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Présentation

La mesure des performances sociales des instigutb® microfinance nécessite une
compréhension fine des concepts et indicateursésil Ce guide opérationnel a été pensé
comme un manuel permettant d’accompagner les IMHest auditeurs externes qui

remplissent le questionnaire SPI 3.0.

Il se compose en deux modules.

Le premier module présente un cadre général pour la compréhensisnpedormances
sociales pourquoi et comment les mesurer et le digealuation que permet le questionnaire
SPL.

Le deuxieme moduleprésente en détail chacun des éléments qui comipasieoutil. I décrit
tout d’abord la premiére partie du questionnairé 88sentielle pour situer le contexte et la
mission sociale de I'IlMF, ce qui évite d’en faine outil normatif. Dans la deuxiéme patrtie, le
guide détaille les dimensions, les critéres et ghates indicateurs de I'outil. En fonction des
questions, il contient :

Justification

Afin de bien interpréter chaque question, il eseasiel de comprendre la logique qui la sous-
tend. Cette rubrique explicite donc pour chaquecatdur le principe général qu'il vise a
caractériser, expliquant sa pertinence en termg@edermances sociales.

Définition
Les énoncés de plusieurs indicateurs reposentesunadtions importantes. Afin d’éviter les

équivoques, cette rubrique clarifie les conceptéegtméthodes de calcul. Les définitions
fournies sont compilées dans un glossaire condeltala fin du guide.

Exemples

A plusieurs reprises, des cas pratiques sont peseafin que les utilisateurs de I'outil
puissent se figurer concretement la maniére damigre se concrétiser les indicateurs.

Modalités

Lorsqu’une ambiguité est possible entre plusie@ép®mses, cette rubrique sert a clarifier les
éléments qui déterminent I'option a sélectionnde stcore correspondant.

Source d'information

Les données SPI reposent sur 5 sources d’informatiacipales :

- Déclaration de la direction: collecte centralisGafarmation sous forme d'entretiens ou
de pré-remplissage du questionnaire par la dineatie I''lMF (directeur général et/ou
directions techniques en fonction du type de qaasji

- Consultation de documents écrits: informations exdéles a la lecture de documents
publics (rapports d'activités, audits, plans diedfg catalogue des produits, études
d’'impact, etc.) ou internes (Contrats de travaimpte rendus de réunions, études de
marché, notes, etc.)

- Entretiens avec le personnel des agences . Cestpnadiques étant différentes entre le
siege et les agences, il est a plusieurs reprngggese de compléter la collecte centralisée
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des informations en recoupant les réponses avegéemts et les agents de crédit de
guelgques agences.

- Consultation du SIG : collecte d'informations atipadu systeme d'information et de
gestion de I'IMF. En cas d'absence ou de défailada SIG, la réponse a certaines
guestions peut s’avérer problématique.

- Animation de discussions : cette configurationibag pour les applications participatives
(voir plus bas dans la présentation de I'outil)leEmplique la constitution de "focus
group" ou l'organisation de réunions de travail paborder certaines questions clé du
guestionnaire SPI ou afin d’analyser collectivemiest résultats de I'évaluation. Il est
important que ces échanges comptent sur une pesenilibrée de différentes parties
prenantes de l'institution : directions, mais augsiants et personnels d’agences. Dans le
cas des coopératives, il faut également assocgeélds. Selon les objectifs de I'exercice,
il est également possible d’associer d’autres ¢mrtprenantes: clients, bailleurs,
investisseurs, représentants d’autres IMF ou erdesdonctionnaires publics.
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Module 1 — Cadre général
Pourquoi et comment mesurer les performances social es
en microfinance ?

Que sont les performances sociales ? Définition

La notion de « performances sociales » a été @éfinisein de la Social Performance Task
Force [ttp://www.microfinancegateway.com/resource_cergersalperformange comme

« la traduction effective dans la pratigue de lassiwin sociale d’'une institution de
microfinance en lien avec des valeurs sociales comément acceptées qui fixent de servir un
nombre croissant de personnes pauvres et exclizsélibrer la qualité et I'adaptation des
services financiers, de créer des bénéfices paucllents et d’améliorer la responsabilité
sociale d’'une IMF ».

Cette acception se base sur le principe que l¢iuiiens de microfinance ont généralement
un double objectif de résultat ¢euble bottom line en anglais), a la fois financier et social.
Dans cette perspective, les performances sociatesfinancieres d'une IMF sont
complémentaires et composent ensemble ses perfoemagiobales.

Les notions de performances sociales et de respiditésasociale de la microfinance sont
aujourd’hui considérées comme une entrée nouvdlleoeplémentaire de I'évaluation
financiere du secteur.

Responsabilité sociale et performances sociales

On entend ici par responsabilité sociale la prépation des parties prenantes (IMF, réseaux,
investisseurs, bailleurs) a s’assurer que leurgoractsont transparentescgountability,
gu’elles contribuent a I'offre de services finamsiet qu’elles n'ont pas d’effets négatifs sur
leurs partenaires (employés, clients, communautdyirannement). La notion de
performances sociales va un pas plus loin dansesure ou les IMF cherchent par leurs

actions a remplir une mission sociale en faveuledes clients et s’assurent que ces derriiers
et leur famille en tirent un bénéfice économiqusastial (Cerise, 2008).

Pourquoi évaluer socialement la microfinance ?

Face aux enjeux de changement d’échelle et a laémquaralléle des critiques du secteur, le
renforcement et la valorisation des performancesaks de la microfinance sont cruciaux
pour sa crédibilité et sa pérennité.

Jusqu’il y a quelgques années, I'évaluation socfevenait d’'une demande avant tout
extérieure. En effet, la solidité du secteur deiatcoup a I'appui des bailleurs, des ONG et
des gouvernements qui ont vu dans la microfinanteoutil efficace de lutter contre la
pauvreté. Ayant choisi d’investir dans ce secté@st important pour ces acteurs de prouver
gu’il existe un lien entre les activités de micnafince et les changements observés sur la
population cible. Ainsi, a la fin des années 198 privilégiait 'impact économique sur les
clients avec des études tres académiques, soumeguids, colteuses et peu adaptées aux
praticiens.

Au milieu des années 1990, I'objet d’attention pipal s’est porté sur la croissance et la
pérennité du secteur .On s’est focalisé sur le merdb clients, la rentabilité, 'autonomie vis-

a-vis des subventions, etc. Cependant aujourdiduésurgence de crises (impayés, faillites,
désaffections massives de clients) et de critiqoesluit a rappeler 'importance de I'analyse
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qualitative et a reposer la question de 'adéquaties services microfinanciers vis a vis de
leur clients.

On assiste a un regain d’intérét de la part dessiisseurs privés, qui veulent connaitre la
plus-value sociale de leurs investissements. Peur part, les bailleurs et les Etats
s’interrogent aussi sur le soutien reglementaifenancier dont bénéficie la microfinance.

De leur coté, les IMF sont conscientes que renfdie performances sociales peut étre un
moyen de renforcer leurs performances financié&asffet, dans un contexte de concurrence
accrue, I'amélioration de leurs relations aveclientele permet de limiter les impayés et les
abandons de clients, ainsi que d'attirer des ins&sirs ou d’autres partenaires.

Grace au développement récent d’'un nouveau panédaluation de la microfinance, on
s’achemine aujourd’hui vers un nouvel équilibre dlda gestion des IMF, qui prend en
compte les performances a la fois sociales et figaes.

Différents niveaux d’évaluation

En 2005, le CGAP et les fondations Argidius et Ford impulsé la création de la Social
Performance Task Force, un groupe de travail daneldes premiéres réalisations a été de
définir un cadre de référence commun entre le®mifites initiatives qui travaillent sur le
théme des performances sociales et de promouwiodéls d’évaluation et de gestion des
performances sociales.

Social performance Pathway-SPTF

Intention et Opération Résultats

conception Les activitées et Output: L'IMF dessert-elle sa
Quelle mission systéemes sont-ils population cible? Répond-
et objectifs | | adaptés pour elle a ses besoins?
sociaux  pour remplir ces Qutcome: La situation des
I'IMF ? finalités ? clients s’améliore-t-elle ?

Impact: L’amélioration peut-
elle étre attribuée a I'lMF ?

On peut en déduire plusieurs types d’évaluationt & long de la chaine, en utilisamte
gamme d'outils complémentaires, chacun permettant de répondre a des questions
spécifiques :

- L’activité de I'|MF est-elle adaptée a ses objextbciaux ?

- Qui sont les clients de I'lMF ?

- L'IMF répond aux besoins des clients ?

- Quels sont les effets de I'IMF sur les conditiossvie de ses clients?

- Comment aller plus loin pour améliorer les perfonges sociales ?

L’outil SPI constitue un point d’entrée dans legfpenances sociales en permettant de
répondre a la premiéere question.
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Auditer les performances sociales avec I'outil SPI

Description de I'outil

L’outil “Indicateurs de Performances Sociales” ($BuUr ses initiales en anglais) mesure les
performances sociales des Institutions de Microibea(IMF) en évaluant leurs intentions et
leurs activités. En analysant les systemes inteehles processus organisationnels, I'outil SPI
détermine dans quelle mesure linstitution met enresles moyens nécessaire pour atteindre
ses objectifs sociaux. Le principe qui sous-terttea@marche est que I'effectivité des
processus internes constitue un indicateur fiabtepgrformances sociales.

L’outil SPI porte sur les processus de gestiorstc@edire aux objectifs formulés par I'IMF et
I'effectivté des systeme qu’elle met en place gesratteindre. Il permet d’analyser les
performances sociales selon une large gamme détalics (4 dimensions et 12 critéres), ce
qui permet aux IMF d’avoir une vision exhaustivelele mission et actions par rapport a un
ensemble d’objectifs sociaux potentiels. Le méntrecpeut étre appliqué a toutes les IMF,
permettant la comparaison entre institution, ledyam®es par groupe de pairs, ou encore des
études sur les liens entre performances socialgerfetrmances financiéres. Sur un plan
individuel, les résultats d’une institution sonabsés sur la base de ses propres objectifs, tels
gue définis dans la mission qu’elle s’est elle-méixée.

Les avantages de SPI :

- Il est standardisé

- Il sS'adapte a la diversité des contextes et des IMF

- Il est facile a utiliser et permet 'auto évaluaten interne par les IMF.

- Chacun des indicateurs est simple, imputable dineent a I'lMF

- lls reposent sur des données faciles d’acces poailMF et aisément vérifiables par un
auditeur externe

- Ses résultats donnent une image claire et visdelleperformances sociales d’'une IMF et
peuvent étre comparés avec ceux d'autres instgitio

Ciblage géographigue
Resp. sociale / 100%

Ciblage individuel

r" étr?clzlslgegique

Diversite
', des senvices
: Qualité des
‘f, services

Semnvices Plus

Resp. sociale/

clients
Resp. sociale/ '
employés
h
Empowement
A.

Participation

Bénefices economiques clients

SPI bénéficie de I'appui de plusieurs grands résead’IMF car il leur permet de :

- Accompagner leurs efforts d’amélioration des PSustiter des avancées sur la stratégie
sociale.

- Gagner en transparence et améliorer leur crédillipres des clients et bailleurs.
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- Renforcer leur systeme de gouvernance et la cosaraie de leur activité.

- Améliorer leurs performances financieres au traderkeurs performances sociales.

- Se différencier de la concurrence en se positianeaplicitement sur une approche
sociale.

SPI a été élaboré a partir de 2002 en suivant ocepsus ouvert, concerté et transparent. En
décembre 2008, plus de 150 institutions a trawersdnde ont utilisé I'outil. L'outil SPI a été
adapté apres trois ans d’utilisation et plus de &@luations afin d’inclure les indicateurs
Mix de performances sociales et mieux valoriser thématiques d’actualité pour le secteur
(taux d’intérét, protection du consommateur, ernviement)

Prise en compte des Standards de Performances sdegade la SPTF, prochainement
publiés sur le Mix Market

Grace aux eéchanges d’'IMF et de leurs réseaux, esimsseurs, de bailleurs, d’organismes
d’appui et d’experts, la Social Performance TasicEa créée des Standards de
Performances Sociales. Il s’agit d’'un ensemblediiateurs qui seront publiés sur le Mix
Market courant 2009. lls ont pour objet de complis indicateurs de performances
financiéres pour donner une compréhension plusatgaties performances des IMF. Ces
indicateurs refletent les pratiques les plus alesudctuellement en cours pour mesurer les
performances sociales et s’attachent tout paréicerinent a la collecte des informations
relatives aux processus et procédures internebvifest des caractéristiques de leurs clients.
Au niveau des processus, la production des indicatepose sur un ensemble de questions
simples a renseigner basées sur les politiques eipgérations courantes de I'IlMF. Au niveau
des clients, les indicateurs ont pour objet deéteflles critéres de sélection des ménages,
d’estimer la portée et le caractere inclusif desises de microfinance, enfin, de recenser
I'information pertinente et disponible pour suives évolutions dans le temps. La troisieme
version de SPI a été spécialement congue pourentdus ces indicateurs de processus (la
plupart étaient déja présents dans la verison geité) afin d’assurer une compatibilité
parfaite et d’éviter un double travail aux IMF.

Application de 'outil SPI

Cet outil a été congu pour étre suffisamment sinpagler qu’une IMF puisse I'appliquer en
interne si elle souhaite effectuer un auto-diagnoStP1 permet aux IMF d’accompagner leurs
efforts d’amélioration des PS et de susciter uhodige interne sur la stratégie sociale, de
gagner en transparence et d’améliorer leur crél@ilipres des clients et partenaires externes
L’analyse de ces résultats exprime d’'une fagon &isée et visuelle les résultats de I'IMF
dans I'accomplissement de sa mission sociale. Qdisateurs peuvent étre étudiés et suivi
régulierement par la direction de I'IMF La notiofagto-évaluation permet ainsi de pouvoir
identifier ses atouts et ses propres limites pbanger ses pratiques et innover en faveur des
performances sociales des IMF pour aboutir & urleneiimpact sur ses clients. L'analyse
exhaustive des différents volets des performanoegles offre aux IMF des pistes concrétes
d’amélioration de leurs pratiques en faveur dedalients, des indicateurs de suivi régulier,
des systemes d’alerte a prendre en compte dardutéon de leurs pratiques, des outils de
communication avec les conseils d’administrationawmec les partenaires extérieurs. Les
résultats des auto-évaluations engagent ainsiMésdans une démarche de réflexion et de
changements de pratiques

Néanmoins, dés lors que les résultats ont vocatiétre communiqué aux parties prenantes
ou au grand public, l'intervention d’'un auditeurtezxe est indispensable. L'auditeur peut
accompagner également I'lMF dans le diagnostitdartification des points a améliorer.
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L’outil SPI peut étre utilisé avec deux approches :

- Une approche « centralisée », n'associant querkctdn de I'IMF dans la phase de
réalisation, pour faire le point sur la cohérencéedficacité des actions mises en ceuvre
par I'IMF pour atteindre sa mission sociale ;

- Une approche « participative », qui associe diffes@iveaux de I'lMF (direction centrale
mais aussi directions au niveau des agences,glttenaires extérieurs, clients, etc.) pour
recueillir les perspectives de ces différents nixedavoriser une démarche d’échange et
susciter I'analyse interne des pratiques de I'[MFexpérience montre que cette approche
présente de nombreux avantages pour la représeétatu diagnostic et I'appropriation
des conclusions et recommandations opérationnelles.

L’application de SPI peut se diviser en trois pBadistinctes: préparation (0,5 jour), mise en
oeuvre (1 a 3 jours selon les niveaux de I'lMF iigpés), et le reporting (1 jour).

Phase de préparation

La phase de préparation consiste a introduireil’ @RI auprés de I'IMF : généralement, il
s’agit d’'un atelier d’échange d’'une demi-journée permet de présenter les principes de
I'outil et son contenu. Cette introduction est coitel par I'auditeur. La démarche autour de
I'outil SPI associe généralement a cette fonctimuditeur des personnes au sein de réseaux
d’'IMF qui travaillent sur cette question des peniances sociales et connaissent bien I'outil
SPI. Il faut noter que Cerise et I'Alliance ProgpefPromotion of Social Performance)
réalisent un travail important de formation de fataurs, définition de processus de controle
de qualité, suivi et accompagnement des auditers analyse des résultats, afin de faciliter
I’évaluation et la promotion de ces approches aaa des IMF.

Les participants a cet atelier introductif peuvétte les directeurs de I'IMF (approche
centralisée) mais l'atelier peut étre aussi plugdment ouvert aux différents niveaux de
I'IMF qui participeront a I'audit SPI (approche faipative).

Phase de mise en ceuvre

Lorsque I'IMF connait I'outil, elle peut alors retirpen interne le questionnaire. Ceci peut
étre effectué par la direction uniqguement (approotetralisée), ou bien par les différents
niveaux de I'IMF associés a l'analyse (approchetigipative). Parfois, des groupes de
discussion avec les clients sont organisés poewaicle feedback des clients de I'IMF.

L’auditeur conduit des interviews pour remplir et/ vérifier le questionnaire SPI avec les
différents niveaux impliqués dans l'analyse: mamag@ (HQ and field), staff (HQ and
field), directors, donors, investors, clients, atigder stakeholders.

Dans un deuxieme temps, les résultats du questrenS&l| sont présentés a I'lMF pour
discussions, commentaires et suggestions, évesruetit au travers d’un atelier d’échange.

La présentation visuelle des résultats de SPI &mdnt » des 4 dimensions et « toile
d’araignée » des 12 sous — dimensions ; voir ggaghKX) facilite la vision d’ensemble des
résultats de I'IMF et ouvre la discussion sur leins forts et les faiblesses de I'lMF en
termes de performances sociales. Cette phase pauss de comparer la perception des
différentes parties prenantes en termes de perfar@sasociales attendues et effectives, afin
de renforcer une vision commune sur la stratégititionnelle.
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Graphique : la visualisation des résultats SPI

Par dimension Par critére
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services et produits® ~ EMPIoyes

sociale ™

ualité des
Senices

Bénéfices pour les Bénéfices économiques clients
clients™*

Phase de reporting

Le rapport SPI consiste a présenter le questiomraaiec I'ensemble des commentaires et
détails qui on permis d’attribuer un score pourgeteaindicateur.

Un résumé de deux pages est aussi produit quirees@e synthese des résultats de I'lMF
pour chacune des 4 dimensions, offre la représentgraphique par dimension et sous —
dimension, met les résultats en relation avec E$opnances financieres et propose des
pistes de réflexion pour I'lMF sur les stratégiessibles d’amélioration et de renforcement
des performances sociales.

Lorsque I'IMF transmets ses résultats a Prosperér @ base de données centralisée qui
regroupe I'ensemble des résultats SPI (130 IMF3a07/2008 ; 200 IMF prévues au
31/12/2008), elle peut en outre recevoir des résuftersonnalisés comparant ses scores SPI
par groupe de pair : IMF du pays, de la régionjltés du groupe de pair par taille (clients,
portefeuille), age, intervention urbaine, ruralenoixte, etc.

Utilisation des résultats SPI
Interne :

Les résultats SPI sont en premier lieu utilisésirearne par les IMF pour informer leur
conseil d’administration ou leur équipe de gestanles résultats en termes de performances
sociales. L'analyse SPI exprime d’'une facon obyectsynthétique et visuelle la qualité du
processus de I'lMF dans I'accomplissement de saionissociale et les implication que cela
peut avoir pour ses résultats opérationnels endieas. Par ailleurs, ces indicateurs peuvent
étre suivis par la direction de I'lMF pour alimentes prises de décisions stratégiques sur ces
thématiques. Parfois, un processus d’animationeefodmation des employés autour de
'analyse de l'audit social SPI peut étre nécessatonduisant a des discussions, a la
formalisation des résultats et a la prise de meswancretes pour leur amélioration
(formalisées dans un plan d’affaire). L’audit petrai@si d’ identifier ses atouts et ses propres
limites pour changer ses pratiques pour améli@egestion des performances sociales des
IMF et aboutir a un meilleur impact sur ses clients

A la suite de l'audit SPI, les IMF peuvent entremhee une analyse de leur mode de
gouvernance pour évaluer la chaine de décisionecnées par les différentes dimensions des
performances sociales et identifier, de la plaatfan a la mise en oeuvre, quels sont leurs
points forts et les faiblesses pour parvenir alewgié cohérence entre la mission, actions et
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résultats pour un meilleur impact sur ses clie@tdte analyse se fait en lien avec I'ensemble
des aspects de l'activité de I'lMF d’optimiser liélibre entre résultats sociaux, opérationnels
et financiers.

Externe :

Le rapport synthétique de SPI peut étre diffuséxerne pour valoriser les performances
sociales de I'IMF. Les résultats SPI alimententréporting des IMF (rapports annuels,
publications de résultats, relations publiques).mdmbreuses IMF utilisent SPI comme une
basd’échange et de discussion avec leurs pamsnairestisseurs ou bailleurs de fonds.

On observe également des efforts des IMF pour enettrplace avec leurs réseaux ou autorité
de supervision des processus de régulation ou towégulation qui prennent en compte leurs

performances sociales. Ceci contribue a améliareglation au sein du secteur et vis a vis de
I'Etat et de I'opinion publique.
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MODULE 2 — L'outil SPI
Les principales composantes du questionnaire SPI

Premiere partie — Présentation de I'IMF, son contex te, sa stratégie sociale

Pourquoi une premiére partie sur le contexte et Iatratégie sociale ?

Dans cette partie I'IMF (i) explicite ses choix pres en terme de stratégie sociale (pour ne
pas faire de SPI un outil normatif) et (ii) décsbn histoire et son environnement
socioéconomique et culturel et analyse les atautssecontraintes qui en résultent dans la
mise en ceuvre de sa stratégie sociale.

Chaque dimension de SPI sera évaluée par I'lMeretibn de ses propres objectifs sociaux.
Il est important de comprendre le contexte et l@tmmnement de I'IMF afin de lui donner la
possibilité de justifier ses orientations stratégis; Cela contribuera a mettre les indicateurs
de performances sociales - collectés dans la secpadie - dans leur contexte historique,
géographique et socio-économique, et ainsi a facllinterprétation de la deuxieme partie.

Comment remplir la premiere partie?
Approche centraliséeDiscussion et déclaration des instances dirigsaied’ IMF

Audit externe :La vérification peut s’appuyer sur I'ensemble disxuments écrits qui
traduisent l'orientation stratégique de linstituti (plans stratégiques, rapports d’activité,
compte-rendus de conseils d’administration ou @addées générales, etc.)

Approche participative collecte et échanges entre le point de vue deérdiftes parties
prenantes (membres du conseil d’administrationiesadalariés de base, élus, etc.)

Sections « 1. Identité de I'IMF » et « 2. Performan ces financieres »

L’objectif de ces sections est d’obtenir des dosngénérales qui permettront de donner des
points de repéres indispensables pour I'analyse réeseignements fournis permettront ainsi
de positionner les résultats d’'une IMF par rappoun groupe de pair. On a pour cela retenu
les catégories mises en avant sur le Mix Markelesrcomplétant avec une prise en compte
de la zone d’intervention (rurale, urbaine ou mixte

Ces renseignements sont complétés par un petit neordlindicateurs financiers, qui
correspondent aux ratios clé publiés sur le Mix kdar

Avec une base de données significative, ces infboma permettent aussi de faire progresser
les connaissances sur les relations entre perfagsasociales et financiéres. Pour plus
d’information sur ce point, consulter le site deRI&E et celui du MIX Market.

Afin de mettre en perspective les données finaesjéla direction de I'lMF est invitée a
donner son appréciation sur le niveau de priogtéalviabilité financiere.
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Section « 3. Contexte et stratégie sociale de I'MF  »

3.1. Mission sociale de I'lMF

-Existe-t-il une formulation explicite de la missisociale? Comment est-elle formulée (mentionner
'année de formulation ou de la mise a jour): :
Mix/sptf

-Si aucune formulation explicite n’existe, commpativez vous résumer la mission sociale
-Est-ce que la mission sociale a changé depuisésdian, en particulier en lien avec la croissadee
l'IMF ?

