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Résumé

La performance sociale d'une organisation (coopérative, ONG, banque...) comporte les
relations de l'organisation avec ses clients et avec d'autres groupes de dépositaires. En
outre, la performance sociale ne signifie pas uniqguement la mesure de I'impact, mais aussi

la mise en place d’actions et de mesures correctives pour améliorer cet impact.

Généralement, il y a deux approches dans le but de mesurer la performance sociale : une
approche centrée sur l'institution via la portée sociale et une approche centrée sur les
clients a travers I'étude d’impact, et toutes les deux sont complémentaires. En somme,
I'’étude de la performance sociale des institutions de microfinance (IMF) consiste a
comprendre et a évaluer les mécanismes mis en ceuvre permettant d’atteindre les objectifs
sociaux qu’elles se sont fixés. Dans ce mouvement, |'utilisation de modeéle SPI (social
performance indicators) dans le contexte tunisien montre que malgré la jeunesse de
secteur de la microfinance en Tunisie, 'IMF Enda arrive a réaliser une performance sur le
plan social et ce grace a la rigueur de leurs procédures de crédit et a une véritable stratégie

de ciblage des pauvres.
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Abstract

The social performance of an organization (cooperative, NGO, bank) contains the relations
of the organization with its clients and with the other groups of agent. Besides, the social
performance does not mean only the measure of the impact, but also the implementation

of actions and corrective measures to improve this impact.

Generally, there are two approaches with the aim of measuring the social performance: an
approach centre on the institution via the outreach and an approach centre on the clients
through the study of impact, and both are complementary. As a matter of fact, the study of
the social performance of the MFIs consists in understanding and in estimating the
implemented mechanisms allowing reaching the social objectives that they settled. In this
movement, the use of SPI (social performance indicators) model in the Tunisian context
shows that in spite of the youth of microfinance sector in Tunisia, The MFI Enda manages to
realize a performance on the social plan and it thanks to the rigor of their procedures of

credit and to a real strategy of targeting of the poor men.
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l. Introduction

L’espoir que nourrit la microfinance comme étant un outil de lutte contre la pauvreté, mais
aussi I'importance des ressources investies, a naturellement renforcée I'attention portée
aux analyses de la performance d’une institution de microfinance. Les systémes d’évaluation
utilisés jusqu’a présent dans ce secteur se focalisent essentiellement sur la mesure des
performances financieres. Les informations sur les performances sociales des IMF ont été
jusqu’a récemment plutdt rares ou sujettes a discussion, comme le montrent les débats
autour des études d’impact (CERISE, 2003). Donc, la question qui peut étre posée

est comment peut-on définir les performances sociales?

La «Social Performance Task Force» du groupe consultatif d’assistance aux plus pauvres
(CGAP) définit la performance sociale d’'une IMF comme « la mise en pratique de ses
ambitions sociales afin qu’elle puisse durablement servir un nombre croissant de personnes
pauvres ou exclues, améliorer tant la qualité que la pertinence des services financiers
proposés, agir sur I’environnement socio-économique de ses clients tout en garantissant a
ces mémes clients, a leurs employés, et d’'une maniere générale a la communauté que les
principes de responsabilité sociale sont pleinement respectés ». La performance sociale
d’une IMF s’évalue par conséquent au regard de la structure de I'IMF et de sa conduite au
sein du marché et a I'égard de la communauté en général (De Briey (2005). En fait, la PS est
mesurée par les principes, les actions et les mesures correctives mises en application par
'IMF pour atteindre ses objectifs sociaux avec des indicateurs simples basés sur

I'information disponible au niveau des IMFs.

Généralement, il y a deux approches dans le but de mesurer la performance sociale : une
approche centrée sur l'institution via la portée sociale et une approche centrée sur les
clients a travers I'étude d’'impact, et toutes les deux sont complémentaires. En somme,
I'étude de la performance sociale des IMFs consiste a comprendre et a évaluer les

mécanismes mis en ceuvre permettant d’atteindre les objectifs sociaux qu’elles se sont fixés.
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Dans ce mouvement, I'objectif de cette étude est de tenter d’apporter une réponse a la
guestion suivante: comment peut-on évaluer la performance sociale dans les IMFs

tunisiennes ?

La stratégie sociale peut étre évaluée via un questionnaire destiné a savoir si I'lMF se donne
les outils d’atteindre ses objectifs sociaux. L’analyse repose donc sur le questionnaire SPI-
CERISE basé sur des informations internes a I'lMF (principes fondateurs, plan d’affaires,
rapports d’activités, déclaration de la direction, informations du SIG, etc.). Ainsi exposée, la
guestion mentionnée ci-dessus retrace, en fait, les cing sections autour desquelles
s’articulera ce travail. Nous présenterons dans une deuxiéme section une bréve revue de
littérature sur les différentes approches qui parlent de la performance sociale. Ensuite, nous
exposerons au niveau de la troisieme section le secteur de la microfinance en Tunisie. Les
différents résultats empiriques de notre étude seront présentés dans la section 4. Et

finalement, nous terminerons avec une conclusion au niveau de la section 5.

