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

   ٢٠٠٩يناير 

  
وحѧالات شѧمولية أكثر رموز التمويل الأصغر من بين الأصابع على عقود القروض بصمات تعد 

علѧى يساعد الإبھѧام والختامѧة حتى بدون امتلاك القدرة على القراءة والكتابة، و. الصناعة انتشارا
تѧدفع الѧزمن والمѧال التѧي العلاقѧة الملزمѧة بѧين بفѧي الوقѧت المحѧدد وتعريف الفقراء بنظام السѧداد 

ويتعѧين علينѧا أن . ومѧع ذلѧك، تحظѧى بصѧمات الأصѧابع بمعنѧى آخѧر أيضѧا .الاقتصاديات الحديثѧة
  . نبذل جھدا في دراستھا

  
جѧار بإحѧدى قѧرى شѧرق تعرضت امرأة أمية تدعى موكتار مالي من طائفѧة جو، ٢٠٠٣ففي عام 

مجلس قريتھا لجريمة زعموا أن شѧقيقھا الأصѧغر باكستان للاغتصاب الجماعي، بناءً على أوامر 
تقѧѧدمت وعلѧѧى النقѧѧيض مѧѧن العديѧѧد مѧѧن النسѧѧاء اللاتѧѧي يتعرضѧѧن لانتھاكѧѧات مماثلѧѧة، . قѧѧد اقترفتھѧѧا

الѧذي تѧم نشѧره (في كتابھا موكتار وتسرد . شجاعة بشكوى إلى إدارة الشرطة المحلية فيموكتار 
مكتѧب رئيسѧه طة تلقى شھادتھا الشفھية، ثم اتجѧه إلѧى أن أحد ضباط الشر) ٢٠٠٧في فرنسا عام 

وقѧد . وجعلھا ضابط الشرطة، بعد ذلѧك، تقѧوم بѧالتوقيع علѧى الشѧھادة بإبھامھѧا. تدوين الشھادةقبل 
  . أدركت معنى ھذا الإجراء حينما تم إحالة القضية، في النھاية، إلى المحكمة

  
: يكѧون علѧى ھѧذا الѧنمطوعادة ما . يشترط القانون أن تقوم الشرطة بإعداد تقرير تحريات مبدئية"

، وحينمѧѧا يصѧѧل ھѧѧذا "وقعѧѧي بإبھامѧѧك، وسѧѧوف نكتѧѧب التقريѧѧر مѧѧن أجلѧѧك"يخبѧѧرون المѧѧرأة قѧѧائلين 
  ١"التقرير إلى القاضي، دائما ما يكون المذنبون أبرياء، وتكون المرأة كاذبة

  
ولا  ٢).ثلثѧا ھѧؤلاء مѧن النسѧاء(أميѧا لا يزال ھناك واحد من بين كل خمسة بѧالغين في عالم اليوم، 

كمѧتعلم ويتطلѧب التصѧنيف . الھامشية حو الأميةلك المشكلة الأشد حدة والتي تتمثل في مذيتضمن 
ترمѧز بصѧمة الأصѧابع و. الإحصاءات الرسمية للسكان أكثر من مجرد القدرة على التوقيѧعضمن 

واضѧѧحة لنѧا، ولكنھѧѧا غيѧر واضѧѧحة مѧرآة أي  – مѧѧن جانѧب واحѧѧدإلѧѧى مѧرآة  علѧى عقѧѧود القѧروض
  . تزكي ھذه العلاقة عملية الاستبعاد الذاتي والخوفو. لعملائنا

  
  ولماذا تھمنا... ما ھي الشفھية

الشѧفھية بعنѧوان  ثيѧر للجѧدلأونѧج فѧي كتابѧه الم. من قبل والتر جيѧه" الشفھية"تم صياغة مصطلح 
كيѧѧر والتحѧѧدث وإدارة المعلومѧѧات فѧѧي فإلѧѧى الطѧѧرق المميѧѧزة للت" الشѧѧفھية" وتشѧѧير ٣.حѧѧو الأميѧѧةوم

غيѧѧر مألوفѧѧة لѧѧدى ) وخاصѧѧة الكتابѧѧة والطباعѧѧة(تكѧѧون بھѧѧا تكنولوجيѧѧات التعلѧѧيم  المجتمعѧѧات التѧѧي
أي أدوات تخاطѧب تعتمѧد علѧى الكتابѧة ولا تشير إلѧى الكلمѧة المنطوقѧة فحسѧب، بѧل إلѧى . الأغلبية
  . والنص

  
؛ وقد أدى إخفاقنا في تقѧدير الفѧارق إلѧى العديѧد مѧن "الأمية"ھوما مختلفا للغاية عن تعد الشفھية مف

وتعتبѧر الشѧفھية مجѧالا حيѧا يѧتم مѧن خلالѧه إدارة . الممارسات السѧيئة فѧي مجѧال التمويѧل الأصѧغر
وبصѧѧفتنا متعلمѧѧين، . الثقѧѧة) وفقѧѧدان(اكتسѧѧاب  –والأھѧѧم مѧѧن ذلѧѧك  –المعلومѧѧات واتخѧѧاذ القѧѧرارات 

  .منطقة عمياء ترتبط بالثقافة الشفھيةل أونج، فإن لدينا على حد قو

                                                 
 . ١٦٩. ، ص٢٠٠٧مطبعة فيراجو، لندن، . ليندا كوغرديل: بالاشتراك مع ماري تيريز كوني، ترجمةباسم الشرف، موكتار مالي،  ١
 . تستخف إلى حد كبير بالمشكلة) اعتمادا على الإبلاغ الذاتي(نسكو أن الإحصائيات القطرية مع ذلك، تعتقد منظمة اليو ٢
 .١٩٨٢شركة مثوين وشركاه المحدودة، . إضفاء الصبغة التكنولوجية على العالم: الشفھية ومحو الأميةأونج، . والتر جيه ٣



  
رمѧوزا لا من مؤسسات التمويѧل الأصѧغر يتضѧمن ) إن وجد(وعلى سبيل المثال، ھناك عدد قليل 

الواحѧѧѧدة فѧѧѧي دفѧѧѧاتر حسѧѧѧابات العمѧѧѧلاء حѧѧѧول المقبوضѧѧѧات النقديѧѧѧة أو  تتجѧѧѧاوز عѧѧѧدد أصѧѧѧابع اليѧѧѧد
الأموال وحساب ويقوم العميل بإيداع ). لمثال أدناهانظر ا(في واجھة التجزئة المستندات الأخرى 

التѧѧدوين علѧѧى البيانѧѧات السѧѧابقة المكتوبѧѧة ختمѧѧه مѧѧن قبѧѧل الصѧѧراف لتجنѧѧب الإجمѧѧالي، الѧѧذي يѧѧتم 
ويسѧتطيع فريѧق المتابعѧة مقارنѧة السѧجل . النقѧد بالأرقام والتي يتم قراءتھا على العميѧل قبѧل تبѧادل

أصѧحاب الأمѧاكن أو  فھѧممجھѧول، بحيѧث لا يمكѧن الأميѧين  وغالبا ما يكون عدد الأفراد. بالأرقام
  . العلاقة بين الأرقام في أي جدول

  
  الإيداع إيصال

  :الاسم
  :رقم الحساب

  
  
  
  
  

وتتضѧمن ھѧذه . مواجھѧة ھѧذا التحѧدي علѧى مسѧتويات متعѧددةتستطيع مؤسسات التمويѧل الأصѧغر 
يѧتم إدخالھѧا علѧى واجھѧة التجزئѧة  مع أنظمة الرقابة والتحسѧينات التѧي كيفالمستويات عمليات الت

تنطѧوي، إلѧى حѧد كبيѧر، علѧى ورغѧم أن أنظمѧة الرقابѧة السѧليمة . وتوعية العاملين والوضѧع العѧام
مواجھѧة ، إلا أن اكتسѧاب الثقѧة عѧن طريѧق )محѧو الأميѧة والحسѧاب(التعامل مع القدرات البشرية 

  .الادخارالتي تتضمن افتراضات الثقافة الشفھية يعد ضروريا للمشروعات 
  

  عمليات التكيف مع أنظمة الرقابة
عادة ما تكون كبيرة في مجѧال التمويѧل الأصѧغر، الاحتيال والخطأ غير المحقق إذا كانت مخاطر 

ويعѧد حجѧم . ةمن الاحتيال والخطأ غيѧر المحقѧق فѧي القرٮѧعلى الإطلاق أكبر فربما أنھا لا تكون 
 يمكن أن تѧؤدي الثقѧةو ؛ات النقدية الموسمية مرتفعاالتدفقسم بالطلب على المنتجات المالية التي تت

وتكѧѧون معѧѧدلات محѧѧو  ؛رضѧѧاالالشѧѧعور بعلѧѧى العمѧѧلاء إلѧѧى تشѧѧجيع مѧѧن جانѧѧب الѧѧدخلاء السѧѧاذجة 
وحتѧѧى مѧѧع الاسѧѧتثمارات الباھظѧѧة فѧѧي أنظمѧѧة الرقابѧѧة، قѧѧد تعتبѧѧر مؤسسѧѧات  .الأميѧѧة مرتفعѧѧة للغايѧѧة

  . ر مقبولةالمخاطر الكامنة في ھذا السوق غيالتمويل الأصغر 
  

يقومѧون بѧإجراء معѧاملات مصѧرفية تتكرر ھذه المشكلة مرة أخرى في سياق وكلاء القرية الѧذي 
عمل مناظر مѧن خѧلال بنѧك ھنѧدي لمشروع التجريبي  ستعراضلااففي نھاية  .البنكخارج فروع 

أن العمѧѧلاء الأميѧѧين يمنحѧѧون أرقѧѧام رئيسѧѧي فѧѧي أوتѧѧار بѧѧرادش، لاحѧѧظ فريѧѧق شѧѧركة ميكروسѧѧيف 
ونظѧѧرا لأن معظѧѧم العمѧѧلاء الأميѧѧين لا . ريѧѧف الشخصѧѧي الخاصѧѧة بھѧѧم إلѧѧى الѧѧوكلاء دون قيѧѧودالتع

يسѧѧتطيعون اسѧѧتيفاء إيصѧѧالات الإيѧѧداع بالأرقѧѧام وعѧѧدد أقѧѧل كثيѧѧرا مѧѧن ھѧѧؤلاء يقѧѧوم باسѧѧتيفاء نفѧѧس 
، ينبغѧي أن يعتمѧد ھѧؤلاء علѧى الوكيѧل )أحد شروط بنك الاحتياطي الھنѧدي(بالحروف المعلومات 
ѧѧام بѧѧي القيѧѧوكلاء  ٤.ذلكفѧѧان الѧѧوكѧѧتيفاء قسѧѧا باسѧѧون أيضѧѧح"م يقومѧѧاب" المرشѧѧتح الحسѧѧوذج فѧѧبنم .

التحقѧѧق الفعلѧي مѧѧن القرويѧون الѧѧذي يسѧتطيعون التوقيѧѧع يحصѧلون علѧى دفѧѧاتر شѧيكات دون وكѧان 
  . 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 فريѧق عمѧل البنѧك وشѧريك العمѧل وعلى مدار المشروع التجريبي الذي استغرق عاما كاملا، 

مѧا كانѧت ھѧذه : "وربمѧا كѧان فريѧق العمѧل يѧرى. يقومون بإجراء زيارات متابعة منتظمѧةالمناظر 
المرأة الفقيرة لتستطيع إجراء ھذه المعاملة إذا لم يѧُدخِل الوكيѧل رقѧم التعريѧف الشخصѧي الخѧاص 

  !"انس الأمر. بھا
  

  مبادئ التعامل مع العملاء الأميين
تسѧѧتھدف العمѧѧلاء الأميѧѧين، بالمبѧѧادئ الرقابيѧѧة  ينبغѧѧي أن تلتѧѧزم مؤسسѧѧات التمويѧѧل الأصѧѧغر، التѧѧي

  :التالية
محѧو الأميѧة، وبѧرامج نقѧاط البيѧع وغيѧر ذلѧك تتطلѧب إذا كانت إيصالات ونماذج التجزئة  •

  . فلابد من اختبارھا وتجربتھا حتى يستطيع العملاء الأميين استخدامھا دون مساعدة
حتѧى إذا (معѧايير الرقابѧة يخرقѧون  ينبغي ألا يتسامح مسؤولو المتابعة مع العѧاملين الѧذين •