Hypothese

Les performances sociales sont définies en fonclela stratégie sociale qu’une institution a
elle-méme définie. Ces questions visent donc adpeeen compte les finalités que I'IMF s’est
officiellement fixée. Il importe aussi de savoirnmment ces objectifs ont évolué dans le
temps.

Source d'information

Pour ces questions, il est important de privilégies réféerences explicites et formelles qui
doivent étre contenues dans des documents écritsusoet reconnus par les employés et
dirigeants de I'IMF. En fonction des cas particidieces références peuvent étre : statuts
juridigues de l'organisation, charte, reglementsdas, document de communication

largement diffusés, etc.

3.2. Stratégie sociale de I'lMF

Hypothese

La position interne de I'IMF (histoire, valeurs fmgées, clarté des objectifs sociaux, culture
de la performance sociale, etc.) ainsi que lestatou contraintes de son contexte (I'IMF

bénéficie de circonstances favorables ou au ceatrancontre des difficultés & développer
une stratégie plutét qu’une autre) éclaircirorjustifieront les choix de 'IMF par rapport a sa

stratégie sociale. Cette deuxieme section analgsetritégie de I'MF selon les quatre

dimensions du questionnaire SPI sur la performancale.

Modalités

L’'IMF doit expliciter sa stratégie vis-a-vis desdémensions de SPI et analyser en fonction
des forces et faiblesses, atouts et contraintésméronnement économique, juridique, social
et culturel dans lequel elle s’insére pourquoi cim@cdes dimensions est importante ou pas
pour elle.

L’'IMF conclura sur chaque dimension en remplissénttableau, tel qu’illustré dans
'exemple.

Exemple

Cas d’une institution albanaise 1. Pas un| 2. Objectif| 3. Objectif | 4. Objectif
objectif mineur important | majeur

Dimension 1 : Ciblage des pauvres
des exclus

Dimension 2 : Adaptation des servic O O X O

a X a a
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Dimension 3: Bénéfices économiques
sociaux pour les clients = = = 2
Dimension 4 : Responsabilité social O O O X

Cette institution albanaise se situe dans un ctat@sonomique et politique qui fait suite
40 ans de communisme : a la faveur de la réformairag les ménages ruraux ont re

autour d’'un hectare de terre et une ou deux vadhiesérét de I'lMF n’est pas de cibler les

a
cu

plus pauvres, mais plutét de créer un nouveau gssmomique (en financant par exemple

une laiterie) et de ré-activer les solidarités lesajui existaient au sein des villages avan

tla

période communiste. L'IMF aura alors tendance &ma@tla premiere dimension et 4 les

dimensions 3 (participation des clients) et 4 (oesabilité sociale vis-a-vis de |
communaute).

Source d’'information
Déclaration de la direction de I'lMF

Utilisation de I'information

Le classement des quatre dimensions est visualadia de I'audit sur le « Diamant SPI
sous forme d'étoiles, pour voir quelles sont polMKF les dimensions prioritaires o
secondaires et les notes SPI obtenues ( = pasjectibb*** = Objectif majeur)

Performance sociales d’'une IMF albanaise

Ciblage des pauvres et
des exclus*

Responsabilité
sociale**

Adaptation des
services et produits**

Bénéfices pour les
clients***

a

»
u

Reprenant I'exemple albanais, linstitution a un rec®PI relativement faible pour
dimension de ciblage de la pauvreté mais cellestckssée comme un objectif mineur
I'institution. Le score le plus élevé se retrouveupda dimension 3 — bénéfices soc
économiques, considéré comme un objectif majeurfdibtes scores dans les dimension

a
bar
0_
S 2

« adaptation des services » et 4 «responsatsliidale » suggérent de réaliser des

améliorations sur ces aspects.
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Le tableau 2reprend un certain nombre d’objectifs sociaux igrétI'IMF doit déclarer s’ils
font partie, implicitement ou explicitement, de sassion sociale. Il correspond a des
questions sur les principes et intentions dangtisateurs SPS MIX/SPTF.

Le tableau 3 reprend plus précisément les avancées de I'IMReeames de politiques de
responsabilité sociale. Il correspond a des questsur les principes et intentions dans les
indicateurs SPS MIX/SPTF.

Section « 4. Implication des acteurs pour la Perfor = mance Sociale dans I'lMF »

Question 4.a.Quelles sont les principales parties prenantesgédints, employés, client]
actionnaires, bailleurs de fonds, banques / inssstirs, etc.) et quel est leur intérét social?

o

Question 4.bEst-ce que la culture de la performance socialéldié est forte, a tous le
niveaux de l'institution?

Question 4.cComment la direction de I'lMF assure-t-elle ldission de la mission socialeP

U

Hypothese

Au-dela de la stratégie explicite (questions préoées) et des pratiques concretes
(indicateurs SPI), un levier fondamental des penéorces sociales d’une institution réside
dans I'engagement gu’elles représentent pour seep@renantes. Bien que tres important,
cet aspect reste cependant difficile a évaluer deiéne complete et objective. Cette section
vise par conséquent a révéler quelques élemerasielengagement des principaux acteurs
de 'IMF en faveur de la mission sociale.

Modalités :

4.a : ldentification des acteurs internes et des actexteynes, mais influents dans la prise de
décision, et leur «intérét social », c’est-a-dieer implication et attentes en termes de
définition et de poursuite de la mission sociald' Ifi&F .

4.b : Identification de la « visibilité » et de la l'inggtion de la mission sociale dans le
quotidien des acteurs de I'[MF, comme un élémenemales activités de I'lMF.

4.c : Identification des éléments formels qui attachantéalisation de la mission sociale au
ceeur de la stratégie de I'IMF

Exemple

4.a) Une IMF A sous forme de société anonyme iflerdiles acteurs suivants:

- Dirigeants. Intérét social : pérennité de 'lMMyleige, adaptation des services

- Investisseur X. Intérét social : faible, sa pré@ation est essentiellement financiére

- Investisseur Y : Intérét social : promotion de dlusion financiere, place des femmes,
protection de I'environnement

- Cadres. Intérét social : avant tout mobilisés s e€hjeux de performance financiére, hien
gue certains soient sensibles a la mission sodealdMF

- Salariés de base : préoccupés avant tout par deglécations opérationnelles, mais tres
proches de la clientele et trés impliqués en lavefir.

4.b) La culture des PS est forte chez la plupastemployés, mais pas tous car I'accent a été
mis sur les questions de rentabilité ces dernianeges et les nouveaux venus n’'ont pas été
sensibilisés a la mission sociale de I'lMF
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4.3) La direction promeut I'accomplissement dersssion sociale en gardant des statuts|trés
clairs a ce sujet, mais certains systemes poutréienmis en place

Les dirigeants et I'investisseur Y sont les priacip acteurs porteurs de la mission sociale

Source d’'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe relecture et entretien avec les diverses partesgmtes

Approche participative animation d’'une discussion rassemblant diversesBepaprenantes
pour confronter les différentes vision sur ce sujet

Question 4.4Pour lesquels des domaines suivants le Conseihdrastration utilise—t-il les
informations sur la performance sociale?

Question 4.5Pour lesquels des domaines suivants la Directiené@le utilise-t-elle les
données sur la performance sociale?

Question 4.6 L'IMF a-t-elle des mécanismes d’incitation/primpsur le personnel qu
prennent directement en compte ses objectifs dBrpgnces sociales par rapport aux
clients

Question 4.7 Quel type d’employés niveau d’employé recoit dasitations/@
rapport aux performance sociales ?

=

Hypothese

Les performances sociales seront effectivemenbre@és au niveau des IMF si elles sont
suivies au travers d’une collecte réguliére de desret que ces informations alimentent les
prises de décisions stratégiques et opérationnelles

Modalités

Ces questions, issues des criteres SPTF/MIX, chetcnveérifier que les informations sur les
performances sociales sont effectivement utilisdgss la gestion de I'lMF, soit par les

instances qui prennent des décisions (CA, DG)ssnis forme de systemes d’incitations pour
les employés. Il est donc essentiel de ne retenijue les pratiques qui sont suffisamment
systématiques pour avoir un effet réel sur I'atdive l'institution.

Source d’'information :
Approche centraliséeDéclaration de I'lMF

Audit externe :discussion avec les services chargés du SIG at gélant les ressources
humaines.
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Deuxieme partie — Indicateurs
Dimension 1: Ciblage des pauvres et des exclus

Hypothéses qui sous-tendent la dimension 1

Les IMF ont été développées pour atteindre une lptipn exclue du systéeme financier
classique. Elles peuvent avoir pour objectif diattee les populations socialement exclues ou
pauvres, ou simplement d'offrir des services firemscdans une région ou les systemes
bancaires classiques sont absents, ou encore gedEsInes, pas nécessairement pauvres ou
socialement exclues, mais qui restent écartéebategies.

Dans la dimension 1, I'outil SPI examine la straégue I'IMF emploie, les modes de
vérification utilisés par I'IMF pour contréler labilité de sa stratégie et les résultats observés
pour cette stratégie.

Les critéres de la dimension 1

On observe trois stratégies principales pour atteinles pauvres et les exclus, qui
correspondent aux trois critéres de la dimension 1:

Critéere 1 - Ciblage géographique :

Ce critére évalue si I'MF fournit ses servicessldas zones pauvres ou isolées, ou dans des
zones ou d'autres services financiers formels nepas disponibles.

Critére 2 - Ciblage individuel :

Ce critére évalue si I'IMF sélectionne les perssrgque ne remplissent pas les conditions pour
'accés au secteur financier classique et/ou quoiptissent un critere de pauvreté et/ou
d’exclusion, et refuse l'acces aux personnes gni sonsidérées comme moins pauvres ou
moins exclues.

Critére 3 - Ciblage méthodologique ou méthodologie pour les pauvres » :

Ce critéere se réfere a la conception spécifique stesgices pour la population cible des
pauvres ou des exclus : mise en ceuvre de moddétésrvices spécialement appropriés a ce
public pauvre ou exclus, avec l'idée que la popoitahon ciblée ne sollicitera pas ce type de
services qui ne sera pas adapté a ces propresibe€ala peut se faire au travers de modes
de garantie, de la taille des montants de trarsapbur les préts et I'épargne, etc.

- Voir dans le glossaire les concepts de « pauvreté&xclusion ».

- Voir en annexe les débats autour des notions da@@uet de ciblage.

Score total sur cette dimension 1 : maximum 25 sW#8 points.

Le total de la dimension 1 est supérieur a 25 pdi28 points : 9 sur le ciblage géographique,
10 sur le ciblage individuel, 9 sur le ciblage nogélblogique) mais généralement une IMF ne
peut pas cumuler les trois stratégies de ciblagesitsier dans les zones les plus pauvres et
cibler la population pauvre parmi les pauvres, alestransactions financieres de tres faibles
montants). Le total de points disponibles danseaithension est donc de 28, mais le plafond
est fixé a 25. Ceci prend en compte les multipletégies qu’'une IMF peut mettre en ceuvre
pour atteindre les pauvres et les exclus, maigdtrpas jugé nécessaire (voire utile ou méme
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possible, en particulier en termes de viabilit@éficiére) d’utiliser toutes ces stratégies pour
atteindre le score maximum sur le ciblage.
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Critere 1 — Ciblage géographique

Indicateur 1.1 L'IMF sélectionne-t-elle les zones dans lesquedids intervient selon des criteres |de
pauvreté et / ou d’exclusion ?

Définition: Zones pauvres ou excliesZones ou le taux de pauvreté supérieur a la mogenationale ; zones sans accés
aux services de base: eau, électricité, éducatamté, assainissement, infrastructure ; Zones malgiées qui ont des
services de base, mais sont enclavées ; En miligl: rzones rurales reculées, manque d’infrastructyresites, marchés),
acces limité aux services publics, principalemetgehdant de I'agriculture vivriére, etc. En miliathain: foyers pauvres,
manque d'acces aux services publics, chdmage @enés d’installation de migrants, etc.

[ 0 = Pas un critere dans le choix des zones diirtépn
[ 1 = Critéres de sélection, mais pas le plus importa
[J 2 = Un des principaux critéres, intégré dans daification stratégique de I'MF

Al

Spécifiez Si la réponse est 1 ou 2, quels sont les indigategue I'MF prend en compte pour considérer ubnaez
géographique comme "pauvre" ou "exclue ":

Hypothese 1.1

Le ciblage géographique requiert une définitionrelau critere que I'IlMF prend en compte
pour sélectionner les zones d’intervention. Cetieestjon est basée diintention de I'lMF.
Définition

Zones pauvres ou exclueZones ou le taux de pauvreté est supérieur a {eenme nationale;

zones sans acces aux services de base (eau,cékec&ducation, santé, assainissement,
infrastructure) ; Zones marginalisées qui ont @egises de base, mais sont enclavées ;

En milieu rural: zones rurales reculées, manque d'infrastructumastgs, marchés), acces
limité aux services publics, principalement dépendie I'agriculture vivriere, etc.

En milieu urbainfoyers pauvres, manque d'accés aux services publiémage élevé, zones
d’installation de migrants, etc.

Modalités

Les modalités distinguent le degré d’influence ditére géographique (zones pauvre ou
exclue) dans le choix des zones d’intervention.

Sources d’information

Approche centraliséedéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe consultation des plans d’affaires

Approche participative déclaration des autres acteurs impliqués = daestiégionales, élus,
membres du conseil d’administration
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Indicateur 1.2 Quel est le pourcentage des préts accordés danégiess pauvres ou exclues?

[J 0 = Ne sais pas / moins de 10% du nombre totpr&hs en cours
[J 1 = Moins de 50 % du nombre total de préts enscour
[ 2 = Plus de 50 % du nombre total de préts en cours

Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, quelle est la sourcdatmation?

Hypothése 1.2

Un ciblage géographique efficace nécessite desatssances sur les caractéristiques des
zones d’intervention et signifie que I'IMF peut savle pourcentage du nombre de préts
accordés dans ces zones (lieu de résidence desr@mps).

Définition
Voir 1.1
Modalités

Traduit le ciblage géographique en nombre de @@&terdés dans ces zones.

Si 'IMF a beaucoup d’épargnants en zone pauvrka, apporte également un service utile,
mais si I'épargne n’est pas redistribuée localensents forme de préts, cela limite 'effet
economique sur ces zones.

Préts en courafin de montrer la situation au moment de I'enqu€uand l'information sur

les encours n’est pas disponible, I'information s préts décaissés pendant les 12 derniers
mois ou durant la derniére année fiscale peutpitse en compte (spécifier alors la nature de
I'information).

Sources d’'information

L’information peut provenir de données nationalas djstinguent les zones administratives
selon leur niveau de richesse. Si ce type d’infoionan’est pas disponible, une IMF qui se
concentre sur un ciblage géographique peut utilisecritere objectif tel que ceux cités dans
la description de lindicateur pour classer sesesod’'intervention par secteur plus réduits
(voir définition de l'indicateur 1.1).

Le SIG peut donner le nombre de préts en coursgxdeur ou autres sub-division. A défaut,
déclaration de la direction de I'lMF ou servicencernés.
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Indicateur 1.3 comment I'IMF vérifie le niveau de pauvreté desemal elle exerce ses activités?

[J 0 = Rien n'est fait

[ 1 = Vérification informelle (par exemple retours ld part du personnel ou des autres parties pies)an
O 2 = Enquéte formelle sur les conditions de paévestd'exclusion dans les zones d'interventionnhées nationales
disponibles qui confirment le niveau de pauvret® ztmnes en questions
Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, quelle est la méthodetdfication?

Hypothese 1.3

Un ciblage géographique efficace requiert une wétion de la réalité des criteres qu'il
emploie.

Définition
Critere de pauvreté d’'une zone géographique :imdicateur 1.1

Exemple

Enda Tunisie et la cartographie des zones de p@uvEmnda Tunisie a développé un outil qui
permet de visualiser sur une carte électroniqugdpulation tunisienne par niveau de
vulnérabilité. Le niveau de vulnérabilité est basg un indicateur composite prenant en
compte des données économiques par délégatiorufutéegéographique d’environ 700 km?
qui correspond approximativement a la zone d’irgetion d’'une branche). Cet outil est
utilisé dans la planification stratégique pour amua prise de décision pour I'ouverture de
nouvelles branches et pour définir de nouveaux ypted(voir Plateforme européenne de
Microfinance et la Revue Dialogue Européen — aifraran 2009)

Modalités

Vérification informelle: discussion avec des personnes ressources quaissant la zone,
observation par I'agent de crédit ou d’autres mestmu personnel de I'IMF, information
indirecte au niveau national, etc.

Enquétes formelles des enquétes sur les questions de pauvreté mealees les zones
d’intervention de I'IMF soit par I'lMF soit par didgres institutions spécialisées (instituts
nationaux de statistiques, universités, etc.)

Source d’'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe 1’auditeur externe peut consulter des enquétde&publications de I'lMF, la
classification nationale des zones géographiqueter@nes de pauvreté et la comparer aux
zones d’intervention de I'lMF, etc.
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Indicateur 1.4 L'IMF dessert-elle des clients dans les zoneseapal Mix

Définitions: Zones rurales = Les zones ou les principales aésvsont liées a I'agriculture (production, transfation,
commercialisation, et.), faible densité de popolafpar rapport a la moyenne nationale.
Zones péri- urbaines = les zones ou les activiggicales ne sont pas la principale source de reyetansité de populatig
équivalente ou supérieure a la moyenne nationadéque de services urbains de base.

=)

[J 0 = Ne sais pas / moins de 30% du nombre totpr&hs en cours
[ 1 = Oui, plus de 30% du nombre total de prétscemscdans les zones rurales

Spécifiez:Pourcentage des préts en cours (en nombre): Pourcentage de clients daems |
zones rurales: ; dans les zones urbaines ; dans les zones peri-urbaines: Si la réponsg
est 1, spécifiez la source d'information/évaluation Donnezéfamitibn

précise utilisée par les IMF de : zones ruraledaines et péri-urbaines:

Hypothese

Les zones rurales — en particulier ou la produc#gricole et les activités agricoles liées aux
cultures vivriéres sont les principales sourcesestenu — sont les zones les plus défavorisées
en termes de services financiers. Les serviceadiaes peuvent appuyer ces populations pour
développer leurs productions.

Définition

Zones urbaines et ruraleses définitions officielles de zones urbaineswetles renvoient a
des densités de population et des situations tfgsettes d’'un pays a l'autre. Cependant,
dans les pays en développement, les localités aéngésis comme rurales (moins de 5 000
habitants) sont normalement peuplées de manieresarlaée et la population est
principalement employée dans I'agriculture, aloue des villes (plus de 20 000 habitants)

sont densément peuplées et I'emploi est a 85-95%@gdcole. Les situations intermédiaires
correspondent a des zones périurbaines et des sdmndaires (Lipton et Ravaillon, 2005).

La définition rural/ urbain peut reposer égalensntles activités principales :

Zones ruraless Les zones ou les principales activités sonsligéd'agriculture (production,
transformation, commercialisation, et.), faible si&hde population par rapport a la moyenne
nationale.

Zones péri- urbaines les zones ou les activités agricoles ne sontgpsncipale source de
revenu, densité de population équivalente ou seypeia la moyenne nationale, manque de
services urbains de base.

L'IMF peut préciser comment sont définies dans Gas « zones rurales », « zones urbaines »
et « zones péri-urbaines ».
Modalités

Traduit le ciblage géographiqgue en nombre de pe&tsordés dans les zones rurales
spécifiguement.

Si I'IMF a beaucoup d’épargnants en zone ruraléa epporte un service utile, mais si
I'épargne n’est pas redistribuée localement sotmdale préts, cela limite I'effet @conomique
sur les zones rurales.

Préts en courafin de montrer la situation au moment de I'enqu€uand l'information sur
les encours n’est pas disponible, I'information s préts décaisses pendant les 12 derniers
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mois ou durant la derniere année fiscale peutpiise en compte (spécifier alors la nature de
I'information).

La question porte sur les préts accordés en zaakerflieu d’habitation de I'emprunteur).
Lorsque I'IMF touche un nombre important de clie@pgrgnant localisés en zone rurale, elle
peut le signaler pour information

Sources d'information

Approche centralisée : Systeme d’information egestion de I'lMF. A défaut, déclaration de
la direction de I'lMF ou les services concernés.

Audit externe : l'auditeur peut contréler la défion des zones et la maniére dont le
pourcentage a été calculé.
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Indicateur 1.5 Quel est le pourcentage des points de servicesomuilocalisés dans des zones sans alutres
IMF ou agences bancaire?

Définition : Points de services : inclut les agences de I'IN#S agences de service mobile ou les dispositdstai de
services qui opérent au moins un jour par semafioge sans autres IMF ou agence bancaire : les autF ou agences
bancaires sont a plus de 50 km (ou 2 heures desim)
[J 0 = Aucun point de services ou moins de 5%

[ 1 = Moins de 30 % des points de services

[ 2 = Plus de 30% des points de services

Spécifiez Nombre de points de service dans les zones sdres lzanque / IMF: Pourcentage des pointsatgises:
Pourcentage du portefeuille de crédits gpegsces points de services :

Hypothese 1.5

Le fait d’intervenir dans des zones ou aucun asgr®@ice financier formel n’est disponible
constitue une stratégie importante pour atteindsepgtrsonnes exclues du systeme financier.

Définition
Point de service Ce terme désigne tout mécanisme par lequel une dbtihe accés aux
services financiers a ses clients. Cela inclutalgasnces de I'lMF mais aussi les agences de

service mobile ou les dispositifs d’octroi de seed qui operent au moins un jour par semaine
de facon décentralisée et proche des clients.

Moyenne distance / tempda notion de décentralisation est traduite iai pae donnée de
distance (50 km) ou de temps (2 heures de trarspédessaires pour aller du point de
services de I'IMF jusqu’a des agences d’'une awrgjbe ou IMF.

La distance en kilomeétres peut étre utilisée quadesl véhicules privés ou des services tres
réguliers de transport collectif sont disponiblég temps nécessaire pour qu'un client

atteigne I'agence bancaire peut étre utilisé quimsddistances sont relativement réduites
(moins de 50 km), mais la plupart des foyers nfzas de véhicule et doivent emprunter des
transports publics ou en marchant. Combien de tesafasprend-il en moyenne a un client

pour atteindre une agence ?

Modalités

Dénombre le pourcentage de points de servicesIMé& Isitués dans des zones sans autres
IMF ou agences bancaire.

Spécifiez : on précise ici le nombre de points @evises concernés, on en déduit le
pourcentage (a partir du nombre total de pointssdevices de I'MF). On précise le
pourcentage du portefeuille de préts que cela caad@our information).

Le pourcentage du portefeuille des clients n'estgrés en compte dans le score mais il peut
donner une information qualitative sur le poids de secteur. Toutefois, utiliser le
pourcentage de clients afin d’établir le score peuduire & sous-estimer les efforts déployés
par I'IlMF pour atteindre des zones reculées (ort praginer que les IMF auraient moins de
clients dans ces agences lointaines).

Source d'information

Approche centralisée : Déclaration de la directas I'IMF ou des services concernés
(agences locales, unions régionales, etc.)
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Audit externe : Un auditeur externe peut compaeerocalisation des agences avec les
données nationales qui peuvent étre disponiblesisynlantation de banques commerciales,
coopératives et autres IMF.
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Critere 2 — Ciblage individuel

Indicateur 1.6 L'IMF recourt-elle & un dispositif/outil de ciblagisant a sélectionner les clients pauvres?