Il. La performance sociale (PS): I'état de la littérature
1.1 L’approche de la portée sociale

Les IMFs font des efforts afin de servir ceux qui sont constamment exclus des systemes
financiers officiels : leur fonctionnement repose sur les liens sociaux et la proximité avec les
bénéficiaires tout en se déplacant dans les zones rurales, en entrant en contact avec eux et
en leur offrant des séances de formation. Elles sont basées sur le travail de groupe et
satisfont les besoins des populations en fournissant des microcrédits, ainsi que des

remboursements réguliers.

En outre, I'objectif, qui vise a prolonger des services de microfinance aux populations qui ne
sont pas servies par les institutions financieres officielles, peut étre défini comme la portée
ou "outreach".Cependant, les IMF doivent déterminer le groupe cible qu’elle doit satisfaire

en termes de services de microfinance.

Lelart (2006) stipule que la pauvreté n’est pas seulement une dimension quantitative, c'est-

a-dire un certain revenu par personne et par jour ou par an, sans la disposition d’un
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patrimoine, mais elle est également une dimension qualitative, parce qu’elle tient compte
des conditions de vie. Elle peut intégrer des données telles que les besoins de disponibilité
de logement, de nourriture et d'habillement, de niveau de santé éducative,

d'« empowerment » des femmes, de niveau d'intégration au milieu social, etc.

A cet égard, I'accessibilité aux services financiers pour ces pauvres semble le but principal
des IMFs. Ainsi, elle souléve la question suivante: ces organismes parviennent-ils a

atteindre les plus pauvres des pauvres ? (Van Bastelaer et Zeller, 2006).

Quelques indicateurs peuvent étre utilisés dans le but de mesurer la portée sociale, en
termes d’étendue ou en termes de degré. En effet, I'étendue de la portée ou « scale of
outreach » (des services d’une IMF) fait référence au nombre de clients servis par une IMF,
et aux volumes de services. Alors que le degré ou « depth of outreach » correspond aux

caractéristiques socio-économiques des clients servis par I'organisation de I'IMF.

Schreiner (2002) a présenté, au niveau de la portée, six indicateurs. En effet, il a défini la
portée sociale en termes de degré de la portée ou « depth of outreach », de la valeur ou
« worth of outreach », du colt ou « cost of outreach », du largeur ou « breadth of
outreach », d’étendue ou « scope of outreach » et en termes de longueur « length of

outreach ».

Généralement, la largeur compte les utilisateurs, la longueur compte les années de service,
et la portée compte les types de contrats. En plus, la portée est la valeur moindre des colts
des utilisateurs, chargée par le degré, additionnée a travers la largeur des utilisateurs et
I’étendue des contrats et escomptée par la longueur du temps. En somme, le bien-étre
social dépend du degré, de la valeur, du co(t, de la largeur, de I'étendue, et surtout de la

longueur.
11.2 Les études d’impact et SPI-CERISE: deux piéces d’'un méme puzzle

Il ne faut pas séparer deux approches qui sont complémentaires: I'approche par les

indicateurs d’impact sur I'amélioration des conditions de vie des clients servis par I'IMF et
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I’approche SPI qui se concentre sur I’évaluation des intentions, des actions et des mesures

correctives mises en place a une large gamme d’IMFs.
Les principes d’évaluation d’impact

La performance sociale peut étre évaluée par I'analyse d’impact sur les clients en répondant
a la question suivante : « combien rapporte un dollar prété en revenu supplémentaire pour
le bénéficiaire ? » (Lapenu, 2003). En effet, une évaluation d'impact est une étude qui a
pour but d’identifier les changements qui résultent d'un programme, en utilisant des
méthodes pour établir la relation possible entre les changements éprouvés et la
participation au programme. Ainsi, |'évaluation de l'impact peut lier une étude
institutionnelle des composantes et des procédures du programme avec les données de

niveau du client, pour déterminer ce qui fonctionne bien, et ce qui peut étre amélioré.

En outre, les évaluations d'impact effectuées en tant qu'élément de la planification et de
I'approbation d'une intervention (ex-ante) sont prédictives en nature, et suivent
généralement des méthodologies bien établies (par exemple pour |'évaluation d'impact du
milieu, I'évaluation d'impact social, ['évaluation d'impact de santé, ['évaluation
économique ...). Les techniques changent selon la nature de l'intervention et du but de

I'évaluation, mais la méthodologie de base est semblable (le schéma 2 ci-dessous).
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Schéma 3 : Méthodologie générale d'évaluation d'impact’

Définir I’étendue de I'impact

!

Définir les cibles d'impact
Définir les indicateurs
Identifier les impacts non planifiés

)

Identifier les « stokeholders »

—

Entrainer les « stokeholders »

|

Evaluer les impacts

Quantifier les impacts

|

Identifier les actions correctives

Identifier les lecons de politique

|

Rapport

|

Dissémination des résultats

En effet, chaque processus peut étre défini comme suit :

e [’étendue : le principe de I'étendue détermine quels impacts devraient étre étudiés
dans I'évaluation ;
e [es cibles : identifient les cibles pour que les impacts soient évalués, des documents

de planification ou des objectifs largement admis appropriés pour le type d'intervention ;

3 Kirkpatrick C. et Hulme D. (2001), Basic Impact Assessment at Project Level, Enterprise Development Impact
Assessment Information Service (DFID).

Revue Libanaise de Gestion et d’Economie | No 4, 2010




Une évaluation de la performance sociale des entreprises tunisiennes : cas de
ENDA inter-arabe

Waleed OMRI et Sonia GHORBEL-ZOUARI

e Les indicateurs : identifient les indicateurs qui permettront chacun, a I'impact d'étre
mesurés par rapport a sa cible;

e Les impacts non planifiés : ils identifient les impacts non planifiés potentiellement
significatifs a I'intérieur de I'étendue de I'évaluation;

e |dentification des parties prenantes ou « stokeholders » : ce principe identifie les
parties prenantes et d'autres dépositaires pour étre affectés par des impacts prévus ou non
planifiés avec un intérét significatif ;

e [La participation des parties prenantes : décide comment les parties prenantes seront
impliquées dans I'évaluation; ceci peut inclure la participation des dépositaires en raffinant
la portée de cette évaluation.

e [’évaluation des impacts : détermine les impacts qui se sont produits, leurs causes
directes et indirectes, et leur importance par rapport aux cibles ;

e Quantification des impacts : évalue 'importance d’impact par rapport aux cibles ;

e Action corrective : définit quelles étapes peuvent étre prises pour éliminer ou réduire
tous les impacts défavorables significatifs, ou pour les compenser ;

e Ftude de la politique : identifie les lecons pour la planification et la conception
d’interventions futures ;

e e reportage : signifie une documentation des résultats et de I'évaluation de telle
facon qu'elle devient clairement compréhensible a ceux qui les emploieront; mais aussi une
identification des incertitudes et de la fiabilité des résultats.

e Dissémination des résultats : des résultats d'évaluation devraient étre disséminés
parmi des dépositaires d'une maniére dont ils contribuent a I'étude (par exemple par des
ateliers, des réunions, circulation de rapport);

Dans beaucoup de cas, le processus d'évaluation sera prévu pour mesurer l'impact sur des
buts trés larges, tels que I'allégement de la pauvreté. A moins que I'intervention puisse étre
prévue pour avoir un impact direct sur de tels buts, il peut étre approprié d'identifier des

facteurs intermédiaires appropriés (par exemple I’éducation).
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La méthode SPI-CERISE

La mesure de la performance sociale des institutions de microfinance exige une
compréhension soigneuse des concepts et des indicateurs utilisés. En effet, le questionnaire
mis au point dans le cadre de linitiative SPI évalue la performance sociale d’une
organisation de microfinance, selon sa mission et ses objectifs sociaux, a l'aide
d’informations accessibles et simples au niveau de I'IMF. Il s’articule autour de quatre

dimensions considérées comme indicateurs des performances sociales en microfinance :
e Dimension 1 : ciblage des pauvres et des exclus

Les IMFs ont été généralement développées dans le but d‘atteindre une population exclue
du systeme financier classique. Elles peuvent avoir I'objectif d'atteindre des populations
socialement exclues ou des pauvres, ou simplement elles offrent des services financiers
dans une zone ou les systemes bancaires classiques sont absents, ou aux gens rejetés par les
banques (mais qui ne sont pas nécessairement pauvres ou socialement exclus). Les
guestions touchent la stratégie de ciblage de I'IMF (ciblage géographique, individuel ou par

la méthodologie de préts) et les résultats de la stratégie de ciblage.
e Dimension 2 : adaptation des services et des produits a la population cible

Il ne suffit pas de décider d'atteindre une population cible. Les services de la microfinance
sont trop souvent normalisés (préts a court terme, remboursement hebdomadaire, etc.).
L'IMF doit étudier la population cible et travailler sur la construction de ses services
financiers, de sorte qu'ils adaptent les divers besoins des clients. Les questions touchent la
gamme des services, la qualité de ces services (rapidités, proximité, transparence,

adaptation aux besoins) et I'accés a des services non financiers.
e Dimension 3 : amélioration du capital social et du capital politique des clients

Pour I'IMF, la confiance entre linstitution et ses clients peut réduire des co(ts de
transaction et améliorer des taux de remboursement. Elle peut stimuler ainsi l'action

collective et réduire la libre équitation, le comportement opportuniste et les risques. Pour
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des clients, le renforcement de leur capital social et politique peut augmenter leur
organisation sociale (action collective, information partageante, incitation politique, etc.). La
confiance en soi peut également les aider a s'engager dans des activités soutenables et

profitables.

Les questions touchent la confiance et le partage d’informations de I'lMF avec les clients, la
participation de ceux-ci dans les instances de décision a différents niveaux de I'IMF, et enfin

les actions de I'IMF dans le domaine du renforcement du capital social de ses clients.
¢ Dimension 4 : responsabilité sociale de I'institution

La responsabilité sociale exige une politique appropriée de ressources humaines, une
adaptation de la culture de I'IMF au contexte culturel et socio-économique, une
responsabilité sociale vers ses clients et vers la communauté au sein de laquelle elle
fonctionne. Les questions touchent essentiellement la politique de ressources humaines de
I'IMF, les actions de I'lMF qui sont I'expression d’une responsabilité sociale vis a vis de ses

clients, ou vis-a-vis de la communauté.

