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WEBINAIRE SUR SPI4
Comment mesurer la performance 
sociale d’un PSF ? 

Certification Smart Campaign : Pourquoi est-ce
important ? Comment s’y prendre ? 
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Se connecter à Webex
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Conseiller Principal 
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Mission de la Smart Campaign

Favoriser l’emergence d’un environnement 
dans lequel les services financiers sont 
livres de manière responsable et 
sécurisée.
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La Smart Campaign

…est une initiative internationale, à l’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 hébergée par le CFI (Center for Financial Inclusion) 
d’ACCION International.

Un label reconnu de certification en matière de protection des 
clients dans le secteur financier
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Milestones To -Date

Lanceme
nt officiel 
de la SC 
en 
septembr
e 2009

Les 
Principes de 
protection 
des clients 
mis à jour 
passent de 
6 à 7

Lancement 
du 
programme 
de 
certification :
24 janvier 
2013 avec les 
Normes 1.0

Normes 
provisoires 
2.0 proposées 
pour avis du 
public : 
29 septembre   
2015 

Les 
normes 
2.0 sont 
lancées 
en juillet 
2016

2009

2011

2013

2015

2016

Un peu d ’histoire
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Les 3 piliers de la protection du client

Réglementation 
pour la protection 

des clients et 
supervision

RESPONSIBLE 
FINANCE

FINANCE 
RESPONSABLE

Education financière 
et renforcement des 

capacités 
financières des 

clients 

Normes et codes de 
conduite pour le 

secteur
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1. Développement des produits et distribution 
appropriés

2. Prévention du surendettement

3. Transparence

4. Tarification responsable

5. Traitement respectueux et équitable des clients

6. Confidentialité des données des clients

7. Mécanismes de résolution des plaintes

Principes de protection des clients
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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 grâce à une vérification par des 
certificateurs accrédités. 

•Valoriser publiquement les institutions financières qui 
respectent les normes minimum de protection des clients.
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Sur quelle base les IF sont-elles certifiées ?

Pour être certifiée, une institution financière 
doit respecter la totalité des 25 normes 
définies pour les 7 Principes de protection 
des clients 
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Normes de certification
7 

principes
25 normes

86  

s

86  
Indicateur

s
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Environ 100 institutions certifiées servant 
plus de 42 millions de clients 
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Certificateurs
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Tarifs de la Certification Smart 
Coût approximatif de la Certification Smart 

Bas Haut 

Mission unique de certification $8000 $18000

Coût marginal d’une certification 
combinée avec un rating

$4000 $12000
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37 institutions certifiées enquêtées en 2016
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Nos partenaires :
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Directeur d’Al Amana 
Microfinance

Youssef Bencheqroun

Intervenant
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STRATÉGIE DE LA 
PERFORMANCE SOCIALE
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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 à : 

1 L’exécution de la mission de l’institution

2 La définition de la stratégie sociale

3 Donner les orientations sur les objectifs et les 
indicateurs sociaux

Stratégie de la performance sociale
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•Un tableau de bord d’une trentaine d’indicateurs quantitatifs relatifs à la 

responsabilité sociale envers la clientèle : indicateurs de la portée, ciblage, 

inclusion, accessibilité, fidélisation et satisfaction

des clients, …… de suivi de l’impact (quantitatifs et qualitatifs) , de  suivi de la 

politique RH et la responsabilité sociale envers le personnel

•ALAMANA fait régulièrement des Ratings sociaux

•AlAmana a engagé en octobre 2015 une mission  d’audit social SPI4 par Cerise. 

Avec une mise à jour en avril 2016 

•En 2016, ALAMANA  engage  un processus de certification SMART

Tableau de 

bord social Rating social SPI4

Outil de la 

SMART 

Outils de mesure de la performance sociale 
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PERFORMANCE SOCIALE EN 

PRATIQUE : NUGPS
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Diversification 

Micro assuranceAugmenter la portée 

Objectifs 

sociaux
Proximité

Réseau mobile en 

milieu rural

Rural

Jeunes 

Femmes 

ALAMANA a tracé des objectifs sociaux

Performance social en pratique : définir et suivre les objectifs sociaux
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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 
d’administration 

Performance social en pratique : Engagement du CA et du personnel
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1

2

3

4

5

ANALYSE DES

POTENTIALITES DU

MARCHE

CONGOLAIS

PS

ANALYSE DE LA

CONVERGENCE DU

MARCHE

CONGOLAIS AVEC

LA ZONE CEEAC

IDENTIFICATION ET

DIMENSIONNEMENT

DES PROJETS

PRIORITAIRES

1997

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

2003 - 2004 2012 2013 
2014 - 2015

PIE

PIL

Services 

domesti

ques

Tayssir 

al 

Amana

Transfert 

d’argent

PMC

OIB: 

Hissab

Bikhir



© CGAP 2017

Renforcement des services non financiers Renforcement des services non financiers 

Formation des clients 

Programme d’éducation 

financière, esprit 

entrepreneurial….

Formation des clients 

Programme d’éducation 

financière, esprit 

entrepreneurial….

Appui à la 

commercialisation

Actions en interne via 

l’organisation des 

événements au niveau 

régionale

Actions en externe à travers 

des Foires et expositions, 

Festivals et Salons, 

Rencontres Régionales 

(CMS,MAESS,…)

Appui à la 

commercialisation

Actions en interne via 

l’organisation des 

événements au niveau 

régionale

Actions en externe à travers 

des Foires et expositions, 

Festivals et Salons, 

Rencontres Régionales 

(CMS,MAESS,…)

Awards et concours

Plusieurs clients et clientes 

ont été primés suite à leurs 

participation aux différents 

prix et concours organisés 

par nos différents 

partenaires  (CMS, CDG,…)

Awards et concours

Plusieurs clients et clientes 

ont été primés suite à leurs 

participation aux différents 

prix et concours organisés 

par nos différents 

partenaires  (CMS, CDG,…)

Performance Sociale en pratique : Adaptation des produits financiers et 

services non financiers 
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Certification SMART Campaign

La certification SMART campaign pour la protection d es 
clients est un label de confiance indépendant et obj ectif, qui 
indique qu’une institution de Microfinance traite se s clients 
avec respect et les protège elle s’articule autour des sept 
principes de protections des clients à savoir : 
Développement des produits et distribution appropri és 
(PPC1)
Prévention du surendettement (PPC2)
Transparence (PPC3)
Tarification responsable (PPC4)
Traitement respectueux et équitable des clients (PP C5)
Confidentialité des données des clients (PPC6)
Mécanismes de résolution des plaintes conforme (PPC 7)
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•Audit social réalisé par Cerise en octobre 2015 à l’issu duquel un plan d’action a été mis en place 

regroupant les principaux axes d’amélioration 

•Mise à jour  de l’outil SPI4 par JAIDA, et amélioration sur certains axes

•Mission de pré certification, mise à jour du SPI4 sur la base des actions importantes mises en œuvre : ex: 

code éthique, dispositif de réclamation..;

•Démarrage de la mission officielle de la certification SMART Campaign, avec l’agence de notation 

Microfinanza

•Obtention de la certification SMART campaign le 10 janvier 2017

Audit social en 

Octobre 2015

Mise à jours du 

SPI4 Avril 2016

Pré certification 

en  Juillet 2016

Mission 

certification en 

Septembre 2016

Certificiaction

SMART campaign

en Janvier 2017 

Certification SMART Campaign par 
étape

Un comité de pilotage 
composé de différents 

responsables  de différentes 
entités a été mis en place afin 

de suivre le plan d’action
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PPC1

PPC3

Centrale des risquess

Prise en compte de la 

capacité de 

remboursement des clients

Système de scoring

Produits financiers et non 

financiers adaptés

Large réseau de distribution 602 

PDV 

86 unités mobiles dans le rural 

enclavé

Contrat en arabe 

Remise de l’échéancier aux clients

Simulateur de prêt sur site web 

PPC6
8

Tarifs compétitifs et non discriminatoires

Transparence: diffusion des nouvelles affiches 

Clauses dans les contrats sur la 

confidentialité des données 

Système information robuste et 

sécurisé

PPC7

Dispositif de 

réclamation

PPC5
Code d’éthique: plan de communication 

et adhésion du personnel

PPC4

PPC2

Certification SMART Campaign : flash du plan 
d’action
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Certification SMART Campaign
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Centre d’estivage
Gestion des 

compétences : 

formation, 

promotion… 

Avantages 

sociaux: 

Mutuelle, 

médecine du 

travail…

Climat social 

favorable

6

Université 

d’entreprise

Performance sociale en pratique : Responsabilité sociale envers les employés

Code 

éthique
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Performance Sociale en pratique : Equilibrer performance financière et sociale

Impact social indéniable Rentabilité au rendez-vous

Plus de 350 000 clients 

42% de femmes

15% de jeunes 

Adhésion aux principes de 

protection de clients 

Des produits financiers 

diversifiés 

Une portée qui  inclut les 

régions rurales 55%

86 unités mobiles pour le 

rural enclavé

Plus de 4 millions de prêts 

distribués 

Détient une part de marché de 

38% du portefeuille de 

l’encours 

Leader de la région MENA

Croissance marquée des 

principaux  indicateurs : 

2014            2015

ROA (%)      5,8%           3,58%

ROE (%)      17,8%         9,95%



© CGAP 2017

Analyste - région Afrique

Camille Haubert
Intervenante

37
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Une brève présentation
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Nos services

PRE - CERTIFICATION SMART

CERTIFICATION SMART

AUDIT DE 

PORTEFEUILLE

NOTATION  

INSTITUTIONNELLE

NOTATION SOCIALE

NOTATIONS
CERTIFICATION 

SMART
RESEARCH

BENCHMARK MICRORATE

ETUDES SPECIALISEES

ACCOMPAGNEMENT 

VERS LA NOTATION 

TIER 3

MICROFINANCE 

COUNTRY REPORTS

SOUSCRIPTIONS 

Services aux investisseurs et 

chercheurs
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Quelles évolutions de la GPS/PPC dans 
la zone?

… Mais une 
formalisatio

n encore 
fragile.

Une prise de 
conscience 
croissante…

Rôle des 
IMF 

leaders 
du 

secteur

Des freins 
persistants



© CGAP 2017

QUELS DEFIS ?

Défis

Réglementation

Gouvernance

Formalisatio
n des 

opérations 
et 

procédures 
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QUELS CONSEILS ? 

Assimilation des principes en interne avant leur

application en externe.

Implication des équipes de manière transverse.

Préparation longue et pointue :  Auto-évaluation

 Pré-certification

/!\ N’hésitez pas à consulter les ressources sur le site de la SMART

Campaign.

/!\ N’hésitez pas à demander conseil lorsqu’un indicateur ne semble

pas clair.
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QUELS CONSEILS ? 

Certaines initiatives représentent un investissement modéré

… Voire même renforceront et vous accompagneront vers

l’autosuffisance.

Intégration de la philosophie et des grandes lignes
des Principes de Protection des Clients au sein de l’équipe.

Les indicateurs et critères font référence à de bonnes

pratiques, saines pour vos clients et la santé financière de votre

institution.
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Questions & Réponses avec les participants

44

Pour poser vos questions :

1. Cliquez sur l’icône « Chat » 

en haut

2. Une fenêtre s’ouvre en bas, 

vous pouvez écrire votre 

question. Penser à mentionner 

à quel panéliste elle s’adresse.
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Informations sur la
Certification Smart : 
http://www.smartcampaign.org/page-daccueil

45
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Infos sur la Performance Sociale , la 
Protection du Consommateur et la Finance 
Responsable sur le Portail :
https://www.microfinancegateway.org/fr/sujets/

46
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Merci Pour en savoir davantage, connectez-vous
www.microfinancegateway.org/fr


