
إدارة الأداء الاجتماعي
Social Performance Management (SPM)

�إن معظم م�ؤ�س�سات �لتم�يل �لأ�سغر تحمل ر�سالة �جتماعية، فهذه �لم�ؤ�س�سات �إما �أنها 
ت�س���عى �إلى خف�ض م�ست�ى �لفقر �أو �إلى �ل��س�ل �إلى �لأفر�د �لم�ستبعدين من �لخدمات 

�لمالية �أو �إلى تمكين �لمر�أة �أو �إلى تعزيز �لتكافل �لجتماعي.
�إن �لأد�ء �لجتماعي ه� �لترجمة �لعملية �لفعالة للر�س���الة �لجتماعية لدى �لم�ؤ�س�سة؛ 
حي���ث ت�س���اعد �إد�رة �لأد�ء �لجتماع���ي )SPM( �لم�ؤ�س�س���ات في �إع���د�د �أهد�فه���ا 
�لجتماعية وتحقيقها عن طريق متابعة �لأد�ء �لجتماعي و��س���تخد�م هذه �لمعل�مات 

في عملية �سنع �لقر�ر.
وتتميز �إد�رة �لأد�ء �لجتماعي باأنها تعمل ل�سالح �لعملاء ول�سالح �لم�سروع في �ل�قت 

ذ�ته. لذ� يجب علينا �لتعامل معها على �أنها جزء� مح�ريا في ممار�س���ة �لم�س���اريع �لجيدة. و�س����ف تتمكن م�ؤ�س�س���ات �لتم�يل �لأ�س���غر من تح�س���ين �لخدمات �إذ� كانت على در�ية 
ا “�لحتياجات« �لتط�رية للعملاء، ويعمل هذ� على خلق �ل�لء وتقليل ن�سبة �لأخطاء وزيادة �لطلب على �لمدخر�ت و�لئتمان و�لخدمات  “بمتطلبات” �ل�س�ق و�إذ� كانت ت�ست�عب �أي�سً
�لأخر، وتعطي م�ؤ�س���ر�ت �لأد�ء �لجتماعي بالم�س���اكل �لتي قد تظهر، كما ت�فر �لمعل�مات �لمالية و�لجتماعية �لتي ت�س���اعد في �لتاأثير على �لأد�ء �لم�س���تقبلي، فالعملاء �لناجح�ن هم 

�أ�سا�ض �لم�ؤ�س�سات �لناجحة.
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لقد و�س���ع �س�ق تبادل معل�مات �لتم�يل �لأ�س���غر )MIX( و فريق �لأد�ء �لجتماعي 
11 م�ؤ�سر� و �لتي يمكن من خلالها قيا�ض �لأد�ء �لجتماعي لم�ؤ�س�سات �لتم�يل �لأ�سغر، 
و ت�ستخدم هذه �لم�ؤ�سر�ت �لمحددة لجمع بيانات �لأد�ء �لجتماعي من م�ؤ�س�سات �لتم�يل 

�لأ�سغر في جميع �أنحاء �لعالم و ت�فير من�سة للقيا�ض و �لتحليل.
و في ما يلي قائمة �لم�ؤ�س���ر�ت �لأ�سا�سية لقا�ض �لأد�ء �لجتماعي لدى م�ؤ�س�سات و بر�مج 

�لتم�يل �لأ�سغر:
�لر�س���الة و �لأهد�ف �لجتماعية: ويقا�ض هذ� �لم�ؤ�س���ر باللتز�م �لمعلن لم�ؤ�س�س���ة   .1
�لتم�ي���ل �لأ�س���غر تج���اه �لر�س���الة �لجتماعية و �ل�س����ق �لم�س���تهدف، و �أهد�ف 

�لتنمية.
�لح�كمة: و يعتمد ذلك على تدريب �أع�ساء مجل�ض �لإد�رة في مجال �إد�رة �لأد�ء   .2

�لجتماعي و وج�د لجنة ر�سمية في �لمجل�ض لمر�قبة �لأد�ء �لجتماعي
نط���اق �لمنتجات و �لخدمات �لمالي���ة و غير �لمالية �لتي تقدمها م�ؤ�س�س���ة �لتم�يل   .3

�لأ�سغر
�ل��س����ل �إلى �لعميل عن طريق منهجيات �لإقر��ض و ت�س���نيف هذه �لمنهجيات   .4

�لتي تقدمها م�ؤ�س�سة �لتم�يل �لأ�سغر
�لحتف���اظ بالعمي���ل: ع���ن طريق قيا����ض معدل بق���اء �لعمي���ل لم�ؤ�س�س���ة �لتم�يل   .5

�لأ�سغر
�س���فافية تكالي���ف �لخدمات للعملاء: �أي كيف ت�س���ع �لم�ؤ�س�س���ة �س���عر �لفائدة �أو   .6

�لمر�بحة
�لم��رد �لب�س���رية و ح��فز �لم�ظفين: �سيا�سة م�ؤ�س�سة �لتم�يل �ل�سغر فيما يتعلق   .7

بالم�س�ؤولية �لجتماعية تجاه �لم�ظفين
�إيج���اد فر�ض �لعم���ل و �لم�س���اريع �لمم�لة: و يقا�ض هذ� �لم�ؤ�س���ر ع���ن طريق عدد   .8
�لم�ساريع �لتي تم�لها م�ؤ�س�سة �لتم�يل �لأ�سغر و ت�ليد فر�ض �لعمل �لتي �أوجدتها 