Cet ensemble d'indicateurs cherche a offrir une vue d'ensemble des performances sociales
d'une IMF basée sur ses intentions, actions et certains des mesures correctives mises en
place par I'IMF pour atteindre les objectifs sociaux qu’elle s’est fixée. La plupart des
guestions peuvent étre répondues par le management de I'IMF, et peuvent étre facilement

vérifiées par un audit externe.

En définitive, si I'on se réfere aux résultats encore rares des études empiriques effectuées,
la question de la mesure de la performance sociale d’une IMF reste posée. L'objet de la
partie empirique suivante va consister, donc, a tester I'hypothése suivante : Malgré la
jeunesse du secteur de la microfinance en Tunisie, les IMFs tunisiennes arrivent a réaliser

une performance sur le plan social.
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Ill. La microfinance en Tunisie

La microfinance s’est imposé comme étant une arme tres efficace de lutte contre la
pauvreté, de financer le développement humain depuis deux décennies pour des raisons
multiples. Ainsi, la Tunisie est parmi les pays qui ont une expérience encore jeune mais

importante en matiere de microfinance.

En effet, la Tunisie a émergé ces derniéres années en tant que joueur régional significatif
dans le développement de la microfinance, avec environ 64 000 emprunteurs actifs a la fin
de 2003 comme reflété dans "Microfinance dans les états arabes". Cette figure a placé la
Tunisie en troisieme rang en nombre d'emprunteurs actifs dans la région du Moyen-Orient
et d’Afrique du Nord (MOAN). Parmi ces clients, 84% sont des clients servis par un
programme de prét fortement subventionné surveillé par la Banque tunisienne de solidarité
(BTS). Cependant, la plupart de secteur de la microfinance tunisien est organisé autour de
cette banque, qui a été créé le 21 Mai 1997 dans le but de renforcer le fonctionnement de
microcrédit au profit des populations exclues du systéme bancaire traditionnel, qui n’ont
pas les garanties suffisantes. Cette institution s’oriente a la fois vers les milieux urbains et
ruraux. Cet organisme parapublic a une double activité : Elle fournit des crédits aux jeunes
ayant un dipldme universitaire ou une qualification professionnelle pour leurs permettre
d'installer des microprojets capables de dynamiser |'activité économique. Les conditions de
ces crédits (de 2 200 a 36 500 Euros), sont tres douces. La BTS fournit également les
microcrédits aux microentrepreneurs par l'intermédiaire des associations de
développements existants ou des associations qui sont installés particulierement a cet effet.
Généralement, ces associations ont pour mission d’élargir la zone d’intervention de la BTS et
de fournir des services de microcrédit pour la population exclue du systéme bancaire

tunisien.

En paralleles a l'activité de la BTS, I'organisation non gouvernementale ENDA apparait
comme acteur important sur l'univers de la microfinance en Tunisie. Cette institution est
une ONG internationale sans but lucratif, membre de la famille d’ENDA tiers-monde (basée

a Dakar, au Sénégal) qui est en activité dans 21 pays dans le monde entier. Etant donné que
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c'est une compagnie internationale, elle ne souffre pas des limitations établies par la loi de
1999, elle n'est pas forcée d'attacher a son réglement, ayant la liberté pour appliquer de

vrais types d'intérét.

En 1992 elle a installé une stratégie du développement urbain intégré, dans I'agglomération
la plus grande de la zone urbaine de Tunis : cité Ettadhamen. Les activités d’ENDA touchent,
généralement divers domaines notamment : l'alphabétisation, I'éducation, la santé
communautaire, les activités d'instruction, I'appui aux microentreprises au moyen de la

concession de microcrédit, etc.

Globalement, le programme d’Enda constitue une innovation dans l'action sociale en
Tunisie dans la mesure ou Enda est, pour le moment, l'unique institution en Tunisie
appliquant les « bonnes pratiques ». Enda compte parmi la centaine d’institutions de
microcrédit dans le monde qui ont atteint "autosuffisance financiere. Le succés de ce
programme (ENDA) sur le plan financier impose une analyse empirique approfondie pour

mettre en lumiére, au-dela des statistiques officielles, la réalité de sa performance sociale.

IV. Analyse empirique
IV.1 Données et méthodologie de recherche

Rappelons que le questionnaire mis au point dans le cadre de l'initiative SPI évalue la
performance sociale d’une organisation de microfinance, selon sa mission et ses objectifs

sociaux, a I'aide d’informations accessibles et simples au niveau de I'lMF.

Pour répondre a la contrainte mentionnée ci-dessus, la méthodologie sera basée sur
I"'administration d’un guide d’entretien pour la collecte des données utiles a notre recherche
(notre guide prend comme document de base le questionnaire SPI CERISE). Dans ce guide,
['unité d'analyse est l'institution de microfinance. Elle devrait étre clarifiée, au début du
processus, au niveau duquel le guide est appliqué. Selon la structure organisationnelle de

I'institution ENDA inter-arabe, nous avons modifié la composition de I'outil SPI-CERISE, pour
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gu’il devienne applicable au contexte tunisien. En effet, nous avons réduit le nombre des
items traités dans le document initial de 62 a 34 items, ainsi le score de chaque dimension

de 25 a 15 points (voir annexe).

Cette étude de cas portera, donc, sur une seule institution de microcrédit en Tunisie, a
savoir ENDA-Inter Arabe comme une ONG (organisation non gouvernementale).
L'application de ce guide a linstitution tunisienne (ENDA) a fait I'objet d’un entretien
approfondi avec des responsables administratifs durant le mois de janvier 2009. Dans une
évaluation globale, on a obtenu un score total de 48 points pour une valeur maximale de 60,
soit un pourcentage de 80%. Les résultats obtenus par ENDA sont décrits dans des
graphiques qui sont obtenus a travers des simples commandes sur des fichiers Excel,
mettant en valeur ses « points forts » parmi ces 4 dimensions.

Dans ce qui suit, nous proposons d’articuler une analyse descriptive des résultats par
dimensions, ainsi que par sous-dimensions, avant de cloturer la section avec une

interprétation des résultats obtenus.

IV.2 Rappel sur la mission d’ENDA

ENDA a pour mission de contribuer a I'amélioration des revenus et de la qualité de vie du
tunisien a travers des systémes financiers inclusifs par le biais d’une institution pionniere

offrant des services innovants, socialement responsable et engagée pour I'environnement.
Valeurs

Les valeurs fixées par ENDA sont : étre a I’écoute de ses clients, respecter ses clients, étre
intégre, travailler dans la transparence, encourager l'esprit d’initiative et respecter

I’environnement.

La philosophie de microcrédit de ENDA :
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Développement

de la micro-entreprise

Création d’emploi Amélioration de

conditions de vie

Réduction de la
pauvreté et de la
vulnérabilité

IV.3 Analyse de la PS : résultats et interprétations

IV.3.1 Analyse des résultats par dimension

L'outil SPI permet une réflexion interne sur le positionnement de ENDA par rapport a sa
mission sociale. Le graphique suivant expose les résultats obtenus sur les quatre dimensions
sur les performances sociales dans le but de dégager les différentes stratégies et

orientations de l'institution ENDA.
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Graphique 1 : Performance sociale par dimension — ENDA i-a

Dimension 1 : ciblage des pauvres et des exclus

D’apreés les statistiques observées sur sa portée sociale durant les dernieres années, 'ONG
ENDA a réussi son objectif qui consiste a atteindre une population importante qui est exclue
du systéme bancaire traditionnel, et arrive, grace a la multiplicité de ses services financiers,
a toucher une zone importante (des zones urbaines et périurbaines) dans presque toutes les
villes tunisiennes. En effet, ENDA a un réseau de 51 agences situées dans 21 des 24
gouvernorats de Tunisie. Le ciblage individuel reste le point fort de la stratégie de cette
institution. Les cibles prioritaires d’ENDA sont les femmes (80% de la clientéle) et les micro-
entrepreneurs du secteur informel (100% de la clientéle). En outre, ENDA a réalisé de bons
scores, sur le plan de la méthodologie financiére des pauvres, au moyen d’un plan bien
organisé au niveau des produits des préts accordés aux clients (faibles montants, garanties

sociales...).

Dimension 2 : adaptation des services et produits aux clients cibles

Les résultats constatés sur cette dimension montrent que ENDA a réalisé un résultat

spectaculaire au niveau d’adaptation des services et produits accordés aux clients cibles. En
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effet, 'institution offre divers produits et services afin de satisfaire tous les besoins de ses
clients : cinq produits de prét (pour des montants de 100 a 5000 DT et des termes de 1 a 24

mois) tous destinés a financer des activités génératrices de revenus.

En plus, ces produits et services présentent une bonne qualité : ses antennes ont touché
plus de 87% de territoire tunisien, ses crédits sont accordés rapidement, chaque client recoit
une fiche lors de l'octroi de son crédit, sur laquelle sont inscrits les dates de

remboursement, le montant du principal et les intéréts (Omri 2009).
Dimension 3 : amélioration du capital social et politique des clients

La visualisation graphique des résultats montre que I'amélioration du capital social des
clients est un objectif majeur pour I'institution. Cela peut étre suivi via une stratégie bien
planifiée qui inclut un ensemble de mécanismes tels que I'appui a I’exportation,
I'organisation des séances de formation, I'organisation des foires, ... ENDA présente une
attitude de transparence et d’attitude vis-a-vis des demandes des clients, méme si des
instances de consultations formalisées n’existent pas. En effet, les clients peuvent
facilement avoir I'ensemble des informations financieres de l'institution, notamment les
bilans financiers. Cela peut étre justifié par les résultats réalisés par l'institution a I'échelle
mondiale et qui se manifeste par la mention honorable recue en 2007 auprés de MIX

MARKET.
Dimensions 4 : responsabilité sociale

La responsabilité sociale est un objectif majeur pour ENDA. Cette institution a réalisé de
bons résultats au niveau de cette dimension. En effet, la politique de ressources humaines
favorise la motivation, le développement des compétences et un fort sentiment
d’appartenance, une attention particuliere étant apportée a leur épanouissement, ce qui

signifie que cette politique répond a un plan d’action explicite et formel.

En outre, plusieurs mécanismes fournis par ENDA tels que I'analyse formelle des résultats,

les études d’impact conduit sur un échantillon de clients, ont tracé une stratégie clairement
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orientée sur la responsabilité envers les clients. Généralement, on peut remarquer que
ENDA a consenti des efforts pour la responsabilité sociale vis-a-vis de leurs clients, alors
gu’au contraire la responsabilité sociale envers la communauté dans laquelle elle travaille,

reste encore une préoccupation mineure.
IV.3.2 Analyse des résultats par sous-dimension

Plutot que de considérer un score agrégé seulement par dimension, il est essentiel de
distinguer les résultats de ENDA dans chaque sous-dimension. Le graphique ci-dessous

présente les résultats de notre guide sur les différentes sous-dimensions.

Graphique 2 : performance sociale par sous-dimension — ENDA i-a

A la lecture du graphique ci-dessus certains indicateurs ont pu conforter ENDA dans sa
stratégie tandis que d’autres ont conduit a s’interroger sur les décisions et les orientations a
faire prendre a l'institution. Cette institution a réussi six éléments parmi onze. En effet, nous
pouvons remarquer qu’elle a consenti tous ses efforts pour les sous-dimensions du ciblage
des pauvres, de I'adaptation des services et de la responsabilité sociale.

Généralement, il n'est pas réaliste qu'une institution ait le maximum des points sur chaque

axe. Chaque IMF va privilégier certains aspects en fonction de son contexte ou de ses
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propres objectifs. Afin de détecter ces objectifs nous représentons dans ce qui suit une
analyse approfondie des résultats obtenus dans chaque sous-dimension et qui sont

mentionnés dans le graphique ci-dessus.

- Ciblage des pauvres et des exclus -

Score ciblage des pauvres et des exclus : 11 points / 15 ou 73%

Graphique 3 : performance sociale au niveau de la dimension 1

a) Ciblage géographique

Le graphe montre que le ciblage géographique a un faible pourcentage (20%). Cela peut étre
expliqué, d’abord, par une faible intervention dans les zones rurales ou les cultures vivriéres
et les activités agricoles sont les principales sources de revenus avec seulement 15% des
préts en cours en 2008. Aussi, ce faible niveau peut étre expliqué par un pourcentage nul

d’agence située dans des zones dépourvues d’autres services financiers (banque, IMF).

Généralement, les zones d’intervention sont choisies en tenant compte d’un indicateur

composite développé par un expert national en collaboration avec ENDA et qui prend en
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compte différents aspects de la vulnérabilité des 263 délégations de la Tunisie. Ces aspects
ont trait a 'urbanisation, a I'acces et la stabilité de I'emploi, a I'accés aux services de santé
de base, aux conditions du logement, a la desserte en eau potable, au niveau d’éducation, a
I’'abandon scolaire et au degré de pauvreté. De I'autre c6té, d’autres facteurs interviennent
dans le choix des zones d’intervention, tel que le potentiel estimé. Quoique ENDA présente
51 antennes dans tous le pays, il reste beaucoup a faire pour toucher le maximum des

populations pauvres et surtout des zones défavorisées.

b) Ciblage individuel

Population cible % en 2008
% des femmes emprunteuses 80%
% des clients travaillant dans le secteur 100%
informel
% de clients ayant un niveau d’éducation 66%
primaire ou inférieur

Source : composé par nos soins

Graphique 4: Pourcentage des préts en cours par genre

A la lecture du tableau, on constate d’abord que la promotion des femmes est au cceur de
I'action de ENDA, avec une part de 80% des crédits accordés, ce qui signifie que la mission
de ENDA définissait les femmes a faible revenu comme cible privilégiée et prioritaire, tout
en gardant une part de crédits accordés aux hommes. Ensuite, on remarque que ENDA sert

les personnes qui sont exclues du systeme bancaire. La trés grande majorité de ses clients
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reste informelle (a priori 100%). ENDA ne suit pas des indicateurs de seuil de pauvreté
(clients vivants avec moins de 1S ou vivant au-dessous du seuil de pauvreté nationale) lors

de I'octroi des crédits.

c) Méthodologies financiéres pour les pauvres

Au niveau de ses méthodologies financiéres aux pauvres, ENDA essaie de faciliter au
maximum I'offre des crédits a ses clients. En effet, elle n’utilise, lors de I'octroi des crédits,
gue les garanties sociales, c'est-a-dire la solidarité au sein des groupes, I'engagement par
une tierce personne de confiance, ou les garanties physiques ayant une tres faible valeur
commerciale. Les garanties requises pour |'offre des préts individuels peuvent étre, dans la
plupart des cas : la caution d’un tiers (ancien client éventuellement), I'historique des clients.
En outre, les montants des préts s’échelonnent de 100 TND a 5000 TND, ce qui montre que
la gamme de produits de préts comprend des préts de trés faibles montants accessibles aux

plus pauvres.

- Adaptation des services et produits a la clientéle cible -

Score Adaptation des services et produits a la clientéle cible : 14 points / 15 ou 93%

Graphique 5 : performance sociale au niveau de la dimension 2
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d) Gamme des services

Graphique 6 : Portefeuille par méthodologie

ENDA adapte constamment ses produits et services a la demande de ses clients. Depuis
2004, une plus grande flexibilité a été introduite dans la méthodologie d’offre de crédits. Le
client n’est plus obligé d’étre membre d’un groupe pour accéder a un premier prét, et le
montant du prét a été révisé a la hausse. En outre, elle offre six produits de préts
essentiellement destinés a financer le besoin en fonds de roulement des
microentrepreneurs : le prét solidaire « Majmouaa », le prét individuel « Fardi », les préts
paralléles Express « Solfa & Forsa », le prét Elevage « Machia », le prét éducation « Ta’alim
», le prét Logement « Eddar ». Au-dela de ces produits, ENDA propose une grande flexibilité
de remboursement : le calendrier de remboursement est décidé avec le client quand il
contracte un prét, avec une échéance mensuelle minimale trés faible (24 dinars pour le prét

« éducation » et 475 dinars pour le prét logement).

e) Qualité des services

Les services de ENDA se caractérisent par une qualité parfaite. Cette qualité est atteinte via
plusieurs stratégies. En effet, les agents de crédit se déplacent chez les clients pour le suivi

u jet, u . u uv . i
d rojet, le rappel de remboursement, I'appel au recouvrement, la promotion des
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nouveaux produits, etc. En ce qui concerne la rapidité du service, les préts sont en général
déboursés moins de deux semaines apres la premiere visite du client. Les renouvellements

sont, quant a eux, déboursés en 24 heures.

Les clients regoivent des relevés écrits a chacune de leur transaction financiére, et en
particulier, le relevé de prét montre la différence entre le montant du principal et le
montant des intéréts payés en plus du co(t du prét. Le relevé se divise en trois grands axes :

I'identité du client, I’échéance et le montant payé.

Finalement, et au niveau d’adaptation aux besoins des clients, 'institution a conduit des
études de marché pour améliorer la qualité des services aux clients: le département
« recherche et développement » mene des études aupres des clients et non-clients avec une
analyse des résultats et un plan d’action a suivre/ participation formelle et réguliere des
clients dans des instances de consultation. Une étude d’impact a été aussi effectuée via la

méthodologie AIMS en 2005.

- Amélioration du capital social et politique des clients -

Score Amélioration du capital social et politique des clients: 11 points / 15 ou 73%

Graphique 7 : performance sociale au niveau de la dimension 3
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f) Confiance et partage de I'information

Cette figure montre que ENDA est performante au niveau de cette sous-dimension et réalise
un bon résultat. En effet, les clients ont accés a I'’ensemble des informations financiéres,
notamment aux bilans financiers, qui sont accessibles sur le site web de I'institution. En plus,
ENDA utilise plusieurs moyens afin de faciliter la communication avec les clients, tels que les

affiches, les discussions avec I'agent de crédit et le personnel de I'antenne.

En outre, en cas de conflit entre le client et I'employé, ENDA fournit un lieu de discussion et
le client peut rencontrer un manager supérieur. Une ligne bleue est ouverte (un numéro de
téléphone qui est a la disposition des clients) ou ils peuvent s’exprimer librement auprés de

la direction.

g) Représentativité des clients

Les clients peuvent participer aux instances de prise de décisions au niveau d’eux mémes,
mais non pour les instances de contrdle et de prise de décision au niveau de I'IMF. En plus,
le pourcentage des femmes parmi les représentantes des clients, montre la méme

proportion que les femmes clientes.

h) Construction du capital social

Malgré un pourcentage moyen (60%) présenté par ENDA au niveau de cette partie,
I'amélioration et le développement du capital social des clients restent un objectif majeur
pour ENDA. Plusieurs activités, ont participé a cette consolidation, notamment : les
formations, les organisations de foires, I'appui a I'exploitation et la conscientisation. Ces
activités ne touchent que 500 clients. ENDA propose également a ses clients des services
non financiers notamment les foires, les cercles d’information et les séances
d’apprentissage sur différents sujets, etc. visant a aider les clients dans I'approvisionnement
et la communication. En plus, elle fournit également des séances de formation pour les

clients, notamment les microentrepreneurs, dans le but de les informer sur leurs droits et
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sur les stratégies du marché. Ces formations ne comptent que pour 2% des charges

opérationnelles.