Définition : un outil de ciblage est utilisé pour améliorerdauverture des pauvres par I'IMF en collectant @dsrmations
sur le niveau de vie des clients pour écarter lishés" ou pour sélectionner les «pauvres» pouddmande de prét. Ne
s'applique pas si la mesure de la pauvreté est faie fois que le client est sélectionné (voir.1.8)

Exemples d’outils: PPI, USAID-IRIS PAT, Index dgement, Evaluation participative de la richessegli#ite sur leg
ressources, etc. (voir le guide SPI pour plus dinfation)

[ 0 = Pour moins de 10% des nouveaux clients sun€aren cours
[ 1 = Pour moins de 50% des nouveaux clients sun€aren cours
[ 2 = Pour plus de 50% des nouveaux clients sur &aren cours

Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, quel est le dispositifidlage: , Nombre de clienttadeée en
cours qui ont été ciblés par le biais de cet outil: ,

Nombre total de clients pour I'année en cours: ,

D’ou le pourcentage des nouveaux clients sélecéenar « screening »:

Hypothese 1.6

L'utilisation de dispositifs/outils de ciblage emant du choix des clients contribue a la
précision dans la sélection de la population cible.

Définition

Dispositif/outil de ciblage le dispositif de ciblage collecte des informatiqigormations
visuelle, enquétes quantitatives ou qualitativesegiens) avant qu’un nouveau client ne soit
accepté. Il est utilisé pour améliorer la couvertdes pauvres par I'IMF en collectant des
informations qui permettent d’écarter les « richesu de sélectionner les «pauvres» pour la

demande de prét. Ce dispositif ne s'applique plsmiesure de la pauvreté est faite une fois
que le client est sélectionné (voir indicateur 1.8)

Exemples

PPI, Index de logement, Evaluation participativelaeichesse, Enquéte sur les ressources,

etc.

- Indicateurs basés sur la situation objective dentli structure familiale (nombre
d’enfants, nombre d’adultes qui travaillent, etdlgttrisme, index du logement (taille et
état du logement, électricité, service d’eau, dgasssement, etc.), limite/absence d’un
patrimoine particulier (actifs productifs ou bierde consommation tels que des
equipements électroménagers, véhicules, etc.), adesg(épargnes, bijoux), de terres
agricoles, etc. ;

- Estimation du revenu du foyer ;

- Evaluation participative de la richesse : dans ecettéthode, les membres de la
communauté se classent eux-mémes en fonction de peopres criteres de richesse et
pauvreté ;

Modalités

Les réponses portent sur les nouveaux clientsnslientrés sur I'année écoulée) pour
connaitre le développement actuel de cette steapgil'IMF
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Source d’'information

Approche centraliséeDéclarations de la direction de I'IMF et systemiafdrmation et de
gestion pour le pourcentage.

Audit externe 1es auditeurs externes peuvent vérifier la nagtititilisation du dispositif de
ciblage.

Approche patrticipative Dans une approche participative, on interrogesaatgents de crédits
sur la nature et les modalités d’utilisation deutibde ciblage.
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Indicateur 1.7 comment I''MF s'assure-t-elle gue l'outil est gélide maniére adéquate par les agents de
crédit ?

[ 0 = Rien n’est fait
O 1 = Formation de tous les agents de crédit didation de I'outil et/ou I'exactitude et la fialdd de I'application est
vérifiée par des recoupements formels / contrégeimfermations collectées par les agents de prét

Spécifiez:Si la réponse est 1, quelle est la méthode deicatitn?

Hypothese 1.7

Un ciblage individuel efficace implique la vérifttan de la qualité de 'outil et le contrdle de
son application.

Définition

Cf. 1.6

Modalités

Exactitude :Le critere de sélection permet-il de faire laidition entre les pauvres et les
riches ? Le critere permet-il d’'identifier les exsl? Y a-t-il un risque que des personnes
éligibles soient écartées et une population nole ciélectionnée ?

Fiabilité de son application: Le dispositif de ciblage éstpipligué pour tous les nouveaux
clients? Les agents de crédit sont-ils formés [fappliquer ? Les agents de crédit risquent-
ils de remplir I'outil sans la présence du cliemt@des données approximatives ?

Recoupements formelsdes enquétes sont-elles réalisées aupres desschiélectionnés et
des clients rejetés pour vérifier qu’il n’y ait pas d’erreurs dans le processus de sélection ?

Source d’'informations
Approche centraliséeDéclarations de la direction de I'lMF.

Audit externe Vérification des formations, dispositifs et proges mis en place pour vérifier
la bonne utilisation de I'outil de ciblage. Infortitas issues des agents de crédit sur leur
compréhension de l'outil, les formations recues,Mérifications faites sur leur propre travalil
par I'IMF.

Approche participative Il est possible d’animer une discussion pour éghansur la
perception qu’ont les différent acteurs de I'IMF fufiabilité et I'utilité de tels outils.
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Indicateur 1.8 L'IMF mesure-t-elle le niveau de pauvreté de sesveaux clients (sans que cela soit
nécessairement un critére de sélection)?

[J 0 =Rien n’est fait pour mesurer
[0 1 = Enquéte effectuée il y a moins de 2 ans aupueséchantillon ou par des enquétes systématigupes des clients

Spécifiez: Comment 'lMF évalue-t-elle le niveau de pauvrde ses nouveaux clients? Outil de meslre:PPI / [

USAID-IRIS [ Index d’habitat Cashpor[[] Méthode participative de classification de ricre$BWR) [] Enquéte sur lg
ressources [] Indice de sécurité alimentaird /] Dépenses par personné] Revenus du foyér] Revenu par personne|
[ Indicateur proxy de pauvreté interng} Autre :

~

Quand I'lMF mesure-t-elle cette informatiofi? A I'entrée ou rapidement apre$ 1 Aprés 2 mois dans le programmiel/
Aprés 6 mois dans le programmigl/Apreés un an dans le programme

L’'IMF collecte I'information [] sur la base d'un échantillon [[] pour tous les clients? Veuillez fournir les détaie
I'échantillon. Veillez a inclure la méthode d'échidlonnage, la taille de I'échantillon par rappord I'ensemble deg
catégories de clients (crédits solidaires/individ)iet zones (urbain/rural) du programme. o

Mix
Hypothese 1.8

La mesure du niveau de pauvreté des nouveauxhamnimet de vérifier le profil des clients
qui ont acces aux services de I'lMF. Ces enqu&asmoment de l'octroi d’'un premier
service, peuvent ensuite servir de référence pauresles changements de niveau de vie des
clients.

Définition

Nouveaux clients : idéalement, les clients entrantsnoment ou ils viennent de recevoir leur
premier prét. Lorsque les enquétes se font a postéet non pas au moment ou le client
remplit le formulaire de demande de prét), un «eau » client devra avoir recu son prét

moins de 6 mois avant I'enquéte (parfois, on pemmer un an si le nombre de nouveaux
clients est trop faible pour tirer un échantill@présentatif).

Les enquétes sur le niveau de pauvreté des «heportent généralement sur le niveau de
vie du ménage plutdét que du client individuellemégadtifs du ménage, structure familiale,
etc.). Si I'enquéte porte spécifiguement sur lertli on doit pouvoir isoler strictement ce qui
appartient au client et les revenus qu’il maitdsectement.

Modalités

Les enquétes peuvent porter sur un échantillorielets (en général, analyse a posteriori) ou
sur 'ensemble de la clientéle (en général, forimnelde préts qui recueille systématiquement
les informations sur le niveau de vie).

Source d’information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF.

Audit externe / approche participativ®iscussion avec les agents de crédit sur les niéslal
d'octroi des préts, la nature et le mode de rersaiie des formulaires de demande.
Vérification des informations disponibles dans I&.SPour des enquétes ponctuelles, revue
des rapports d’enquétes, des questionnaires, déslikés de I'enquéte.
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Indicateur 1.9 ouel est le pourcentage des clients entrantsomiipguvres (au-dessous du seuil national de pilvre
ou au-dessous de US $ 2/jour)?

[ 0 = Ne sait pas / moins de 10% des nouveaux sleorit pauvres;
[J 1 = Plus de 10% des nouveaux clients sont pauvres
[ 2 = Plus de 30% des nouveaux clients sont pauvres
Si la réponse est 1 ou 2, mentionner la sourcérdermation :

Spécifiez:Fournissez les informations disponibles pour I'lidilr les nouveaux clients de I'année passée

[] Quel pourcentage est au-dessous du seuil nataakauvreté ?

[J Quel pourcentage est 50% au dessous du seuilnztie pauvreté ?

[ Quel % gagne moins de 2US $ /par jour(en PPA)meambre du foyer?

[ Quel % gagne moins de 1US $ /par jour(en PPA)meambre du foyer?

[ Si I''MF a utilisé une définition différente, quiél est pauvre / trés pauvre

Dans ce dernier cas, indiquez la définition et cgalil de pauvreté I'IMF considére comme pertirgdars son contexte: |

Si la réponse est 1 ou 2, mentionnez la sourcdaiimation

Ces données ont été collectées auprés[deun échantillon de clients[/] tous les clients. S'il s’agit d’'un échantillg

veuillez fournir les détails de I'échantillon : Quelle ligne de pauvreté est considévéame Wir
Mix

=]

I'IMF dans son contexte et en fonction de ses aifgesociaux ?

Hypothese 1.9

Les IMF peuvent suivre pour établir la part de lelientéle pauvre qui a accés a leurs
services les définitions internationales de la petdévreposant sur des seuils exprimés en
dollar par jour (2USD par jour pour la pauvreté),bien les définitions nationales de seuil de
pauvrete.

Définition
Les outils de mesure de pauvreté prennent génésatean compte un ou deux seuils:

Ligne d’extréme pauvretéseuil dit de 1 US$ par jour par personne, cornegant en réalité
a 1,08 US$ en Parité de Pouvoir d’Achat de 1998téjpar le taux d’inflation depuis 1993.
Parfois, la ligne d’extréme pauvreté est fixée méaiane du seuil national de pauvreté.

Le seuil international d’extréme pauvreté vienttidéréévalué par la Banque Mondiale,
passant a 1,25 US$.

Ligne de pauvretéseuil de 2 US$ par jour, ou seuil national de peiidv

Seuil national de pauvretdigne de pauvreté définie pour un pays et qui sepgénéralement
sur le colt d’un panier de bien de consommatiobade.

Modalités

Dénombre le pourcentage du portefeuille des nowwvemprunteurs qui sont pauvres, soit sur
la base de données sur I'ensemble des nouveauxieteprs, soit sur la base d’'un échantillon
d’emprunteurs. Les données d’enquétes doivent@&entes (moins de deux ans)

Spécifiez. La définition de la pauvreté utilisée par I'lMFoitdl étre précisée, ce qui
déterminera la ligne de pauvreté utilisée pour éoamrésultat de I'IMF (seuil national, 50%
au dessous du seuil national, 1USD/J, 2USD/J, itiéfirpropre de I'IMF)

Pour répondre a l'indicateur 1.9, on prend en ceniptniveau de pauvreté (seuil national,
2USD/J, définition propre) plutét que I'extréme peié (50% au dessous du seuil national,
1USD/J).
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Les données sur I'échantillon (nombre de clientpuéiés, mode de sélection de I'échantillon)
permettent d’avoir une idée de la précision degltats.

Source d’'information

Approche centralisée :Systeme d’information et de gestion si les donnéemt
systématiquement collectées, saisies, nettoyeesabisees.

Audit externe :Vérifier sur la base de rapports d’enquéte réceotsant sur le profil de
pauvreté des nouveaux clients.
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Indicateur 1.10 Quel est le pourcentage de femmes parmi les sfent

[ 0 = Ne sait pas / moins de 10% du nombre totalréiss en cours
[J 1 = Moins de 50% du nombre total de préts en cours
[ 2 = Plus de 50% du nombre total de préts en cours

Spécifiez:Pourcentage des préts en cours (en nombre):

' Mix
Hypothése 1.10 u

Les femmes sont généralement plus exclues de aecé services financiers que les
hommes. Leur acces au crédit peut aussi avoir yadimplus direct sur le bien étre de la
famille. Toutefois, le ciblage spécifique des fersnmaplique d’adapter spécifiquement ses
services aux contraintes et aux besoins des ferfogd’indicateur 3.14)

Modalités

On dénombre le pourcentage de préts en cours a&scardes femmekes services d’épargne
peuvent étre utiles aussi (voir les indicateurse2.8.7) mais I'accés au prét représente une
contrainte plus forte pour les femmes.

Source d’information

Approche centraliséeSystéeme d’information et de gestion

Audit externe vérifier comment I'information est collectée ddasSIG.
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Indicateur 1.11 ouel pourcentage des clients de I'IMF_sont issugrdepes socialement marginalisés et { ou
vulnérables ?

Mix

Définition : Les groupes marginalisés / vulnérables, selordissnctions définis par la race, la caste, I'ethnies minorités
religieuses, les personnes handicapées, les samslab personnes déplacées, les réfugiés. Lespgouexclus selon les
criteres de la microfinance peuvent également éigs: agriculteurs recevant les services financipair les activités
agricoles, les jeunes (16-25 ans). Les donnéedbdater de moins de 2 ans.

Quelle est la définition de groupes socialementgimalisés ou vulnérables qui s’applique au paysl'tMF et qu'elle
utilise :

[J 0 = Ne sais pas / moins de 10% du nombre totpr&hs en cours
[J 1 = Moins de 30% du nombre total de préts en cours
[0 2 = Plus de 30% du nombre total de préts en cours

Spécifiez Pourcentage de I'encours des préts en utilisanginition de I'exclusion de I'MF: Si lapénse est 1
or 2, mentionnez la source d'information:

Hypothese 1.11

Un ciblage individuel efficace requiert des consaiges sur les caractéristiques des clients.
Cet indicateur se focalise sur I'« exclusion »aekvulnérabilité » et pas spécifiquement de la
pauvreté

Définition

Les groupes marginalisés / vulnérablsslon les distinctions définis par la race, latea
I'ethnie, les minorités religieuses, les personnasdicapées, les sans-abri, les personnes
déplacées, les réfugiés. Les groupes exclus sewrtriteres de la microfinance peuvent

eégalement étre: les agriculteurs recevant les@s\financiers pour les activités agricoles, les
jeunes (16-25 ans).

Modalités

On dénombre le pourcentage de préts en cours a@sc@rdles groupes marginalisées
services d’épargne peuvent étre utiles aussi riaaisds au prét représente une contrainte plus
forte pour les groupes marginalisés/ vulnérables.

Source d’'information

Approche centraliséeSystéme d’information et de gestion ou des étudesntes sur des
groupes cibles.

Audit externe Vérification du critére d’exclusion retenu paMF.

Approche participative ces principes d’exclusion semblent-ils pertineats< différents
acteurs de 'IMF ? Quel est leur perception du pentage de clients exclus ?
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Critere 3 — Méthodologie financieres pour les pauvr  es (9 points)

Indicateur 1.12'MF accorde-t-elle des préts s'appuyant uniguetnser des garanties sociales ?

Définition: garanties telles que la solidarité entre les gresprecommandation par un tiers de confiance, daea
physiques qui ont une valeur commerciale inférieamemontant du prét. L'épargne bloquée ne peut &ies considéré
comme une garantie sociale car elle réduit la ldjté disponible pour I'emprunteur et induit une awgntation du tau
d’intérét effectif.

X 5

[ 0 = pour moins de 10% du nombre total des prétoans
[ 1 = pour moins de 50 % du nombre total des prétoars
[ 2 = pour plus de 50 % du nombre total des prétoans

Spécifiez:Quelle est la forme de garantie « sociale » utdigar I'MF: Pourcentage des peitsours
(en nombre):

Hypothese 1.12

La garantie « sociale » 1) réduit les barriérésritiée pour les pauvres et les exclus et 2) crée
une relation de confiance entre les IMF et lesntdieen raison d’'une approche différente de
celle des banques commerciales.

Définition

Garanties socialesLa garantie sociale inclut tous les types deagi@ que les banques
n'accepteraient généralement pas: garanties telles la solidarité au sein d’'un groupe,
recommandation par un tiers de confiance, garanplegsiques qui ont une valeur

commerciale largement inférieure au montant du, pritis qui sont importantes pour les
emprunteurs, etc.

Si des garanties physiques légales sont exigéad@uét, il n’est plus considéré comme un
prét sécurisé par des garanties sociales.

Si 'IMF exige une épargne, alors il existe plusgaptions:

I'épargne obligatoire avant de recevoir le prétsih’pas considérée comme une garantie
sociale puisqu’elle peut étre assimilée a une g@rghysique, & moins que le montant requis
ne soit symbolique (moins de 10% du prét).

I'épargne déduite du prét n’est pas une barridrenérée, mais elle peut augmenter le codt du
prét. Elle peut étre considérée comme une garansigciale » si le montant pris est plus
symboligue qu’une garantie physique (moins de 1096 pdét). Bien sdr, cette forme
d’épargne forcée peut étre questionnée : elle idr@s réellement a épargner ni ne contribue
au développement d’'une habitude d’épargne, maiteene de garantie elle ne limite pas
I'accés a I'épargne pour les pauvres.

Modalités
On dénombre le pourcentage de préts en cours a&sceaths garanties physiques.

Le calcul peut étre la somme des crédits par tgpatifies comme octroyés sans garanties
physigues dans la définition de leur modalités:(s@mme des préts de groupe en cours +
somme des préts d’'urgence en cours).

Préts en courafin de montrer la situation au moment de I'enqu€uand l'information sur
les encours n’est pas disponible, I'information s préts décaisses pendant les 12 derniers
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mois ou durant la derniere année fiscale peutpiise en compte (spécifier alors la nature de
I'information).

Source d’information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'IMF + SIG pourdeurcentage.

Audit externe :Vérification de la classification des préts comgagantie sociale et contrble
de la maniere dont le pourcentage a été établi.

Approche participative discussion autour de l'utilité des garanties desigour les clients
(remplacent-elles vraiment des garanties physi@ues
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Indicateur 1.131MF accorde-t-elle des préts avec d'autres fordeegarantie qui facilitent des préts productifs?

Définition: Les formes de garantie qui facilitent les prét®durctifs s'appliquent aux cautions qui s'appuient fes
dynamiques de production des clients, au lieu dapréexistants. Par exemple: le crédit-bail, wantage, le factoring, etd.

[J 0 = Moins de 10% du nombre total des préts ensceomt couverts par cette forme de garantie
[ 1 = Plus de 10% du nombre total des préts en @mniscouverts par cette forme de garantie

Spécifiez: Qielle est la forme de garantie utilisée: Pourcentage de préts ersicour
(en nombre) sécurisés avec ces garanties:

Hypothése 1.13

Lorsque I'IMF propose des formes de garanties radéres s'appuyant sur des biens acquis
avec le prét ou non classiques, elle permet deif@rd’acces aux préts des ménages pauvres.
Par ailleurs, en favorisant les préts productiife dynamise I'économie du ménage et
I’économie locale (versus des préts a la consonomaiil a la commercialisation).

Définition
Les formes de garantie qui facilitent les prétsdpmtifs s'appliquent aux cautions qui
s’appuient sur les dynamiques de production destslj au lieu d’actifs préexistants.

Warrantage/ Crédit-baill.e "crédit-stockage" ou warrant agricole vise eusiser le crédit a
des agriculteurs, en s’appuyant sur des contratstalgkage de la production agricole. Il
permet aux producteurs de l'utiliser comme gage powrét destiné a faire face a des codts
de commercialisation ou de transformation, ouéndlte une remontée des cours.

Le crédit-bail, leasing ou location ventéa location-vente (ou leasing), inspirée du crédit

bail, est une alternative au crédit moyen termssitpie pour I'équipement, qui permet de

lever la contrainte de la garantie. Il permet a#sin client d'obtenir un financement pour

I'achat d'outils qui constituent eux-mémes unergagaPlus précisément, le leasing consiste a
séparer la propriété d'un actif avec son droitagjas l'institution reste légalement propriétaire

de I'équipement jusqu'a ce que le client ait fanrembourser.

bY

Le factorage/Garantie sur contrat de comman@®: mécanisme permet & un bon de
commande de servir de caution pour un prét.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF ; documentrdvant les formes
de préts productifs proposés par I'lMF.

Audit externe :vérification que les préts en question sont effeatent concus a des fins
productives.
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1.14L'IMF fournit-elle des petits préts: (30% du Revenu National Brut/hab.) qui peuvent fsiliaccés aux pauvres?

Définition: Les petits préts = le montant,, est inférieur &36u RNB annuel par habitant. Exemple: Dans un mayse
RNB par habitant est de 1000 USD, petit prét = motstanférieurs a 300 USD décaissés pour 12 mois. d¢d limiter les
biais, les préts d'une durée inférieure a trois soé sont pas pris en compte dans le calcul..

[ 0 = les petits préts représentent moins de 30%odibre total de préts en cours
[ 1 = les petits préts représentent moins de 50%odibre total de préts en cours
[ 2 = les petits préts représentent plus de 50%odbre total de préts en cours

Spécifiez:(1) RNB par habitant: uUsD

(2) Taux de change : USD = (monnaie lg¢addde du taux spécifie ./ [ )
(3) RNB par habitant en monnaie locale (1)x(2) = _____ (monnaie locale)

(4) Petits préts = 30% du RNB = (3) x 0,3

Quel est le pourcentage des préts en cours - aaniindividuel- inférieurs a (4): ?

Hypothese 1.14

Les gens pauvres n'ont pas nécessairement besajoemment de petits préts, mais pour
faciliter l'acces des pauvres et des personnesosisi de faibles capacités de
remboursement, les IMF doivent s’assurer d’avoimanins une partie de leur portefeuille
distribué sous forme de petits préts (inférieud®% du RNB par habitant).

Définition

Revenu national brutlLe revenu national brut (RNB) — Gross natiorradome (GNI) en
anglais — est une valeur assez proche du prodtiana brut (PNB). Il est la somme des
revenus (salaires et revenus financiers) percusigrg une période donnée, par les agents
économiques résidant sur le territoire. Il fautaether au PNB la valeur de la dépréciation

des actifs pour obtenir le RNB. Il s’agit d'une égfnce couramment utilisée pour les
statistiques internationales (Mix, Banque Mondi&lations Unies, etc.).

Le RNB par habitant n'est pas une référence id@aker les comparaisons (différences
régionales, inégalités dans les pays, etc.) mgisipeu de choix alternatifs qui permettent de
conserver le caractere simple et standardisé payudstionnaire SPI.

Deux types d’informations sont disponibles au piational : le RNB par habitant et le RNB
a parité de pouvoir d’achat (PPA). Cette dernienenge résulte d'un ajustement réalisé pour
les comparaisons internationales qui traduit le RMBprix internationaux, ou en fonction de
ce qu’il permet d’acheter sur ce marché internatiortuel. Comme les crédits sont utilisés
dans un cadre local, les prix locaux et le poudiachat doivent étre pris en considération.
De la sorte, il est certainement nécessaire dsetilies données du RNB qui NE SOIENT
PAS corrigées en terme de PPA.

Voir la liste des données par pays en annexe.

Actualisation par pays sur le site MiX Market en prenant les données par pays « GNI per
capita — Atlas Method (Current USD)»

Modalités

Calcul

(1) Le RNB par habitant est donné en USD ; (2niltfalors renseigner le taux de change
USD / monnaie locale pour (3) convertir le RNB gabitant en monnaie locale et (4)
calculer I'équivalent en monnaie locale de 30% &BRpar habitant.
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On recherche alors dans le SIG le nombre de pnétsw's (au niveau individuel) inférieur ou
égal a ce montant et on le traduit en pourcentagetts totaux en cours.

Afin de limiter les biais dans I'information, il edemandé d’exclure les petits préts déboursés
pour une durée de moins de trois mois, afin que alédits commerciaux par exemple,
déboursés trois ou quatre fois pour un méme cliEn/iennent augmenter artificiellement le
ratio.

Certains facteurs peuvent compliquer le renseignéae cet indicateur :

- Des préts aux groupes enregistrés dans le SIG camrseul prét. Une moyenne peut étre
utilisée : avec un groupe de 20 personnes pourrénapllectif de 1000 USD, le prét
moyen est de 50 USD par individu.

- Une classification différente par montant des pdétss le SIG (ex : 500/1000/1500 USD
alors que 30% du RNB/hab équivaut a 800 USD) ;teledances peuvent étre fournies a
partir de la classification de I'IMF. Certains Spguvent étre capables de recalculer cette
donnée en fonction du RNB/hab.

