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Formatrices: Amelia GREENBERG, Directrice Adjointe
(SPTF) et Céciliane MANANJARA, Chargée de projet 
Finance Inclusive (CERISE)
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Faites connaîssance de vos formatrices !

• Nom : Amelia GREENBERG

• Organisation: SPTF

• Poste : Directrice Adjointe 
• 13 ans de travail avec la SPTF

• Adresse de courriel: 
ameliagreenberg@sptfnetwork.org
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• Nom : Céciliane MANANJARA

• Organisation: CERISE

• Poste : Chargée de projet Finance Inclusive
• 1 an de travail avec CERISE

• Adresse de courriel: 
c.mananjara@cerise-spm.org



Merci de vous inscire à la fiche de 
présence numérique
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https://form.jotform.com/232747084006050?n
ameOf=RIF%20Intro%20at%20SAM%202023



501(c) (3) basée au Etats-
Unis et au Luxembourg 

Organisation associative : 5,0 membres 
associés, 75 organisations qui cotisent

Activités principales : maintenir les normes, 
gérer facilités de co-financement pour la mise 
en œuvre des normes, réunir diverses parties 

prenantes internationales

Budget opérationnel (2020): $2M

Incluant les subventions

Activités principales : développer des outils 
d'audit social, des recherches et des analyses 
comparatives sur les meilleures pratiques, 
renforcer les capacités locales dans le monde

Budget opérationnel (2020): $0.5 M

Financée par des praticiens de la 
microfinance et de la finance rurale

Association française 
sans but lucratif

Promouvoir les pratiques 
responsables des fournisseurs 
de services financiers inclusifs 
et des organisations à impact.

Créer des résultats positifs 
pour les personnes à faible 

revenu.

Fondée en
2005

Fondée en
1998

Deux entités, un but commun



Promouvoir 
les Normes

Formation, webinaires, 
centre de ressources

Créer les 
Normes

Normes Universelles, 
groupes de travail

Evaluer les 
pratiques

SPI Online

Assistance technique, 
cofinancement, formations, 
centre de ressources, réseau 

d’experts

Améliorer 
les pratiques

Communication 
et le 

benchmarking
Résultats et analyses 
sur SPI Online et le 

Parcours de Protection 
des Clients

Reconnaître 
les pratiques

Certification de la 
protection des clients, 

ratings sociaux, études de 
cas et partage de données



Les Facilités pour la Finance Inclusive 
Responsable (FIR)

Cerise+SPTF gère trois facilités FIR qui couvrent :  
• l'Afrique Sub-Saharienne
• l'Asie du Sud-Est
• l'Amérique Centrale et les Caraïbes.

Les facilités FIR financent : 
• Les activités de formation (comme celle-ci !) sur la finance 

inclusive responsable, les services financiers numériques, et 
la protection des consommateurs

• Les évaluations institutionnelles
• Les projets d’amélioration pour aider à la mise en œuvre des 

Normes Universelles



Questions principales à aborder

• Qu'est-ce que la finance inclusive responsable, et pourquoi est-elle importante 
pour la pérennité de toute institution financière? 

• Quelles sont les Normes Universelles de Gestion de la Performance Sociale et 
Environnementale?

• Comment puis-je évaluer mon organisation par rapport aux Normes 
Universelles? Qu’est-ce que c’est que la plateforme SPI Online?

• Quelles sont les normes de gestion supplémentaires pour l’offre responsable 
des services financiers numériques (SFN), et comment puis-je évaluer mon 
organisation par rapport aux Normes SFN?



Programme

Accueil et présentations; Qu’est-ce que la finance 
inclusive et responsable ?

9h00 - 9h30

L’argument commercial pour une finance inclusive et 
responsable

9h30 - 10h00 

Quelles sont les Normes Universelles de GPSE ?10h00 – 10h30

Pause10h30 – 10h45

Quelles sont les Normes Universelles de GPSE ? (suite)10h45 – 12h30

Déjeuner12h30 - 14h00

La plateforme SPI Online, ses ressources, et les sept 
outils d'audit social

14h00 – 15h30

Pause15h30 – 15h45

Les Normes SFN15h45 - 16h45

Conclusion16h45 – 17h00



Qu'est-ce que la Finance Inclusive 
Responsable ?

La Finance Inclusive Responsable (FIR) fait référence aux 
services financiers qui protègent et bénéficient aux 
clients (surtout les clients à faibles revenus et exclus), 
aux employés, et à l'environnement. 

Les prestataires inclusifs responsables devront :
1. Protéger les clients contre les risques 
2. Créer une valeur réelle pour les clients
3. Prendre soin de ses employés 
4. Respecter et préserver les ressources naturelles 



La FIR comprend les éléments suivants :

• La performance sociale: la mise en pratique efficace 
de la mission d'une institution OU les bénéfices que 
vos produits créent pour vos clients;

• La Gestion de la Performance Sociale et 
Environnementale (GPSE): la mise en œuvre des 
pratiques de gestion qui mettent en pratique la 
mission sociale et environnementale de l'institution ; 

• La gestion centrée sur le client : Placer le bien-être 
des clients au centre de toutes les décisions 
opérationnelles et stratégiques.



Autre définition clé :

• Prestataire de services financiers : une institution qui 
offre des services financiers, et parfois des services 
non financiers, à ses clients (par exemple, banques, 
fintechs, institutions de microfinance, IFNB, 
coopératives, etc.)



L'objectif de la FIR est d'obtenir 
de solides performances sociales 
et financières.

Performance 
financière

Performance 
sociale



• Echangez sur les divers avantages que les produits et les 
services de votre institution sont censé créer pour des 
clients

• Faîtes une liste des valeurs institutionnelles et les 
bénéfices que vous cherchez à créer pour les clients

Activité en petits groupes 
(10 minutes: 5 minutes de réflexion, 5 minutes de restitution)



• Offrir des services de haute qualité

• Fournir un accès au financement

• Améliorer le bien-être financier des clients

• Améliorer la qualité de vie des clients (par ex: 
accès à l’eau potable; amélioration du domicile)

• Autonomiser les femmes/clients

• Fournir une éducation/des activités pour les jeunes

• S’attaquer aux causes de la dégradation 
environnementale

• Aider au développement communautaire

Exemples des avantages visés



L’argument commercial / l’analyse 
de rentabilisation de la finance 

inclusive responsable



• Une meilleure fidélisation des clients

• Amélioration des résultats des clients

• Moins de défauts de paiement des prêts

• Amélioration de la notoriété 

• De meilleures données pour la prise de décision

• Réduction de la rotation du personnel 

Avantages potentiels financiers de la 
mise en œuvre de la FIR :

La GPS est « plutôt un investissement de long terme, qui est supposé bénéficier 
aux clients et par conséquent à l’organisation, dont la croissance sera soutenue 
par des employés motivés et des clients satisfaits. » - une étude d’ADA



L’argument commercial FIR (suite)

Preuves quantitatives tirées de l'étude ADA :

"Les résultats confirment l’hypothèse : toutes choses égales par ailleurs, autrement 
dit pour des IMF ayant les mêmes caractéristiques, plus le score en GPS est élevé, 

plus le portefeuille à risque est faible. La relation est statistiquement significative
et linéaire."



Analyse qualitative des PSF ayant obtenu des 
scores globaux élevés sur les normes universelles :

• « Avoir des produits diversifiés en accord avec les 
besoins des clients, leur offrir un traitement équitable, 
compter sur des collaborateurs engagés avec une 
certaine qualité du service, est la clé pour augmenter 
les revenus, la rentabilité et la durabilité de 
l'organisation. »

• « Un meilleur traitement des employés et des clients 
augmente la productivité, la satisfaction, la motivation 
et améliore les relations. »

L’argument commercial FIR (suite)



L’argument commercial FIR (suite)

Les Normes 
Universelles

Les 
pratiques 
de finance 

responsable

• Un personnel engagé
• Des clients satisfaits
• Un portefeuille sain
• Des revenus 

supplémentaires
• Réduction du PAR
• Moins d’annulation de 

dettes
• Réduction des coûts 

d'exploitation 
• Réduction des frais de 

personnel 
• Réduction des frais de 

recouvrement 
• Réduction des coûts de 

financement

• Moins de coûts 
par client

• Plus 
d'excédent 
financier

• Une meilleure 
rentabilité des 
actifs

• Une meilleure 
rentabilité des 
capitaux 
propres

Genesis Foundation, un PSF guatémaltèque, présente sa formule 
expliquant pourquoi investir dans les normes universelles et les 
pratiques de finance responsable est une bonne entreprise. 

Résultats

Hypothèses

Impacts financiers



Genesis Foundation suit l'effet de ses investissements dans 
la mise en œuvre des Normes Universelles sur les variables 
suivantes :

• Réduire le PAR
• Réduire l’annulation des dettes
• Réduire les coûts de recouvrement
• Réduire les coûts du personnel
• Réduire les coûts de financement
• Augmenter les revenus
• Accroître le portefeuille

L’argument commercial FIR (suite)



L’argument commercial FIR (suite)

# 
d’année

EpargneLa 
croissance 

client

Rotation 
du 

personnel

Autosuffisance
opérationnelle

PARPSF*

1+14%+16%+7%-66%RENACA

4+278%+288%-19%ALIDé

1+97%+31%+6%-66%UGAFODE

7+83%+32%-8%ACFB

1.5+458%+260%-9%Kawosa

De solides pratiques en matière de FIR rendent les 
institutions plus susceptibles d'atteindre leurs 

objectifs sociaux et financiers.



Vidéo: RENACA Bénin



Vidéo: RENACA Bénin
Synthèse

• Augmenter le nombre de 
clients 

• Réduire le PAR 
• Concevoir des produits 

répondant aux besoins 
des clients 

• Améliorer l'autosuffisance 
opérationnelle 

• Augmenter les épargnes 

“La GPS est un investissement rentable.” – Directeur du RENACA



Révisons !
Vrai ou Faux ?



Q. Les institutions qui cherchent à réaliser 
des bénéfices ne sont pas concernées par la 
gestion de la performance sociale. 

A. Faux. 

La GPS est un ensemble de pratiques de 
gestion qui créent une organisation durable, 
centrée sur le client. Une approche 
équilibrée permet à l'institution de 
poursuivre des objectifs financiers tout en 
bénéficiant aux clients. 



Q. La finance inclusive responsable désigne les 
services financiers qui protègent et bénéficient aux 
clients à faibles revenus et exclus, aux employés et 
à l'environnement.

A. Vrai. 

Non seulement les prestataires responsables et 
inclusifs protègent les consommateurs, les 
employés et l'environnement contre les risques, 
mais ils vont au-delà - en cherchant à créer un 
changement positif dans la vie de leurs clients.



Comprendre les Normes Universelles de 
Gestion de la Performance Sociale et 
Environnementale



Une feuille de route vers de meilleures 
pratiques
• Apprendre— Lire le Guide des 

Normes Universelles

• Évaluer— Utiliser le SPI/autre 
outil pour réaliser un audit social

• Planifier— Elaborer un plan 
d'actions, hiérarchiser les 
lacunes à corriger

• Mettre en œuvre— Améliorer 
les pratiques priorisées dans le 
plan d'actions

• Démontrer— Montrer vos 
résultats aux parties prenantes 
internes ou externes

1.

Apprendre

2.

Evaluer

3.

Planifier

4.

Mettre en 
œuvre

5. 

Démontrer



En savoir plus sur les Normes 
Universelles de GPSE

1.

Apprendre

2.

Evaluer

3.

Planifier

4.

Mettre en 
œuvre

5. 

Démontrer



Quelles sont les Normes 
Universelles ?

Les Normes Universelles définissent 
les pratiques de gestion que tous les 
prestataires de services financiers 
devraient mettre en place pour créer 
une valeur positive pour les employés, 
les clients et l'environnement. 



Pourquoi créer des Normes Universelles ?

• Clarifier ce que l'on entend par "bonnes" pratiques

• Renforcer la transparence

• Encourager le développement des bonnes pratiques

• Proposer des solutions concrètes aux risques observés

• Permettre aux parties prenantes de faire la distinction 
entre les prestataires désireux de créer de la valeur 
pour leurs clients et ceux qui se concentrent 
uniquement sur les profits

• Faciliter les partenariats avec des prestataires 
responsables



Créées par et pour vous – les 
praticiens

Les Normes Universelles ont été créées par des 
prestataires de services financiers, des réseaux, des 
investisseurs et d'autres parties prenantes du monde 
entier, qui ont identifié le besoin et travaillé 
ensemble pour créer des normes communes pour 
l'ensemble du secteur.



À qui s'appliquent les Normes 
Universelles ?

Les Normes Universelles sont une ressource pour les 
institutions financières qui cherchent à créer des 
avantages pour leurs clients. Les Normes Universelles 
ne dictent pas ce que les objectifs de l'institution 
devraient être, mais aident à identifier la meilleure 
façon de les atteindre.



Un guide complet 
des meilleures 
pratiques

Créé par, et 
pour, des 
personnes de 
terrain

Une ressource 
pour atteindre 
les objectifs 
centrés sur le 
client

Une crédibilité 
pour les 
institutions 
et le secteur

Un processus de 
mise en œuvre 
réaliste



Il y a 20 normes, 
organisées selon 
sept dimensions.

Elles intègrent 
les 
enseignements 
de nombreuses 
initiatives de 
notre secteur.



La finance responsable inclut la 
protection des consommateurs

• Performance sociale

• Définir clairement les objectifs sociaux / centrés sur le client et 
les inclure dans la planification stratégique, créer une culture 
institutionnelle d'engagement envers ces objectifs, comprendre 
les besoins des clients, atteindre les marchés cibles, fournir des 
produits et services financiers et non financiers de haute 
qualité, traiter les employés de manière responsable, poursuivre 
une gestion équilibrée des performances. 

• Protection des consommateurs 

• Être responsable envers les clients par des produits appropriés, 
la transparence, la confidentialité des données, un traitement 
équitable, la prévention du surendettement, une tarification 
responsable et des canaux de communication pour traiter les 
plaintes.

A bien 
faire

Ne pas 
mal faire



La hiérarchie dans les Normes 
Universelles

Les sept catégories principales d'activités de gestion 
selon lesquelles le guide est organisé.

20 énoncés généraux sur ce que les institutions 
financières devraient réaliser.

Les descriptions des politiques et les 
pratiques opérationnelles qui sont 
nécessaires pour réaliser les normes.

Pratiques 
essentielles

Normes

Dimensions

Indicateurs
Preuves pour évaluer le niveau de 
mise en œuvre des Pratiques 
Essentielles de l'institution.



Un extrait des Normes Universelles

38



Activité :
Faire correspondre chaque 
norme à sa dimension

(15 minutes)



1. Les membres du conseil d'administration tiennent l'équipe de direction responsable de la réalisation des 
objectifs sociaux de l'institution.

2. L'institution ne surendette pas ses clients.

3. L'institution utilise les bénéfices de manière responsable.

4. L'institution collecte, analyse et communique les données spécifiques à ses objectifs sociaux.

5. Le système de Développement des Ressources Humaines de l'institution soutient sa stratégie sociale.

6. L'institution a mis en place une stratégie environnementale et des systèmes pour la mettre en œuvre.

7. Le système de Développement des Ressources Humaines de l'institution est conçu pour attirer et 
maintenir une main-d'œuvre qualifiée et motivée.

8. L'institution identifie et gère les risques et opportunités environnementaux.

9. L'institution reçoit et résout les réclamations des clients.

10. L'institution collecte et analyse des données pour comprendre les besoins des clients.

11. L'institution crée un environnement de travail sûr et équitable.

12. L'institution donne aux clients des informations claires et en temps opportun pour soutenir la prise de 
décision du client.

13. L'institution sécurise les données des clients et informe les clients de leurs droits sur les données.  

14. L'institution applique un traitement équitable et respectueux des clients.

15. L'institution a une stratégie pour atteindre ses objectifs sociaux.

16. L'institution propose des produits et services financiers et non financiers pour atteindre ses objectifs 
environnementaux.

17. Les produits, services et canaux de l'institution sont utiles aux clients.

18. L'institution gère sa croissance d'une manière qui favorise ses objectifs sociaux et atténue les risques 
pour les clients.

19. L'institution fixe les prix de manière responsable.

20.La direction est responsable de la mise en œuvre de la stratégie de l'institution pour atteindre ses 
objectifs sociaux.
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Faisons une pause ! 



Parcours de Protection des Clients et les 
Normes Universelles
• Les normes de protection des 
clients sont intégrées dans les 
Normes Universelles

• Environ 40% du nombre total des 
indicateurs sont classé comme 
« normes de protection des 
clients »

• Une approche de "Ne pas 
nuire". 
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Activité : Identifier les indicateurs compris, ou pas 
compris, dans les Normes de Protection des clients
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La Mise en Œuvre des Normes 
Universelles par FIDRA



Activité :

Téléchargez le manuel des Normes 
Universelles
https://cerise-sptf.org/fr/download-the-
manual/

Votre institution met-elle déjà en œuvre 
certaines des Normes Universelles? 
Lesquelles?

(20 minutes)



Vrai ou Faux ?



Q. Les Normes Universelles ont été créées par 
le personnel de la SPTF.

A. Faux.

La création des Normes universelles a été un 
effort de collaboration mondiale. Elles ont été 
créées par et pour les acteurs du secteur de la 
finance inclusive et ont été testées sur le 
terrain par des centaines de PSF. Les experts du 
domaine ont vu ces pratiques en action, et ils 
s'accordent à dire qu'elles sont essentielles 
pour tout prestataire socialement responsable.



Q. Tout ce dont on a parlé aujourd'hui est 
très coûteux. 

A. Faux. 

Les institutions peuvent apporter des 
changements modestes mais significatifs à 
leurs politiques et pratiques, même si elles 
disposent de ressources limitées. 



Q. Les Normes Universelles décrivent les 
résultats pour les clients que tous les 
prestataires de services financiers 
devraient atteindre.

A. Faux. 

Les Normes Universelles sont un 
ensemble de normes de gestion qui 
définissent des pratiques "fortes" pour 
une finance inclusive responsable.



Q. Les Normes Universelles s'appliquent à tous 
les prestataires de services financiers qui 
souhaitent créer de la valeur pour les clients.

A. Vrai.

Bien qu'il s'agisse de bonnes pratiques pour 
N'IMPORTE QUELLE institution, elles s'adressent 
spécifiquement aux prestataires de services 
financiers qui ont une mission sociale ou une 
proposition de valeur d'entreprise et qui veulent 
la réaliser.



Q. La plupart des prestataires de services 
financiers devraient être en mesure de 
mettre en œuvre toutes les normes dans un 
délai d'environ un an.

A. Faux.

Les Normes Universelles contiennent 
TOUTES les pratiques "fortes" connues en 
matière de finance inclusive responsable. 
Elles sont destinées à être mises en œuvre 
au fil du temps, et certaines institutions 
prendront plus de temps que d'autres.



Il est l’heure du déjeuner.
Bon appétit ! 



Présentation de la plateforme SPI 
et tous les outils d’audit sociaux 

1.

Apprendre

2.

Evaluer

3.

Planifier

4.

Mettre en 
œuvre

5. 

Démontrer



Introduction à SPI Online



Les outils d’évaluation

Pratiques 
essentielles

Normes

Dimensions

Indicateurs



Institutions auditées
770 1,150+

60M
Audits réalisés

Clients uniques

106
Pays En date de décembre 2022

Investisseurs utilisant
ALINUS/alignés sur les 

indicateurs

45
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2%
1%
2%

16%

40%

3%

35%

1%
CP Commit

CP Full

CP Certification

ESG Risk

ALINUS

SPI Entry

SPI Full

Focus Green

18%

21%
62%

Accompanied Self Assessment

Accompanied Self Assessment
by qualified auditor

Self Assessment

0.3% 2%

19%

24%
26%

28%

North America

Middle East and North Africa

Latin America and the Caribbean

Europe and Central Asia

Sub-Saharan Africa

South and Southeast Asia

Données clés en date de 

360 
Audits réels

Juillet 2023

Audits by assessment tool

Audits by methodology

La plupart de ces 
audits réels sont 

des auto-
évaluations avec 
ALINUS, SPI Full, 

and ESG Risk.

Audits by region
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Après un pic de 80 audits par mois en mai et juin, le rythme 
s'est ralenti au cours de l'été.
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SPI Online 
lancement fin 
Janvier 2023

Déjà 60 % des audits sont terminés !

60%

40%
Completed

Ongoing

Données clés en date de Juillet 2023



Faisons un tour…

https://spi-online.org/



2023 : SPI Online – une nouvelle plateforme intégrée de 
gestion de la performance Sociale et Environnementale

• SPI Online centralise toutes les ressources sur la GPSE et les 
outils d’évaluation

• 7 outils d'audit pour guider vos évaluations sociale et environnementale, 
pour les nouveaux arrivants ou les experts, pour les IF ou les investisseurs, 
en français, anglais et espagnol.

• Centre de ressources : ressources techniques pour la mise en œuvre des 
Normes Universelles et l’utilisation de la plateforme

• Formations et e-learnings
• Ressources humaines (Réseau des Professionnels de la Gestion de la 

Performance Sociale et Environnementale) et soutien financier (facilités de 
financement - RIFF)

• News et blogs
• En lien avec cerise-sptf.org qui présente le contexte des Normes 

Universelles et du Parcours de Protection des Clients



7 outils, 3 parcours



Parcours GPSE Parcours Protection 
des Clients

Parcours 
Environnement

7 outils pour 3 parcours, alignés avec les 7 dimensions 
des Normes Universelles



Quel outil pour qui ?
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• Scénario 1 : En tant qu’investisseur, vous êtes à la 
recherche d’un outil permettant de sélectionner 
les institutions dans lesquelles vous pourrez 
investir en fonction de leur performance sociale.
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• Scénario 2 : En tant qu’IF responsable, vous vous êtes 
déjà engagée dans le Parcours de Protection des Clients 
et mis en œuvre des pratiques clés. Vous êtes 
maintenant déterminée à progresser et vous souhaitez 
obtenir à terme la certification CP pour votre 
organisation.
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• Scénario 3 : En tant qu’IF, vous n’avez jamais 
évalué votre performance sociale et 
environnementale, mais vous souhaitez 
commencer votre parcours de GPSE.
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• Scénario 4 : En tant qu'institution financière, vous 
n'avez jamais évalué vos pratiques de protection 
des clients, mais vous souhaitez vous engager 
dans le Parcours de Protection des Clients.
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• Scénario 5 : Vous êtes un consultant indépendant 
en mission pour évaluer en profondeur les 
pratiques de GPSE d’une institution afin de faire 
des recommandations.
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SPI Online standardise le 
reporting pour tous les acteurs

Chaque initiative = un rapport 
différent

Et…les due dill!

- un outil pour simplifier les rapports

EU Nouvelle 
règlementation 

ESG



Fonctionnalités majeures et avantages



Tous vos audits sur une seule page



Des options de partage pour travailler en collaboration avec vos 
collègues et le personnel des institutions financières



Interface intuitive : un outil conçu par des experts 
UX pour une meilleure expérience utilisateur



Conseils et guide d'audit intégrés dans l'outil



Réalisez votre audit en ligne et hors ligne



Benchmarks en ligne consultables à la fin de l'audit



Benchmarks et module analytique pour vos 
analyses personnalisées



Liens vers des ressources en GPSE pour 
les principales lacunes identifiées



Live demo



Générer les résultats détaillés de votre audit



Récapitulatif des ressources pour vous aider



Ressources clés sur SPI Online (1/2)
Retrouvez les sur notre site : https://spi-online.org



Des tutoriels (2/2)



Et aussi des ressources humaines…



…Et aussi des ressources financières

• La Facilité pour la Finance Inclusive Responsable pour pour
l'Afrique subsaharienne (RIFF-SSA) : https://sptf.info/ta-
funding/riff-ssa-mena

Géré par SPTF, financée par l’AFD, supporté par IEB

• La Facilité pour la Finance Inclusive Responsable pour l'Amérique 
centrale et les Caraïbes (RIFF-CAC) : https://sptf.info/ta-
funding/fondo-para-las-finanzas-responsables-e-inclusivas-ffri

Géré par SPTF, financée par la SDC

• La Facilité pour la Finance Inclusive Responsable  pour l’Asie du 
Sud-Est (RIFF-SEA): https://sptf.info/ta-funding/riff-sea

Géré par SPTF, financée par le Luxembourg



Questions ?



Faisons une pause ! 



Les normes de gestion pour une offre 
responsable des services financiers 
numériques (« Normes SFN »)



Qu’est-ce qui se passe dans la photo?
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Définition des services financiers 
numériques (SFN)

L'accès aux produits et services financiers 
formels et leur utilisation par le 
consommateur final par le biais de canaux 
numériques, en s'appuyant sur des 
processus assistés ou orientés par la 
technologie. 

- AFI Guideline Note 19,“Digital Financial Services Basic 
Terminology “ (2016)



A l'issue de cette session, vous...

• ...comprendrez toutes les données et l'expertise que Cerise+SPTF
a intégrées dans les Normes SFN

• ...saurez à qui s'appliquent les Normes SFN
• ...comprendrez comment les Normes SFN s'intègrent dans les 

Normes universelles
• ...connaîtrez les informations spécifiques que Cerise+SPTF espère 

tirer de l'essai pilote et les avantages que le PSF en retirera
• ... connaîtrez les sujets couverts par les Normes SFN
• ... comprendrez comment utiliser l'outil pilote des Normes SFN
• ... saurez quand Cerise+SPTF vont analyser les résultats du projet 

pilote, finaliser, et publier les Normes SFN



Pourquoi créer des Normes SFN ?

• Les canaux numériques introduisent de nouveaux risques (par ex: 
biais de l’algorithme) et amplifient d’autres (par ex: la sécurisation 
des données clients)

• Certains segments de la population risquent d’être plus exclus
• Actuellement, la majorité des clients sont confrontées à de 

grandes difficultés
• Certaines parties prenantes du secteur, notamment les 

investisseurs et les régulateurs, demandent des outils et des 
ressources plus concrètes que les orientations générales
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Résumé Exécutif : Etude du CGAP en
Côte d’Ivoire, juin 2023
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Télécharchez l’ étude



Informations clés sur la demande :

• Les femmes sont moins nombreuses que les hommes à utiliser le crédit 
numérique.

• Les femmes utilisent le crédit numérique différemment des hommes.

• Les consommateurs comprennent mal ou pas du tout les informations 
partagées par le fournisseur.

• Les exigences réglementaires visant à fournir des conditions générales 
complètes sont contre-productives.

• Les gens se fient à leurs pairs pour obtenir des informations.

• La plupart des défauts de paiement concernent de très petits prêts, ce qui 
entraîne un fichage du client et l'exclusion.

• Les emprunts multiples sont courants.

• Les clients ont compris ce qui pousse à augmenter les limites de prêt et 
agissent stratégiquement pour les obtenir.

Source: Les recherches du cabinet MSC



Le processus
• 2020-21 : diverses discussions avec le Centre pour l’Inclusion Financière, y 

compris leur contribution sur les Normes de crédit numérique  

• 2021 : Revue des documents, y compris les ressources du CGAP, GSMA, 
Women's World Banking, BTCA, FINCA, FENU, IPA, USAID et IFC. 

• Sep 2021 - juin 2022 : environ 50 entretiens avec des experts, dont une 
douzaine de PSF.

• Fév-juin 2022 : réunions virtuelles du groupe de travail SFN 

• 28 septembre 2022 : réunion d'une journée du groupe de travail SFN en 
présentiel

• Oct. 2022 - mars 2023 : derniers ajustements sur la base des contributions du 
groupe de travail

• Avril 2023 : publication des Normes SFN pour les essais pilotes

• 2023 T2-T4 : essais pilotes

• 2024 : intégration des Normes SFN dans les Normes Universelles, y compris la 
désignation de celles qui font partie de la protection des clients



~ 50 experts ont été interviewés



Si vous êtes un prestataire SFN, utilisez-vous uniquement 
les Normes SFN ou également les Normes Universelles ?

• Vous utilisez les deux. Les Normes du SFN complètent les Normes 
Universelles ; elles ne les remplacent pas. 

• "Nous avons lu des audits réalisés par des structures sur les performances sociales. Nous 
pensons que ces questions sont toujours très importantes, quelle que soit la manière dont vous 
offrez vos produits." - un prestataire de SFN

• En fait, bon nombre des idées suggérées par le groupe de travail SFN 
figuraient déjà dans les Normes Universelles. Exemples :

• Disposer d'un mécanisme de traitement des plaintes des clients. Lire la Norme 4E des Normes 
Universelles.

• Produits et services centrés sur le client. Lire les normes 3A et 3B des Normes Universelles.

• Cependant, le terme "numérique" n'est pas le même d'un PSF à l'autre. Tous 
ne proposent pas les mêmes services financiers et n'ont pas les mêmes 
systèmes internes. Les PSF ne s'évalueront qu'en fonction des Normes SFN 
applicables.

• Exemple : si vous n'utilisez pas de notation algorithmique, indiquez "n/a" pour ces questions



Exemple de la manière dont les Normes SFN 
complètent les Normes Universelles de base 
Le mécanisme de traitement des plaintes
Le manuel des Normes Universelles comporte une norme, trois pratiques 
essentielles et de nombreux indicateurs concernant les plaintes des clients, et 
tous sont encore d'actualité
4.E: Normes
Le prestataire reçoit et résout les 
plaintes des clients.

4.E.1: Pratique essentielle
Le prestataire dispose d'un 
mécanisme de plaintes facilement 
accessible aux clients et adapté à 
leurs besoins.

4.E.2: Pratique essentielle
Le prestataire résout les plaintes 
de manière efficace.

4.E.3: Pratique essentielle
Le prestataire utilise les 
informations provenant des 
plaintes pour gérer les opérations 
et améliorer la qualité de ses 
produits et de ses services.

4.E.1.1: Les clients disposent d'un moyen de déposer des 
plaintes auprès de personnes autres que leur agent de 
crédit/agent de produit et le superviseur de ce dernier.

4.E.1.2: Le prestataire dispose d'au moins deux canaux de 
réclamation gratuits et accessibles aux clients.

4.E.1.3: Le prestataire informe les clients de la manière 
dont ils peuvent déposer une plainte.

4.E.2.1: La politique du prestataire en matière de plaintes 
identifie des niveaux de gravité et exige que les plaintes 
graves soient immédiatement transmises à la direction. 

4.E.2.3: Le prestataire résout rapidement les plaintes des 
clients.

4.E.3.2: La direction étudie les rapports sur les plaintes et 
les indicateurs clés de performance (par exemple, le 
temps moyen de résolution, le pourcentage de résolution) 
et prend des mesures correctives pour résoudre les 
problèmes systématiques à l'origine des plaintes.



Exemple, suite
Mécanisme de traitement des plaintes : Normes supplémentaires 
pour le contexte du SFN :

D
IG
IT
A
L

0
1
0
1
0
1
0
1
0
1
0
1

Le PSF doit aider les 
clients qui ont une 
plainte à formuler, 
même si celle-ci 
concerne un problème 
que seule la structure 
partenaire peut 
résoudre.

Dès le début du partenariat, déterminer 
qui sera votre point de contact au sein 
de la structure partenaire, pour vous 
aider à résoudre les plaintes de vos 
propres clients, mais qui sont liées aux 
services fournis par le partenaire.

Former les 
employés du service 
clients au 
fonctionnement du 
mécanisme de 
réclamation de votre 
partenaire.

Former les employés 
du service clients à la 
manière de répondre 
aux clients qui 
formulent des 
réclamations relatives 
aux services offerts par 
un partenaire. La 
réponse ne doit pas 
être passive, du type 
"appelez le numéro de 
téléphone X pour 
joindre le service des 
réclamations de la 
structure partenaire", 
mais active pour aider 
le client à trouver une 
solution. 

Former les agents à 
la manière de 
répondre aux 
plaintes. [Certains 
clients préfèrent se 
plaindre auprès des 
agents].

Encourager vos clients à vous faire part de 
leurs réclamations concernant les 
partenaires.

Equiper le 
mécanisme de 
traitements des 
plaintes pour 
enregistrer les 
plaintes des agents.



L'intégration des nouvelles Normes SFN dans les 
Normes Universelles a nécessité quelques mises 
à jour du texte et de l'organisation existants
• Modifications minimes

• Mettre à jour de la fréquence

• Clarifier la langue

• Harmoniser les termes tels que "services financiers" et "partenaire".

• Révisions organisationnelles. Exemples :
• Regrouper toutes les informations sur les partenariats en un seul endroit

• Réorganiser la section sur la transparence autour de trois idées : a) informations 
générales, b) informations détaillées à divulguer juste avant qu'un client ne signe 
un contrat ; c) informations sur l'activité du compte pour les clients existants.

• Révision de la langue pour la rendre plus universelle. Exemples :
• Remplacer "document" par "information écrite"

• Remplacer "site web" par "numérique".

• Ajout de la rigueur. Exemples :
• S'assurer que les gens comprennent plutôt que de divulguer

• S’assurer d’avoir une personne physique à la disposition de tous, et pas 
seulement pour les plaintes



Les Normes SFN s'appliquent aux prestataires qui 
proposent tout type de produits numériques aux 
consommateurs ou qui ont accès à leurs données.

• Ont fourni tout type de produits 
numériques aux clients (par exemple, 
des services de paiement, de 
l'épargne numérique, un prêt)

• Ont eu accès à des données 
confidentielles et/ou permettant 
d'identifier une personne en 
particulier.

• Qui sont une fintech pure ou un 
prestataire traditionnel proposant 
une offre numérique.

• ont numérisé leurs propres processus 
internes (par exemple, en collectant 
désormais les données relatives aux 
demandes de prêt par voie électronique)

• Disposent d'Internet

• Forment leurs clients à l'utilisation de la 
technologie

OUI NON



Objectifs de l'essai pilote

• Apprendre quels sont les indicateurs pertinents / comprendre quels sont les indicateurs 
qui, selon le PSF, ne sont pas pertinents dans son contexte

• Démontrer l'applicabilité des Normes SFN à tous les types de prestataires / identifier les 
concepts qui ne sont pas universels afin de les retravailler ou de les supprimer

• Identifier les éléments manquants

• S'informer sur le niveau actuel de mise en œuvre

• Parmi les indicateurs que les PSF ne mettent pas encore en œuvre, quels sont ceux qui 
posent le plus ou le moins de problèmes ? Pourquoi ?

• Accroître la prise de conscience et la conviction de l'importance des Normes SFN 
(l’appropriation)

• Identifier des exemples de bonnes pratiques, en particulier des pratiques moins largement 
mises en œuvre

• Rassembler des ressources

• S'informer sur d'autres initiatives connexes (par exemple : l'association locale promeut-elle 
un code de conduite ?), afin de les coordonner.



Les activités du projet pilot

• Évaluation
oPeut dérouler en présentiel ou virtuellement; durée de 3 à 5 

jours
oLe nombre d'entretiens avec les clients est flexible

• Feedback individuel
oRéunion virtuelle avec Cerise+SPTF
oL'évaluateur et le PSF doivent être présents

• Communication des résultats globaux à toutes les 
parties prenantes
oLe 14 décembre 2023 – inscrivez vous!



Chronogramme du projet pilote

13-Avr-
2023

Publier les 
Normes 
SFN pour 
le projet 
pilote

Juin-
2023

Formation 
des 
évaluateurs-
anglophones

Mai-
2023

Formation des 
évaluateurs -
hispanophones

Avr-
2023

Formation des 
évaluateurs-
francophones

Juil-
2023

Sep-
2023

Août-
2023

Oct-
2023

Nov-
2023

Dec-
2023 2024 

Essai pilote des Normes SFN

Atelier pour 
toutes les 
parties 
prenantes sur 
les résultats du 
projet pilote

Révision des 
indicateurs sur 
la base des 
résultats du 
projet pilote, 
actualisation de 
l’outil 
d’évaluation



Méthodologie d'élaboration des indicateurs
• Un style rédactionnel uniforme :

• Voix active
• Pas d'adjectifs* (*exception : lorsque nous définissons l'adjectif)
• En général, utilisez le moins d'éléments possible, cependant donnez à un concept son indicateur propre /détail si 

nous le soulignons.
• N'apportez aucune modification à la dimension 7
• Le texte dit ce que vous faites, toutefois pas pourquoi ni comment. Les orientations couvrent le pourquoi et le 

comment.
• Éliminez les redondances
• Utilisez un langage facile à traduire** (**exception : terminologie technique que tous les experts semblent 

utiliser, auquel cas nous mettons une note de bas de page)

• Conservez la gestion des agents dans une seule section (tolérez une certaine 
redondance)

• Si donnée peut trouver sa place à plusieurs endroits dans le manuel, il suffit de choisir 
la section la plus adéquate.

• Si nous ne connaissons pas le bon délai (par exemple, une semaine, un mois), il suffit 
d'en choisir un et le tester.

• Tout peut faire l'objet d'un essai pilote. Mettre un indicateur dans l'outil pilote 
n'équivaut pas à s'engager à l'ajouter aux Normes Universelles.



Aperçu des nouvelles Normes SFN 
uniquement

• 151 nouveaux éléments
• Détails : 93
• Indicateurs : 50
• Pratiques 

essentielles : 7
• Norme : 1

 Le prestataire gère 
ses agents de manière 
à favoriser une offre 
responsable de 
services financiers.



Projet pilote: Aperçu de la manière dont les nouvelles Normes SFN 
peuvent s'intégrer dans les Normes Universelles



Activité :

Choississez un 
thème et discutez
des risques / des 
défis que vous
avez observés

(15 minutes)



Outil d’Evaluation Normes SFN
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Bonnes nouvelles! Cerise+SPTF anime 
d’autres formations à la SAM
(jeudi 19 octobre)

• Formation sur le parcours de Protection des Clients (PC)
• Formation sur la gestion de la performance environnementale
• Réunion du groupe de travail des investisseurs sociaux



Un grand merci aux donateurs qui soutiennent 
Cerise+SPTF



Merci de remplir la fiche d’évaluation
numérique
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Lien: 
https://form.jotform.com/2328
80605204148



Les événements et les formations de Cerise+SPTF vous 
ont-ils été utiles ?

Êtes-vous enthousiaste à l'idée de contribuer à rendre le 
secteur financier bénéfique pour tous ?

Aimez-vous les remises ?

Si oui, envisagez d'inscrire votre organisation à l'adhésion annuelle de la SPTF. 
• Frais abordables (selon un barème) en fonction du type de partie prenante.
• Remises et inscriptions préférentielles aux événements de la SPTF
• Grande opportunité de travailler en étroite collaboration avec la SPTF et.... 

de contribuer à assurer la pérennité de la SPTF !

En apprendre plus : https://cerise-sptf.org/fr/membership/

Rejoignez notre liste de diffusion : https://cerise-sptf.org/fr/mailing-list/

Devenez membre de Cerise+SPTF !
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Merci ! 
Nous apprécions votre 

attention et vos 
contributions.

Nous contacter à : 
info@sptfnetwork.org et à 
support@cerise-spm.org


