
إدارة الأداء الاجتماعي
Social Performance Management (SPM)

�إن معظم م�ؤ�س�سات التمويل الأ�صغر تحمل ر�سالة اجتماعية، فهذه الم�ؤ�س�سات �إما �أنها 
ت�س���عى �إلى خف�ض م�ستوى الفقر �أو �إلى الو�وصل �إلى الأفراد الم�ستبعدين من الخدمات 

المالية �أو �إلى تمكين المر�أة �أو �إلى تعزيز التكافل لااجتماعي.
�إن الأداء لااجتماعي هو الترجمة العملية الفعالة للر�س���الة لااجتماعية لدى الم�ؤ�س�سة؛ 
حي���ث ت�س���اعد �إدارة الأداء لااجتماع���ي )SPM( الم�ؤ�س�س���ات في �إع���داد �أهدافه���ا 
لااجتماعية وتحقيقها عن طريق متابعة الأداء لااجتماعي وا�س���تخدام هذه المعلومات 

في عملية �صنع القرار.
وتتميز �إدارة الأداء لااجتماعي ب�أنها تعمل ل�صالح العملاء ول�صالح الم�شروع في الوقت 

ذاته. لذا يجب علينا التعامل معها على �أنها جزءا محوريا في ممار�س���ة الم�ش���اريع الجيدة. و�س���وف تتمكن م�ؤ�س�س���ات التمويل الأ�ص���غر من تح�س�ي�ن الخدمات �إذا كانت على دراية 
ا “لااحتياجات« التطورية للعملاء، ويعمل هذا على خلق اللاوء وتقليل ن�سبة الأخطاء وزيادة الطلب على المدخرات ولاائتمان والخدمات  “بمتطلبات” ال�سوق و�إذا كانت ت�ستوعب �أي�ضً
الأخر، وتعطي م�ؤ�ش���رات الأداء لااجتماعي بالم�ش���اكل التي قد تظهر، كما توفر المعلومات المالية ولااجتماعية التي ت�س���اعد في الت�أثير على الأداء الم�س���تقبلي، فالعملاء الناجحون هم 

�أ�سا�س الم�ؤ�س�سات الناجحة.
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لقد و�ض���ع �سوق تبادل معلومات التمويل الأ�ص���غر )MIX( و فريق الأداء لااجتماعي 
11 م�ؤ�شرا و التي يمكن من خلالها قيا�س الأداء لااجتماعي لم�ؤ�س�سات التمويل الأ�صغر، 
و ت�ستخدم هذه الم�ؤ�شرات المحددة لجمع بيانات الأداء لااجتماعي من م�ؤ�س�سات التمويل 

الأ�صغر في جميع �أنحاء العالم و توفير من�صة للقيا�س و التحليل.
و في ما يلي قائمة الم�ؤ�ش���رات الأ�سا�سية لقا�س الأداء لااجتماعي لدى م�ؤ�س�سات و برامج 

التمويل الأ�صغر:
ا	لر�س���الة و الأهداف لااجتماعية: ويقا�س هذا الم�ؤ�ش���ر بالالتزام المعلن لم�ؤ�س�س���ة  .1
التموي���ل الأ�ص���غر تج���اه الر�س���الة لااجتماعية و ال�س���وق الم�س���تهدف، و �أهداف 

التنمية.
ا	لحوكمة: و يعتمد ذلك على تدريب �أع�ضاء مجل�س الإدارة في مجال �إدارة الأداء  .2

لااجتماعي و وجود لجنة ر�سمية في المجل�س لمراقبة الأداء لااجتماعي
نط���اق المنتجات و الخدمات المالي���ة و غير المالية التي تقدمها م�ؤ�س�س���ة التمويل  	.3

الأ�صغر
ا	لو�ص���ول �إلى العميل عن طريق منهجيات الإقرا�ض و ت�ص���نيف هذه المنهجيات  .4

التي تقدمها م�ؤ�س�سة التمويل الأ�صغر
لاا	حتف���اظ بالعمي���ل: ع���ن طريق قيا����س معدل بق���اء العمي���ل لم�ؤ�س�س���ة التمويل  .5

الأ�صغر
�ش���فافية تكالي���ف الخدمات للعملاء: �أي كيف ت�ض���ع الم�ؤ�س�س���ة �س���عر الفائدة �أو  	.6

المرابحة
ا	لماورد الب�ش���رية و حاوفز الموظفين: �سيا�سة م�ؤ�س�سة التمويل لاا�صغر فيما يتعلق  .7

بالم�س�ؤولية لااجتماعية تجاه الموظفين
�إيج���اد فر�ص العم���ل و الم�ش���اريع الممولة: و يقا�س هذا الم�ؤ�ش���ر ع���ن طريق عدد  	.8
الم�شاريع التي تمولها م�ؤ�س�سة التمويل الأ�صغر و توليد فر�ص العمل التي �أوجدتها 