- Aucune classification des préts par montant danSI&: ceci signifie que le SIG est
plutét déficient.

Source d’'information
Approche centraliséeSIG

Audit externe vérifier la facon dont les données sont saisieggigées dans le SIG.
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1.15 L' IMF autorise-t-elle le versement de petites no@tliges de remboursement (<1%|du
RNB par hab.)?

Définition: Petites mensualités de rembourseneh®s du RNB/habitant, sur base mensuelle. Exenfija@s un pays ou
RNB/habitant est de 1000 USD , remboursement megsu&D 10, Remboursement hebdomadairdSD 2.5. Ceci do
concerner au moins 5% des préts.

9]

—

[ 0 = la mensualité minimum est supérieure a 1% dB Rar hab.
[ 1 = la mensualité minimum est inférieure ou égalés du RNB par hab.

Spécifiez:Quelle est la taille, en monnaie locale, du minimidenremboursement, pour les préts avec des rembmigrsts
mensuels?

Hypothése 1.15

Pour les pauvres, le montant des préts n’est pasaomdition suffisante pour s’assurer qu’ils
peuvent facilement y avoir accés. Afin de prendre@empte les contraintes de liquidités de
ses clients, de petites mensualités de remboursetoment étre proposées par I'lMF.

Définition
Voir indicateur 1.14

Exemple

Ce n’est pas la méme chose d’emprunter 600 USD {oisr mois avec un remboursement
mensuel de 200 USD et d’emprunter 600USD pour uavac des remboursements mensuels
de 50 USD. La deuxiéme possibilité est préféralbler mles gens qui ont des contraintes de
liquidité. Dans un pays ou le RNB/habitant est d@0QL USD, on considére des
remboursements mensuels inférieurs a USD 10, ourel®boursements hebdomadaires
inférieurs & USD 2.5.

Modalités

(1) Le RNB par habitant est donné en USD ; (2niltfalors renseigner le taux de change
USD / monnaie locale pour (3) convertir le RNB pwbitant en monnaie locale (Cf.
indicateur 1.14) et (4) calculer I'équivalent enmmaie locale de 1% du RNB par habitant.

On recherche alors dans le SIG ou aupres des agentsrédit si 5% au moins des
remboursements mensuels sont inférieurs a ce nmontan

L’information est basée sur le remboursement ménfueelques ajustements peuvent étre
nécessaires: Pour des IMF qui ne proposent queeddsoursements hebdomadaires: montant
minimum pour un remboursement hebdomadaire x4 Biencela ne signifie pas exactement
la méme chose pour le client de rembourser 100 tl&gue mois au lieu de rembourser 25
USD chaque semaine — cette deuxieme option pesitpéis appropriée pour les clients qui
ont des contraintes de liquidité — et I'ajustemeatsera utilisé comme approximation que si
aucun remboursement mensuel n’est disponible d#ui$- Iétudiée. Le remboursement
mensuel est cependant I'une des modalités lesyglggemment proposées par les IMF.

Le montant minimum doit étre une modalité utilisEemaniere suffisamment fréquente pour
étre prise en compte (au moins 5% des préts seot@sent avec ce montant).

Source d’information

Approche centraliséeDéclaration des agents de crédit, SIG

Audit externe vérification que le produit en question toucheraains 5% des préts
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1.16L'IMF permet-elle d’ouvrir un compte d’'épargne awie trés petits dépéts 1% du RNB par hab.) ?

Définition: Petit montant< 1% du RNB/habitant. Exempl®ans un pays ou le RNB par habitant est de 1000 USD,
montant minimum pour ouvrir un compte &s10 USD. Si I'lMF ne peux pas offrir des servic&pdrgne, mais facilit
activement ce produit avec une autre institutioantionnez le montant minimum pour cette institution

11°)

[J 0 = Montant minimum > 1% RNB
[ 1 = Montant minimunx 1% RNB

Spécifiez;Montant minimum en monnaie locale:

Hypothése 1.16

Pour favoriser la mobilisation d’épargne, les per&s disposant de peu de capacité
financiére devraient avoir la possibilité de réalides petits dépbts sur une base réguliéere.
Définition

Voir indicateur 1.14

Exemples

Dans un pays ou le RNB par habitant est de 1000, UsSBiontant minimum pour ouvrir un
compte est< 10 USD. Si I'lMF ne peut pas offrir des servicégpdrgne, mais facilite
activement ce produit avec une autre institutioantionnez le montant minimum pour cette
institution partenaire.

Modalités

Calcul : voir indicateur 1.15

Certaines IMF peuvent n'avoir aucune régle sur wmtant minimum et accepter n'importe
guel montant. Dans ce cas, le score est de 1.

Source d'information

Approche centralisée : Déclaration des agents@ditcSI1G

Audit externe : documentation décrivant les modaliles services d’épargne, entretiens avec
les caissiers.
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1.17L'IMF a-t-elle mis en place un systeme de solidagntre les différentes agences de l'institutioreotre les différents
produits de crédit?

Exemplesles excédents des agences les plus rentables pemng¢ maintenir des agences moins rentables epgquielles
sont nouvelles, en difficulté ou situées dans dasszparticuliérement pauvres ou enclavées. Lesdexts des produits les
plus rentables permettent de continuer a offrir gesduits moins rentables mais jugés utiles poucliantéle. Une agenge
performante assume la formation des agents detai&itres agences.

[0 0 =Non

[ 1 = Un certain degré de solidarité, mais des mégas informels

[J 2 = Oui, par des stratégies formelles (fondsgédiffice des taux d'intérét, etc.)
Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, précisez la stratégie:

Hypothese 1.17

Afin de développer un réseau et avoir la posséilitimplanter des agences dans des
environnements difficiles et atteindre des cliéiotsiteux” (ceux qui entrainent des codts de
transaction élevés du fait de la distance, du daibbntant des transactions, du codlt élevé de
supervision, etc.), I'MF peut profiter d'une parstable de ses activités pour soutenir des
activités plus codteuses et risquées(au traversulleentions croisées, fonds de solidarité,
partage des profits, etc.). Cette solidarité el#seagences ou les produits peut aider I'IMF a
promouvoir le développement économique de commeésaetulées ou d'activités risquées.

Exemples

Les excédents des agences les plus rentables pmmtmédé maintenir des agences moins
rentables, parce qu'elles sont nouvelles, en ditic ou situées dans des zones
particulierement pauvres ou enclavées. Les excgddes produits les plus rentables
permettent de continuer a offrir des produits maiestables (subventions croisées) mais
jugés utiles pour la clientele. Une agence perfotmassume la formation des agents de

crédit d’autres agences.

Source d’information
Approche centralisée : Déclaration de la directier'IMF

Audit externe : nature et principes des fonds da&laatés, niveau et justification du taux
d'intérét des différents types de préts, etc.
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Dimension 2: Produits et Services

Hypothéses qui sous-tendent la dimension 2

La contribution de la microfinance au développenmentdépend pas seulement des personnes
gu’elle cible, mais aussi de la maniere dont edke dessert. Les services des IMF sont trop
souvent standardisés: petits préts, remboursemuaatsuels, groupes solidaires, etc. La
qualité et I'adaptation des services dépendenedtédd’innovation dans la mise en ceuvre des
services pour gu'ils soient locaux, rapides etsparents, ainsi que d'une stratégie proactive
qui vise a combiner l'acces a des services nomdiaes et I'acces a des services financiers
pour un impact économique et social renforcé.

Pour étre pertinente, I'offre de services finargidoit s’adapter a ses usagers, ce qui implique
de bien les connaitre. Pour cette dimension, ledicateurs portent donc sur les
caractéristiques des services, leurs processus déimition, ainsi que ['étendue des
connaissances dont dispose I'lMF sur les besoirsesl€lients. Les indicateurs sont simples
et standardisé et donc nécessairement un peu eddsicdu regard de la notion de qualité
privilégiée par chague IMF. Ceci n'empéche pasaedyses plus détaillées (que ce soit au
travers de discussions internes ou au cours d'di) ae I'ensemble du processus suivi pour
adapter les services et limiter la sortie de clienti seraient insatisfaits par les services.

Le total maximum des scores de la deuxieme dimaréjaivaut a 25 points.
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Critere 1 — Gamme des services traditionnels (7 poi  nts)

Ce critere évalue la diversité des services tratliels (épargne et préts) offerts par I'lMF.

Depuis la perspective du client, la diversité adfle qui lui est proposée est essentielle. En
effet, c’est elle qui favorise l'existence de makdal adaptées aux différents besoins
financiers. Partant de ce principe, ce critere ngdola pluralité des produits de I'IlMF. Dans

ce sens, une IMF qui propose a la fois de I'épamgndu crédit sera mieux évaluée qu’'une
IMF qui ne propose que du crédit.

Ceci étant, au moment d’interpréter les résultatcel critere, il faut prendre en compte les
restrictions qui peuvent limiter la capacité d&A a diversifier ses produits, en lien avec les
points relevés dans la premiéere partie du quesdiomrSPI. Les restrictions peuvent étre
légales (interdiction de capter de I'épargne pange), ou financiere, une IMF pouvant
décider d'offrir une gamme limitée de produits paptimiser le rapport colt / efficacité.
Ainsi, une IMF jeune opérant dans un cadre regléamenrestrictif aura donc forcément un
résultat relativement moindre (d’ou l'intérét darlalyse des résultats SPI par groupes de
pair).

Attention toutefois, le questionnaire laisse lagili§ité de prendre en compte les services qui
ne sont pas proposeés directement par I'lMF, maxgjaels elle cherche a ouvrir 'accés a ses
clients. Ceci permet de valoriser la démarche d'lyli;, comme c’est le cas dans plusieurs
pays, ne proposent pas elles-mémes tous les pgdthanciers, mais établissent des alliances
avec d’'autres organisations pour que leurs clisotgedent a d’autres services.
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2.1 Combien de types de préts 'IMF propose-t-elle?

Définition: Pour étre considérés comme différents, deux ptedigivent avoir au moins deux caractéristigues
distinctes parmi les parameétres suivants: I'objets conditions de décaissement, le montant miniretim
maximum, la durée, la garantie, le taux d'intérékeecalendrier de remboursement. Exempiee IMF propost
deux préts, I'un pour 3 mois et un autre pour 5ananais I'objet, les montants minimum et maximun
garantie, les taux d'intérét et le calendrier sé@ mémes. Dans ce questionnaire, ces deux typeséts:
doivent étre considérés comme un seul et mémeiprodu

v—35—D

[ 0 = Seulement un ou deux
1 1 = Plus de deux

Hypothese

La diversité des types de préts facilite I'adaptatie I''MF aux besoins de ses clients. La
diversité des préts permet de répondre a différtgpiss de besoins des micro entrepreneurs:
investissement, fonds de roulement, trésoreriesmassi aux besoins de la famille. La

diversité des préts peut aussi permettre des stibmaements croisés par le biais de taux
d'intéréts différentiés en fonction de l'objet es @lients du prét.

Définition

Pour étre considérés comme différents, deux preddiivent avoir au moins deux
caractéristiques distinctes parmi les paramétresvasis: I'objet, les conditions de
décaissement (épargne préalable, etc.), le momtamimum et maximum, la durée, la
garantie, le taux d'intérét et le calendrier delreansement.

Exemple

Une IMF propose deux préts, I'un pour 3 mois etautre pour 5 mois, mais l'objet, les
conditions de décaissements, les montants minimumrmaximum, la garantie, les taux
d'intérét et le calendrier sont les mémes. Dangumstionnaire, ces deux types de préts
doivent étre considérés comme un seul et méme produ

Modalités
Pour étre pris en compte, le type de préts dat@troyé a au moins 5% des clients.

Type de Objet Conditiong Montant Durée Garantie Taux Calendrier de
prét Min-Max d'intérét remboursemerijt

Type 1

Type 2

Type 3

Type 4

Des produits différents peuvent étre offerts daas dones géographiques distinctes afin
d'adapter les services aux caractéristiques spéesides zones d'intervention.

Une IMF peut proposer trois produits différents sltmois localités distinctes. Chaque client a
seulement acces a un seul type de prét, mais thgpe est que chaque prét est adapté a la
localité et qu'ainsi I'lMF a diversifié et adaptiffre et fournit trois types de prét.
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Source d'information

Déclaration de la direction de I'MF et documemtatportant sur la description des produits
de I'lMF.

Pour approfondir la question dans un contexte @pdiif, il est possible d’organiser une
discussion avec des membres de la direction, dpkgés de terrain et des clients.
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2.2L'IMF accorde-t-elle des préts sociaux/d’'urgence?

Définition: Prét d'urgence= a court terme (moins de 3 mo#®boursement tres rapide (1 ou 2 jours), pas
d'objet spécifique requis pour le prét, ou attribaficiellement a des fins de consommation, butasam
d'urgence, etc.

[J0=Non
11 =0ui

SpécifiezQuels types de préts :

Hypothese

Les préts sociaux ou d'urgence sont un serviceriiapopour les groupes vulnérables qui les
aide a faire face a des situations difficiles attendues.

Définition

Préts sociaux ou d'urgencecourt terme (moins de 3 mois), déboursemestréggide (1 ou 2

jours), pas d'objet spécifique requis pour le mrétattribué officiellement a des fins de
consommation, but social ou d'urgence, etc.

Source d'information
Déclaration de la direction de I'[MF et descriptaes produits de I'MF

L’auditeur peut également vérifier auprés du pensbde terrain quel usage est fait des préts
d’urgence et s’assurer gu’ils sont bien généraléragantés vers des nécessités sociales.
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2.3L'IMF fournit-elle des produits de prét spécifiqgnent adaptés aux besoins sociaux des clients?

O 0 = Pas de produit spécifique
O 1 = Un ou plus d'un produit spécifique (doit in@wau moins I'une des options ci-dessous)

Spécifiez: Lequel parmi les suivants?T] Logement, [0 Education, [0 Santé, [0 Autres, précisez

Hypothese

Une IMF fournit souvent des préts d’'une durée makmd'un an et sans adaptation

spécifigue aux besoins des clients. Des créditsidéfle maniére adaptés permettent aux
clients d'améliorer leur logement, d’acquérir uruveau domicile, de faire scolariser leurs

enfants, de préparer des évenements sociaux, etc.

Modalité

Pour étre pris en compte dans le questionnairgyrigts doivent étre fournis a au moins 5%
des clients.

Source d’information

Déclaration de la direction de I'MF et documemtatportant sur la description des produits
de I'lMF.

L’auditeur peut également vérifier auprés du pemsbde terrain quel usage est fait de ce type
de préts, par exemple s’assurer que le persorofiklbien pour les finalités prévues.
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2.4 L'IMF fournit-elle des produits spécifiquement ptis aux besoins productifs des clients ?

O 0 = Pas de produit spécifique
O 1 = Un ou plus d'un produit spécifique (doit in@wau moins I'une des options ci-dessous)

c

Spécifiez:Si 1,0 Long terme (>1 an) préts pour des activités prathes,[] Flexibilité de remboursement (g
moins 3 mois) , O Autres, précisez

Hypothese

Les IMF ont tendance a offrir des préts qui sordtidés a la consommation ou a des fins
commerciales, sans nécessairement créer de larv&eur les ménages exclus, il est
important d’avoir accés a des services adaptésemfiorceront leur systeme productif pour
leur permettre de créer de la richesse, mémeaiperlt correspondre a des préts plus risqueés.
La plupart des activités productives sont marqypé@esies caractéristiques spécifiques. Pour y
répondre, des préts courts ou impliquant des rembments mensuels dées le premier mois
s'avérent souvent inadaptés. Des modalités spaediq(long terme, flexibilité de
remboursement, volumes, formes de garanties, e&rnettront que l'offre de I'MF
convienne par exemple aux secteurs artisanaux rozobes.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'IMF et descriptabes services crédits proposés par I'IMF.

Pour approfondir, il peut étre intéressant de desclavec les agents de crédits des
sollicitations qui leur sont faites pour aménagey taractéristiques des produits. Sans étre
aussi rigoureuse qu’'une étude de marché, unertdlexion permet souvent d’envisager les
pistes d’améliorations souhaitables.
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2.5L'IMF permet-elle a ses agences locales d'add@tes services aux besoins des clients?

O 0= Non, toutes les procédures sont fixées au nided'unité centrale
O 1= Une certaine souplesse est permise dans laitd#fi locale des produits (sous le contrdle deitéu
centrale)

Hypothese

Des lors qu'elles étendent leur zone d’activit§, IlRIF sont conduites a intervenir dans des
contextes différents, que ce soit en termes detd&conomique dominante, de profil de la

clientéle, de contexte culturel, de facilité d’agcétc. Dans ces conditions, une offre uniforme
définie au siége s’avere souvent inadaptée a nedaituations locales. Cette question a pour
but de valoriser les institutions qui, de maniemgaoisée et contrblée, prévoient des

ameénagements au niveau de leurs agences.

Exemples

Dans plusieurs pays, les cycles agricoles diffedume zone a I'autre. Dans ce cas, I'IMF
peut laisser le soin a chaque agence d’ajusteérdesances et calendriers de remboursements
gu’elle propose.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'MF et documematidécrivant les services de crédits
proposés par I'IMF.

Pour approfondir, il peut étre intéressant de descavec le personnel des caisses locales et
celui du siege pour évaluer si une plus forte diéabsation leur semblerait pertinente ou au
contraire difficile.
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2.6 L'IMF propose-t-elle des produits d’épargne volirg, directement ou en partenariat, ou promeet-ell
activement I'épargne ?

Définition: Les services peuvent étre proposés au sein de Hivifacilités par I'intermédiation d’une institutiq
financiere réglementée partenaire lorsque I'lMFst'pas autorisée a collecter I'épargne.

0 0 = Pas de produits d'épargne volontaire (ou @at@erne moins de 5% des clients de I'MF ou mdan5§%
du volume du portefeuille de crédit)

O 1 = Les services d'épargne volontaires sont affper I''MF, ou par un partenariat actif avec un&ea
institution financiére, ou I'MF a des activitésmformation ou de formation pour promouvoir I'épaeg(en lien
avec des institutions qui collectent de I'épargne).

Hypothese

L'épargne constitue un service important pour lets de la microfinance afin de réduire
leur vulnérabilité (constitution d'une épargne deégaution) ou pour prévoir des
investissements. L'épargne est moins risquée @auclients que les préts. Certaines IMF non
régulées ne sont pas en mesure de collecter Ipangais elles peuvent travailler avec des
institutions financiéres régulées de maniéere arafin accés a des services d'épargne pour
leurs clients.

Définition

Epargne volontaire versus épargne obligatoirepafgne volontaire est constituée par le
ménage pour répondre a ses besoins. L'épargne dépates exigences de I'IMF en vue,
généralement, d’obtenir un prét. Elle n'est pasepen compte ici: elle est souvent vue par les
clients comme une contrainte (et ainsi n'a auctet &kducatif* pour fournir des incitations a
I'épargne), elle ne peut pas étre utilisée pacliests quand ils le veulent et comme ils le

veulent, le plus souvent n’est pas rémunérée atliests la maintiennent souvent au niveau
requis par I'IMF.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'MF et documemtatdécrivant les produits d'épargne de
I'IMF.
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2.7 L'IMF (ou une institution financiére partenairdjre-t-elle des produits d'épargne volontaire sfigeement
adaptés aux besoins sociaux des clients ?

[J0 = Pas de produits d’épargne spécifiques

1= Des services d'épargne volontaires sont accqrdéBIMF (ou par I'intermédiation d’'une autre titation

financiere)

Spécifiez: Services offerts par I'MFT] Logement[] Education[] Retraite[] Santé[] Autres, Précisez
Décrivez les  conditions:

Hypothese

Au méme titre que les modalités de crédit peuverpta@daptés aux besoins sociaux (question
2.3), certains aménagements facilitent l'utilisatie I'épargne a des fins spécifiques telles

qgue la prévoyance maladie ou vieillesse, 'immejlila scolarisation, etc. Dans plusieurs

cas, des produits d’épargne adéquats s’averent miEmeadaptés que le crédit, en particulier

pour les ménages les plus vulnérables. En outseammenagements rendent souvent I'épargne
plus attractive et permettent a I'lMF d’augmentzicaptation de liquidité.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'MF et documemtatidécrivant les services d'épargne de
I'IMF.

Pour approfondir, il peut étre intéressant de desciavec les agents de crédits des
sollicitations qui leur sont faites pour aménagey taractéristiques des produits. Sans étre
aussi rigoureuse qu’'une étude de marché, unertdlexion permet souvent d’envisager les

pistes d’améliorations souhaitables
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Critere 2 — Qualité des services (9 points)

Ce critére évalue la qualité a travers des indicageindirects, mais objectifs et vérifiables

La qualité des services est un aspect essentiay difficile a appréhender de maniere
standardisée et objective. Méthodologiquement, @Rilégie des indicateurs concrets et
vérifiables. Il est par conséquent important denhienseigner les champs d’information
complémentaires et d’accompagner I'évaluation dudisions afin de pouvoir mettre en
perspective le résultat obtenu.

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 52 SPI Questionnairesida 3.0



2.8 Quel est le ratio de décentralisation de I'MF ?

Définition : Le ratio de décentralisation est la somme du éates parts de clientéle par agence. Un résyltat
élevé indique que I'activité est concentrée dangefit nombre d’agence, alors qu’un résultat faibteduit une
répartition homogéne dans un grand nombre d’agence.

Exemple: une IMF a 2 agences qui desservent 7(B@%tdes clients
Ratio de décentralisation = 0,72 + 0,32 = 0,49 #0,= 0,58

[ 0 = Ratio de décentralisatien0,5
O 1 = Ratio de décentralisation < 0,5

Spécifiez :

Hypothese

Une caractéristiqgue essentielle de la microfinastele proposer des services de proximité. A
ce titre, la concentration des activités dans umbre réduit d’agences permet de réduire les
colts de fonctionnements, mais elle nuit bien souada qualité de la relation entre I'lMF et
ses clients ainsi qu’'a I'accessibilité des servié®s plus, cette concentration se fait souvent
au profit des principaux centres urbains au détminde zones rurales ou marginalisées.
Définition

Cet indicateur se base sur lindice d'Herfindahii est utilisé pour évaluer le degré de
concentration des organisations. Un ratio élevégiral une institution tres centralisée (une
institution desservant toute sa clientele avecasse agence obtiendra 1), un ratio faible une
institutions trés décentralisée (une institutioparfissant sa clientéle entre 20 agences
obtiendra 0,05).

Exemple

Une IMF a une seule agence :

Ratio de décentralisation = 12=1

Une IMF a 2 agences qui desservent 70% et 30%lide$sc

Ratio de décentralisation = 0,72 + 0,32 = 0,4900G; 0,58

Une IMF a 20 agences qui desservent chacune 5%lidets

Ratio de décentralisation = 20 x 0,052 = 0,05

Modalités
Remplir le tableau suivant et calculer le ratio.

Nom de 'agence, Nombre de clienBart des clients desseryiart au carré (x2)
desservis par I'agencgclients de I'agence / total)

Total de clients : Total des parts au carre :

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 53 SPI Questionnairesida 3.0



Source d'information
SIG et documentation sur I'implantation des agemieeBIMF
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2.9 Rapidité: En moyenne, quel est le temps nécesgairele décaissement du premier prét?

Définition: Le temps moyen entre la demande formelle de prepnéret le décaissement du prét, pour de
nouveaux clients au cours des 12 derniers moisjneluant la formation, les délais imprévus dus &|de
contraintes telles que le manque de liquiditésnénque de disponibilité des agents de crédit, etc.

[1 0 = Plus de deux semaines
[ 1 = Moins de deux semaines

Spécifiez;Temps nécessaire a I'lMF : jours

Hypothese

Pour de nombreux clients, un décaissement rapide&uest un service appréciable qui leur
permet de saisir des opportunités, de s'adaptarcalendrier d'affaire ou de faire face a une
urgence.

Définition

Le temps nécessaire pour le décaissement du prenéieest comptabilisé comme le temps
moyen entre la demande formelle du premier préleetiécaissement du prét, pour de
nouveaux clients au cours des 12 derniers moigamant la formation, les délais imprévus
dus a des contraintes telles que le manque dealiigsj le manque de disponibilité des agents
de crédit, etc.

Premier prét seule l'information collectée pour le premier tppermet de donner de
I'nomogénéité aux réponses des IMF. Les IMF tenderdagir plus rapidement une fois

gu’elles connaissent les clients et prendre en t®ripncienneté des préts requiert une
analyse trop complexe a standardiser

Modalités

Certains biais dans les résultats pourraient piovea la différence entre le processus
théorique et son application réelle: les délaisvpatprovenir d'un retard de transmission de
la demande de prét par l'agent de crédit, de difés rencontrées par I'MF dans le
déboursement du prét en raison de contraintegdigliiés, etc.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'[MF et des agelgredit

Vérification par un contréle externe du processsuis la demande jusqu'au décaissement.
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2.10Quel est le taux d’intérét effectif du principabduit de prét?

Définition: Principal produit de prét =produit de prét qui agilisé par le plus grand nombre de clients.
Taux d'intérét effectif = taux d’'intérét nominaleharges + conditions spéciales (voir 2.10)

Codt de la ressource : Pour les IMF qui ne capteas d’épargne: taux de refinancement Pour les IMi| q
captent de I'épargne : taux versés pour rémunéégargne (a terme) + 4%

[ 0 = > colt de la ressource + 30 %
[0 1 = < colt de la ressource + 30 %
[0 2 = < colt de la ressource + 20 %

Taux d’intérét effectif : rrole de calcul :

Colt de la ressource pour I'lMF :

Spécifiez : rendement du portefeuille: ; Montant moyen du préts (devise locale) :
Taux annuel d'inflation :

Hypothese

La question du niveau des taux d’intérét en mioarice fait I'objet d’un vif débat qu’il faut
aborder avec discernement. Les IMF ont besoin cigogger leurs codts pour étre pérennes et
les limitations des taux ont le plus souvent pdtetele les pousser a sortir des zones rurales,
a desservir des gens moins défavorisés et a pnoplese produits plus standardisés. A
'oppose, des pratiques de tarification excessasastent et il est essentiel que le colt des
services financiers pour les clients soient trarega. Cet indicateur vise a divulguer
clairement le taux pratiqué par I'IMF, tout en leettant en relation avec les charges de
refinancements auxquelles elle est confrontée. Aumemt d’interpréter ce résultat, il est
indispensable de se reporter aux caractéristiged'$i- et de prendre en compte son age, si
elle intervient en zone rurale ou urbaine, le montaoyen de ses crédits, le type de services
gu’elle propose, etc.

Définition
Le principal produit de prétst pris en compte ici comme référence pour ahdesiquel taux

d’intérét on va parler. Il s’agit du produit de poiii est utilisé par le plus grand nombre de
clients.

Le colt de la ressourdait référence a la charge qui revient a I'lMF pobtenir les liquidités
gu’elle préte. Pour les IMF dont les liquidités yiemnent essentiellement d’emprunts
externes, il faut prendre en compte le taux moy@rs@pplique a ces refinancements. Pour
les IMF dont les liquidités proviennent principalemh d’épargne, il convient de prendre en
compte le taux de rémunération de I'épargne en t®ropurant, en y ajoutant 4 points qui
correspondent aux frais moyens impliqués par l[iaredes comptes d’épargne des clients.

Taux d'intérét effectif Un taux effectif donne lieu a la conversion desttes frais financiers
(par ex. intéréts, charges, et commissions) awsxdincalcul des intéréts sur capital restant da
pour la période de remboursement. Le taux effeepfésente le colt financier assumé par
'emprunteur s’il n’existe aucune obligation de sbtution d’épargne. Il englobe la totalité
des frais financiers représentés par un pourcertageontant du prét utilisé durant chaque
période de paiement. Ce taux est différent du tHumtérét nominal, indiqué dans le contrat
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de prét, généralement exprimé en pourcentage memsaanuel et qui ne tient pas compte ni
des charges, ni des commissions, ni des autresafsabciés au prét.

Le taux effectif global doit étre calculé en utlig une formule standard disponible en anglais
dans la Focus Note du CGAP

Pour les francophones, le Programme CAPAF metosdigon sur son site un outil de calcul
du taux d'intérét effectif destiné aux IMF et astreacteurs de la microfinance
(http://www.capaf.org/pages/Toolbox/Cacul taux ieteeffectif.htm)

Modalités

D’'une facon générale, on peut admettre que le delia ressource + 20% reste dans une
gamme de taux peu élevé, alors que le colt deskouece + 30% et plus peut cacher des
inefficiences de I'IlMF ou des codts abusifs pofésles clients.

On notera aussi le rendement du portefeuille (oquing un ordre d’'idée des ressources
apportées a I'lMF par les intéréts), le montant emogles préts (qui permet de relativiser les
colts de transaction a la charge de I'lMF si pameple les montants moyens sont faibles) et
le taux d’inflation (qui permet également de religter le niveau des taux d’intérét). Ces deux

derniéres informations pourront permettre de révisemodalité choisie pour la réponse a

I'indicateur (ex : taux d’intérét effectif= colt da ressource + 35% mais montant moyen des
préts inférieur a 150 USD et taux d'inflation élelechoix de la réponse pourra étre « 1 »).

Source d’'information

SIG et vérification auprés des administrateursrioners, contrdle de quelques contrats de
prét.
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2.11 Comment I'IMF obtient-elle des retours des cliesis ses produits et services ?

JO = Aucune procédure spécifique de feedback Mix >
1= Retours informels, retours au travers des intenas avec le personnel de terrain

O 2 = Etudes de satisfactions formelles, études demé (tous les 2-3 ans) ou des discussions régsilin
« focus groups »

Spécifiez: Si la réponse estl ou 2, spécifiez outils, dimensions des étudedquémce, etc.

Hypothese 2.11

Il est important de savoir ce dont les clientslmggoin et quels services pourraient étre offerts
aux non clients qui font partie de la populatiobleide I'TMF. Avec l'implication des clients,
les informations relatives a I'évolution de leuesd@ins sont constamment disponibles, ce qui
aide I'lMF a prendre en compte leur perspectivie @titer de dévier de sa mission.

Définition
Etude de satisfactionétude auprés des clients sur leur niveau de saimfaquant aux

services proposeés par I'IMF.
Etudes de marché

Etude aupres des clients et des non clients quclebe identifier les besoins, les golts ainsi
qgue les caractéristiques générales de comportedesnttilisateurs actuels et potentiels de
biens et services, étudier les budgets familiauKuétisation des services financiers. Une
étude de marché sert a ce que I'lMF développe deeanix produits.

Modalités

Des discussions informelles ou des analyses deartda de prét peuvent étre une premiere
source d'information. Une avancée supplémentairdeesonnaitre les besoins des clients au
travers d'enquétes informelles aupres des cliertesenon clients. Enfin, I'lMF peut conduire
des études formelles (satisfaction, marchés) augas échantillon de clients et de non
clients, ou dans des discussions de groupe foréasli§ocus group).

Source d'information

Déclaration de la direction de I'IMF.

Une vérification externe peut consister a contridemrésultats des études formelles réalisées.
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2.12Quel est le taux d’abandon des clients pour laidermnnée comptable ?

Mix
Définition proposée Un abandon correspond a un client qui n'a effecau€une transaction avec au
cours des 12 derniers mois. Formule =
Nombre de clients sortis
(Clients en début de période + Nouveaux clientsipahl’année - Clients a la fin de I'année)
(Clients en début d’année + clients a la fin denbete) / 2

O 0 = Plus de 30%
01 =De 15 a 30%
O 2 = Moins de 15%
Spécifiez:Quel est le taux d'abandon enregistré par 'lMF pda derniere année comptable ? |
Comment I'IMF définit et calcule la sortie / I'aldon des clients?
Avec quelle fréquence I'lMF calcule son taux d’attan ?[] hebdomadaird] Mensuelle[] semestrielle]
Jamais
2.13Comment I'IMF obtient-elle des retours sur lesoas de I'abandon des clients ?
O 0 = aucune étude sur les causes de départ ougé@darmels via I'interaction avec les agents Mi
O 1 = Enquétes formelles ou entretiens régulierssésasur les abandons. X
Spécifiezz  Quel pourcentage de clients entrés il ay 5 ans sont encore dans [I'IMA?

Quel pourcentage desiclntrés il y a 3 ans sont encore dans I'ingttuf?

Hypotheses 2.12/ 2.13

La sortie ou I'abandon des clients est une quessiemsible puisque cela représente un
investissement perdu pour I'lMF et donc un colia éaquelle il faut aussi donner un sens
alors qu’il n’est pas automatique, et naturel, diecter des informations aupres de clients
qui ont quitté I'IMF.

Un niveau élevé de sorties ou d'inactivité desnddigraduit généralement un manque de
satisfaction. Il y a bien sdr un pourcentage "redtuile clients qui décident de quitter I'MF
car ils n'ont plus besoins de ses services, owacrgs a une banque formelle qui propose
d'autres types de services, ou ont déménagé, netgé,ll est important pour I'IMF de
connaitre les raisons du départ ou de l'absencetratesaction ainsi que d'évaluer
approximativement le pourcentage de clients qui partis parce gqu'ils n'étaient pas satisfaits
par les services fournis par I'lMF ou parce queca aux services financiers a détérioré leur
situation socioéconomique.

Définition

Sortie et/ou clients inactiffAucune transaction de crédit et d'épargne degus@un an ou
depuis la derniére année fiscale.

Cette définition standard vise a donner un crigsmun pour la sortie des clients, bien
gu’en interne, les institutions utilisent parfoisdcritéeres différents. Certaines comptabilisent
comme sortis tous les client ou groupes qui nacgeit pas un nouveau prét directement
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apres le précédent. Cette conception surestimsoleies car il est fréequent que les usagers
attendent plusieurs mois avant d’'emprunter & nauveans les coopératives, on ne considere
généralement un client comme sorti que lorsqutiteesa part de la coopérative. Pourtant, les
difficultés reglementaires pour ces retraits angmerent les sociétaires a y renoncer. Afin de
ne pas sous-estimer les sorties dans les cooEzatm compléte donc ce concept avec celui
de client inactif, c'est-a-dire qui ne réalise axetransaction pendant un délai d’'une année.

La formule la plus simple et la plus classiqueisé# est la suivante :

Nombre de clients sortis = (Clients en début denlé&e + Nouveaux clients pendant I'année -
Clients a la fin de I'année) /[(Clients en débuartiée + clients a la fin de I'année) / 2]
Source d'information

2.12: Dans certains cas, linformation est dispenidans le SIG, sinon, elle peut étre
recalculée selon la formule ci-dessus.

2.13 : Déclaration de la direction de I'IMF et degents de crédit. Pour approfondir, il peut
étre trés intéressant que la direction et certaigents de terrains échangent sur leur
interprétation des raisons de la sortie des cliddés discussions avec certains clients voire
avec des personnes déja sorties peuvent ausstapges éléments précieux a I'analyse.
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Critere 3 — Services innovants et non financiers (9 points)

Ce critere évalue les efforts de I'MF pour adoptie's approches innovantes et adapter ses
services a une gamme élargie de besoins des clients

Poser la question des services financiers peutrendpe, alors que le discours dominant a
longtemps été de pousser les IMF a se consacréusesament a I'épargne et au crédit.

Néanmoins, plusieurs études montrent que des porstacomplémentaires ont un effet tres
positifs sur I'impact des services financiers. Canpour la gamme des services financiers
classiques, il n'est pas nécessaire pour ce crifgeece soit I'lMF qui dispense les services
innovants ou non financiers. Ceux-ci sont égalemensidérés s’ils sont offert par une autre
organisation, en partenariat avec I'IlMF.
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2.14 L'IMF fournit-elle des services financiers innot&mui soient accessibles a plus de 5% de sestslien
(directement ou par I'intermédiaire d'autres orsgimns spécialisées)?

[J0=Non
[ 1 = Un service innovant
[ 2 = Plus d’un service innovant

Spécifiez:Parmi les services innovants ci-dessous, lesqud$- [fournit-elle?: [J produits d'assurance (sauif
assurance déces sur les préts, voir 4.13 ci-deysdeeciser le type d'assurance (santé, vie, bgtall
etc.) O Transfert d’'argent] Paiement par chéquel Autres services financiens
innovants] Autres services innovants:

Hypothese

Au-dela des services financiers classiques (cetdipargne), les IMF sont une plateforme de
services qui peuvent proposer des produits finamcet non financiers innovants pour

satisfaire les besoins & une gamme de clients ®xi#3 banques classiques. L'innovation
démontre en outre la volonté de I'IMF de restevacdt a I'écoute de ses clients.

Modalités

Pour étre validée, cette question n'implique pasesgairement que I'lMF offre directement
ces services. Dans certains cas, comme l'assuranckes transferts, les IMF facilitent
I'obtention de ces services en s’associant a dggutons spécialisées.

Source d'information

Déclaration de la direction de I''MF et documemtatidécrivant les produits innovants
proposeés par I'MF
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2.15 Services mobiles: pour les opérations financieégsilieres, les agents de crédits quittent-ils deauix de
I'IMF pour se rendre chez leurs clients ou lesntfigeuvent-ils réaliser des transactions sansmgle a I'lMF ?

Définition: L'opération réalisée au cours de la visite des dgetle crédit peut étre: demande de prét,
décaissement du prét, remboursement régulier, aellede I'épargne.Les visites uniquement liées |au
recouvrement des préts ne s'appliquent pas. Les/afles technologies de linformation concernent |des
technologies telles que les guichets automatiglessierminaux de paiements, Internet ou les tratisas via
téléphones portables, PDA, etc.

O 0 = Pour moins de 5 % des clients

O 1 = Pour moins de 30% des clients (visites avesdgvices traditionnels)
O 2 = Pour plus de 30% des clients (services tkatitls) et / ou usage des nouvelles technologies de
d'information (plus de 5% des clients)

Hypothése 2.15

Afin de faciliter I'acces des clients aux serviagse IMF peut décider d’envoyer des agents
directement aupres des clients ou de mettre er plas services bancaires mobiles comme
facon de réduire les barriéres sociales, de lim&tion plus accessible, et de faciliter les
procédures. Ces mécanismes permettent de rédsimigs de transaction pour les usagers
des services qui sinon auraient a se déplacerpipastir de tres longues distances, pour
accéder aux agences de I'lMF.

Les nouvelles technologies de I'information offremt outre des outils supplémentaires pour
faciliter la gestion a distance par I'lMF et donnge plus grande souplesse aux usagers dans
I'utilisation des services.

Définition

Nouvelles technologies de linformation : elles cement des technologies telles que les
guichets automatiques, les terminaux de paiembnté&snet ou les transactions via téléphones
portables, PDA, etc.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'IMF.

Vérification par un contréle externe du rythme e$ dbjectifs des visites.
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2.16 L'IMF a-t-elle établi des liens et des synergigecad'autres secteurs et d'autres acteurs en ddbdes
microfinance afin d’améliorer les services délivééses clients?

Exemples:des liens avec des organisations de productewsc des banques commerciales, avec des ONG
locales, avec des entreprises privées, avec degserde santé ou d'éducation, etc.

0 = Non
O 1 = Echanges formels et de collaborations avedrd's.secteurs ou acteurs

Spécifiezz Si  la réponse est 1, type dorganisaton et formede liens et d
synergies:

1%}

Hypothése 2.16

Il n'est pas réaliste de prétendre que la microfea peut a elle seule permettre le
développement économique et social d’'une sociéée@dée conduit parfois a faire porter

sur les IMF des responsabilités qu’elles ne peuvasgumer seules (santé, éducation,
développement économique de secteurs d’activi&sanmoins, il s’agit de problématiques

intimement liées a la fonction sociale et économiqle la microfinance. Une maniere

appropriée de les prendre en compte est donc sbdeearéer des alliances afin d’établir des
synergies avec d'autres acteurs du développemeist anasi d’autres acteurs économiques
telles que les banques ou les entreprises priw@sn{ercialisation, transformation, filieres

d’exportation, etc.).

Modalités

Pour valider cet indicateur les liens établis elithdF et I'acteur extérieur (ONG, entreprise,
Banque) doivent étre formalisés et déja donnerdieles activités communes.

Sources d’'information

Déclaration de la direction de I'I[MF, documentatjportant sur la formalisation des accords
de partenariats. Pour approfondir, il peut étrériggsant d’interroger des représentants des
organisations partenaires.
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2.17 L’ IMF offre-t-elle des services liés a la gestifinanciére (directement ou en partenariat aveatia

institutions)?

Mix
Définition : Ces services peuvent étre proposés directemeriepdMF ou activement favorisés par le biai
partenariat avec une autre organisation qui leseff

Exemple:formation en entreprise, développement des compéseinanciéres, gestion du budget familial
O 0 = Non
O 1 = Oui

Spécifiez {J Education financiére, % de clients desservis : O formation a I'entreprise, % de clients
desservis : O] appui au marketing de l'entreprise, % des cliedesservis,[] autre (s)
% des clients desservis :

2.18 L'IMF propose-t-elle (directement ou en partertaingtitution) des services adaptés aux besoinmsoc
des clients?

Exemple service de santé, alphabétisation, accés a desilleurs sociaux, conscientisation sur les quoesi
de genre, etc.

O 0 =Non

O 1 =Oui

Spécifiez ;[0 services de santé, % de clients desservis : _[1 éducation a la santé, % de clients dessefvis :
O alphabétisation, % de clients desservis : __[1 gutre : , % de

clients desservis :

Hypotheses

Les services non financiers peuvent amélioreridatité des services financiers fournis aux
clients. lls peuvent notamment renforcer la capaiits clients a utiliser les préts ou I'épargne
de maniére plus efficace. Si une IMF propose dedsppour impulser des activités
économiques ou aider des clients vulnérables et @pe-ci sont assistés dans leurs
procédures, ils peuvent avoir ensuite davantagehdace de réussir. Par conséquent, il peut
étre nécessaire de leur offrir des services noanfirers complémentaires qui viennent
accompagner les services financiers.

Modalités

Ces services ne doivent pas forcément étre fodirestement par I'|MF, ce qui pourrait étre
trop colteux pour elle, ou incompatible avec segans techniques et organisationnels. Pour
ces deux indicateurs, il est possible de prendrec@npte les services fournis par une
organisation partenaire, en coordination avec I'MF
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Source of information

Déclaration de la direction de I'lMF. Entretiengaves personnes responsables des services
non financiers. Pour approfondir, il est possiblendager une discussion avec différents
acteurs de I'IMF et ses clients pour savoir quelieleur perception de la pertinence et de la
qualité des services non financiers fournis.
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2.19L'IMF s’assure-t-elle que les services non finansisont adaptés aux besoins de ses clients ?

0 = Non
O 1 = Oui, de maniére informelle, par des discussles clients et le personnel de terrain
2 = Oui, de maniére formelle et systématique

Spécifiez si la réponse est 2[] étude de satisfactior] collecte systématique de l'avis des clieris,
Modifications/mises a jour réguliere des servicemips'adapter a la demande et aux besoins,aute :

Hypothese

Les services non financiers doivent répondre ademande et un besoin des clients. Une
critique récurrente faite aux services non finarscest qu’ils sont soumis a moins de contrdle
de qualité que les services financiers, ce qui getainer un certain laxisme dans leur
conception et leur mise en ceuvre. En outre, loilsgabnt obligatoires dans un parcours
d’accés aux services financiers, ils peuvent étre comme une formalité par les clients et
I'IMF et perdre de leur pertinence.

Modalités
L’enjeu ici est de pouvoir distinguer entre des améemes de contrble de qualité qui soient
inclus dans les processus institutionnels.

Source d’'information

Déclaration de la direction de I'IMF. Entretienseaves personnes responsables des services
non financiers. Documentation portant sur la natleecontenu, les modalités d’application
des services non financiers.
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Dimension 3: Bénéfices pour les clients

Hypothéses qui sous-tendent la dimension 3

Pour étre un outil de lutte contre la pauvretéeetatluction de la vulnérabilité des ménages,
une IMF doit s’assurer que ses clients retirental@mtages substantiels des services fournis.
Les avantages économiques sont la premiéere jadidit de I'accés aux services financiers.

Pourtant, une IMF peut aussi chercher a renforeerliens sociaux, les capacités de ses
clients, les associer a la gouvernance, et défioibalement une stratégie centrée sur leurs
bénéfices économiques et sociaux.

Les critéres de la dimension 3

1. Bénéfices économiques pour les clients

Ce critére évalue le processus mis en ceuvre PdF IVisant a promouvoir et vérifier
I'amélioration de la situation économique des téien

Pour renforcer les capacités économiques de samggliune IMF peut mettre en ceuvre une
série de mesures qui chercheront a accompagn@&ussite économique de ses clients en
vérifiant les changements auprés des ménages muehééduisant ses codts et en tournant
ses efforts (et en particulier ses profits) enmnigovers eux.

2. Participation des clients

Ce critére apprécie le degré d’'implication desntiedans la prise de décision (au niveau des
clients et au niveau de I'lMF).

Dans la perception courante, la microfinance eést$ouvent associée a l'idée de participation
des bénéficiaires. La recherche d’'une proximitécdee populations, la volonté de mettre en
ceuvre des services adaptés a la demande, et sbiesegiétre des outils de développement
sont des valeurs que partagent beaucoup de systlammécrofinance. Les acteurs internes
ont, ou sont capables de construire, une visiatégiique du roéle du crédit dans leur propre
évolution et celle de leur milieu, et cette visjpeut étre déterminante pour la construction et
la pérennisation de I'|MF.

Pourtant, dans les faits, les situations sont tie®rses. Les formes et degrés de la
participation des bénéficiaires dans les structules gouvernance des institutions de
microfinance sont extrémement variés. Leur misesgivre et leur consolidation sont des
processus de longue durée. Associer, impliquebémsficiaires et /ou les salariés dans la
gouvernance requiert un apprentissage, du tempsuneteffort soutenu et durable
d’accompagnement et de formation. Des dérives gosgibles. La structure de gouvernance
de I'IMF doit étre concue pour limiter les risqués confiscation de I'outil au profit d’'un
groupe, et préserver son ouverture a des catégawmales marginalisées dans les normes
locales.

Enfin, il y a des cas ou la mise en ceuvre de koptie participation n’est pas possible ou bien
ne serait possible que moyennant un effort de foomat des durées incompatibles avec les
réalités des contraintes financiéres des IMF (fapisolement des clients, tensions sociales,
historique désastreux de participation, etc.).

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 68 SPI Questionnairesida 3.0



3. Renforcement du capital social des clients / «g@owerment »

Ce critere évalue les actions de I'lMF, au-delaaéourniture de services financiers, pour
renforcer le capital social de ses clients, c’edir@, renforcer les liens et capacités a travers
la formation de groupes, l'action collective, laogération pour atteindre des objectifs
communs, les liens avec d'autres programmes, $aécales services non accessibles
auparavant.

Ces liens offrent de nouvelles potentialités aient$ et donnent la possibilité de se prémunir
mutuellement contre les risques économiques etagwcet d'améliorer la capacité des
individus a faire face a des crises. lls permetpantconséquent de réduire la vulnérabilité des
individus et des groupes.

Les indicateurs de performances sociales doiverguree le degré de confiance et de
solidarité ainsi que les efforts de I'lMF pour exsbler ses clients et leur donner du poids et
des responsabilités au sein de l'organisation ateiu (communauté, gouvernement local,
national, etc.) avec dans l'idée de les aider égetl autant que possible les contraintes
économiques et sociales qui pesent sur eux.

La dimension 3 est notée sur 25 points.
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Critere 1 — Les avantages économiques pour les clie  nts

3.1L'IMF a-t-elle un systéme de suivi des changemegitgifs au statut économique de ses clients?

Définition: Statut Economique = actifs, revenus, logementcaiiton, sécurité alimentaire, accés aux services,
vulnérabilité, etc.

O 0 = Aucune information collectée sur I'évolutioa & situation économique des clients ou seulerdest
données empiriques concernant les changements
O 1= Suivi en continu des changements de la situaimnomique des clients

Spécifiez:Si la réponse est 1, listez les types de changerdans les conditions de vie de des clients gl
cherche a observer:

Hypothese

Le suivi régulier de I'évolution du statut économecdes clients permet a I'lMF d’identifier si
les ménages clients ont plutét tendance a amélieversituation ou si elle se dégrade. Méme
si ces évolutions ne peuvent pas étre directeméitiuges a I'effet des services de 'IMF
(suivi des changements et non étude d'impact), pelanet a I'lMF d’avoir des signaux
d’alarme en cas de dégradation (et de pousserlysmagpour identifier les causes de
détérioration) ou de comprendre, par type de didfévolution de leur situation et la fagon
dont elle peut accompagner au mieux les ménages.

Définition

Statut Economique : on prend en compte la valeuridonombre) des actifs principaux, les
revenus, la qualité du logement, le niveau d’édanatle degré de sécurité alimentaire,
'accés aux services de base (eau potable, éligetrservices de santé, d’éducation, etc.) ou
encore le degré de vulnérabilité des ménagesCete.données sont généralement collectées
au niveau des ménages car il est difficile dedeker pour un client, membre d’'un ménage.
Modalités

Les données empiriques ne sont pas collectées @ faystématique et ordonnée, et
proviennent d’informations occasionnelles et pdagels des agents de crédit en particulier.

Le suivi en continu impliqgue un systeme formalisé dollecte et de traitement de
I'information qui permet régulierement de fairedeint sur I'évolution de la situation des
clients.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe Vérification des modalités de collecte et d’analge I'information

Approche participative Discussions avec les acteurs internes sur laamak®ii’information
collectée, les modalités, la nature des résultdesie utilisation.
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3.2L'IMF a-t-elle conduit des études d'impact au saes 3 derniéres années?

0 0 = Aucune étude ces trois derniéres années
O 1 = Entretiens/groupes de discussion avec destglet non clients, collecte d’'information qualitatdans le
cadre des demandes de préts

O 2 = Etude d’impact conduite sur un échantillorctients et de non clients et analyse formelle desltats

Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, précisez la date etpe tyétude:

Hypothese

L'engagement de I'IMF en faveur de ses clientsifigggu’elle ne fournit pas seulement des
services financiers mais qu'elle s'assure aussisggeservices ont un impact social et
économique positif sur eux.

L'IMF doit comprendre l'impact que ses serviceatriitiers ont sur la situation économique et
financiére de ses clients, mais aussi sur les Ilsmsaux, les structures familiales et
communautaires, éventuellement aussi sur I'enviorent, etc.

Définition
Etude d'impact: elle nécessite des enquétes eformteur au niveau des clients avec
nécessairement la comparaison avec un groupe dedleoqui permettra de comprendre les

différences entre des ménages qui ont eu acceseauices financiers de I'lMF et ceux qui
n'y ont pas eu acces.

Exemple

Les IMF avec une participation des clients integmédans I'étude d'impact des analyses sur
le processus de sélection des élus, leur role, peweption de leurs responsabilités et la
perception de leur action par les clients ordirgire

Les IMF a fort pourcentage de femmes étudieramipkict sur les liens sociaux au sein de la
famille, la pression sur les femmes, etc. : lesnfim peuvent étre forcées par leurs maris a
solliciter des préts car aucune autre institutioarfciere ne fournit de préts dans la zone, ce
qui peut entrainer des conflits entre hommes etrfesnet un accroissement de la pression
economique sur les femmes au travers des prétgdours de temps, contraintes financieres,
etc.).

Modalités

Le suivi de limpact peut étre mené de maniere igize au travers de la collecte
d'informations aupres de groupes de clients ainsidp non clients (« focus group »), avec
une analyse des différences entre ces deux groupes.

Un degré de formalisation supplémentaire signifie ¢iéchantillonnage des clients et non
clients a été conduit de fagon rigoureuse, quedtesées ont été collectées sur la base de
questionnaires individuels préétablis et que lezndes ont été saisies et analysées avec des
procédures statistiques.

Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe Entretien avec le service responsable des étagasien des études.
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Approche patrticipative Discussions avec les acteurs internes (direcienjice responsable
des études, agents de crédit, élus, etc.) sur ldalités et la nature des informations
collectées, les résultats et leur utilisation.
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3.3L'IMF a-t-elle pris des mesure correctives (condes changements dans les produits) a chaque feilegu
effets de ses activités étaient négatifs sur lzésiom sociale ou le bien-étre de ses client (xdgtion du
surendettement — voir dimension 4)?

Exemple:Aprés avoir pris conscience d'un effet négatif,ad8a procédure de collecte de prét, sur les liens
sociaux des membres de la communauté, I'lMF a mahfstratégie de recouvrement.

O 0 = Aucune étude / étude, mais pas de changesmg la
O 1 = Changements effectués apres l'identificatiopmbbléme /études formelles et pas de problénegetré
Spécifiez : Si la réponse est |, décrivez les charamnts:

Hypothese

Fournir des services financiers a une populatiorretparticulier s'appuyer sur des liens
sociaux, n'est pas sans effet sur lI'organisatioraksoet économique locale. Les IMF doivent
étre conscientes de leurs effets et étre prétedaimger leurs procédures en cas de
conséquences négatives de ses services et progédure

Exemple

Les stratégies de collecte de préts reposent dt@ratites formes de pression que les
institutions peuvent exercer sur leurs clients rpiremboursent pas. Une IMF peut associer
ses clients dans la procédure de recouvrementqu@iceux-ci exercent une pression sur les
mauvais payeurs. Ces méthodes peuvent faire dauartlients et parfois, rompre des liens
sociaux. Dans ce cas, I'IMF pourra chercher a awglisa stratégie de recouvrement. Voir
aussi exemple 3.2 sur les femmes.

Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe :Vérification des modifications récentes dans lesc@dures des services
financiers

Approche participative Discussions avec les acteurs internes sur leseassd’effets négatifs
identifiés et corrigés (ou pas).
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3.4 L'IMF cherche-t-elle a réduire au maximum lé€itde ses services pour ses clients ?

0= pas une stratégie explicite de 'MF

1= efforts inscrits dans la stratégie de I'MF poéduire ses propres colts opérationnels en vuédiere les
taux d'intéréts sur les préts

Spécifiez : Si la réponse est 1, quelle est Iaigak de réduction des colts opérationnels etlie-ea un impact
sur la réduction des taux d'intérét :

Hypothese 3.4

Les codts de transaction sont généralement élemés lps IMF, ce qui entraine des taux
d’intérét importants sur les préts. Cependant, IFIkke doit pas faire porter l'inefficacité de

ses opérations sur ses clients, et doit donc réfléle facon réguliere et formalisée a la facon
de réduire ses colts de transaction (tout en dfides services de qualité) pour pouvoir
réduire ses taux d’intérét sur les préts.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'IMF, documentatistratégique sur la
gestion des colts opérationnels de I'lMF

Audit externe Vérification des documentations stratégiques,piiesédures de gestion. Suivi
de I'évolution des taux d’intérét

Approche participative Discussions avec les acteurs internes sur l'afii€ades procédures
de I'IMF et les opportunités de réduction des colts
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3.5 L'IMF a-t-elle une politigue formelle concernant partage de ses profits au bénéfice de ses clients,
particulier en réduisant les taux d'intérét?

Définition: Une politique formelle implique une regle expBcdu l'inscription officielle dans la planification
stratégique de I'MF.

O 0= Aucune politique formelle au bénéfice des clients des bénéfices partagés seulement parnii les
actionnaire®u gardés en réserve par I'lMF
O 1= Aucune stratégie officielle, mais quelques &erads et décisions ponctuelles en faveur des sli@nt
porte sur moins de 15% des profits)

O 2= Politique formelle, ouverte et transparentedjmrtition des profits en faveur de ses clientpanticulier,
visant a la réduction des taux d'intérét (et psuteplus de 15% des profits)

Spécifiez : Si la réponse est 1 ou 2, quelle epblaique : Veuilleardw des
données chiffrées en cas de réduction des tautéchin:

Hypothése 3.5

L’enjeu pour les IMF est de pouvoir s’assurer gee dients sont les principaux bénéficiaires
de ses services et que les profits générés pandstés puissent leur étre (en partie)
redistribués.

Définition

Une politique formelle implique une regle explicitex I'inscription officielle dans la
planification stratégique de I'IMF.

Exemple

Les profits générés par I'IMF peuvent permettreéthiire les taux d’intérét des préts, étre en
partie affectés pour investir dans la communauténtérvient I'lMF (Exemple du Crédit
Rural de Guinée qui affecte 15% de ses profits palar au développement des services dans
ses zones d’intervention), ou affectés aux clientdravers de fonds spéciaux (Pamecas au
Sénégal a créé une fondation pour financer la gtiote sociale par le biais d’une ristourne
collective a partir des excédents des caisses).

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'IMF, documentatistratégique sur
I'affectation des profits

Audit externe :Vérification des documentations stratégiques, abespte-rendu des réunions
ou les décisions d’affectation ont été prises

Approche participative :Discussions avec les acteurs internes et les ioéngfs sur
I'affectation des profits de I'lMF.
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3.6 L'IMF adopte-t-elle des mesures spéciales/ aetiatl fonds en cas de catastrophe collective?

[0 0 = Non ou mesures prises en cas par cas
O 1 = Fonds ou réserves disponibles en cas de rgihstcollective

Spécifiez:Si la réponse est 1, spécifiez les mesures adoptées

Hypothese

Il peut étre difficile de se confronter a un désasbllectif a la fois pour les clients et I'IMF.
L'IMF peut aider les clients en cas de difficuleys identifiant les risques, en adoptant des
mesures adaptées et en fournissant des fonds spéBiaur cela, I'lMF doit avoir des zones
d’intervention suffisamment diversifiées par ragx risques identifiés pour que ses clients
ne soient pas tous affectés en méme temps.

Exemple
Catastrophe collective : cyclone, sécheresse, at@mm perte de récoltes, etc.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'IMF, documentati&ur le(s) fonds.

Audit externe Vérification de la nature et du mode de fonctianaat du/des fonds et de son
utilisation si ce fonds a été sollicité récemment.
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Critere 2 — Participation des clients (9 points)

3.7 Les clients de I' IMF participent-ils a la prise décisions?

a) Décisions au niveau des clients (par exemple groapito-gérés)
O 0 = Non

O 1=0ui

b) Contrble et prise de décision au niveau de lactioe de I'MF

O 0 = Non

O 1= Oui

Spécifiez: L'IMF tient-elle des assemblées généradgulierement] Oui /] Non /] Pas Applicz?‘/MiX\

Hypothese
Il y a différents niveaux de participation des itgeau sein d'une IMF.

Le premier niveau concerne la participation a lanid@n des services fournis par I'|MF et
ceci a été vu dans la question 2.11.

Le deuxieme niveau (3.7 a) concerne la participadida prise de décision au niveau du client
(ou groupe de client): qui va recevoir le prét? Gmnt les clients décident d'effectuer le
remboursement? Comment le remboursement est oégasiis.

A ce niveau, I'IMF donne des responsabilités atentd, montrant sa confiance en eux. Ceci
conduit a un renforcement des capacités au niveawlénts, permet aussi a I'IMF de réduire
ses coUts et de développer des services dans des gauvres ou reculées et par consequent
étendre la limite d'acces a la microfinance.

Cependant, la participation au niveau des clieatg pussi conduire a I'exclusion de certaines
parties de la population, ce qui implique une aigde particuliere de la part de I'MF (voir les
questions 3.2 et 3.3).

Le troisiéme niveau (3.7 b) concerne la particgraties clients a la prise de décisions et au
contrdle au niveau de I'IMF. Ceci concerne l'imgtion des clients dans la gouvernance de la
structure (au travers de forme coopérative ou tkauinodes de participation: association de
clients, de représentants des clients, etc.). lidaon dans la gouvernance peut augmenter
le sentiment d'appartenance et de responsabilidieht; elle permet aussi de renforcer ses
capacités. La stratégie de I'IMF doit alors coroesjve aux objectifs du client.

Cependant, limplication du client implique la catipilité avec d'autres formes
d'organisations sociales (régles démocratiquesspieaence, etc.). Elle peut aussi étre difficile
a appliguer dans des sociétés déstructurées (eeszmost conflit) ou des sociétés ou les
personnes n'‘ont pas confiance les unes envergties a

Exemple

On voit des représentants de clients prendre desioiés dans la structure de gouvernance
dans les coopératives mais aussi dans les enggit/ées (les clients comme actionnaires)
et dans des associations autogérées (ex: certinegs de caisses villageoises) => La
question 3.4b et la suivante ne sont pas limitéssacoopératives.

Modalités

La tenue d'assemblées générales permet limplicaties bénéficiaires dans l'accés a
I'information sur I'lMF, et éventuellement a la pei de décision.
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Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF, statuts d®MF

Audit externe :Vérification de I'application des statuts a trassées procés verbaux des
assemblées générales, conseils d’administratiothssedifférents comités.

Approche patrticipative Discussions avec les acteurs impliqués dans laegonaace sur leur
réle et leurs responsabilités.
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3.8Y a-t-il des représentants élus de la clientélaiagau de la direction?

[J0=Non
11 =0ui

Spécifiez: Les élections du conseil d'administraont-elles en conformité avec les statuts deF™I Oui /

[0 Non /[ Pas Applicable Y

Mix
Hypothese

Pour une participation active et |égitime a la gamance de I'IMF, des représentants des
clients doivent étre élus pour jouer ce role.

Modalités

Dans le cas d’'une participation a la gouvernantr@éers un ou plusieurs représentants élus
des clients, c’est généralement au niveau du dod'seiministration que les clients joueront
leur réle. Il s’agit de vérifier que les électiosesfont en conformité avec les statuts.

Source d'information

Approche centralisée Déclaration de la direction de I'IMF (au niveau dwonselil
d’administration, en particulier les représentat@s clients)

Audit externe Veérification des textes et des proces-verbauxcdaseils d’administration

Approche participative Discussions avec les acteurs internes sur les litésdde sélection
des clients dans le conseil d’administration.

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 79 SPI Questionnairesida 3.0



3.9 Au niveau des clients et de la direction, I'IMR-aHe un systeme efficace de rotation pour asslaer
participation des clients?

0 = Non

O 1 =Oui

Spécifiez :si la réponse est 1, quelle est la politique qunbie la rotation et le renforcement des capadigs
membres élus ?

Hypothese

Si un systeme démocratique d'élections est midame pil faut s'assurer, aussi bien au niveau
du client (question 3.7 a) qu'au niveau de I'IMFudsgtion 3.7b), que les regles sont
respectées: secret du vote, transparence des preséde sélection des candidats, rotation
réguliere, remplacement des représentants prigfantd etc.

Modalités
Spécifiez : la rotation des élus implique égalemerd politique de formation des nouveaux
élus a leurs roles et responsabilités.

Source d'information

Approche centralisée Déclaration de la direction de I'IMF, membres dwnseil
d’administration

Audit externe :Vérification des statuts et des procés-verbaux adsemblées générales et
conseil d’'administration ; évaluation du rythmerdtation des élus

Approche participative Discussions avec les acteurs internes et en pletides clients sur
le mode de fonctionnement des instances représasates clients.
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3.10 Au niveau des clients ou de la direction, quellegbourcentage de femmes parmi les représentasts d
clients, en comparaison avec le pourcentage de é&snparmi tous les clients ?

O 0 = Aucune femme représentante ou moins de 20%
O 1 = Plus de 20% de femmes parmi les représerdastslients

Hypothese

Afin de respecter une égalité de genres, les femdodgent étre représentées dans les
instances de participation (3.7a et 3.7b) danspuogortion équivalente a celle de la clientele
féminine.

Source d'information

Approche centralisée : Déclaration de la directder’IMF, données sur les élus telles que les
listes des représentants de clients et/ou des nesndies différentes instances.

Audit externe : Vérification sur des données cadles sur les instances élues, Procés-verbaux
des AG et CA.

Approche participative : Discussions avec les ast@oternes, et en particulier les femmes
élues sur leur acces aux différentes instances.
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3.11Au niveau des clients ou de la direction, I'lMHidee-t-elle de |la formation et des services ddasmemen
des capacités aux représentants / clients élusi@aupermettre d’exercer une gouvernance effi€ace

Mix )
[J0=Non @

O 1 = Oui, pas régulierement (ou seulement au nidesugroupes de clients)
O 2 = Oui, régulierement, dans le cadre de la gfi@att en fonction de la rotation des représentants

Hypothese

L'implication active des clients (au niveau degrts — 3.7a — ou au niveau de I'lMF — 3.7b)
nécessite des qualifications spécifiques et unendocompréhension des rbéles et
responsabilités d’'un élu afin d'assurer sa fonct@eci requiert une formation spécifique des
représentants des clients. L'IMF doit proposeraléotmation et des informations visant a
assurer la capacité des clients et ne pas simptem&numentaliser leur participation (on
attend des clients qu'ils assument une partie dgesdion) afin de réduire les colts de
transaction.

Définition

Gouvernance efficace : pour les élus parmi lesntdieil est important d’avoir une vision
stratégique claire et partagée avec les autresiractle la gouvernance, d’avoir accés et de
comprendre les informations stratégiques et omdmadlles, de pouvoir suivre les principes
d’organisation, d’avoir la légitimité et les capasi pour exercer les fonctions requises, etc.
Modalités

Les différences entre les modalités portent sumélgularité et la systématisation des
formations des élus a leur réle en particulier paccompagner la rotation des élus, et les
accompagner dans une gouvernance efficace de I'lMF.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'IMF et en partieu des services de
formation

Audit externe :Vérification de la nature, des calendriers et pladicipants aux formations/
appuis destinés aux représentants élus des clients.

Approche patrticipative Discussions avec les élus sur leur compréhensdeut réle et les
appuis recus pour exercer leur responsabilité sl’élu
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3.12Ces instances de participation sont-elles effisace

Définition: Pour étre considérées comme efficaces ces insathmeent avoir déja influencé les décisions et
provoqué des changements. Les représentants damsganes doivent aussi remplir leur réle indépendsen
de toute intervention requise par des acteurs @és: personnel, directeur, etc.

O 0 = Non, elles n'existent pas, elles sont plusteligues que réellement actives, ou elles ne ressgtit pas
leur réle correctement

O 1 = elles remplissent leur réle la plupart du tsmpais il manque certaines compétences (tempsafam,
information, etc.); les instances participativestste plus souvent informelles, ou seulement affes au niveau
des clients

O 2 = Oui, elles remplissent leur réle

Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, quels sont les mesutes etiteres que I'MF met en place pour assunee|q
la gouvernance des membres soit efficace

Hypothese
L'efficacité des instances de participation (ateaivdu client — 3.7a ou au niveau d ;

3.7b) est un élément subjectif. Toutefois, au si@ine IMF, on peut faire la différence entre
I'application des regles, qui peut n‘aboutir quia participation symbolique ou théorique, et
une implication réelle des clients dans les pracesyui reflete leur engagement et leur intérét
a soutenir et faire partie de I'évolution de I'IMF.

Définition

Pour étre considérées comme efficaces ces instdnoamnt avoir déja influencé les décisions
et provoqué des changements. Les représentantesrmsganes doivent aussi remplir leur
réle indépendamment de toute intervention requese des acteurs extérieurs: personnel,
directeur, etc.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF et du consEaddministration

Audit externe Veérification au travers de la discussion avecpheties prenantes (rotation des
clients, capacité a remplir leurs fonctions, védfion des proces-verbaux de réunions des
instances élues — niveau d'implication, contenudigsussions, etc. Identification de sujets
qui ont pu étre conflictuels entre élus et salagida fagon dont ils ont été résolus.

Approche participative Discussions avec les élus et les salariés surdéeirespectif dans la
gouvernance de I'|MF.
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Critere 3 - Renforcement du capital social des clie nts / « empowerment » (8
points)

3.13L'IMF aide-t-elle les clients a résoudre certgainsblémes au-dela de I'accés aux services fina@tier

Exemple:Les actions de I'lMF envers les clients qui faeiit la création de liens entre eux, mais ausscales
acteurs socio-économiques locaux, des réseauxacespde discussion pour résoudre les problemes cosim
afin de faciliter I'accés aux services publics (ganéducation, électricité, etc.), l'acces aux bigrublics
(ressources naturelles, paturages, etc.), la ré&smiude problémes juridiques, de problémes de sécdans I3
communauté, etc.

[ 0= Non
O 1= De fagcon anecdotique
O 2= Oui, régulierement

Spécifiez: Si la réponse est 1 ou 2, décrivez les problemes let apports de [I'IMF

Hypothese

Au-dela de l'accés aux services financiers, la éoforganisation et les actions de I'IMF

peuvent faciliter la résolution de problemes: desa@ges réguliers entre les clients d'une
méme communauté, ou entre les clients et les &kgotbcales, peuvent accroitre la

transparence, la compréhension mutuelle et doreeodcasions de résoudre des conflits ou
des difficultés.

Exemple

Pour résoudre des problémes non financiers, onigentifier les actions de I'IMF envers les
clients qui facilitent la création de liens entrexe mais aussi avec des acteurs socio-
economiques locaux, des réseaux ; la mise en gdlaspaces de discussion pour résoudre les
problemes communs afin de faciliter I'acces auxises publics (santé, éducation, électricité,
etc.), l'acces aux biens publics (ressources rkasyrepaturages, etc.), la résolution de
problemes juridiques, de problemes de sécurité dacsmmunauté, etc.

Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe :identification des formes d’action collective eesd actions/réalisations
conduites entre les clients, les clients et I'IMR, lien éventuellement avec les acteurs socio-
économiques locaux

Approche participative Discussions avec les acteurs concernés pour éehang les liens
« extra-financiers » qui se lient autour des sews/ie I'IMF
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3.14 L'institution offre-t-elle (directement ou en pamiariat) des services d’appui qui visent spécifigeet le
renforcement du capital social de ses clientes ?

Mix
Définition: L'objectif du ciblage des femmes petre éessentiellement d’impliquer les femme
clientes (objectif neutre, aucune stratégie spgeéiau-dela de la participation des femmes comiratek) ov
I'IMF prévoit dans sa mission d’identifier les coaihtes et chercher a aider les femmes a les sotencen
augmentant leurs possibilités de génération demasele leadership, etc. (objectif de transforma}iovoir le
guide pour plus d’information

O 0 = Non / services pour les femmes mais pas spéeihent adaptés pour le renforcement du capitaalko
des clientes (neutres)

O 1 = oui, un ou deux produits conc¢us pour les femavec un objectif de transformation sociale
O 2 = oui, plus de deux produits congus pour lestiesiavec un objectif de transformation sociale

Spécifiez,si la réponse est 1 ou 2 quels sont les produi$errices

Services financiers

CProduit de crédit particulier pour les femmes

[JCalendrier et procédure de remboursement adaptés

OType spécifigue de mode de garantie

CAssurance maladie particulieres pour les clientedes femmes des clients
OStratégie adaptée pour I'accession a des montarérieurs de prét
CProduit d’épargne spécifique pour les femmes

O Autres:

Services non financiers

OServices de santé

Service d’'alphabétisation/éducation

O Services pour le développement des entreprises

OProgramme d’assistance contre la violence domestiqu

OFormation d’'association pour divers finalités devdioppement économique

O Formation d’'association pour divers finalités siaires

[OServices pour les femmes atteintes du VIH

[Services pour les adolescentes

OServices pour les femmes et filles victimes d'slexsels i

Mix
Hypothese

Les IMF, dont beaucoup touchent une majorité denfem peuvent avoir un objectif de

ciblage des femmes en les impliquant essentiellerertant que clientes (objectif neutre,

aucune stratégie spécifiqgue au-dela de la partioipales femmes comme clientes) ou I'IMF

prévoit dans sa mission d’identifier les contrasntt chercher a aider les femmes a les
surmonter (objectif de transformation) en augmentears possibilités de création de

revenus, leur leadership, en renforcant les liewgsx et le capital social qui offrent un filet

de sécurité pour elles et leurs familles dans dm#egtes de précarité et d'incertitude
economiques.

Définition

Capital social :liens et capacités qui renforcent les potentmlities clients a travers la
formation de groupes, I'action collective, la caapién pour atteindre des objectifs communs,
les liens avec d'autres programmes, faciliter @ac@ux services non accessibles auparavant.
lIs donnent la possibilité de se prémunir mutuedlahdu risque et d'améliorer la capacité des

individus a faire face a des crises. lls permetpantconséquent de réduire la vulnérabilité des
individus et des groupes.
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Exemple

Le renforcement du capital social peut étre obmmmmoyen de différentes méthodologies et
ne présuppose pas forcément de travailler avecgdmspes: la constitution adéquate de
groupes de clientes, mais aussi l'action collectimecoopération pour atteindre des buts
communs, la mise en relation avec d'autres progesngadult literacy, training courses,
reproductive health education and services, claté,ceducation on nutrition.), l'aide a l'accés
a des services auparavant non accessibles, etmétb®dologies ont vocation a améliorer la
capacité des personnes a coopérer et s'alliergmusuivre des objectifs communs.

Cependant, les liens sociaux peuvent aussi avairramnveénients: relations autocratiques,
dépendance, conflits d'intérét, etc. Les liensaociau sein d'un groupe ne doivent pas
provoquer la fragmentation de la communauté enpgewui agiraient indépendamment et
qui pourraient accroitre encore les mécanismesld&rn. Il est dans l'intérét de I'lMF de
mesurer les avancées dans la cohésion socialepfg@ation et le travail conjoint qui lient
ses clients et leur communauté.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF et services @Eveloppement des
produits

Audit externe :Revue des produits et services proposées aux feroleates, leur définition
et leur modalités d’application

Approche participative :Discussions avec les acteurs (agents de crédépardment
responsable des produits, clientes) sur la quetiténtérét, au-dela des services financiers,
des liens et relations qui ont été créés pour é&snfes pour renforcer leurs capacités
economiques et sociales.
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3.15L'IMF met-elle en oeuvre des stratégies efficaums communiquer ses décisions stratégiques disassc
et membres ordinaires

Mix

Exemples: réunions régulieres avec les clienteif¢d ou représentants), documents spécifiques rilsdps e
adaptés aux clients, etc.

O 0 =Non

O 1 = Au travers de publications générales accessiih le Web (Mix Market, réseaux) ou disponitdepres
de I'lMF sur demande

O 2 = Communication au travers de moyens spécifiqueradaptés aux clients : ateliers, assembléesalés
présentations, brochures, etc.

(DY

Spécifiez: Si  la réponse est ,2 décrivez la stratégie de communication de ['INIF:

Hypothese

Le renforcement des capacités et de I'implicaties dlients aupres de I'lMF passe par une
transparence et un échange régulier, témoin déacmef mutuelle.

Exemple

La communication entre I'lMF et ses clients pewsgga par des réunions réguliéres avec les
clients (clients ou représentants), des documepésiffques disponibles et adaptés aux
clients, etc.

Source d'information

Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF, documentsodenmunication

Audit externe Vérification de la nature et de la diffusion degdments de communication

Approche participative Discussions avec les acteurs internes sur lesnaeais et réunions
d’échange avec les clients (qualité, contenu, faekibdes clients, etc.).
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3.17 Les actions de I'MF cherchent-elles a accroitrdluence de ses clients aupres des autoritésddeaau
nationales (I''MF individuellement ou a travergpkaticipation a des réseaux)?

[ 0= Non
O 1= Indirectement, objectif mineur
O 2= Directement, objectif majeur

Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, précisez (en particuars le cas d’une participation & un ou des résegaul(
le(s)quel(s)? avec quel objectif?:

Hypothese

L'IMF (ou le réseau dont fait partie I'lMF) peutnstituer une organisation influente qui est
entendue par les autorités locales ou nationales.

Réseau: Les IMF dans un pays peuvent étre condestemais afin de faciliter le
développement du secteur de la microfinance (lotahyieprésentation du secteur, discussion
sur le cadre légal et réglementaire, etc.), ell@svpnt trouver certains avantages a travailler
ensemble au travers de réseaux identifiés comnesgexiations professionnelles nationales.

En raison de leur proximité avec les clients, M§& lsont susceptibles de bien connaitre leurs
situations et leurs besoins. Les IMF (et les résepauvent profiter de leur position, de leur
poids économique et institutionnel ainsi que de téputation pour participer a la formation
de politiques publiques nationales dans d'autreteges que la microfinance, tels que la sante,
les infrastructures, I'éducation, I'environnememakou l'agriculture.

Les liens avec le gouvernement peuvent aussi &wis inconvénients: certains dirigeants
peuvent utiliser leurs relations a des fins perstias au lieu de le faire au profit des clients.
Exemple

Les réseaux d’'IMF de Bolivie (Finrural) ou d’'Equat€Red Financiera Rural) par exemple
cherchent a influencer les réglementations pouorfagr le travail des IMF membres en
particulier pour faciliter leurs interventions aégrdes clients en zones rurales. L’Adie en
France travaille avec le gouvernement pour singslifes démarches administratives des
micro et petites entreprises pour faciliter lelsogs

Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF

Audit externe :Vérification des rapports d’activité, liens deMF avec des réseaux locaux,
nationaux ou régionaux, avec les autorités ; \eatibn des themes de discussions et des
changements obtenus

Approche participative Discussions avec les acteurs internes sur le dé#grbuence de
I'IMF sur les autorités en faveur des clients etlswlegré d’'influence directe des clients.
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Dimension 4: Responsabilité Sociale

Hypothéses qui sous-tendent la dimension 4

Il existe une nuance entre Performances social@esgponsabilité Sociale. La premiere est
propre au secteur de la microfinance et a son é@oabjectif de résultat (« double bottom
line » en anglais) et a sa mission sociale : sel@f exclus, avec des services adaptés pour
leur procurer des bénéfices sociaux et économidueeseconde est commune a I'ensemble
des secteurs (c'est-a-dire que des secteurs sassomisociale explicite ont aussi une
responsabilité sociale) et vise a maitriser lesresités de I'activité sur les différentes parties
prenantes (salariés, clients, communauté, envimen®. Dans ce sens, les Performances
Sociales incluent la Responsabilité sociale.

On entend ici par responsabilité sociale la prépatian des IMF a s’assurer au minimum que
leurs actions sont transparentesgountability, qu’elles contribuent au développement de
I'offre de services financiers et qu'elles n'ontspdieffets négatifs sur les parties prenantes
(travail décent des employés, protection des consaeurs, protection de I'environnement,

etc.). On résume parfois cette approche par I'esgima « do not harm » - ne pas nuire (et
« Do good », bien faire, pour les performancesades).

La responsabilité sociale implique une politique dissources humaines appropriée,
ladaptation de la culture dentreprise de [I'IMF san environnement culturel et
socioéconomique, une responsabilité sociale enwss clients, la communauté et
I'environnement.

Les critéres de la dimension 4

1. Responsabilité a I'égard du personnel (9 points)

Ce critére évalue les conditions de travail qu&H propose a ses employés

En microfinance, la question des ressources humanengtemps été reléguée au second
plan, avec la mise en avant du service aux usagerde la réduction des colts de

fonctionnement. On a ainsi longtemps considérél'gngagement des employés en faveur de
la population cible pouvait compenser des niveaelativement faibles de salaires et un

travail prenant, entrainant parfois un certain malaau sein des institutions et une forte
désertion des lors que la concurrence entre IMFaeec d'autres secteurs économique
augmente. On reconnait aujourd’hui qu'il s’agit m'aspect essentiel de la responsabilité
sociale des IMF et il s'avéere par ailleurs que ecglimension est souvent essentielle pour
garder un personnel de qualité, bien formé et raqiar les activités.

2. Responsabilité sociale envers les clients (9 ipisi)

Ce critére évalue six principes de protection dasmnmateur largement reconnus pour le
secteur de la microfinance, qui concernent le sdettement, la transparence des prix, les
pratigues de collecte, le comportement des emplolgss procédures de plainte et la
confidentialité des données des clients.

La microfinance, qui cible les exclus du systemechae classique, s’adresse généralement a
un public vulnérable (faible niveau d’alphabétisafi exclusion sociale, niveau élevé de
pauvrete, etc.). Cela implique d’adopter une appeoadaptée pour s’assurer que les clients
sont informés des conditions de l'offre des sewifieanciers, et éviter par exemple les
risques de surendettement ou une tarification abusi

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 89 SPI Questionnairesida 3.0



La protection du consommateur renvoie a un certambre de principes, et a leur modes
d’application, qui permettent de préserver lesr@tgdes usagers de produits ou services,
ainsi que de garantir une relation commercialeldxée avec les vendeurs ou prestataires.

3. Responsabilité sociale envers la communauté &rivironnement (7 points)

Ce critére prend en compte I'action de I'lMF endav du développement économique, social
et culturel local ainsi que la protection de I'erainement

Une part importante des mécanismes qu'utilise larafinance dépend de la qualité des liens
sociaux locaux : garantie solidaire, confiancegimfation sur les clients, etc. Le principe de
préserver la cohésion de la communauté apparadét clmmme une réciprocité éthique, mais
aussi comme un instrument de pérennité.

Cependant, des débats subsistent pour détermsmgu’'au s'étend le role de I'IMF au sein de
la communauté dans laquelle elle intervient. Qselimites y a-t-il entre le respect de la

culture locale et I'évolution de ces valeurs? Qdlkd peut jouer une IMF dans I'évolution de

valeurs vers des principes "universels" de tramspmar, démocratie, égalité, etc.? Quel role
peut jouer une IMF a propos de l'investissement dies biens publics? L'objectif de cette

partie est de valoriser I'action d’institutions dantent d’avoir une attitude proactive dans ce
domaine.

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 90 SPI Questionnairesida 3.0



Critere 1 — Responsabilité a I'égard du personnel (9 points)

4.1 L'IMF a-t-elle une grille de salaires?

Définition: Une grille de salaires / baréme des traitemenispahible pour tous les employés, qui a un salaire
défini pour chaque profil de poste.

1 0= Non
O 1= Oui

Spécifiez:Donnez plus de détails concernant la politique desources humaines de I'IMF en incluant|les
différentiels de salaires, la gestion des carrigredes primes et intéressements, ptc.

La stratégie de I'lMF prend-elle en considératicm dimension genre — pour son personnel féminin? |(p
exemple, horaires de travail et déplacements adapiéx contraintes familiales, opportunités de e,
aménagements pour la maternité, efd.Oui /] Non

Pourcentage de cadres féminins (a I'unité centrateagence): ;

Pourcentage du personnel de terrain féminin :

Mix
Hypothese 4.1

Les niveaux de rémunération du personnel sontidéfnent comparables d’'un pays a l'autre
et il est tres difficile d’établir un référent pegttant de juger s’ils sont appropriés.

L'existence d'une grille de salaires atteste agdigement de I'lMF en faveur d'une politique

réfléchie et transparente de ressources humairtesae un indice de suivi (augmentation de

salaire, difféerence de salaire entre des cadregedints et des agents de crédit, etc.). La
divulgation effective de la table de salaire a elsagmployé est un indicateur de base d'une
gestion opérationnelle des ressources humaines.

Modalités
Pour valider cette question, la grille de salaioi d'appliquer a I'ensemble du personnel et
étre disponible pour I'ensemble des salariés.

Source d'information

Approche centralisée Déclaration de la direction de I'IMF et du servides ressources
humaines,

Audit externe consultation de la grille des salaires vérificatau niveau du SIG,.
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4.2 Quel pourcentage du personnel est employé aveontnat a long terme ?

Définition: L’ensemble du personnel inclut toutes les persere ont travaillé plus d’'un mois au cours|de
I'année, c'est a dire les employés (a durée déteémiou indéterminée), les consultants, les staggaitc.

Contrat a long terme : Contrat & durée indétermin@&econtrat a durée déterminée > 1 an
O 0 = Moins de 40%

[ 1 = Plus de 60%
O 2 = Plus de 80%

Hypothese

Outre la transparence de rémunération, la stalidittemploi est un critére important pour de
bonnes conditions de travail.

Modalités

Dans certains pays, les emplois stables sont etadus forme de contrats a durée
indéterminée, mais cette forme juridique n'exisés pgans tous les pays. Les contrats dont la
durée dépasse une année sont aussi considérés cmammmplois stables.

Sources d’'informations

Approche centralisée : Déclaration de la directdmn I'IMF et du service des ressources
humaines,
Audit externe : consultation du statut des salatétes contrats de travalil.
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4.3 Les formations sont-elles accessibles régulieré@ménutes les catégories d’employés?

Définition: Catégorie d'employés = agent de crédits au nivdas agences; back-office a différents niveaux -
local, régional, central, etc.; direction ; dansrtans cas, cela peut concerner aussi des voloasail es
formations peuvent étre fournies par I'IMF ou paautres organismes de formation, payés par I''MH ou
subventionnés.

O 0= Moins de 50% du personnel
O 1= Plus de 50% du personnel avec au moins deug @umoyenne par employé

Spécifiez:Remplissez le tableau
Certains employés recoivent-ils des formationswgetsle la mission sociale de I'lMF?
00 Oui /OO0 Non.

Si oui, précisez la catégorie d’employés et le typéormation :

Mix
Hypotheéses

La formation des employées est importante pour bpualification et adaptation a leur
fonction, mais aussi pour leur motivation et imation dans I'lMF.

Néanmoins, il arrive que la formation touche peentployés, car elle est parfois considérée
comme trop colteuse par I'IMF, ou elle se concesureses cadres dirigeants. Par conséquent
il est aussi important de prendre en compte le mende jours de formation par type de
personnel afin d'avoir une meilleure idée des itisesments en formation pour I'ensemble
des employés.

Modalités

Pour considérer qu’une catégorie de salariés asacta formation, il faut que chaque salarié
bénéficie en moyenne de deux jours par an consaccéste activité. Afin de le déterminer,
on remplit le tableau suivant :

Catégorie Nombre tota| Nombre total de jounrdNombre moyen dg
d’employés d’employés parde formation ces 1Jours
catégorie (1) derniers mois. (2) 2)/(1)

Source d'information

Audit interne :Déclaration de la direction de I'IMF. Informatiehdiscussion avec le service
responsable de la formation. Vérification a diffédseeniveaux de I'IMF: siege central mais
aussi agences locales.

Audit externe :consultation du plan de formation de I'lMF, descdiments de formation
interne ou contacts avec les organismes de formatiterne

Approche patrticipative échanges avec les différentes catégories d’emplsyéla nature, la
qualité et I'intérét des formations suivies.
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4.4 Les employés peuvent-ils participer a la prisel@esion stratégique de I'lMF ?

0 =Non
O 1 = Par des réunions spécifiques et régulieres émpersonnel et la direction
O 2= Par un corps consultatif élu ou par un autaéshie participation a la gouvernance

Hypothese 4.4

Au travers de leur participation a la prise de siéq, les employés sont largement impliqués
et s'identifient avec l'institution, ce qui améédeur motivation.

Cependant, ceci implique des efforts de formatiosiaju'une stratégie claire pour éviter une
dérive de la mission (avec les intéréts des salgué'emporteraient sur la mission sociale de
l'institution) ou des conflits internes créant d#ifficultés dans le processus de prise de
décision.

Modalités

1) Des informations et réunions spécifiques peuvanistituer une méthode informelle
d'implication qui soit efficace. La transmissiomfiirmations est un premier pas dans ce
processus. Mais les propositions des employés peueepas étre toujours prises en compte
et l'influence des prises de position du personmisgjue d'étre remise en cause par des
changements de direction dans I'lMF.

2) Une participation au travers d'un corps constiltdlu ou dans une structure de
gouvernance est un moyen plus formel de prendoeepte les positions des employés.

Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction de I'lMF, statuts dellF.

Audit externe :Vérification a plusieurs niveaux de la structuee[dMF: siége central mais
aussi agences locales.

Approche patrticipative Pour approfondir, il peut étre intéressant d’irdger la direction et
le personnel pour savoir dans quelle mesure ilsiderent que ces mécanismes sont efficaces
et adaptés.
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4.5 L'IMF fournit-elle une couverture de santé a semByEs?

Définition: pour étre ici pris en compte, le service doit éaditionnel au systeme de couverture sogiale
national public

[J0=Non
O 1 = Oui

Hypothese 4.5

Une couverture de santé pour les employés peutudieebonne incitation et fournir une
sécurité pour les employeés et leurs familles emisaaht leur vulnérabilité et le risque de subir
de variations de revenu.

Modalités

La couverture de santé peut étre fournie en calidlmm avec une compagnie d'assurance.
Pour étre une incitation véritable et un plus p8IMF, elle doit étre additionnelle et
supérieure au minimum légal du systéme de couwedersanté national.

Source d'information

Déclaration de la direction de I'IMF, contrats davail et contrats de I'IMF avec la
compagnie d’assurance.
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4.6 Quel est le pourcentage du personnel qui a diiM€E& au cours des 12 derniers mois?

Définition: En pourcentage du nombre moyen d'engdpy compris pour départ volontaire,
licenciement, fin de contrat, etc Mix

.0 0 = Plus de 15 % 1 = Moins de 15 %] 2 = Moins de 5%

Spécifiez:

Quel est le pourcentage du personnel a quitté I'INE cours de la derniere année comptable

L'IMF conduit-elle ou commandite-t-elle des enqeéte satisfaction du personnel?

O Oui[d Non
Avec quelle fréquence[? =Régulierement/en cours] Semestriellement] Annuellement [J Tous les deux
ans /[J Occasionnellement - de temps en temps o

Mix
Hypothese 4.6

La rotation du personnel est un indicateur de {sfsation des employés dans l'institution et
refléte la qualité de la relation entre l'institutiet son personnel.

Un départ volontaire peut étre da a I'existencpmbatunités plus intéressantes, mais dans ce
cas, I'IMF devrait penser aux moyens de conseepgersonnel au travers d'incitations (qui
peuvent ne pas étre seulement financieres).

Si les employés sont licenciés, cela signifie qodlt y avoir certaines faiblesses dans les
procédures et le contrble de I'MF ainsi qu'un memnde respect et de confiance entre I'lMF
et sont personnel. Un départ di a une fin de coptat signifier que I'lMF n'offre pas de
contrats stables a ses employés.

Modalités

Voici une formule permettant de calculer simplemertaux de rotation du personnel :
Nombre de salariés sortis
(Salariés en début de période + Nouveaux salaeédant I'année - Salariés a la fin de I'année)
(Salariés en début d'année + salariés a la firaamée) / 2

Source d'information
Déclaration de la direction IMF et du service desspurces humaines.
Vérification a plusieurs niveaux de I'IMF: siegenttal mais aussi les agences locales.



Critere 2 — Responsabilité sociale envers les clien  ts (9 points)

4.7 L'IMF prend-t-elle des mesures pour éviter de medes clients en situation de surendettement ?

O 0 = Aucune étude ou action entreprise
O 1 = Etude mais pas de mesure prise pour le moment Mix
O 2 = Etude et pas de probléme identifié/mesureeprapres identification du probléme

Spécifiez:Si la réponse est 2, parmi les mesures suivanéssjielles ont été mises en oeuymerecherche
d’'informations sur I'historique de crédit des clisf] évaluation avec précision de la capacité de
remboursement des cliedt mise au point d’incitations/primes pour les agesgscrédit et le management
pour éviter les crédits irresponsablé&g, mise en relation avec d'autres institutions finanes pour organiser
une centrale de risqué&l] autres, spécifiez : Comment
I'IMF s’assure-t-elle que ces mesures sont effisete

Hypothese

Des cas de surendettement peuvent étre fréquatsgutierement dans des zones de forte
compétition entre organisations financieres. Mémecaune seule IMF, une évaluation
erronée des besoins et des capacités de remboutsele® clients peut conduire a un
surendettement des ménages.

Il est important de prendre des précautions syrooet: le déclin des taux de remboursement
peut étre un indice tardif des problémes que remeonnles clients (les groupes peuvent avoir
remboursé pour un client ayant des difficultés diempent avant de révéler qu'un foyer est en
crise, un client peut entrer dans un cercle vicid@rdettement plutdt que d'étre pris en défaut
de paiement par I'lMF, etc.).

Exemples

Recherche d’'informations sur I'historique de créldis clients

Evaluation avec précision de la capacité de rendaooent des clients

Mise au point d’incitations/primes pour les ageséscrédit et le management pour éviter les
crédits irresponsables,

Mise en relation avec d'autres institutions finanes pour organiser une centrale de risque,

Modalités

Les différentes mesures pouvant étre prises paterde surendettement sont mentionnées
dans la partie dédiée aux spécifications.

Source d'information

Approche centralisée : Déclaration de la directates IMF. Discussion avec le service
responsable des études.

Audit externe: révision des études et des procéduises en ceuvre suite aux études

Approche participative : entretiens avec les agdatsrédits sur les modalités qui limitent le
surendettement et I'évaluation de la situationaiesits.
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4.8 Transparence des prix : L'IMF présente-t-ell€garlt et d'une maniére compréhensible, le coleff des
intéréts (en incluant les charges et les conditipéxiales)?

Définition: Les conditions spéciales incluent I'épargne fordée formations obligatoires, les fr Mix »r
etc.

O 0 = Pas de relevés écrits ou une information feEtecou partielle
O 1 = Le client connait, pour chaque prét, le manfancipal et le montant des intéréts, des chaseges
conditions spéciales

Spécifiez:Selon quelles méthodes, parmi les suivantes, I'fivlisente-t-elle cette informatioi3: Information
écrite affichée de maniére visible dans chaque egEeh Information écrite dans le contr@ Communication
additionnelle a l'oral pour les clients llettrés[0 séances de formation;[d Autre:

Comment vous assurez-vous que cette communicatieffieace ?

Hypothese

La transparence implique de fournir des informatiocompletes sur les différentes
caractéristiques de la transaction proposée. Cefpeut porter sur trois aspects : le codt des
services, la qualité des services et les conditmrgractuelles. Cette question porte plus
spécifiguement sur le premier aspect, pour laquklest plus facile a vérifier de maniére
standardisée. A ce titre, les prix et conditionsitdes produits financiers sont assortis (y
compris les charges d’intéréts, primes d’assurahoapraires, etc.) doivent étre établis de
maniere transparente et publiés sous une forme rébrapsible pour les clients.

Exemples

Information écrite affichée de maniére visible dahaque agence
Information écrite dans le contrat

Communication additionnelle a I'oral pour les cieiilettrés
Séances de formation

Modalités

Pour étre reconnue, la transparence doit s’appliguwe différents stades de l'interaction entre
le client et 'IMF :

Avant la vente:Que I'IMF ne fasse aucune publicité mensongereywiupourrait étre mal
comprise par les clients. Il faut aussi qu’ellessiare que ses agents de crédit transmettent une
information conforme lors de leurs activités degpection ou de démarchage.

Lors de la vente Ne pas constater de formulations inexactes defgasynune mauvaise
compréhension par les clients pour des questionsafisles ou linguistiques, explication
orale erronée par le personnel de I'agence.

Aprés la vente Eviter un manque de clarté dans I'enregistrerdesttransactions.

Sources d’information

Approche centralisée : Déclaration de la directio@rification dans les documents
publicitaires, I'information diffusées, les consate préts, les justificatifs de remboursements.
Audit externe : vérification de la compréhensiors geix des services financiers, aupres de
quelques clients sélectionnés aléatoirement.
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4.9 Condition des préts et pratiques de collecte MEIexplique-t-elle aux clients leurs droits et des@insi
que le processus de remboursement avant |'octrpr&fu?