�لم�ساريع �لمم�لة
�لم�س���ئ�لية �لجتماعية تجاه �لبيئة: ما �إذ� كان لم�ؤ�س�سة �لتم�يل �لأ�سغر �سيا�سات   .9

و مبادر�ت في منطقها للتخفيف من �لأثر �لبيئي للم�ساريع �لمم�لة
تج���اوز �لفقر: م�س���ت�يات �لفقر للعم���لاء عند دخ�له���م و تحريكهم للخروج من   .10

�لفقر مع مرور �ل�قت  
�لم�سئ�لية �لجتماعية تجاه �لعملاء:   .11

و تتلخ�ض هذه �لم�س���ئ�لية في مبادئ حماية عملاء �لتم�يل �لأ�س���غر، و هي مجم�عة من 
�لأعر�ف، و�لمعايير، و�لق��عد، و�لق��نين �لتي ت�جه وتنظم �س���ل�ك �لم�ؤ�س�س���ات في �س�ق 

�لتم�يل �لأ�سغر فيما يتعلق بعملائها.

�إن �لهدف �لأ�سا�س���ي �لذي �أ�س�س���ت من �أجله م�ؤ�س�س���ات �لتم�يل �لأ�س���غر ه� �لحد من 
�لفقر و�لبطالة و�لتركيز على �لفقير كمح�ر عمليات �لتم�يل �لأ�سغر و �أ�سا�سها ،، ولكي 
ل تتح�ل �سناعة �لتم�يل من �أد�ة فاعلة في محاربة �لفقر و�لبطالة في �سف�ف �لفقر�ء 
وذوي �لدخل �لمحدود فقد عملت »�لحملة �لذكية«  لحماية عملاء �لتم�يل �لأ�سغر على 
�إيجاد عدد من �لمبادئ �لأ�سا�سية لحماية عملاء �لتم�يل �لأ�سغر وجعلهم �لهدف �لأول 
من �لتم�يل �لأ�س���غر ،، وحر�س���اً من �س���بكة �ليمن للتم�يل �لأ�س���غر على حماية عملاء 
�لتم�يل �لأ�س���غر في �ليمن وعلى ��ستمر�رية و��س���تد�مة م�ؤ�س�سات �لتم�يل �لأ�سغر فقد 
وقعت �ل�س���بكة على مبادرة حماية عملاء �لتم�يل �لأ�س���غر لتك�ن و�حدة من 20 �س���بكة 
ح����ل �لعالم قامت بهذه �لمبادرة وفي هذ� �لإيميل �أحببنا �أن ن�س���ارككم بع�ض �لمعل�مات 

عن مبادئ حماية عملاء �لتم�يل �لأ�سغر و م�ؤ�سر�ت قيا�سها وهي كالتالي:
من���ع زي���ادة مدي�نية �لمقتر�س���ين: ويك�ن ذلك ع���ن طريق �لتاأ�س���ي�ض �لحري�ض   -1
لق���درة �لمقتر�ض على تحم���ل �لقر�ض و�س���د�ده دون �ن يك�ن ذلك على ح�س���اب 

ج�دة حياتهم و �حتياجاتهم �ل�سرورية.
�ل�سفافية وتت�سمن �سيئين �أ�سا�سين:  -2

تلتزم �لم�ؤ�س�س���ات بهذ� �لمبد�أ من خلال ت�فير �لمعل�مات �لكاملة �لمتعلقة  �أ - 
بعملية �لقر�ض للعملاء بلغة و��سحة غير م�سللة بالن�سبة للعملاء.

تحديد �لأ�س���عار و�لمر�بحات بم�س����ؤوؤلية :من خلال تقديم �أ�سعار معق�لة  ب - 
وتناف�سية وت��سيح تناف�سيتها في �ل�س�ق بحيث تير�عى فيها كل من قدرة 

�لمقتر�ض و ��ستد�مة �لم�ؤ�س�سة.
ممار�س���ات تح�سيل منا�س���بة:ويك�ن ذلك عن طريق معاملة �لمقتر�سين بكر�مة   -3

حتى في حالة عدم قدرتهم على �سد�د �لتز�ماتهم �لمالية.
�ل�س���ل�ك �لأخلاقي للم�ظفين �لعاملين في �لم�ؤ�س�سة: ويك�ن من خلال خلق ثقافة   -4
م�ؤ�س�سية تقدر �لمعايير �لأخلاقية �لعالية بين �لعاملين و�سمان ت��فر �لإجر�ء�ت 

�للازمة لمنع �لف�ساد �أو �س�ء معاملة �لعملاء و �كت�ساف وت�سحيح كل منهما.
معالجة �ل�س���كاوى وحلها: ويك�ن من خلال �إعد�د �آلية ل�ستقبال �سكاوى �لعملاء   -5

و�ل�ستجابة �لف�رية لها.
�س���رية بيانات �لعملاء: ويك�ن من خلال �حتر�م �س���رية بيانات �لعملاء و�سمان   -6
�س���لامة و �أمان معل�ماتهم ، و�لح�س�ل على م��فقتهم م�سبقا لم�ساركة بياناتهم 

مع �أطر�ف �أخرى.

�لم�سدر: �لب��بة �لعربية للتم�يل �لأ�سغر

مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي لدى مؤسسات و برامج التمويل الأصغر:


