
  "ميكروسيف"لشركة  ٧٧جزة رقم المذكرة المو
  الشفھية والمدخرات
  بريت ھادسون ماتيوز

   ٢٠٠٩يناير 

  
وحالات شمولية أكثر رموز التمويل الأصغر من بين الأصابع على عقود القروض بصمات تعد 

ة حتى بدون امتلاك القدرة على القراءة والكتابة، و. الصناعة انتشارا ام والختام على يساعد الإبھ
داد  ين بفي الوقت المحدد وتعريف الفقراء بنظام الس ة ب ة الملزم ي العلاق ال الت زمن والم دفع ال ت

ة ك، تحظى بصمات الأصابع بمعنى آخر أيضا .الاقتصاديات الحديث ا أن . ومع ذل ين علين ويتع
  . نبذل جھدا في دراستھا

  
ة جو، ٢٠٠٣ففي عام  جار بإحدى قرى شرق تعرضت امرأة أمية تدعى موكتار مالي من طائف

قيقھا الأصغر باكستان للاغتصاب الجماعي، بناءً على أوامر  مجلس قريتھا لجريمة زعموا أن ش
ا د اقترفتھ ة، . ق ات مماثل ي يتعرضن لانتھاك اء اللات ن النس د م ن العدي يض م ى النق دمت وعل تق

م نشره (في كتابھا موكتار وتسرد . شجاعة بشكوى إلى إدارة الشرطة المحلية فيموكتار  ذي ت ال
ى أن أحد ضباط الشر) ٢٠٠٧في فرنسا عام  مكتب رئيسه طة تلقى شھادتھا الشفھية، ثم اتجه إل

ا. تدوين الشھادةقبل  ى الشھادة بإبھامھ التوقيع عل وم ب ك، تق د . وجعلھا ضابط الشرطة، بعد ذل وق
  . أدركت معنى ھذا الإجراء حينما تم إحالة القضية، في النھاية، إلى المحكمة

  
نمطوعادة ما . يشترط القانون أن تقوم الشرطة بإعداد تقرير تحريات مبدئية" ذا ال ى ھ : يكون عل

ائلين  رأة ق رون الم ك"يخب ن أجل ر م ب التقري ك، وسوف نكت ي بإبھام ذا "وقع ا يصل ھ ، وحينم
  ١"التقرير إلى القاضي، دائما ما يكون المذنبون أبرياء، وتكون المرأة كاذبة

  
الغين في عالم اليوم،  ا لا يزال ھناك واحد من بين كل خمسة ب ا ھؤلاء من النساء(أمي ولا  ٢).ثلث

تعلم ويتطلب التصنيف . الھامشية حو الأميةلك المشكلة الأشد حدة والتي تتمثل في مذيتضمن  كم
عضمن  ترمز بصمة الأصابع و. الإحصاءات الرسمية للسكان أكثر من مجرد القدرة على التوقي

روض ود الق ى عق رآة  عل ى م دإل رآة أي  – من جانب واح ر واضحة م ا غي ا، ولكنھ واضحة لن
  . تزكي ھذه العلاقة عملية الاستبعاد الذاتي والخوفو. لعملائنا

  
  ولماذا تھمنا... ما ھي الشفھية

ه" الشفھية"تم صياغة مصطلح  ه الم. من قبل والتر جي ج في كتاب ر للجدلأون وان  ثي فھية بعن الش
ةوم و الأمي ير ٣.ح فھية" وتش زة للت" الش ى الطرق الممي ي فإل ات ف ر والتحدث وإدارة المعلوم كي

ي ات الت يم  المجتمع ات التعل ا تكنولوجي ون بھ ة(تك ة والطباع دى ) وخاصة الكتاب ة ل ر مألوف غي
ى . الأغلبية ل إل ة فحسب، ب ة المنطوق ى الكلم ة ولا تشير إل ى الكتاب د عل أي أدوات تخاطب تعتم
  . والنص

  
د من "الأمية"ھوما مختلفا للغاية عن تعد الشفھية مف ى العدي ارق إل دير الف ؛ وقد أدى إخفاقنا في تق

ل الأصغر ه إدارة . الممارسات السيئة في مجال التموي تم من خلال ا ي فھية مجالا حي ر الش وتعتب
رارات  اذ الق ات واتخ ك  –المعلوم م من ذل دان(اكتساب  –والأھ ة) وفق ين، . الثق وبصفتنا متعلم

  .منطقة عمياء ترتبط بالثقافة الشفھيةل أونج، فإن لدينا على حد قو
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ل الأصغر يتضمن ) إن وجد(وعلى سبيل المثال، ھناك عدد قليل  وزا لا من مؤسسات التموي رم

د ابع الي دد أص اوز ع ة أو  تتج ات النقدي ول المقبوض لاء ح ابات العم اتر حس ي دف دة ف الواح
الأموال وحساب ويقوم العميل بإيداع ). لمثال أدناهانظر ا(في واجھة التجزئة المستندات الأخرى 