- Responsabilité sociale -

Score Responsabilité sociale : 12 points / 15 ou 80%

Graphique 8: performance sociale au niveau de la dimension 4

2008
% des charges d’exploitation consacrées a la formation du personnel 5%
Nombre de jours de formation par employé 0.81j
Nombre d’employés bénéficiant de formations +50%
Nombre d’employés qui ont quitté I'lMF durant les 24 derniers mois -15%

Source : composé par nos soins

i) La politique des RH

La politique des ressources humaines répond a un plan d’action explicite et formel. En effet,
ENDA a un plan annuel de formation pour le personnel qui présente 5% des charges
d’exploitation consacrées a cette formation et 0.81 jours (362 jours de formation pour un

personnel de 450 personnes) de formation par employé en 2008. En outre, les employés
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bénéficient d’'une couverture de santé/médicale, en plus du systéme de couverture sociale
locale (affiliation a la CNSS) dont 50% sont pris en charge par ENDA. Les employés peuvent

participer également a la prise de décision.

j) La responsabilité envers les clients

Les résultats montrent que la responsabilité sociale envers les clients est un objectif majeur
pour ENDA. En effet, elle conduit des études, sur un échantillon de clients, dans le but
d’évaluation de I'impact social et économique des services et produits qu’elle offre (la
premiere étude a été réalisée en 2005). Elle réalise également des études réguliéres plus

ponctuelles sur la satisfaction des clients.

En outre, le niveau d’endettement est régulierement suivi par ENDA. En effet, lors de la
visite du projet, 'agent de crédit analyse les flux financiers, dépenses et revenus des
ménages et des microentreprises y compris les dettes. Ces données sont saisies sur le
formulaire du prét. Ceci sert a évaluer la capacité de remboursement du client. Les
demandes de prét sont refusées si un cas de surendettement est identifié dans le but
d’éviter les effets négatifs sur les clients. En plus, en cas de déces ou d’incapacité totale des
clients, ENDA fournit une assurance qui libére la famille du poids de la dette et elle offre

également une indemnité forfaitaire de 500TND.

k) La Responsabilité sociale envers la communauté

A la lecture des résultats obtenus au niveau de cette sous-dimension, nous pouvons dire
que ENDA vérifie, a travers des informations collectées auprés de personnes clés de la
communauté (études régionales des clients), que ses actions sont en harmonie avec la
culture et les valeurs (positives) locales. En outre, et au niveau des investissements dans la
communauté ENDA a conservé certaines des actions sociales mais pas régulierement (moins
de 1% des préts accordés), ces investissements peuvent étre limité, par exemple, dans des

boutiques produits clients les business centre.
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V. Conclusion

Il N’y a pas de méthode type a suivre afin de mesurer la performance sociale des IMFs,
chacune ayant sa propre situation et son contexte socio-économique spécifique. L'utilisation
de la méthode SPI-CERISE comme moyen d’évaluation de la PS dans le contexte tunisien

nous a fourni des résultats positifs pour I'institution ENDA.

D’un point de vue général, et malgré la jeunesse du secteur de la microfinance en Tunisie,
I'IMF tunisienne ENDA arrive a réaliser une performance sur le plan social. Nous voyons que
cette institution a consenti tous ses efforts notamment sur la deuxiéme et la quatrieme
dimension c’est I'adaptation des services et la responsabilité sociale (respectivement 93%
et 80%). Mais les deux autres dimensions restent aussi des objectifs majeurs pour
I'institution. En effet, on s’apercoit que les performances de I'IMF, dans chacune des
dimensions inégales. Dans la premiére dimension, le ciblage géographique fait défaut, alors
qgue I'IMF est particulierement performante dans la méthodologie de ciblage et le ciblage
individuel. Dans la dimension 2, la gamme des services est I'un de ses points forts,
conséquence de la grande flexibilité des modes de remboursement, qui permet de proposer
aux clients une grande diversité de services et de produits de crédit. Pour la dimension 3,
pour laquelle I'lMF est moins performante, son atout majeur est principalement la confiance
et la partage de I'information. La derniére dimension, point fort de I'institution, montre tout
de méme un certain niveau de performance du point de vue de la responsabilité sociale de

I'IMF envers les clients.

Nous avons parlé de la performance sociale de point de vue institution, mais on n’oublie pas
I"'approche qui est centrée sur les clients a travers les études d’impact. Ces études ont pour
objectif de suivre les effets de I'action d’une institution de microfinance (IMF) et d’alimenter
ses prises de décision a partir des informations qu’elle aura collectées, afin d’améliorer
encore son impact social (Lapenu C et Reboul C 2006). Il serait également pertinent de
considérer comme une voie future de recherche |'étude d’impact sur les clients de ENDA

afin de bien confirmer nos résultats dans ce papier.
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ANNEXE : Tableau 1 : Scores obtenus par dimension et par sous dimension pour ENDA

Dimensions et sous-dimensions MAX Scores %
obtenus

D1 : Ciblage des pauvres et des exclus 15 11 73%

SD1:Ciblage géographique 5 1 20%
SD2:Ciblage individuel 4 4 100%
SD3:Méthodologie financiere 6 6 100%

D2 : Adaptation des services et des produits aux | 15 14 93 %

clients cible

SD1:Gamme des services 6 6 100%

SD2:Qualité des services 9 8 89%

D3 : Amélioration du capital et politique des clients | 15 11 73%
SD1 :Confiance et partage de l'information 3 3 100%

SD2:Rep.des clients 7 5 71%

SD3:Construction du capital social 5 3 60%

D4 : Responsabilité sociale 15 12 80%

SD1:Politique des RH 7 5 71%
SD2:Resp. envers les clients 5 5 100%

SD3 :Resp. envers la communauté 3 2 67%

TOTAL 60 48 points 80%

Source : d’apres nos calculs
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