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Mesurer la performance sociale en microfinance est, pas seulement possible, mais nécessaire pour toutet IMF orientée vers le client et préoccupée par la réussite de sa mission sociale. De même qu’avec les objectifs sociaux, la réussite des objectifs de développement n’est pas automatique. Une IMF a besoin d’une stratégie délibérée, des politiques en place et de l’information spécifique à suivre pour mieux répondre aux besoins de ses clients. 

On croit souvent que mesurer la performance sociale est cher et que seulement quelques institutions peuvent la payer, spécialement dans un temps de ressources financières limitées. Cela, parce que les mots « performance sociale » sont souvent associés avec évaluation d’impact. L’impact est certainement très difficile et cher à mesurer, et il s’agit d’un travail que devrait peut-être être laissé aux académiques. L’impact assume une relation cause-effet entre participation dans le programme et changement dans la vie d’un client de microfinance. C’est-à-dire, qu’est-ce qui serait arrivé si une personne qui a emprunté à une IMF ne l’avait pas fait ? Une question intéressante, mais difficile à répondre par une IMF.

Si l’on ne veut pas évaluer l’impact, alors, c’est quoi la performance sociale et qu’est-ce qu’elle devrait mesurer ? La performance sociale s’agit d’achever les objectifs sociaux d’une IMF et d’être socialement responsable. Les objectifs établis par une IMF sont une question de choix. Chaque IMF a ses propres objectifs de développement, qui peuvent être réduction de la pauvreté, création d’emploi, développement de nouvelles entreprises, etc… Pourtant, indépendamment des objectifs sociaux spécifiques et de la forme légale de l’institution, il y a quelques indicateurs standard qui peuvent aider une IMF à définir qui veut-elle atteindre (portée), comment projet-elle servir les clients objectifs (méthodologie) et quels bénéfices veut-elle créer (change).

Ces indicateurs ont été testés et développés depuis 2005 par un groupe international d’agents intéressés  nommé le Groupe de Travail de la Performance Sociale (GTPS), représentant l’entière industrie de la microfinance (IMFs, réseaux, agences de classification, agences d’appui, donneurs et investisseurs). Le GTPS a développé un groupe de 22 indicateurs de performance sociale pour évaluer comment une IMF oriente ses systèmes vers la mission et comment utilise-t-elle l’information sur performance sociale pour achever ses objectifs sociaux. Ces indicateurs standard communs sont simples, assez relevants pour qu’ils soient suivis par une IMF, utiles pour améliorer la performance générale d’une IMF, et de facile vérification par un agent extérieur. Les agences de classification ont inclus ces indicateurs dans leurs évaluations sociales et les agences d’appui ont commencé à créer d’outils d’audit social basés sur ces indicateurs.

Mix a créé un rapport qui rassemble et définit ces indicateurs, et qui a été envoyé à toutes les IMF inscrites au MIX Market en février 2009. Pendant les derniers sept mois, plus de 200 IMF (6% d’entre elles sont africaines) ont rapporté leur information sur performance sociale et la moitié de ces rapports sont déjà disponibles publiquement sur le site internet du MIX.

Les indicateurs du GTPS/MIX suivent un cadre commun qui inclut l’analyse du but des institutions, l’effectivité de leurs systèmes et activités internes en achevant ces objectifs, les résultats et les changements observés dans la vie de leurs clients. Ce cadre implique qu’une institution établit deux groupes d’objectifs, objectifs de « processus » et de « résultats », pour comparer la performance réelle aux résultats désirés. Les objectifs de processus ont des indicateurs spécifiques liés aux objectifs sociaux, système de gouvernance, ressources humaines, produits et services offerts, et politiques en place. Les objectifs de résultat ont à voir avec des indicateurs liés à produits, portée et résultats. Les indicateurs de produit sont liés à la portée (nombre de clients servis suivant genre, pauvreté, type d’entreprise, géographie, etc.) et pénétration de produit. Les résultats tiennent en compte le changement produit dans la vie des clients, et sont liés à des indicateurs tels que la réduction de la pauvreté, la création d’emploi et l’accès des enfants à l’éducation. 

Ces 22 indicateurs répondent aux besoins de toute l’industrie d’acquérir de l’information sur la performance sociale, incluant des indicateurs tels que la responsabilité sociale envers les clients (principes de protection des clients et coût des services aux clients), portée de clients et progrès des clients pour sortir de la pauvreté. Ce que ces indicateurs disent est que pour servir mieux leurs clients, une IMF doit être claire sur quelle est sa mission, avoir une direction engagé avec la performance sociale et établir des produits et des services financiers (et non financiers, éventuellement), qui s’adaptent aux besoins des clients. Pour achever ces objectifs, l’IMF doit s’assurer que l’équipe comprend de quelle façon leur travail aide l’organisation à achever sa mission sociale. Cela implique une culture de responsabilité sociale envers les clients tant que l’équipe.

Pendant qu’une IMF devrait être intéressée à évaluer la plupart de ces indicateurs et mettre en place un système pour faire le suivi, les investisseurs ont démontré être particulièrement intéressés par une sélection d’entre eux, spécialement ceux sur la responsabilité sociale envers les clients (principes de protection des clients), coût des services aux clients (TIE chargé) et portée des clients. Les institutions donneuses de fonds sont spécialement intéressées par les données sur produits et portée, comme la mesure de la pauvreté, puisqu’elles vont s’assurer que la microfinance est vraiment un outil effectif de développement économique où il vaut la peine d’investir pour arriver aux pauvres.

Par conséquent, la mesure de la performance sociale est importante, non seulement pour évaluer la performance sociale d’une institution, mais aussi pour satisfaire le besoin d’information et de plus de transparence dans l’industrie. Il ne s’agit pas que d’une question d’attirer des fonds. Même une banque commerciale sans problèmes pour attirer des fonds devrait mesurer et rapporter sur sa performance sociale, pour s’assurer que les besoins de ses clients sont satisfaits et pour montrer sa transparence sur le dégrée d’achèvement de ses objectifs.

Le développement d’un rapport de performance sociale commun, qui soit rigoureux, systématique et conceptuellement cohérent, comme il existe maintenant pour le rapport financier, est un élément clé pour garantir la crédibilité de l’industrie, le flux des fonds et ressources des IMF et la livraison de la promise sociale de la microfinance. En même temps, c’est très important de prendre en considération le contexte et législation en place de chaque pays, quand il s’agit des données de performance sociale. Celle-ci est la raison pour laquelle l’analyse de la performance sociale doit prendre en considération le contexte particulier, spécialement quand il s’agit des indicateurs comme l’évaluation de la pauvreté, les taux effectifs chargés, éducation des enfants, création d’emploi ou abandon des clients.

Le fait d’avoir des standards communs peut conduire à penser que la spécificité de chaque organisation n’est pas prise en compte. Pourtant, cette supposition est fausse, puisque ces indicateurs peuvent être appliqués dans le contexte de chaque pays et s’adapter à la mission de chaque IMF. Quand elles rapportent sur ces indicateurs, les IMF ont la possibilité de fournir des informations supplémentaires sur leur institution, et d’envoyer de la documentation relevante qui peut être utilisée pour comprendre mieux la structure et contexte des opérations de l’IMF.

Quels ont été les résultats de la mesure de la performance sociale en microfinance ? Les IMF qui ont déjà commencé à introduire la performance sociale dans leur gestion ont fourni des exemples intéressants de comment elles s’y sont bénéficiées. Par exemple : SEF, à l’Afrique du Sud, a amélioré sa performance opérationnelle et financière en améliorant la rétention des clients ; Fonkoze, en Haiti, a défini les trois niveaux de pauvreté de ses clients et créé des produits et services pour les clients dans chaque groupe ; FIE, au Bolivia, a assuré que la direction continuera à se concentrer sur sa mission même après la commercialisation, et a commencé à produire des plans stratégiques sur responsabilité sociale.

Par rapport à l’attraction de fonds, les investisseurs socialement responsables ont déjà commencé à demander les IMFs de rapporter sur quelques des indicateurs sélectionnés par le groupe de travail, ou d’utiliser le PPI pour contrôler les données sur la pauvreté de leurs clients. D’autres donneurs commencent à éstablir des formes d’évaluation de la performance sociale et d’outils d’audit modelés autour les indicateurs de performance sociale, pendant que les agences de développement, comme USAID, demandent l’adoption d’instruments d’évaluation de la pauvreté (PAT, dans le cas d’USAID) pour assurer que leurs donations sont alloués aux segments les plus pauvres de la population.

Intégrer la performance sociale dans la gestion est un processus graduel qui a besoin de planification stratégique, un MIS qui soit capable de faire le suivi des données et une formation spécifique. Cela ne doit pas être immédiat, mais c’est important que les IMFs comprennent sa relevance et commencent à s’ajuster sur ce groupe d’indicateurs standard. La gestion et rapport de la performance sociale sont aussi importants que la gestion et rapport de la performance financière, puisqu’ils permettent d’évaluer les IMFs de façon holistique, d’établir points de référence pour l’industrie, aident les IMFs à s’évaluer par rapport aux autres, peuvent améliorer l’allocation vers IMFs plus orientées vers des objectifs sociaux, et finalement conduisent à une meilleure performance générale de l’industrie de la microfinance.