تم  ذي ي الي، ال ب الإجم راف لتجن ل الص ن قب ه م ة ختم ابقة المكتوب ات الس ى البيان دوين عل الت
ادل ل تب ل قب د بالأرقام والتي يتم قراءتھا على العمي ة السجل . النق ة مقارن ويستطيع فريق المتابع

ين  وغالبا ما يكون عدد الأفراد. بالأرقام ول، بحيث لا يمكن الأمي ممجھ اكن أو  فھ أصحاب الأم
  . العلاقة بين الأرقام في أي جدول

  
  الإيداع إيصال

  :الاسم
  :رقم الحساب

  
  
  
  
  

ل الأصغر  ددةتستطيع مؤسسات التموي ذا التحدي على مستويات متع ة ھ ذه . مواجھ وتتضمن ھ
ة  مع أنظمة الرقابة والتحسينات التي كيفالمستويات عمليات الت ة التجزئ ى واجھ ا عل تم إدخالھ ي

ام ليمة . وتوعية العاملين والوضع الع ة الس ة الرقاب ى ورغم أن أنظم ر، عل ى حد كبي تنطوي، إل
ة والحساب(التعامل مع القدرات البشرية  ة عن طريق )محو الأمي ة ، إلا أن اكتساب الثق مواجھ

  .الادخارالتي تتضمن افتراضات الثقافة الشفھية يعد ضروريا للمشروعات 
  

  عمليات التكيف مع أنظمة الرقابة
ل الأصغر، الاحتيال والخطأ غير المحقق إذا كانت مخاطر  عادة ما تكون كبيرة في مجال التموي

ر المحقق في القرٮعلى الإطلاق أكبر فربما أنھا لا تكون  د حجم . ةمن الاحتيال والخطأ غي ويع
ةو ؛ات النقدية الموسمية مرتفعاالتدفقسم بالطلب على المنتجات المالية التي تت ؤدي الثق  يمكن أن ت

اذجة  دخلاء الس ب ال ن جان جيع م ى تش لاء إل ى العم عور بعل و  ؛رضاالالش دلات مح ون مع وتك
ة ة للغاي ة مرتفع ر مؤسسات  .الأمي د تعتب ة، ق ة الرقاب ي أنظم تثمارات الباھظة ف ع الاس ى م وحت

  . ر مقبولةالمخاطر الكامنة في ھذا السوق غيالتمويل الأصغر 
  

ذي  املات مصرفية تتكرر ھذه المشكلة مرة أخرى في سياق وكلاء القرية ال إجراء مع يقومون ب
دي لمشروع التجريبي  ستعراضلااففي نھاية  .البنكخارج فروع  عمل مناظر من خلال بنك ھن

يف  ركة ميكروس ق ش رادش، لاحظ فري ار ب ي أوت ام رئيسي ف ون أرق ين يمنح لاء الأمي أن العم
ودالتع وكلاء دون قي ى ال م إل ين لا . ريف الشخصي الخاصة بھ لاء الأمي م العم را لأن معظ ونظ

تيفاء نفس  وم باس ؤلاء يق ن ھ را م ل كثي دد أق ام وع داع بالأرق تيفاء إيصالات الإي تطيعون اس يس
دي(بالحروف المعلومات  ل )أحد شروط بنك الاحتياطي الھن ى الوكي د ھؤلاء عل ، ينبغي أن يعتم
ام ب ي القي وكلاء  ٤.ذلكف ان ال تيفاء قسوك ون أيضا باس تح الحساب" المرشح"م يقوم وذج ف . بنم

ان  اتر شيكات دون وك ى دف ع يحصلون عل ذي يستطيعون التوقي ون ال ي من القروي ق الفعل التحق
  . تھمأميمحو 

                                                 
شكلة داخل فروعه من خلال منع العاملين به من تدوين بيانات العملاء تعامل أحد البنوك الريفية الإقليمية بنفس الولاية مع ھذه الم ٤

ويؤدي ذلك إلى القضاء على المخاطر التي تواجه البنك، ولكنھا لا تقضي على المخاطر التي تواجه العميل، الذي . الأميين بأنفسھم
 . عنه متعلما يبدي رغبة في استيفاء الإيصالات نيابة" شخصا"يتعين عليه الآن أن يجد 



  
كان فريق عمل البنك وشريك العمل وعلى مدار المشروع التجريبي الذي استغرق عاما كاملا، 

ةالمناظر  رى. يقومون بإجراء زيارات متابعة منتظم ان فريق العمل ي ا ك ذه : "وربم ا كانت ھ م
م التعريف الشخصي الخاص  ل رق دخِل الوكي المرأة الفقيرة لتستطيع إجراء ھذه المعاملة إذا لم يُ

  !"انس الأمر. بھا
  

  مبادئ التعامل مع العملاء الأميين
ي ل الأصغر، الت زم مؤسسات التموي ي أن تلت ة  ينبغ ادئ الرقابي ين، بالمب لاء الأمي تھدف العم تس

  :التالية
ك تتطلب إذا كانت إيصالات ونماذج التجزئة  • ر ذل ع وغي اط البي رامج نق ة، وب محو الأمي

  . فلابد من اختبارھا وتجربتھا حتى يستطيع العملاء الأميين استخدامھا دون مساعدة
ذين • املين ال ون  ينبغي ألا يتسامح مسؤولو المتابعة مع الع ة يخرق ايير الرقاب حتى إذا (مع

 ).العملاء الأميين" مساعدة"كان ذلك من أجل 
 .ينبغي أن يكون ھناك تواصل واضح مع العملاء بشأن حقوقھم تجاه العاملين والوكلاء •
ة في  • الفجوات العام ة ب ى دراي ة عل ام الرقاب ينبغي أن يكون العاملون المشاركون في مھ

واع فرص الا درات العملاء وأن ة ق ك الفجوات والضوابط اللازم ة عن تل ال الناجم حتي
 . لمواجھتھا

  
  ٥:إعدادات التجزئةينبغي الالتزام بالمبادئ التالية في إدارة 

ار  • تم اختب ي أن ي ي ينبغ ية الت ة الرئيس اھيم المالي ور المف ل ص ؤوليات العمي دفع مس ت
ؤولية ( رض والمس داد الق مان وس ار والض اب الادخ حب وحس داع والس تركة الإي المش

ك ر ذل ن خلال) وغي ابات  م اتر الحس ا ضمن دف م دمجھ زة، ث اش المرك مجموعات النق
  .وإيصالات المعاملات وعقود القروض ونماذج فتح الحسابات وغيرھا

ا، متى  • ة بينھ الألوان والتفرق ينبغي أن يتم ترميز إيصالات وجداول المعاملات وغيرھا ب
 .أمكن، من خلال صور واضحة

لحرية التصرف من تتبع استخدام المنتجات والقنوات التي تنطوي على  أن يتمينبغي  •  قب
ين  لاء الأمي ة (العم ف المحمول ي والھوات راف الآل ات الص وعي وماكين ار الط الادخ

ا تقلة، و) وغيرھ تم بصورة مس تخدام أن ي ى الاس ي تشجع عل ذ الحملات الت يم وتنفي تنظ
 . الأكثر تعمقا

 .العملاءحقوق ومسؤوليات  ،توضح القصص المألوفة التي ،ينبغي أن تحدد الملصقات •
ا ينبغي أن تظھر النصوص والأرقام • ى جانبھ تمكن العملاء ، داخل الصورة أو إل حتى ي

 .من خلال استخدام الخدمات تعلم القراءة والكتابة والمھارات الحسابيةمن 
  

لال  ن خ يم م ع تنظ زة م اش المرك ات النق تطيع ممجموع ين، تس لاء الأمي ل العم ات التموي ؤسس
ة رات والملصقات النموذجي اذج والنش ار الإيصالات والنم ة ،الأصغر اختب ن  ،بصورة منظم م

ائل  م للرس دلات فھمھ اس مع تم توصيلھاأجل قي ي ي ة . الت قين بعناي دريب المنس تم ت وينبغي أن ي
  .بھدف توعيتھم بديناميكيات التفكير الشفھي، وإلا قد تفوتھم قضايا ھامة

  
  خاتمة

                                                 
، "السيطرة على المؤسسة الشفھية"للحصول على ملخص وافي حول تفاصيل الأدوات، انظر كتاب بريت ھادسون ماتيوز بعنوان  ٥
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ل الأصغر المنھج يبدأ اد ال الأكثر شمولية نحو التموي ى أبع التعرف عل اب ب تح الب ي تف فھية، الت ش
  ".توجھا نحو العميلأكثر " أمام منھج

  
لاه  ذكورة أع ات الم د العملي ن أن تزي نيمك ة و م دمات المالي ة الخ ل لواجھ م العمي  وفرتأن فھ

زالحسابية ومھارات القراءة والكتابة والمھارات في تحسين  اتالمساعد املين وتساعد  أن تحف الع
  . ولاء العميل على المدى الطويلعلى تعزيز 

  
ائص،  ذه الخص ؤدي ھ ن أن ت اويمك تم تعميمھ ي ي ات  الت ليم بمؤسس ة والتس ة الرقاب ى أنظم عل

دمقترح بيع التمويل الأصغر، إلى توفير  ل الأصغر . فري ذب مناصرو مؤسسات التموي د يجت وق
ا اكتسبوا الولاء الدائم من جان ة كمستھلكين، وخاصة إذا م ب العملاء الأميين الذين يحظون بالثق

 . مھارات القراءة والكتابة والمھارات الحسابية
  
  


