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i. MFR - Profil et Expérience de I'’Agence
MFR est une agence de notation mondiale qui fournit des évaluations, des datas et une expertise technique
a l'industrie de la finance durable. Créée en 2000, en tant que département dédié de Microfinanza Srl, MFR

s'est détachée de Microfinanza Srl pour devenir une société a responsabilité limitée en 2006.

Nous croyons en un avenir transparent et durable, ou le capital s'allie a la raison.

Notre mission est de fournir a l'industrie de la finance durable des avis indépendants, grace a des
informations vérifiées, afin de favoriser les investissements responsables.

Basée en ltalie, MFR gére ses activités a travers un réseau de 5 bureaux régionaux (Equateur, Mexique,
Kenya, Kirghizstan et Philippines) et 2 bureaux nationaux (Bolivie et Pérou) établis sur 4 continents plagant
MFR au premier rang des agences de notations spécialisées, en matiére de couverture géographique.

MFR se démarque par sa réputation d’excellence. MFR a été |la premiére agence de notation spécialisée a
étre licenciée par une Autorité de Supervision pour la réalisation de ratings réglementaires (2007, en
Equateur) et c'est actuellement la seule 3 étre licenciée dans 2 pays (depuis 2014, en Bolivie). Au fil des années,
MFR a été agréée par 2 fonds de rating internationaux (RF /) et initiatives (Rating Initiative), et un nombre
important de fonds régionaux (Latin America RF I, Moroccan APP) et d'initiatives (European Jasmine
Initiative, EASI).

MFR est licenciée par Pour conduire

Régulateur de 'Equateur (SBS, SEPS & SC) Rating de Crédit d'institutions financiéeres (IFs) régulées

Régulateur de la Bolivia (ASFI) Rating de Crédit, Rating Social et Note d'émission des IFs
régulées spécialisées en microfinance

MFR est enregistrée auprés de En tant que

Banqgue Centrale des Philippines Agence de Notation d'Institutions de Microfinance (MIRA)

MFR est accréditée par Pour conduire

Smart Campaign/SPTF+CERISE Certification de Protection des Clients des IFs

Commission Européenne Code Européen de Bonne Conduite

Truelift Evaluation Truelift des IFs

CERISE+SPTF Audits SPI14 and SPI14

MFX/DFC Notation des fonds MSME, des fonds pour |I'énergie propre
(PAYGO), de fonds agricoles et de fonds de logement

GOGLA Evaluation de la protection des consommateurs des

entreprises solaires hors réseau

La fiabilité et I'expertise de MFR sont par ailleurs illustrées par les relations et partenariats établis avec
certains des principaux investisseurs sociaux privés et gestionnaires de fonds (ResponsAbility, Oikocredit,
Blue Orchard, Triple Jump, Incofin, Symbiotics, Triodos, etc.), avec les principales organisations publiques de
financement du développement (KfW, BERD, BEI, IFC/BM, IFAD, FMO, IADB, PNUD, USAID, OPIC, AFD, CDC
Group, etc.), et des fonds spécialisés en couverture de devises (TCX, MFX).

A la date de décembre 2020, MFR avait déja mené 3 bien plus de 2,800 évaluations dans 110 pays et
détient >70% de part de marché globale*.
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Diversification des produits

= Ratings Financiers

= Ratings Sociaux et évaluations

= Ratings de Crédit
Certifications
Diagnostics Institutionnels

= Autres évaluations & services de conseil
Formations

Portée globale

nsie [ 7
Asie centrale - n%
Pays industrialisés - 15%
Afrique et MENA - 15%
erseeisine: | <

0% 20% 40% 60%

*nombre de ratings et de certifications réalisés par MFR / nombre total de ratings et de certifications réalisés par toutes les agences

de notation spécialisées en finance inclusive de 2014 a 2021

ii. Carte des produits et Synergies

Ci-dessous, les principales différences et points communs entre le Rating Social (basé sur la r#gﬂﬁodqlogle
exclusive de MFR) et la Certification de Protection des Clients. Pour un apergu complet de tous les services

offerts, veuillez consulter la Carte des Produits.

/CLIENT PROTECTION
CERTIFICATION
METHODOLOGY

[ | APFROVED BY

Protection des Clients _\} cerise + SPTF

Rating Social

Capacité a atteindre la
mission

» Risque de dérive de mission
» GPS: stratégie

- AlignementdesRH a la

mission
« Responsabilité envers le
cese personnel, la communauté

et 'environnement
Inclusion financiére
Portée auprés des pauvres

@
-@wmm
(]

Standards Universels de Gestion de la
Performance Sociale

VALIDATION DE MISE EN CEUVRE DES SUGPS AVEC
LE RATING SOCIAL

Les SUGPS sont inclus en intégralité dans le

o e
‘:&,n-“ ot 10

Certification de Protection
des Clients

+ Standards adéqguats
concernant la protection
des clients

+  Analyse plus

approfondie

SYNERGIES ENTRE CERTIFICATION DE PROTECTION
DES CLIENTS ET RATING SOCIAL

® |a Certification et le Rating Social
peuvent étre combinés : seule une visite

de_ratina-est_nécessaire Adconomisant
=4 7

Dot (= H L LlaofE A 1)
Ratire-Soectat{efArmexet:
En \ptes des d'ﬁ‘,}sﬁtglt&eesrvge gestion de. la
performance sociale des SUGPS, le Rating
Social couvre les résultats de la performance

cnriala * 1a AArtAcAa atinrace Aace narnrrace af AAac

temps et ressources pour I'lMF - |e colt
d'une mission combinée est
significativement plus faible que le colt
dec deux nrodtiiits distincts,


https://sptf.info/universal-standards-for-spm/universal-standards
https://sptf.info/universal-standards-for-spm/universal-standards
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. Rating Social

Le Rating Social fournit une opinion sur la capacité d'un FSF a mettre en pratique sa mission et a atteindre ses
objectifs sociaux a travers une évaluation indépendante de la performance sociale d'un IF.

Notre méthodologie de Rating Social exclusive

e Est parfaitement alignée avec les les standards internationaux de performance durable définis
par le Groupe de Travail sur la Performance Sociale (SPTF) et les Standards Universels de
Protection des Clients définis par le Groupe de Travail sur la Performance Sociale (SPTF) et CERISE.

e Présente un reporting exhaustif avec des explications personnalisées des résultats du Rating Social
afin d'assurer une compréhension compléte des forces et faiblesses concernant la gestion de la
performance sociale et de soutenir la notation finale.

e Fournit une validation externe de la mise en ceuvre des Standards Universels de Gestion de la
Performance Sociale (Standards) et également une opinion sur les efforts requis pour atteindre la
Certification de Protection des Clients (CPC), permettant ainsi de soutenir les FSFs a améliorer leurs
systémes de gestion de la performance durable et de se préparer pour la CPC.

e Mesure les résultats sociaux en termes de portée et de qualité des services, a travers 'analyse
des données disponibles au niveau institutionnel (Rating Social). Possibilité d'approfondir I'analyse
avec une enquéte ad hoc et des Groupes de Discussions réalisés pour un échantillon représentatif
de clients.

° Peut facilement étre combinée avec des services additionnels, notamment :

i) Enquéte auprés des clients et des groupes de discussion pour mieux mesurer la portée
et la qualité des services au niveau des clients.

ii)  Mesure de résultats sociaux afin d’obtenir des indicateurs de changement dans la vie
des clients a partir du SIG, des dossiers de crédit oU une enquéte ad hoc des clients.

iii) Développement d'une Feuille de route sociale basée sur les constats du Rating Social pour
orienter les FSFs dans leur amélioration de leur systéme de gestion de la performance
sociale.

iv) SPl4.

Le tableau ci-dessous présente le cadre de la notation sociale, y compris les domaines et les sous-domaines
d'analyse. Vous trouverez plus de détails sur les indicateurs de notation par sous-domaine dans le tableau
qui suit.

MFR - Tous droits réservés 6/15
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SYSTEME DE PROTECTION DES :
GESTION DE LA CLIENTSET QUALITE DES
PERFORMANCE RESPONSABILITE SERVICES

SOCIALE SOCIALE

Mission, Responsabilité
Gouvernanceet : s
Stratégie Sociale envers le Zone Variété des

personnel d'Operations Services

Equilibre Social
et Financier

Protection des Qualité des

S clients Cible Atteinte :
Systeéme de Services

suivi et de
controle
Indice vert,
: Responsabilité
Alignement des Sociale envers la

RH a la mission AT R LTS

Le Tableau fournit des détails supplémentaires sur la méthodologie du Rating Social par sous-catégories
d'indicateurs avec leur poids relatif. Les sous-catégories indiquées par le symbole*sont alignées avec les
Standards Universels de Gestion de la Performance Sociale de la SPTF et ceux avec le symbole avec les
Standards Universels de Protection des Clients,

Systéme de Gestion de la Performance Sociale 28%
* Mission, Gouvernance et Le systéme de gestion de la performance sociale de l'institution
Stratégie* financiére est évalué en tenant compte de chacun des acteurs et

e Equilibre Social et Financier % fonctions qui contribuent a sa mise en ceuvre au sein de l'institution. La
* Systéme de suivi et de contréle Mission de la structure est analysée pour déterminer son exhaustivité

+ Alignement des RH a la Mission % et si elle se reflete dans les intentions institutionnelles.

L'engagement social de la Gouvernance, sa capacité a orienter et a
superviser est examinée pour vérifier la conformité avec la mission a
travers la stratégie sociale de l'institution. L'équilibre social et financier
est contrdolé en termes de croissance, de viabilité, de structure de
financement, de profitabilité et d'indemnités pour la direction. Les
systémes de gestion de la performance sociale de l'institution sont
analysés en profondeur pour déterminer leurs capacités a suivre et
contrdler les résultats sociaux.

L'évaluation de l'alignement des RH a I'énoncé de la mission fournit une
opinion sur l'adhérence du personnel envers la stratégie sociale de

I'institution.
Protection des Clients et Responsabilité Sociale 27%
* Responsabilité Sociale enversle  La responsabilité sociale de I'institution est évaluée a travers ses
personnel 2.0, 8¢ différentes composantes. La premiere partie est dédiée au personnel
* Protection des Clients % % % et a pour but de Vérifier I'existence de bonnes conditions de travail.

* Indice vert, Responsabilité Sociale | 5 seconde partie est dédiée a la conformité de l'institution envers les
envers la communauté X Principes de Protection des Clients définis par la Smart Campaign afin
de déterminer I'existence ou non de processus ou de pratiques ayant un
impact négatif sur les clients. Enfin, I'approche de linstitution envers

I'environnement et la communauté est aussi pris en compte.

MFR - Tous droits réservés 715
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Portée
* Zone d'Opérations
¢ Cible Atteinte

Qualité des Services
* Variété des Services
e Qualité des Services % %

25%
Nous évaluons la profondeur de la portée de l'institution et son
alignement a la mission. Plusieurs éléments sont pris en compte tels
que la couverture géographique, la vulnérabilité sociale de la clientéle
atteinte, I'accés aux services financiers, etc. L'amplitude de la portée est
aussi évaluée et l'institution est comparée avec ses pairs au niveau
national et régional.

Ce service peut étre enrichi par une enquéte client spécifique et la
réalisation de Groupes de Discussions pour mesurer la portée et qualité
du service offert au niveau du client ou une analyse spécifique des
résultats sociaux pour les clients afin d'obtenir les changements dans
leur vie a partir des informations du SIG, des dossiers de crédit et d'une
enquéte client ad hoc.

20%
Dans cette section, nous avons pour objectif de fournir une opinion sur
le service offert par l'institution en analysant sa complexité et sa capacité
a satisfaire les besoins divers des clients en termes de flexibilité, de
pertinence et de variété. Si des services non-financiers sont offerts, ils
sont aussi évalués.

La note de rating social attribuée aux FSFs se base sur I'échelle illustrée ci-dessous.

DéfinitionO

Excellents systemes de gestion de laperform ance sociale et de protection du client.

S
AA Probabilité élevée d’atteindre la mission sociale.
SA Bons systémesde gestion de la performance sociale et de protection du client.
Atteinte probable de la mission sociale.
SBB Systémes de gestion de la performance sociale et de protection du client adéquats.
Alignement avec la mission satisfaisant.
B Systémes de gestion de la performance sociale et de protection du client modérés.
Alignement avec la mission partiel.
SC Systémes de gestion de la perform ance sociale et de protection du client faibles.
Risque moyen de dérive de la mission.
SD Systémes de gestion de la perform ance sociale et de protection du client trés faibles.
Risque de dérive de la mission.
LCes signes "+  ou "-" peuvent &tre attribués a une note pour indiquer des difiéerences relatives au sein dune

meéme catégorie principale de rating.

MFR - Tous droits réservés
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iv. Services complémentaires
Enquéte Client et Groupes de Discussion

L'Enquéte Client et les Groupes de Discussion peuvent étre ajoutés en tant gque module optionnel du Rating
Social et adaptés aux besoins spécifiques des institutions financiéres.

Mesure la portée et la qualité des services au niveau du client a travers une enquéte auprés des clients
et la réalisation de groupes de discussion. Une étude de terrain approfondie implique la collecte d'une
information exhaustive et fiable sur le profil économique et social des clients ciblés. L'analyse de ces
résultats permet ainsi d'obtenir une image plus compléte de la performance sociale et de |la portée de

*+  Administration d'un questionnaire 3 un échantillon
représentatif de clients afin d'identifier leur profil
social et @conomique, leur niveau de satisfaction
guant aux services offerts et la protection des clients.

* Quand il estdisponible, le Progress out of Poverty
Index (PPI)1 est intégré au questionnaire, ce qui
représente une expérience pilote pour les FSFs qui
prennent en considération la possibilité d'intégrer cet
outil aux systémes internes.

+  Plusieurs groupes de discussion sont aussi réalisés
GROUPES DE afin d’obtenir directement le retour d’expérience des
DISCUSSION clients sur la qualité des services et |a protection des
clients. La composition des groupes de discussion
reflete la segmentation de la clientele.

Le service complémentaire fournit a le FSF les clés pour améliorer ses systémes de gestion et de suivi?de la
performance sociale. Il contribue aussi au sein de I'institution a diffuser des techniques robustes pour
mesurer le profil socio-économique, la protection et la satisfaction du client et produit des données de
référence pour de futures études d'impact.

Mesure du Changement dans la Vie des Clients

Le service de Changement dans la vie des Clients peut étre ajouté en tant que module optionnel du Rating
Social et adapté aux besoins spécifiques des institutions financiéres (par ex. I'inclusion de recommandations
sur la fagon d'améliorer le systéme interne de mesure des résultats sociaux).

La mesure du changement dans la vie des clients concernant les revenus, les actifs, I'acces aux services
financiers, le bien-étre, la capacité a faire face aux chocs, et d'autres domaines pertinents a la mission
se base sur les données ad hoc déja collectées par l'institution ou collectées a travers une enquéte
aupres des clients. Les indicateurs utilisés sont développés pour se rapprocher le plus possible des

tm Al mctrn i iir tiimiimvmala Aa L ai il n Ala e oNNYTT

L'analyse de Changement dans la vie des Clients peut utiliser exclusivement les données déja collectées par
I'institution financiere (options 1 et 2), ou compléter celles-ci par une enquéte sur les clients (options 3 et 4),
comme indiqué dans l'illustration ci-dessous.

"Le PPl est un outil spécifique a chaque pays issu de I'enquéte nationale des ménages qui attribue des seuils de probabilité de
pauvreté (seuils de pauvreté nationaux et internationaux) a la population permettant de cibler la pauvreté et de la mesurer a un
moment donné afin de suivre son évolution.

2 Fournit un ensemble d'indicateurs que le FSF peut considérer introduire dans ses systémes internes. Cela peut aussi fournir de
I'information afin de concevoir des interventions d'assistance technique ciblant la mise en place de systémes efficaces pour mesurer
et contrdler la performance sociale.
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SIG + DOSSIER

DE CREDIT

Option 1: . ]
Recommandée gpt'on z gé
quand le SIG ecommandee

quand les données
les plus pertinentes
sont dansle dossier
de crédit.

présente un
potentiel élevé pour
la mesure du
changementdansla
vie des clients.

SIG +
ENQUETE DE

CLIENTS
ACTIFS

Option 3:
Recommandée
quand le SIG n'inclut
pas les données
recherchées. Cela
permet d'obtenir des
résultats peut
importe la capacité
du SIG.

SIG +
ENQUETE DE
CLIENTS ACTIFS
ET DES CLIENTS
QUI ONT QUITTE
L'INSTITUTION

Option 4

Recommandée quand le
SIG n'inclut pas les
données recherchées et
quand le but est de
comprendre le
changementglobal dansla
vie des clients actuels et
anciens. Avantage: mesure

du changement compléte
et compatible avec tous les
SIC.

Feuille de route sociale ou de Protection des Clients

Sur la base des résultats du Rating Social et de l'identification des domaines prioritaires d'amélioration,
la Feuille de Route sociale fournit aux institutions financiéres des orientations pour améliorer leur
systeme de gestion de la performance sociale et de protection des clients ainsi aue leurs résultats.

La Feuille de route sociale peut étre ajoutée comme module optionnel a un Rating Social.
Les organisations peuvent choisir entre trois types de feuille de route sociale ou de protection des clients:

o L'Atelier met l'accent sur les lacunes clés identifiées dans I'analyse du Rating Social et fournit des
exemples de bonnes pratiques et des solutions afin de combler ces lacunes (par ex. définir des objectifs
et indicateurs pour mesurer le profil des clients et le changement dans leur vie, en lien avec la mission).
L'Atelier est une session pratique et interactive qui se conduit a la fin de la visite de terrain du Rating
Social avec le personnel identifié par le FSF. Les améliorations que le FSF peut obtenir en se basant sur
I'atelier seront reflétées dans les prochains Rating Sociaux (et non pas le Rating Social actuel qui se base
uniguement sur les preuves observées pendant la visite de terrain).

Partager les
bonnes
pratiques pour
combler les
lacunes
identifiees

Identifier les
domaines clés
d'amélioration

L'Atelier

de Travail

e Le Guide d’Action fournit des indications sur les domaines prioritaires a améliorer.
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Evaluation de
la
performance
actuelle

Description
des meilleures
pratiques
pour les
indicateurs
glectionnes,

d’'Action

Selection de 10
indicateurs
prioritaires

pour
ameéelioration

Guide

Lien vers les
ressources
disponibles

e Le Plan d'Action fournit des recommandations personnalisées : restitution finale approfondie (a la fin
de la visite de terrain) afin d'examiner en détail les écarts par rapport aux meilleures pratiques ;

élaboration participative du plan d'action :

interaction avec linstitution pour identifier de maniere

participative les domaines prioritaires d'amélioration ainsi que les solutions et actions préférées a mettre

en ceuvre.

Selection de 10
indicateurs
prioritaires

pour
amélioration

Evaluation de
la
performance
actuelle

Ligne directe
avec un expert
GPS de MFR

des meilleures

selectionne:

Description

pratiques
pour les
indicateurs

Lien vers les
ressources
disponibles

Plan
d'Action

Actions
recommandeées
pour réduire les
risques sociaux
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v. SPI-4

MFR offre la possibilité de combiner a un Rating Social les audits SPI4 et SP14 ALINUS.

Le SPI4 est un outil Excel d'évaluation de la performance sociale pour les institutions financiéres. Le
SPI4 aide les FSFs a évaluer leur stade de mise en ceuvre des Standards Universels de Gestion de la
Performance Sociale, qui incluent les Principes de Protection des Clients de la Smart Campaign.

Le SPI4 ALINUS est un sous-groupe de 68 indicateurs SPI4 sélectionnés par ALINUS (Aligning
Investors due diligence to the Universal Standards), un groupe d'investisseurs et de gestionnaires de
fonds enaaaés dans 'utilisation des Standards Universels/SPI4 pour leurs investissements.

processus de qualification. Un SPI4 ou SPI4 ALINUS réalisé par une agence de notation spécialisée

MicroFinanza Rating a été certifiée par CERISE en février 2016, apres avoir complété avec succes le @

assure le niveau le plus élevé de qualité parmi les différentes options d'évaluation SPI4.

Cerise

POUR UNE FINANCE ETHIQUE

Les analystes de MicroFinanza Rating conduisant les évaluations SPI4 sont inclus dans la liste des
auditeurs SPI4 gualifiés de CERISE. MicroFinanza Rating s'engage a utiliser I'outil SPI4 le plus actualisé et les
standards de qualité les plus élevés dans le cadre de I'accord avec CERISE.

Rating Social
Couvre les résultats
sociaux
« Rapport structuré
- Note et résumé du

Rating Social, évaluation
concise par domaine
« Evaluation des standards
PPI
Echelle détaillée: 6 notes

SPl4, SPI14 Alinus
Communication interne
Aide a la gestion orientée
client

Document dynamique
Format approprié ala
création d'un plan
d’action

SPI4 Alinus utilisé par les
investisseurs durant leur
due-diligence
Echelle générale:
Oui/Non

v S'informer sur les
décisions orientées client
v Alignésaux SUGPS et a la
Smart Campaign
v' Couvre: Objectifs sociaux,
Engagementdes
produits enversles RH,
Protection des Clients,
Gestion RH, Indice vert
social et financier

Avantages a combiner le SP14 au Rating Social :

QUALITE ELEVEE

* SPI4 validé selon le plus haut
standard de qualité disponible.

* Connaissance approfondie de
I'institution en raison de 'analyse
effectuée dans le cadre du rating
social et le cas échéant de la
Certification de Protection des
Clients ou d'un Rating Financier.

* Analyse exhaustive des Standards
Universels incluant des
commentaires détaillés pour
justifier I'attribution des notes.

GAIN DE TEMPS

* Moins de temps nécessaire pour
avoir un SPI4 de qualité élevée afin

de réaliser des améliorations internes

et pour le reporting externe (SPI4
ALINUS).

* Moins de temps nécessaire pour que

les investisseurs valident le SPI14
rempli par I'lF, un SP14 ALINUS
réalisé par une agence de notation

indépendante étant déja disponible.

PRIX COMPETITIF

* Faible colt marginal pour I'addition
d'un SPI4 a un Rating Social.

MFR - Tous droits réservés
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vi. Calendrier d’exécution et Plan de travail

Visite de Terrain

- Entretiens avec les directeurs, les
managers, le personnel et d'autres
parties prenantes pertinentes
- Visite en agence
- Vérification des données
- Enquéte Client, GDs et Mesure du
Changement dans les clients
(module optionnel)
- Session de restitution avec le FSF
afin de partager les résultats
préliminaires .

4-5-7 jours

Feedback

Commentaires du FSF sur I'ébauche
du rapport

1semaine

Phase

Préliminaire

- Coordination avec le FSF et
planification de la visite de terrain
- Collecte des données et
documents

- Analyse préliminaire

2-3 semaines

Ebauche du

Rapport et Controle
Qualité

- Ebauche du rapport CPC, de la
feuille de route pour la performance
sociale, de la mesure du
changement dans les clients et des
résultats des GDs
- Contréle Qualité interne

5-6 semaines

Finalisation

- RCU* Délivrance de la note finale
- Finalisation du rapport
- Rating Social valide pour 18 mois a

partir de la visite de terrain

1semaine

— 6-7 semaines**

* La révision du rapport final de MFR, ainsi que I'attribution de la note finale et de la perspective, sont garanties
par le Comité de Rating Social. Quatre membres seniors (dont deux sont des cadres supérieurs de MFR)
constituent le Comité et sont chargés de superviser le processus de notation, tout en assurant une qualité

élevée des livrables.

**N'inclut pas les commentaires du FSF.
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MFR

MFR - Rating Social Méthodologie

Annexe 1: Carte de Correspondance entre les SUGPS et le Rating Social

La mise en ceuvre des SUGPS par I'|MF peut étre démontrée avec un rating social a travers les domaines spécifiques du rating social, comme indiqué dans le tableau
ci-dessous.

Standards Universels de Gestion de Performance Sociale ELEVZELERELEY Section de Rating social*

1Définir et Suivre les Objectifs Sociaux — 1Systéme de gestion de la performance sociale
1a L'IMF posséde une stratégie pour réaliser ses objectifs sociaux — 11Mission, gouvernance et stratégie

b L'IMF recueille, publie, et vérifie I'exactitude des données sociaux des clients — 12 Mesure de la perform ance sociale

2 S'assurer de I'Engagement social du CA, Direction, et Personnel 1Systeme de gestion de la performance sociale
2alLesmembresdu CA s'engagent pour la mission — 11Mission, gouvernance et stratégie

2b Le CArend l'institution responsable de sa mission — 12 Mission, gouvernance et stratégie

2c La direction détermine et supervise la stratégie sociale — 11Mission, gouvernance et stratégie; 12 Mesure de la perform ance sociale
3 Concevoir des Produits et Canaux qui répondent aux Besoins des Clients N 2.2 Protection du client

3a L'institution connait les besoins et préférences de ses différentstypes de clients 22 Protection du client

3b Les produits et canaux sont congus pour profiter aux clients — 2.2 Protection du client

4: Traiter les Clients de maniére Responsable 2.2 Protection du client

4a L'IMF évite le sur-endettement des clients — 2.2 Protection du client

4b L'IMF fournit desrenseignem ents clairs, suffisants et en tem psopportun aux clients - 2.2 Protection du client

4c L'IMF traite ses clients de facon juste et respectueuse — 22 Protection du client

4d L'institution respecte la confidentialité desdonnées des clients — 2.2 Protection du client

4e L'IMF possede des dispositifs efficaces pour la résolution des réclam ations des clients — 2.2 Protection du client

5: Traiter les Employés de fagon Responsable — 2.1Responsabilité Sociale enversle personnel

5a L'IMF protége lesem ployés et crée un environnem ent de travail motivant 2.1Responsabilité Sociale enversle personnel

5b Lestermes d'em ploi sont transparents et I'IMF fournit des form ations au personnel R 2.1Responsabilité Sociale envers le personnel
5c L'institution suit de prés la satisfaction et le taux de rotation des em ployés. 2.1Responsabilité Sociale enversle personnel

6 Equilibrer la Performance Financiére et Sociale — 12 Equilibre social et financier

6a Croissance durable, permettant une bonne qualité de services — 12 Mission, gouvernance et stratégie

6b La structure financiére de l'institution est appropriée pour une IMF sociale. — 12 Mission, gouvernance et stratégie

6¢c Larecherche de profitsne menace nila viabilité, nile bien-étre des clients 12 Mission, gouvernance et stratégie

6d Larémunération des cadres de direction est appropriée a une IMF sociale. — 12 Mission, gouvernance et stratégie

7 Microfinance verte — 2.3 Indice vert et responsabilité sociale communauté
7a L'institution répond aux enjeux environnem entaux grace a une stratégie form alisée. — 23 Indice vert et responsabilité sociale communauté
7b L'institution géere sesrisques environnem entaux internes. — 23 Indice vert et responsabilité sociale communauté
7c L'institution gére sesrisques environnem entaux externes. 2.3 Indice vert et responsabilité sociale communauté
7d L'institution favorise les opportunités vertes. — 23 Indice vert et responsabilité sociale communauté

*Pour plusde détails, veuillez consulter chapitre 7 -Dom aines analyse-, ou contacter Lucia Spaggiari, Directrice du Département de Développement Com mercial:l.spaggiari@m f-rating.com
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