الم�شاريع الممولة
ا	لم�س���ئولية لااجتماعية تجاه البيئة: ما �إذا كان لم�ؤ�س�سة التمويل الأ�صغر �سيا�سات  .9

و مبادرات في منطقها للتخفيف من الأثر البيئي للم�شاريع الممولة
تج���اوز الفقر: م�س���تويات الفقر للعم�ل�اء عند دخوله���م و تحريكهم للخروج من  	.10

الفقر مع مرور الوقت  
ا	لم�سئولية لااجتماعية تجاه العملاء:  .11

و تتلخ�ص هذه الم�س���ئولية في مبادئ حماية عملاء التمويل الأ�ص���غر، و هي مجموعة من 
الأعراف، والمعايير، والقاوعد، والقاونين التي توجه وتنظم �س���لوك الم�ؤ�س�س���ات في �سوق 

التمويل الأ�صغر فيما يتعلق بعملائها.

�إن الهدف الأ�سا�س���ي الذي �أ�س�س���ت من �أجله م�ؤ�س�س���ات التمويل الأ�ص���غر هو الحد من 
الفقر والبطالة والتركيز على الفقير كمحور عمليات التمويل الأ�صغر و �أ�سا�سها ،، ولكي 
لا تتحول �صناعة التمويل من �أداة فاعلة في محاربة الفقر والبطالة في �صفوف الفقراء 
وذوي الدخل المحدود فقد عملت »الحملة الذكية«  لحماية عملاء التمويل الأ�صغر على 
�إيجاد عدد من المبادئ الأ�سا�سية لحماية عملاء التمويل الأ�صغر وجعلهم الهدف الأول 
من التمويل الأ�ص���غر ،، وحر�ص���اً من �ش���بكة اليمن للتمويل الأ�ص���غر على حماية عملاء 
التمويل الأ�ص���غر في اليمن وعلى ا�ستمرارية وا�س���تدامة م�ؤ�س�سات التمويل الأ�صغر فقد 
وقعت ال�ش���بكة على مبادرة حماية عملاء التمويل الأ�ص���غر لتكون واحدة من 20 �ش���بكة 
ح���ول العالم قامت بهذه المبادرة وفي هذا الإيميل �أحببنا �أن ن�ش���ارككم بع�ض المعلومات 

عن مبادئ حماية عملاء التمويل الأ�صغر و م�ؤ�شرات قيا�سها وهي كالتالي:
من���ع زي���ادة مديونية المقتر�ض�ي�ن: ويكون ذلك ع���ن طريق الت�أ�س���ي�س الحري�ص  	-1
لق���درة المقتر�ض على تحم���ل القر�ض و�س���داده دون ان يكون ذلك على ح�س���اب 

جودة حياتهم و احتياجاتهم ال�ضرورية.
ا	ل�شفافية وتت�ضمن �شيئين �أ�سا�سين: -2

تلتزم الم�ؤ�س�س���ات بهذا المبد�أ من خلال توفير المعلومات الكاملة المتعلقة  �أ -	
بعملية القر�ض للعملاء بلغة وا�ضحة غير م�ضللة بالن�سبة للعملاء.

تحديد الأ�س���عار والمرابحات بم�س����ؤ�ؤلية :من خلال تقديم �أ�سعار معقولة  ب -	
وتناف�سية وتو�ضيح تناف�سيتها في ال�سوق بحيث تيراعى فيها كل من قدرة 

المقتر�ض و ا�ستدامة الم�ؤ�س�سة.
ممار�س���ات تح�صيل منا�س���بة:ويكون ذلك عن طريق معاملة المقتر�ضين بكرامة  	-3

حتى في حالة عدم قدرتهم على �سداد التزاماتهم المالية.
ا	ل�س���لوك الأخلاقي للموظفين العاملين في الم�ؤ�س�سة: ويكون من خلال خلق ثقافة  -4
م�ؤ�س�سية تقدر المعايير الأخلاقية العالية بين العاملين و�ضمان تاوفر الإجراءات 

اللازمة لمنع الف�ساد �أو �سوء معاملة العملاء و اكت�شاف وت�صحيح كل منهما.
معالجة ال�ش���كاوى وحلها: ويكون من خلال �إعداد �آلية لا�ستقبال �شكاوى العملاء  	-5

ولاا�ستجابة الفورية لها.
�س���رية بيانات العملاء: ويكون من خلال احترام �س���رية بيانات العملاء و�ضمان  	-6
�س�ل�امة و �أمان معلوماتهم ، والح�وصل على ماوفقتهم م�سبقا لم�شاركة بياناتهم 

مع �أطراف �أخرى.

الم�صدر: الباوبة العربية للتمويل الأ�صغر

مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي لدى مؤسسات و برامج التمويل الأصغر:


