
SURMONTER LES CONTRAINTES DU MARCHÉ PESANT 
SUR LA PROTECTION DES CLIENTS AU RWANDA
Une finance responsable grâce au leadership local et à l’apprentissage 

Un système de marché est un arrangement impliquant plusieurs fonctions et plusieurs acteurs. Il comprend la 
fonction de base par laquelle les biens et les services sont fournis ainsi que les fonctions de soutien et les règles 
assurées et conçues par plusieurs acteurs du marché 1. Le diagramme ci-dessous décrit le système de marché 
pour la protection des clients au Rwanda. L’opération de base (offre et demande de services financiers) figure au 
centre, et les fonctions de soutien et les règles sont détaillées au-dessus et en-dessous.

1 The Springfield Centre (2015), The Operational Guide for the Making Markets Work for the Poor (M4P) Approach, 2e édition financée par la SDC et le DFID 
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Le Programme de finance responsable à travers le leadership local et l’apprentissage (Responsible Finance 
through Local Leadership and Learning Program, RFL3) est un programme sur quatre ans mis en œuvre au 
Rwanda par le SEEP Network, en collaboration avec l’Association of Microfinance Institutions in Rwanda (AMIR) 
et la Mastercard Foundation. Son objectif est d’élargir l’application des principes de protection des clients (PC) 
aux services financiers qui visent les consommateurs ayant de faibles revenus, en favorisant un environnement 
porteur grâce à la collaboration entre de nombreuses parties prenantes des secteurs privé et public. Ce document 
graphique a été élaboré dans le cadre de la ligne « apprentissage » du programme.
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Les clients sont en 
mesure de faire des 

choix éclairés

Les prestataires de services 
financiers disposent de produits, 

de politiques et de pratiques 
appropriés intégrant la PC

Les connaissances sont 
absorbées et appliquées 
par les parties prenantes 

dans d’autres pays

RFL3 préconise 
l’inclusion de la PC 

dans l’éducation 
financière locale, 

et il appuie le 
renforcement 
des capacités 

des journalistes 
travaillant sur la PC

RFL3 évalue l’utilité 
d’un mécanisme 

de résolution 
des plaintes au 

Rwanda et appuie 
son élaboration, 
le cas échéant

RFL3 encourage 
les IMF et les 

SACCO à mener des 
évaluations PC de 
la Smart Campaign 

et à combler 
les lacunes en 

matière de bonnes 
pratiques de PC

RFL3 collabore avec 
les établissements 

d’enseignement 
et consultants 

pour appuyer les 
initiatives de PC 

dans le secteur de 
la microfinance

RFL3 encourage 
les investisseurs à 

inclure la protection 
des clients 

comme critère 
d’investissement 

dans les IMF

RFL3 appuie AMIR à 
intégrer la PC dans 

tous les aspects 
de ses opérations

RFL3 encourage 
les AFF, AMIR et 

les autres parties 
prenantes à produire 

et à partager des 
connaissances sur 

les pratiques en 
matière de PC

Document élaboré par 

Les organismes
et les programmes 

d’éducation 
financière valorisent 

davantage la PC 
et ont plus de 
compétences 
en la matière

Les médias 
valorisent 

davantage la
PC et ont plus 

de compétences 
en la matière

Les PSF partenaires 
ont davantage de 
compétences en 

matière de PC

Les PSF partenaires 
servent de modèle 

aux autres PSF

Les investisseurs 
valorisent de plus 
davantage la PC

Le Médiateur 
valorise davantage 

la PC et a plus 
de compétences 

en la matière

AMIR développe 
un mécanisme 

de résolution des 
plaintes pour 

le secteur

Les consultants 
ont davantage de 
compétences en 

matière de PC

Les instituts de 
formation ont 
davantage de 

compétences en 
matière de PC

La stratégie 
opérationnelle 

d’AMIR met 
davantage l’accent 

sur la viabilité 
financière

La stratégie 
opérationnelle 

d’AMIR met 
davantage l’accent 

sur la PC

Le Code de 
déontologie d’AMIR 

favorise la protection 
des clients

Le Code de 
déontologie d’AMIR 

est dûment appliqué

Les AFF ont 
davantage de 

compétences en 
matière de PC et 
interviennent de 

plus en plus sur des 
questions locales 
dans ce domaine

La capacité de 
communication 

d’AMIR est renforcée

La production de 
connaissances 

en matière de PC 
est renforcée

Le partage de 
connaissances 

en matière de PC 
est renforcé
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Les programmes 
d’éducation 

financière intègrent 
des informations 

sur la PC

Les PSF partenaires 
encouragent la PC 
dans le secteur de 

la microfinance

Les investisseurs 
en microfinance 
tiennent compte 

de la PC dans 
leurs décisions 

d’investissement

Un mécanisme 
efficace de 

résolution des 
plaintess existe pour 
les clients des IMF

Renforcement du 
marché rwandais 

de services 
professionnels 

pour la PC

Les PSF respectent 
l’auto-réglementation 

du secteur

Renforcement 
de la production 
et du partage de 

connaissances sur 
la PC par l’AMIR, le 
gouvernement, les 
PSF et les autres 
parties prenantes

Davantage de clients 
traités de manière 

responsable au Rwanda

Davantage de clients traités 
de manière responsable 

dans d’autres pays


