61,8
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Rang Zone

141
11 Rang Afrique 34

AZUR

SOLSICANAL
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Structure de l’économie Évolution de la croissance du PIB

Principaux partenaires commerciaux Infrastructures
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SOCIÉTÉ GROUPE PAYS VILLE POSITIONS LOGO

ACREATY GHANA Ltd

PCCI GROUP UK/FRANCE ACCRA -PCCI

ISON BPO GROUP INDE ACCRA -ISON BPO GHANA Ltd

RISING DATA SOLUTIONS USA ACCRA -RISING DATA SOLUTIONS GHANA Ltd

ACREATY GROUP INDE ACCRA -

TECH MAHINDRA Ltd TECH MAHINDRA INDE ACCRA -

KENCALL

GUINEA CALL CENTER GUINEE CONAKRY 100GUINEA CALL CENTER

PCCI GROUP UK/FRANCE CONAKRY -PCCI

KENCALL KENYA NAIROBI 1500

TECH MAHINDRA Ltd TECH MAHINDRA INDE NAIROBI -

ADEPT TECHNOLOGIES Ltd ADEPT TECHNOLOGIES KENYA NAIROBI 500

DIRECT CHANNEL SIMBATECH KENYA Ltd DIRECT CHANNEL HOLDINGS/SIMBATECH AFRIQUE DU SUD NAIROBI -

Annexe : Liste des principaux call centers en Afrique subsaharienne

GROUPE CHAKA SENEGAL CONAKRY 15CALL ME

PCCI GROUP UK/FRANCE BISSAU -PCCI

ISON BPO KENYA Ltd ISON BPO GROUP INDE NAIROBI -
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