O 0 = Non, il n'y a pas de procédure systématiqueaiiuété mise en place pour expliquer aux clidetss
droits, responsabilités et le processus de recmeme

O 1 = Oui, des procédures explicites garantissem kg clients ont une vision claire ] gits
responsabilités et du processus de recouvrement gua le prét ne soit déboursé, grace a Mix
documents écrits et compréhensibles, a des forngatia des entretiens avec les agents de crédgaf@aulier

pour les clients illettrés), etc.

Spécifiez:Si oui, expliquez

Hypothese

Maintenir des niveaux élevés de remboursemenndggensable pour la pérennité des IMF
et la sauvegarde de I'épargne qu’elles captentnidéans, il arrive que cet impératif pousse
certaines IMF ou leurs agents a exercer sur lemtslien défaut des pressions qui portent
atteinte a leur dignité ou aux normes socialesléscdl est par conséquent indispensable de
prendre des mesures pour gu’en aucun cas les ywatide recouvrement des créances ne
soient abusives ou coercitives et qu’elles soierdt éairement divulguées avant le
déboursement du prét.

Modalités

Pour étre qualifiée, il faut que la divulgationtgaus que purement administrative. En d’autre
termes, des dispositions inscrites en petits careetdans un contrat de préts ne sauraient étre
considérées comme des explications claires destmslde prét. Il faut pour cela qu’elles
s'accompagnent de mesures plus didactiques comrmeebehures explicatives ou des
sessions d’information.

Source d’information

Approche centralisée : Déclaration de la directemmsultation des contrats de préts

Audit externe : vérification auprés des agentsrddits et interrogation des clients.

Approche participative : il peut étre intéressardananer une réflexion collective sur la
maniére dont les colts sont pergus par les diffémeteurs.

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 99 Operational G@éé¢ v3.0 99



4.10Comportement des employés : L'IMF dispose-t-elilmdode de conduite écrit/explicite concernant se$
actions envers les clients ?

Mix
O 0 = Non, pas de code de conduite spécifique pde cnais pas appliqué
O 1 = Code de conduite écrit/spécifique/collectivaim@éfini et appliqué, qui prend en compte lesédéhtes

actions ci-dessous

Spécifiez : [0 Politique pour limiter les taux d'intéréts excéssiC] politique pour limiter la pression [a
emprunter au-dela de la capacité d’absorptidnl, politique pour faire respecter les droits des wot&
concernant la saisie des garanti€g, politiques pour encourager I'épargne plutdét quectédit dans certaine
situations et développer la culture de I'éparghgPolitique pour prévenir des traitements non éteigjenver
les clients, en particulier envers les clients geopnt en défaut de paiemenf] autre, Spécifiez:

(]

(*2

Si la réponse est 1 quels systemes existent pogerantir la mise en oeuvre ?

Mix
Hypotheése 4.10
Pour étre socialement responsable vis-a-vis delgags, I'IMF peut bénéficier d'un code de
conduite explicite sur les aspects les plus seswsible I'apport des services financiers :
niveaux de taux d'intérét, pression a emprunterpriae de garanties, la promotion de
I'épargne comme un filet de sécurité moins onérgumoins risqué que les préts, etc. En
particulier, le personnel de I'IMF se doit se canfer a des normes d’éthique rigoureuses
dans ses rapports avec les clients, et lesditsgpages veillent a ce que des mesures de
sauvegarde suffisantes soient en place pour dewcterriger tout acte de corruption ou de
maltraitance des clients. La maniére la plus cderdrexpliciter ces normes et principes est
de les inclure dans un code de conduite qui enfamgemble du personnel.

Exemples

Politique pour limiter les taux d’intéréts excessif

Politique pour limiter la pression a emprunter &ladie la capacité d’absorption,
Politique pour faire respecter les droits des td@oncernant la saisie des garanties,

Politiques pour encourager I'épargne plutbt quectédit dans certaines situations et
développer la culture de I'épargne,

Politique pour prévenir des traitements non éthsgervers les clients, en particulier envers
les clients qui sont en défaut de paiement,

Modalité

Pour étre considéré comme appliqué, le contenuode doit étre connu par 'ensemble du
personnel et des mécanismes de correction ou sandbivent étre prévus en cas de
manguement.

Source d'information

Approche centralisée : Déclaration de la directer’'IMF. Contenu des codes de conduite.

Audit externe / approche participative : veérificati du niveau de connaissance et
d’application des codes de conduite auprés deérdiffs acteurs
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4.11 Procédures de plainte : L'IMF a-t-elle une progédde réclamation/plainte pour les clients et eur les
expliquée ?

Définition: pour étre ici prise en compte, la procge de réclamation doit permettre au client decartrer
quelqu'un d'autre que l'agent de crédit ou un darssn cas de conflit avec ce type d’employé

O 0= Aucune procédure de réclamation
O 1=Une procédure de réclamation existe, mais &gt pas largement diffusée et expliquée aux dient
[0 2= La procédure de réclamation existe et elldaegement diffusée et expliquée aux clients

Spécifiez:Si la réponse est 1 ou 2, parmi les points susjaguiels sont ceux qui sont compris dans la praggdu
de réclamation: [0 Numéro de téléphone du responsable dans [lorgénisa [0 Boite de
suggestions/réclamations dans I'enceinte de I'agend Personne identifiée a laquelle se référer en ces d
plainte,[] Autres, décrivez:

Hypothese

Avec la croissance des institutions de microfinaricest de plus en plus difficile pour les
dirigeants d’avoir un contact direct avec les dberPour cette raison, il leur est parfois
malaisé d’étre au courant de la nature ou de I'eorptes pratiques indésirables dont ces
derniers peuvent étre victimes (pressions a I'emprudifférends sur les sommes
effectivement verseées, sur les montants déja reraésupots de vins, etc.). Sur le terrain, le
personnel opérationnel se retrouve souvent en prenligne pour traiter des situations

conflictuelles, avec le risque d’étre a la foisguag partie.

Il est ainsi nécessaire d’'instaurer des systemeasaleil des plaintes et des différents qui ne
soient pas exposes a d’éventuels comportementételetion d’information par le personnel
de terrain.

Exemples

Centres d'appels téléphonigue®es systémes plus efficaces, mais qui n’intérgzse
nécessairement les IMF de taille petite ou moyenisgjant pas une échelle suffisante pour
avoir un service permanent de ce type et qui aploistfacilement recours a un médiateur.
Délai de rétractation Apres avoir souscrit a une demande de prét attaioctroi, le client
dispose d'une période de réflexion qui lui permetdénoncer le contrat s’il estime avoir été
poussé ou mal conseillé.

Personnes identifiées/Chargés de clientelédMF désigne dans chaque agence un
interlocuteur qui est clairement identifié pouritega des questions de relation avec les
usagers.

Enquétes de satisfactioh’ IMF réalise, a intervalle régulier, des étuagagres de ses clients.
Elles doivent combiner des sondages sur des élibastiassez significatifs pour pouvoir
détecter des pratiques anormales, avec des disnas®n groupe pour affiner sa
compréhension des attentes et de la percepticen deehtéle.

Boites de suggestionsun systeme simple et peu codteux, mais qui rpasttoujours tres
efficaces et s’avere tres limité 1a ou les nivedascolarisation sont faibles.

Procédures de plainteun mécanisme interne qui doit permettre que lemations soient
traitées de maniere systématique et impartiale.

Médiation extérieur recours a une autorité externe en cas de blocage

Sources d’information
Approche centraliséeDéclaration de la direction.
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Audit externe / approche patrticipativ&/érification de I'effectivité de ces dispositifaec
des agents de crédits, et éventuellement des glisaton la nature du mécanisme mis en

place) afin de répondre a une question simple cliemt ayant une réclamation justifiée a
formuler verra-t-il sa démarche aboutir de maniaverable ?
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4.12 Confidentialité des données : L'IMF a-t-elle mis @ace des politiques de protection de la confidéé
des informations sur les clients dans les agertcas eiveau du Systéme d’Information et de Gestion?

O 0 = Non, pas de processus formel de protection _
O 1 = Oui, les agents de crédits et membres destésnde crédit sont officiellement t Mix Xret
professionnel et les documents écrits et le SIG exclusivement accessibles au personnel autorise.

Spécifiez:Si oui, expliquez

Hypothese

Les agents de crédit collectent une quantité cénside d’informations concernant les
clients. Parmi les données requises pour fairehamme analyse de prét, certaines peuvent
s’avérer sensibles et doivent étre considérées eoumfidentielles. Etant donnée la relative
proximité sociale entre les agents de I'lMF (s&syielus, etc.) et les clients, il est nécessaire
de mettre en place des systemes adaptés afin guereignements ne soient pas utilisés a
mauvais escient.

Modalités

Afin de garantir la confidentialité des donnéesst avant tout essentiel que le client sache
que les informations qu'il fournit a I'IMF sont cidentielles, pour qu’il se sente en droit de
se plaindre si ce principe n'est pas respecté. @Gufadique également de reglementer
étroitement l'accés a l'information. La plupart dggtémes d’informations permettent de
définir des droits différents en fonction des grdfutilisateurs (caissiers, agents de crédits,
gérants, élus, comité de crédit, etc.). Il estdfmis nécessaire que les responsables de
l'institution parametrent et utilisent correctemets fonctionnalités. Enfin, il est la encore
nécessaire de mettre en place des mécanismes téleat de rétorsion éventuels en cas de
manguement.

Source d'information
Approche centraliséeDéclaration de la direction, manuel de procédures.

Audit externe :Vérification aupres du personnel de terrain pdassurer qu’il connait et
respecte ces mécanismes.
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4.13L'IMF fournit-elle une forme d’assurance sur l&8tp en cas de décés de I'emprunteur?

Définition: assurance sur le prét qui libere la famille du podk la dette en cas de déces de I'emprunteur
0 0 = Non ou seulement aprés une analyse au caspar
O 1 = Abandon des créances ou assurance systémmagquerévus dans les procédures de prét

Spécifiez:Si la réponse est 1, quel est le colt par client ?
Comment cette information est-elle divulguée aientd ?

Hypothese

La perte d'un membre économiquement actif a géedraht de lourdes conséquences sur la
situation financiere d'un ménage. Dans ces conttite report de la dette du défunt sur les
autres membres de sa famille est susceptible dimetr des situations de surendettement.
Pour cette raison, il est souhaitable que les Iidpliquent des procédures d’annulation de la
dette.

Modalités

Pour étre validée, les situations ne doivent patesent étre étudiées au cas par cas, mais
s’appliqguer de maniére systématique, soit par #&shi’assurances sur les crédits, soit au
moyen d’annulations pures et simples.

Sources d’information

Approche centraliséeDéclaration de la direction. Définition des motédides préts

Audit externe Veérification dans les contrats de préts et/ousiiesnce.
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Critere 3 — Responsabilité sociale envers la commun  auté et I'environnement (7
points)

4.141’'IMF vérifie-t-elle que ses actions sont en hanigoavec la culture et les valeurs locales (paesiiv

Exemples Etudes socio - anthropologiques, discussions &veommunauté ou les autorités locales/personnes
ressources, agents de crédit qui parlent la lanijuale et connaissent la culture locale, participatactive 3
la vie de la communauté afin de comprendre sescprgmmtions / intéréts

O 0 = Aucune action spécifique au cours des deumiéies années
O 1 = De l'information est collectée aupres de pengs — clés de la communauté

Spécifiez:Si la réponse est 1, quel genre d’'information?

Hypothese 4.14

L'harmonie avec la culture et les valeurs locaktsessentielle pour la pérennité sociale de
I'IMF. Elle assure que les clients et la communawgésoient pas génés par les activités de
I'IMF, elle aide a réduire le risque d'un impacgaiif sur les liens sociaux au sein de la
communauté et évite que I'lMF ne soit percue commebjet étranger.

Bien sdr, toute la "culture locale" n'a pas forcatnocation a étre intégrée aux valeurs de
I'IMF, et certaines évolutions/adaptations peuv@&né souhaitables pour que les actions de
I'IMF aident les valeurs locales a devenir plus dématiques, transparentes et égalitaires. Par
exemple, la construction du capital social des fesou la prise de décision démocratique ne
sont pas toujours ancrées dans la culture localés peuvent étre promues par les actions de
I'IMF (et d'autres organisations).

Modalités

Etant donné qu’il est trés difficile de juger demagie objective de la qualité de I'adaptation

d’une institution & son contexte ou encore de kirmpnce des tendances d’évolution qu’elle

tente d’introduire, un préalable concretement iadslé porte sur sa capacité a connaitre la
culture locale.

Source d'information
Approche centraliséeDiscussion avec la direction de I'lMF.

Audit externe/ approche participativePour approfondir, il est possible d’animer une
discussion sur ce théme avec différents niveaudME& (en particulier les agents de crédit)
pour évaluer s’il existe une perception cohéreotgcernant la relation de I'action de I'IMF
avec les valeurs locales.
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4.15L'IMF a-t-elle une intervention proactive en favelu développement économique local ?

O 0 = Non ou de maniére irréguliére (moins de 5%aitefeuille)
O 1 = Oui, de maniére réguliére et avec une stratgiginifiée

Spécifiez :Si la réponse est 1, donnez des détails sur leslitds d’intervention 1 Collaboration formelle
avec les acteurs du développement local:fforts spécifiques de promotion de la créatioandploi local (au-
dela de I'autoemploi ou des activités génératridesevenus]] Financement d’'activités locales risquées mais
innovanteg ] Des membres de la direction sont membres des zbogsération de I'IMF,[J Eviter de financer
des activités de commercialisation qui concurren¢égonomie locale (artisanat, agriculture, etf) Autre:__

4.16 L'IMF a-t-elle une intervention proactive par rawpau développement social local ?

O 0 = Non, ou de maniere irréguliére (moins de 5%aitefeuille)
O 1 = Oui, de maniére réguliére, en suivant ungéjia planifiée

Spécifiez :Si la réponse est 1, précisez les modalités dwetetion] identification des activités qui présentgnt
des conditions de travail indignes, comme le trbstas enfants ou I'exploitation de genre, et misgkace de
politiques pour éviter de les financer ou amélioces situations[] Financement et promotion d’activités qu
emploient des minorités, des personnes handicapgésspersonnes indigentes, des veuves[ef€inancement
d’'activités avec une forte valeur ajoutée sociaemme des services de soin médical ou de prévert®n
culture, des infrastructures communautaires, etc.

Hypothese 4.15/ 4.16

L'IMF peut assumer une responsabilité sociale pimancer (pour tout ou partie du

portefeuille) des activités éventuellement plusquées ou qui ont une forte valeur
économique ou sociale ou rejeter les demandeséds pour des activités qui peuvent avoir
des conséquences économiques ou sociales négatiggation des savoir-faire locaux, des
activités qui peuvent léser les gens, des activd&ssommercialisation qui concurrencent
I'activité locale, etc.).

Dans ce cas, les produits financiers offerts net g@s considérés comme des services
guelconques et I'IMF a une stratégie proactive tokoix des activités financées.
Modalités

Pour étre prises en compte, de telles politiquésgedb étre systématiques, renseignées dans la
stratégie de I'IMF et concerner, pour les actwité@ancées, au moins 5% du portefeuille de
crédit.

Source d'information

Approche centralisée Déclarations de la direction de I'IMF. Systemeafdlimation et de
gestion.

Audit externe/ approche participativeVérification dans une ou plusieurs agences pour
s’assurer que ces politiques sont connues et ages]
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4.17L'IMF a-t-elle une politique a I'égard de I'envimement - pour les activités qu’elle financ

O 0 = Non
O 1 = Politique partielle, informelle, aucun systéemeplace pour garantir la mise en oeuvre
O 2 = Oui, politique formelle et systémes en plasermgarantir la mise en oeuvre

Spécifiez Si la réponse est 1 ou 2, quel genre de polittque

[ identification
des entreprises avec des risques pour I'environnereépolitique de réduction de ces risques,identification
et appuis a des pratiques environnementales dusablens les principaux secteurs de prEl, Autres
décrivez:____ Sila réponse est 2, quels systénige ixpour garantir la mise en oeuvre

4.18L'IMF a-t-elle des politigues de responsabilitciste envers I'environnement — pour ses propresitis,
tant au siege que dans les agences (énergie,@aar,méchets) ?

O 0 =Non
O 1 = Politique partielle, informelle, aucun systeemeplace pour garantir la mise en oeuvre Mix
O 2 = Politique formelle, systémes en place pouaigiaria mise en oeuvre

Spécifiez : [0 Minimiser I'utilisation d’électricité conventionfle [0 Minimiser [l'utilisation de carburant
conventionneld Minimiser [l'utilisation de I'eau, recyclage de #e [0 Minimiser ['utilisation du papier,
recyclage du papi€r Autre: Si la répesse, quels systéemes existent
pour garantir la mise en oeuvre ?

Hypothese

La prise en compte de I'environnement est une prguation assez récente en microfinance
(méme si des IMF pionniéres ont déja pris en consptee dimension dans leur stratégie).

Aujourd’hui, il existe néanmoins un consensus sftecquestion. En effet, la situation de

précarité des clients de la microfinance peut coedcertains a se livrer a des activités

prédatrices pour le milieu naturel (déforestati@jet de déchets toxiques, etc.) et la question
des effets des activités sur I'environnement deéwi@ame facon générale incontournable.

Il est par conséquent important que I'lMF intéges donsidérations environnementales dans
ses procedures et politiques. Celles-ci peuventcaroer aussi bien les activités de
I'institution que celles des clients qu’elle financ

Exemples

Financement d’activités de traitement et d’amétiorade la qualité de I'eau (Ceprodel en...
Cf. MF Award), listes d’exclusion (cf. procédures kh FMO, European Dialogue), appui a
des activités de substitutions pour limiter le déppement d’activités prédatrices (a
proximité des parcs nationaux a Madagascar ou erorifant des activités de
commercialisation en gros plutdt qu’en petits coatés pour limiter les déchets aux
Philippines), etc.

Modalités

Etant donné la relative nouveauté de la prise empt® de cet aspect en microfinance, il est
important de mettre en valeur des démarches qtentesncore ponctuelles ou partielles.
Cependant, il convient de bien les difféerentiepdecédures systématiques dont I'application

CERISE / ProsperA/ SDC / FPH 107 Operational GE@Bé v3.0 107



est garantie par des mécanismes de contrble, @eltstant les seules a méme d’avoir un
impact significatif sur la préservation de I'envirement.

Sources d’information

Approche centralisée Déclaration de la direction. Procédures de prétgntuelles listes
d’exclusion

Audit externe Vérification de I'application dans une ou plusieagences de I'|MF.

Approche participative entretiens avec les acteurs internes sur le nideaconscience des
enjeux sur I'environnement et leur prise en congfitective dans les activités de I'lMF
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Annexe: Revenu national brut par habitant 2007 enU  SD

(Méthode Atlas)

Albania 3,290
Algeria 3,620
Andorra a

Angola 2,560
Antigua and Barbuda
11,520

Argentina 6,050
Armenia 2,640
Australia 35,960
Austria 42,700
Azerbaijan 2,550
Bahrain 19,350 a
Bangladesh 470
Belarus 4,220
Belgium 40,710
Belize 3,800
Benin 570
Bermuda a
Bhutan 1,770
Bolivia 1,260
Bosnia and
Herzegovina 3,790
Botswana 5,840
Brazil 5,910
Brunei Darussalam
26,930 a

Bulgaria 4,590
Burkina Faso 430
Burundi 110
Cambodia 540
Cameroon 1,050
Canada 39,420
Cape Verde 2,430
Cayman Islands a
Central African
Republic 380
Chad 540
Channel Islands a
Chile 8,350

China 2,360
Colombia 3,250
Comoros 680
Congo, Dem. Rep.
140

Congo, Rep. 1,540
Costa Rica 5,560
Cote d'lvoire 910
Croatia 10,460
Cyprus 24,940
Czech Republic
14,450

Denmark 54,910
Djibouti 1,090

Dominica 4,250
Dominican Republic
3,550

Ecuador 3,080
Egypt, Arab Rep.
1,580

El Salvador 2,850
Equatorial Guinea
12,860

Eritrea 230
Estonia 13,200
Ethiopia 220

Fiji 3,800

Finland 44,400
France 38,500 c
Gabon 6,670
Gambia, The 320
Georgia 2,120
Germany 38,860
Ghana 590
Greece 29,630
Grenada 4,670
Guatemala 2,440
Guinea 400
Guinea-Bissau 200
Guyana 1,300
Haiti 560
Honduras 1,600
Hong Kong, China
31,610

Hungary 11,570
Iceland 54,100
India 950
Indonesia 1,650
Iran, Islamic Rep.
3,470

Ireland 48,140
Isle of Man 40,600 a
Israel 21,900

Italy 33,540
Jamaica 3,710
Japan 37,670
Jordan 2,850
Kazakhstan 5,060
Kenya 680

Kiribati 1,170
Korea, Rep. 19,690
Kuwait 31,640 a
Kyrgyz Republic 590
Lao PDR 580
Latvia 9,930
Lebanon 5,770
Lesotho 1,000

Liberia 150

Libya 9,010
Liechtenstein a
Lithuania 9,920
Luxembourg 75,880
Macedonia, FYR
3,460

Madagascar 320
Malawi 250
Malaysia 6,540
Maldives 3,200
Mali 500

Malta 15,310 a
Marshall Islands
3,070

Mauritania 840
Mauritius 5,450
Mexico 8,340
Micronesia, Fed. Sts.
2,470

Moldova 1,260 e
Mongolia 1,290
Montenegro 5,180
Morocco 2,250
Mozambique 320
Namibia 3,360
Nepal 340
Netherlands 45,820
New Zealand 28,780
Nicaragua 980
Niger 280

Nigeria 930
Norway 76,450
Oman 11,120 a
Pakistan 870

Palau 8,210
Panama 5,510
Papua New Guinea
850

Paraguay 1,670
Peru 3,450
Philippines 1,620
Poland 9,840
Portugal 18,950
Qatar a

Romania 6,150
Russian Federation
7,560

Rwanda 320
Samoa 2,430

San Marino 45,130 a
Sdo Tomé and
Principe 870

Saudi Arabia 15,440
Senegal 820

Serbia 4,730 d
Seychelles 8,960
Sierra Leone 260
Singapore 32,470
Slovak Republic
11,730

Slovenia 20,960
Solomon Islands 730
South Africa 5,760
Spain 29,450

Sri Lanka 1,540

St. Kitts and Nevis
9,630

St. Lucia 5,530

St. Vincent and the
Grenadines 4,210
Sudan 960
Suriname 4,730
Swaziland 2,580
Sweden 46,060
Switzerland 59,880
Syrian Arab Republic
1,760

Tajikistan 460
Tanzania 400 f
Thailand 3,400
Timor-Leste 1,510
Togo 360

Tonga 2,320
Trinidad and Tobago
14,100

Tunisia 3,200
Turkey 8,020
Uganda 340

Ukraine 2,550
United Kingdom
42,740

United States 46,040
Uruguay 6,380
Uzbekistan 730
Vanuatu 1,840
Venezuela, RB 7,320
Vietnam 790

West Bank and Gaza
1,230 a

Yemen, Rep. 870
Zambia 800
Zimbabwe 340 a

a. 2007 data not available; ranking is approximate. b. Estimate is based on regression; other PPP figures are
extrapolated from the 2005 International Comparison Program benchmark estimates. c. Data include the French
overseas departments of French Guiana, Guadeloupe, Martinique, and Réunion. d. Data exclude Kosovo and
Metohija. e. Data exclude Transnistria. f. Data refer to mainland Tanzania only. g. Estimated to be low income
($935 or less). h. Estimated to be upper middle income ($3,706 to $11,455). i. Estimated to be high income

($11,456 or more). j. Estimated to be lower middle income ($936 to $3,705)

Source: World Bank

In case you need more recent or precise data, epleafer to

http://www.mixmarket.org/en/environment/environmeaarch.asp or

http://www.worldbank.org/data/countrydata/aag/agm.adf

the Mix Market website:
World Bank

statistics  website:



