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Mission de la Smart Campaign

Favoriser 'emergence d’'un environnement
dans lequel les services financiers sont
livres de maniere responsable et
Sécuriseée.
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La Smart Campaign

...est une initiative internationale, a I'échelle du secteur
...a un Comité directeur international

...collabore avec la SPTF, le reporting social de MIX Market,
les agences de notation, MicroFinance Transparency etc.

...est hebergée par le CFI (Center for Financial Inclusion)
d’ACCION International.

Un label reconnu de certification en matiere de protection des
clients dans le secteur financier
the §E

smart
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Un peu d ’histoire

2016
2015 '
Les
normes
2013 'Normes_ 2.0 sont
provisoires lancées
ancement ' . en juille
WL 2.0 proposées iUillet
du poglr_ ayls du 5016
2041 programme public .
W es de 29 septembre
Principes de certification : 2015
» 24 janvier
2009 protection 2013 avec les
o desclients  Normes 1.0
de la SC ga\sient de
septembr n,

MICROFINANCE € 2009 S m a rt ‘
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Les 3 piliers de la protection du client

FINANCE
RESPONSABLE

zducation financiere
et renforcement des
capacités
financieres des
clients

Réglementation
pour la protection

des clients et
supervision

Normes et codes de
conduite pour le
secteur

the §E

smart
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Principes de protection des clients

Développement des produits et distribution
appropriées

Prévention du surendettement

Transparence

Tarification responsable

Traitement respectueux et equitable des clients
Confidentialité des données des clients

Mecanismes de resolution des plaintes

the

CGAP
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Programme de certification
Le programme de Certification Smart est important pour :

Permettre aux IF du monde entier de prouver leur
adhésion aux PPC grace a une verification par des
certificateurs accrédités.

Valoriser publiguement les institutions financieres qui
respectent les normes minimum de protection des clients.

the §E

MRS smart

campaign




Sur quelle base les IF sont-elles certifiees ?

Pour étre certifiée, une institution financiere
doit respecter la totalité  des 25 normes
définies pour les 7 Principes de protection
des clients

the §s
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Normes de certification

the §i

smart

Client Protection Principle 1:

Appropriate Product Design
and Delivery Channels

principes

Client Protection Principle

TheFldesigns prochucts thatare
appropriate to client nesck and
dono harm

campaign

Indicator

The FI desians products that are appropriate o client needs and do no harm. @ doss not offer products
that preduce negative value for the ciants.

The Fl has a policy describing sceptable pledges of collater: Has cear guidelines for how collateral
b registersd and valued.

TheFlseeks client feedback for
product design and delivery

The Fl Irvestigates reasons for cients drop out.

The Fl uses client fesdback to Infarm product developrent and Improse exdsting products (client
feed back can be informal).

The Fldoes not use aggressive
sakes techniques

The FI does not use high pressuref aggnessive sakes techniques., Does not force clients to sign cortr@ots
ifor cradit, no forced signing of any Individual bormower o group member, or any guarantor

)
MICRQ

GAT

Client Protection Principle 2:

Prevertion of Onvar-
indebtedness

The Floonducts appropriats

client rpayment capacity
analysis before disbursing a loan

The FI policies support good repayrment capacity analysis. The loan approval doss not rely solely on
quarantees (whether peer quarantess, co-skgnars or collateral) as a substitute for good ca pacity anakysis.
fredividual lendingl Repayment capacity analysis 15 done for every loan.

[arzup lending The group fermatken and loan approwval process arsurs the prodent saif-selection of
rreernbers, with amphasis on the concept of solidarity payment.

The FI's mpayment capaciy policy b adequately dsseminated among staff, considedng the staff
qgrosvth and turm-over

The FI's = payrment capachty pelicy 1s uniformly ussd inthe practice.

The FI performs a repaymment capaciy analysis at ezch loan cycle, even if simplified for secondary
apects at koan renewal.

For cliants with informal revenues andsfor non corsumption kans (most cases), the mpayment
capachty analysis s based on a client vish (performed by the kan oficer o delegated tothe
aroupfvillage membersi. The Flverifies the information censistency through cross-checks. For clients
with a salary asking for a consurnption loan, a client visi s not required.

Thie Flincentiyizes qualiy kans

Regular reports on PAR ard wilte-offs are produced and reviessd by the FI's management.

Reasorable portfolio quality s rmaintained cver time. 1Fthere & poor long term quality of loan portfolio,
and linked to ovar-indebtedress, cormective measures have been put in place.

The FI's procluctivity targets and Incentie systers value portfolio quality at lesst as highly as cther
factors, such as disbursernenit o client growth.




Environ 100 institutions certifiees servant
plus de 42 millions de clients

Canada
o
;5{4
g Austral
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Certificateurs

|

M-CRIL

W

602 Pacific Square

32nd Milestone, NHS

Gurgaon 122001 - India

Tel: +31 124 405 0739491 124 405 0739, 230 9497, 426 8707
contact@m-cril.com

www.m-cril.com

Via Rigola, 720158 Milan — ltaly

/‘/_,: M|CRO F]N‘ANZA Tel: 439-02-3656.5019+39-02-3656.5019

< MicroRate

Pine Place Office Suites

Y 8 Dalmeny Rd, Pine Park
Iohannesburg, South Africa
Tel; +27 10 820 0064

S I ADVISORY info@ebsadvisory.com

http://www.ebsadvisory.com/

INnclusion

[ Social Ratings ]

Impact Hub Barcelona
Placa Reial, 1808002
Barcelana, Spain

Tel: {(+855) 39506069

RATING info@micrafinanzarating.com

www.microfinanzarating.com

1901 M. Mocre StreetSuite 1004
Arington, VA 22209 - USA

Tel: +1 703-243-5340+1 703-243-5340
info@microrate.com
www.microrate.com

info@saway.com,pe
http:/ saway.com.pe/

Torre Begonias
= i A % J Calle Las Begonias 415, Piso 10
g AW AY San Isidro, Lima, Peru
Tel: (451 1) 711-3184

the

ademiguel@inclusionsocialratings.org s m a rt

https:/finclusionsociairatings.org/
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Tarifs de la Certification Smart
Codt approximatif de la Certification Smart

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII - IiiiiIIIIIIIIIIIIIII

Mission unique de certification $8000 $18000

Colt marginal d’'une certification  $4000 $12000
combinée avec un rating

S
‘*’ﬂ i
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37 institutions certifiées enquétees en 2016

] .- I
PROFIL DES INSTITUTIONS INTERROGEES

Sur les 37 institutions qui ont répondu aux questions
du sondage, 85% étaient des Institutions de
microfinance. La majorité des institutions interrogées
(40%) desservent entre 10 000 et 50 000 clients et la
plupart sont situées en Europe, en Asie centrale et en
Amérique latine.

1l the §s

Sirein . Smart
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AVANTAGES DE LA CERTIFICATION

™

86% des institutions 96% des institutions
conviennent que la conviennent que la
certification les a aidées a certification les a

mieux comprendre les aidées a privilégier la réorganiser la culture

risques clients. protection des clients. |nst|tut|9n|?elle g de
sa mission sociale.

93% des institutions
conviennent que la
certification les a aidées a

)CGAP
MICROFINANCE

GATEWAY

campaign



60% des institutions
ont été couvertes par
les médias de leur
localité en raison de
leur certification.

DCGAP
MICROFINANCE

GATEWAY

50% des institutions
déclarent que les autorités
de réglementation ont pris

note officiellement ou
officieusement de leur
certification.

60% des institutions

révelent que leurs
clients ont pris note
de leur certification.

' smart

== campaign



80% des Institutions 60% des institutions
considerent que le cot certifiées ont obtenu ce

de la certification est statut sans l'aide d'un
approprié. organisme technique
extérieur.

DCGAP
MICROFINANCE

GATEWAY

82% des institutions
considéerent que le colt
de la certification a été
compensé par la valeur
recue en contrepartie.

campaign



Nos partenaires :

«

The MasterCard
Foundation

sr.Seep

Powering connections

@
o Sssselrsomanc

A"

CREDIT SUISSE

?; FORDFOUNDATION

)CGAP
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GATEWAY

ACCION

e
(&) USAID

FROM THE AMERICAN PECPLE

Deutsche Bank

Asian Development Bank

OMIN

Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group



Youssef Bencheqgroun

Directeur d’Al Amana
Microfinance
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STRATEGIE DE LA
PERFORMANCE SOCIALE

MR alAmana

MICROFINANCE



Stratégie de la performance sociale

Au fil des années, Al Amana a institutionnalisé la gestion de sa
performance sociale, notamment par la mise en place du
comité stratégie et utilité social qui veille a :

=] ‘exécution de la mission de l'institution

=| a definition de la stratégie sociale

=Donner les orientations sur les objectifs et les
indicateurs sociaux

V2

CGAP

GATEWAY alAmana



Outils de mesure de la performance sociale

Tableau de _ _ Outilde la
bord social Rating social SPI4 SMART

*Un tableau de bord d’une trentaine d’indicateurs quantitatifs relatifs a la
responsabilité sociale envers la clientéle : indicateurs de la portée, ciblage,
inclusion, accessibilité, fidélisation et satisfaction

des clients, ...... de suivi de I'impact (quantitatifs et qualitatifs) , de suivi de la
politique RH et la responsabilité sociale envers le personnel

*ALAMANA fait régulierement des Ratings sociaux

eAlAmana a engagé en octobre 2015 une mission d’audit social SPI4 par Cerise.
Avec une mise a jour en avril 2016

En 2016, ALAMANA engage un processus de certification SMART

CGAP

MICROFINANCE

GATEWAY alAmana



PERFORMANCE SOCIALE EN
PRATIQUE : NUGPS

MR alAmana

MICROFINANCE



Performance social en pratique : définir et suivre les objectifs sociaux

ALAMANA a tracé des objectifs sociaux

® Micro assurance

Augmenter la portée @

£

Femmes . . Diversification
Objectifs
sociaux o
Jeunes Proximite
Rural ® \ ® Réseau mobile en

milieu rural

GATEWAY alAmana

MICROFINANCE




Performance social en pratique : Engagement du CA et du personnel

Comité stratégie

et utilité sociale

En 2013, AlAmana Microfinance a hissé la gestion de la performance sociale
au niveau de ses instances de gouvernance par la création d’'un comité

“Stratégie et Utilité Sociale’” rattaché au bureau exécutif du conseil
) CGAP

d’administration
GATEWAY alAmana
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Performance Sociale en pratique : Adaptation des produits financiers et services non

financiers

1997

2003 - 2004

2012

2013

2014 - 2015

)CGAP

MICROFINANCE

GATEWAY

Transfert
d’argent

Tayssir
al
IYUERE]

Services
domesti
ques

OIB:
Hissab
Bikhir

alAmana
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Performance Sociale en pratique : Adaptation des produits financiers et
services non financiers

Renforcement des services non financiers

financiere, esprit
entrepreneurial....

régionale prix et concours organisés
par nos différents
partenaires (CMS, CDG,...)

Actions en externe a travers
des Foires et expositions,
Festivals et Salons,
Rencontres Régionales
(CMS,MAESS,...)

GATEWAY alAmana

MICROFINANCE



Certification SMART Campaign

ﬂcertification SMART campaign pour la protection d es \
clients est un label de confiance indépendant et obj ectif, qui
iIndique qu’une institution de Microfinance traite se s clients
avec respect et les protege elle s’articule autour des sept
principes de protections des clients a savoir :
»Développement des produits et distribution appropri és
(PPC1)
»Prévention du surendettement (PPC2)
» Transparence (PPC3)
» Tarification responsable (PPC4)
» Traitement respectueux et equitable des clients (PP C5)
»Confidentialité des données des clients (PPC6)

Qécanismes de résolution des plaintes conforme (PPC  7) /

CGAP \k.,
MICROFINANCE

GATEWAY alAmana




Certification SMART Campaign par
étape

Mission Certificiaction
Audit social en Mise a jours du Pré certification certification en SMART-campa|gn
Octobre 2015 SP14 Avril 2016 en Juillet 2016 Septembre 2016 en Janvier 2017

*Audit social réalisé par Cerise en octobre 2015 a l'issu duquel un plan d’action a été mis en place
regroupant les principaux axes d’amélioration

*Mise a jour de l'outil SPI4 par JAIDA, et amélioration sur certains axes

Mission de pré certification, mise a jour du SPI4 sur la base des actions importantes mises en ceuvre : ex:
code éthique, dispositif de réclamation..;

Démarrage de la mission officielle de la certification SMART Campaign, avec I'agence de notation
Microfinanza

*Obtention de la certification SMART campaign le 10 janvier 201 - .
Un comité de pilotage

\) composé de différents
& é responsables de différentes

entités a été mis en place afin
alAmana de suivre le plan d’action

MICROFINANCE



Certification SMART Campaign : flash du plan
d’action

- Dispositif de
réclamation

Clauses dans les contrats sur la
‘ >confldentlallte des données
—

Systeme information robuste et
PPCG ecurlse

N N\
\ Code d’éthique: plan de communication

PPC5 et adhésion du personnel

PPC4 °

Tarifs compétitifs et non discriminatoires

Transparence: diffusion des nouvelles affiches
Produits financiers et non

Cont.rat en a’rabtla _ _ financiers adaptés
Remise de I’échéancier aux clients Large réseau de distribution 602

ulateur de prét sur site web PDV
y Y P> 86 unités mobiles dans le rural
PPCZ - enclavé

\M Central es r|s PPC1 \

P>Prise en compte de la
capacité de
al Aman rem?oursement.des clients
MICROFINANCE — Systéme de scoring
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Certification SMART Campaign

SMART CAMPAIGN
CLIENT PROTECTION CERTIFICATION

Issue Date:
January 2017

Issued to:

al Amana Microfinance

40, Av. AL FADILA, CY.M 10130 Rabat,
Maroc

This Certifies that Al Amana has been evaluated according to the standards of the Client Protection Certification Program and found to take
adequate care to implement Client Protection Principles as promoted by the Smart Campaign.

Additional Information:

Fora complete list of entities that are currently certified against the standards for implementing the Client Protection Principles, see
the Smart Campaign Certified Entities Directory at www.smartcampaign.org. The standards can also be found on the website.

jlﬂfw L‘:“LLL-—-.»—____ i

(/ Aldo Moauro
MicroFinanza Rating Executive Director

Isabelle Barrés
Smart Campaign Director

TO REPORT COMPLAINTS REGARDING THE HOLDER OF THIS CERTIFICATE OR MISUSE OF THE SMART CAMPAIGN NAME OR LOGO,
PLEASE CONTACT THE SMART CAMPAIGN CERTIFIER AT info@microfinanzarating.com OR THE SMART CAMPAIGN AT www._smartcampaign.org.

UMLESS EARLIER REVOKED BY THE SMART CAMPAIGN OR BY MATERIAL CHANGES THAT AFFECT CERTIFICATION STATUS, THIS

CERTIFICATE IS VALID FOR FOUR (4) YEARS WITH A RENEWAL REQUIRES TWO YEARS FROM THE DATE OF ISSUANCE i \)y)

alAmana

MICROFINANCE



Performance sociale en pratique : Responsabilité sociale envers les employés

Université
d’entreprise

Climat social
favorable
Avantages
sociaux:
Mutuelle,
médecine du Centre d’estivage

travail...

Gestion des
compétences :
formation,
promotion...

o W

alAmana

MICROFINANCE
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Performance Sociale en pratique : Equilibrer performance financiére et sociale

Impact social indéniable Rentabilité au rendez-vous

Plus de 350 000 clients Plus de 4 millions de préts

42% de femmes distribués

Détient une part de marché de

38% du portefeuille de
Adhésion aux principes de 'encours

15% de jeunes

protection de clients .
Leader de la région MENA

Des produits financiers
diversifiés

Croissance marquée des
principaux indicateurs :

2014 2015

Une portée qui inclut les
régions rurales 55%

86 unités mobiles pour le ROA (%) 5,8% 3,58%

rural enclavé ROE (%) 17,8% 9,95% RN,
)
M

CGAP
MICROFINANCE

GATEWAY alAmana
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Camille Haubert

Analyste - region Afrique
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Une bréeve présentation

20+

années d'expérience E Y

& linternational -
1,000+ 1@

e " . . Premiére agence de
''m evaluations conduites notation spécialisée
de par le monde en microfinance

autorisée par la
SBS-Pérou (20141)

IMF evaluées & travers le

(SREE Un des leaders
e&n notation
institutionnelle
et sociale

DCGAP
MICROFINANCE

GATEWAY
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NOsS services

CERTIFICATION
SMART
|NST;?,-':.2::ELLE PRE - CERTIFICATION SMART

MICROFINANCE
COUNTRY REPORTS

NOTATION SOCIALE CERTIFICATION SMART

AUDIT DE
PORTEFEUILLE

SOUSCRIPTIONS

Services aux investisseurs et
chercheurs

DCGAP

GATEWAY € MicroRate




Quelles evolutions de la GPS/PPC dans
la zone?

.. Mais une
formalisatio
n encore
fragile.

Une prise de
conscience
croissante...

Des freins
persistants

astne € MicroRate



QUELS DEFIS ?

Réglementation

n des
opérations Gouvernance

astne € MicroRate



QUELS CONSEILS ?

Assimilation des principes €N interne avant leur
application en externe.
I:> Implication des équipes de maniére transverse.

Préparation longue et pointue: v Auto-évaluation
v Pré-certification

/"\ N’hésitez pas a consulter les ressources sur le site de la SMART
Campaign.

/!\ N’hésitez pas a demander conseil lorsqu’un indicateur ne semble
pas clair.

R € MicroRate



QUELS CONSEILS ?

Les indicateurs et criteres font référence a de bonnes

pratiques, saines pour vos clients et la santé financiére de votre
institution.

Voire méme renforceront et vous accompagnheront vers
I’'autosuffisance.

: Certaines initiatives représentent un investissement modéré

R € MicroRate



Questions & Réponses avec les participants

-

- O H
i |#|l @ 8 .
FarhirigamE; hat [ T P Hotrt
¥ Martopant ®
Speang
1} Ii"ﬁ — oL, P S _!'
-

Help and wRliorng [0 T DeRmen of how 10 R you
at from The YWesEs S50

)CGAP

MICROFINANCE

GATEWAY

Pour poser vos guestions :

1. Cliquez sur I'icone « Chat »

en haut

2. Une fenétre s’ouvre en bhas,

VOUS pouvez ecrire votre
guestion. Penser a mentionner

a quel panéliste elle s’adresse.

44



Informations sur la §

Certification Smart : Scmpég'ﬂt

http://www.smartcampaign.org/page-daccuell

‘ English Espafiol Frangais Pyccemi =2.cl | Bosanski/Hrvatski/Srpski | Recevair l'actualité par email | Recherche

| I
UEEEAU®

the |
smart oopoee au sujet outils certification- | informations
campaign | de la campagne & ressources « & points forts

“mes clients sont la g, &0 RejOigneZ'NOUS!

raison pour laquelle : -
i’qi reioinf cette | 4# ' - / ; i Faites entendre votre voix, adhérez

. " ) ; ; a la Campagne pour la Protection
campagne mondiale. , - - des Clients et soutegaislas

i résponsable des T;r'l‘ff!’,, AMMB ( B PriHCipes de Protection ¢

En faisant des clients la priofité i, ' Adhérez mainte

et travaillant ensemble, nous

pouvons renforcer |'industrie de la - 2 -
microfinance et en faire un B e s dermieres

; ; la Smart Campaign.
modéle de services bancaires =

responsables partout dans le B

monde. En savoir plus »

L

)CGAP
MICROFINANCE
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Infos sur la Performance Sociale |, la
Protection du Consommateur et la Finance

Responsable sur le Portall :
https://www.microfinancegateway.orqg/fr/sujets/

Accueil Bibliothéque Blog Actualités Emplois Evénements v Pays Thémes Communauté « Bonjour, Elodie ‘ b= S'abonner

Finance responsable

Les préoccupations liées aux effets des taux d'intérét excessifs, des pratiques de
prét abusives et du surendettement parmi les emprunteurs pauvres ont généré
un intérét croissant pour la finance responsable et la protection des
consommateurs. Trois grands domaines de priorité ont été identifiés :

Thémes associés v

pervision doivent
f et une bonne

Accueil Bibliothéque Blog Actualités Emplois Evénements v Pays Thémes Communauté + Bonjour, Elodie ‘

eur, en mettant

VST P Modifier  Revisions )
mettre de mieux

Performance sociale

microfinance se RESSOURCES COMPLEM ENTAIRES

»nsable nommée

* La ge_sﬁqn de AIaA performance_ sociale (GPS) c!e'signe: les systémes que les T e - alignée sur les Cerise Microfinance®
organisations utilisent pour atteindre leurs objectifs sociaux et mettre les clients . Nations Unies.
v au centre de la stratégie et des opérations. La performance sociale d'un ss de services de
fournisseur se référe a son efficacité a atteindre ses objectifs sociaux et a créer ons afin que les
f de la valeur pour les clients. Si un fournisseur posséde de bonnes pratiques GPS,
il est plus probable qu'il atteigne une forte performance sociale.
o Il n'existe pas de formule unique pour réussir la GPS. Cependant, l'industrie a
reconnu un ensemble de pratiques de gestion de base qui constituent une
GPS "forte". Ces pratiques forment les normes universelles SPTF pour la gestion
a de la performance sociale®. Le Guide de mise en ceuvre des normes universelles

SPTF décrit ces normes, ainsi que des conseils pratiques sur la facon de les
atteindre.
RESSOURCES COMPLEMENTAIRES
Le Microfinance Gateway/Portail Microfinance s'est associé au Groupe de travail
sur la performance sociale® (SPTF) pour fournir ces ressources sur la gestion de Rudiments
la performance sociale.
Glossaire
La SPTF est une organisation mondiale qui s'emploie a promouvoir la gestion de
la performance sociale - un style de gestion qui place les clients au centre de Cerise Microfinance® 46
chaque décision.



M e rCI Pour en savoir davantage, connectez-vous

www.microfinancegateway.orq/fr

)CGAP
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