 ).العملاء الأميين" مساعدة"كان ذلك من أجل 
 .ينبغي أن يكون ھناك تواصل واضح مع العملاء بشأن حقوقھم تجاه العاملين والوكلاء •
ينبغي أن يكون العاملون المشѧاركون فѧي مھѧام الرقابѧة علѧى درايѧة بѧالفجوات العامѧة فѧي  •

حتيѧѧال الناجمѧѧة عѧѧن تلѧѧك الفجѧѧوات والضѧѧوابط اللازمѧѧة قѧѧدرات العمѧѧلاء وأنѧѧواع فѧѧرص الا
 . لمواجھتھا

  
  ٥:إعدادات التجزئةينبغي الالتزام بالمبادئ التالية في إدارة 

تѧѧدفع مسѧѧѧؤوليات العميѧѧѧل صѧѧѧور المفѧѧاھيم الماليѧѧѧة الرئيسѧѧية التѧѧѧي ينبغѧѧي أن يѧѧѧتم اختبѧѧار  •
المشѧѧتركة الإيѧѧداع والسѧѧحب وحسѧѧاب الادخѧѧار والضѧѧمان وسѧѧداد القѧѧرض والمسѧѧؤولية (

مجموعѧѧات النقѧѧاش المركѧѧزة، ثѧѧم دمجھѧѧا ضѧѧمن دفѧѧاتر الحسѧѧابات  مѧѧن خѧѧلال) وغيѧѧر ذلѧѧك
  .وإيصالات المعاملات وعقود القروض ونماذج فتح الحسابات وغيرھا

ينبغي أن يتم ترميز إيصالات وجداول المعاملات وغيرھا بѧالألوان والتفرقѧة بينھѧا، متѧى  •
 .أمكن، من خلال صور واضحة

 قبѧلحرية التصرف من تتبع استخدام المنتجات والقنوات التي تنطوي على  أن يتمينبغي  •
الادخѧѧѧار الطѧѧѧوعي وماكينѧѧѧات الصѧѧѧراف الآلѧѧѧي والھواتѧѧѧف المحمولѧѧѧة (العمѧѧѧلاء الأميѧѧѧين 

تنظѧѧيم وتنفيѧѧذ الحمѧѧلات التѧѧي تشѧѧجع علѧѧى الاسѧѧتخدام أن يѧѧتم بصѧѧورة مسѧѧتقلة، و) وغيرھѧѧا
 . الأكثر تعمقا

 .العملاءحقوق ومسؤوليات  ،توضح القصص المألوفة التي ،ينبغي أن تحدد الملصقات •
حتѧى يѧتمكن العمѧلاء ، داخѧل الصѧورة أو إلѧى جانبھѧا ينبغي أن تظھر النصوص والأرقام •

 .من خلال استخدام الخدمات تعلم القراءة والكتابة والمھارات الحسابيةمن 
  

ؤسسѧѧات التمويѧѧل العمѧѧلاء الأميѧѧين، تسѧѧتطيع ممجموعѧѧات النقѧѧاش المركѧѧزة مѧѧع تنظѧѧيم مѧѧن خѧѧلال 
مѧѧن  ،بصѧѧورة منظمѧѧة ،الأصѧѧغر اختبѧѧار الإيصѧѧالات والنمѧѧاذج والنشѧѧرات والملصѧѧقات النموذجيѧѧة

وينبغѧѧي أن يѧѧتم تѧѧدريب المنسѧѧقين بعنايѧѧة . التѧѧي يѧѧتم توصѧѧيلھاأجѧѧل قيѧѧاس معѧѧدلات فھمھѧѧم للرسѧѧائل 
  .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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شѧفھية، التѧي تفѧتح البѧاب بѧالتعرف علѧى أبعѧاد ال الأكثر شمولية نحو التمويѧل الأصѧغر المنھج يبدأ
  ".توجھا نحو العميلأكثر " أمام منھج

  
 وفرتѧѧأن فھѧѧم العميѧѧل لواجھѧѧة الخѧѧدمات الماليѧѧة و مѧѧنيمكѧѧن أن تزيѧѧد العمليѧѧات المѧѧذكورة أعѧѧلاه 

العѧاملين وتسѧاعد  أن تحفѧزالحسابية ومھارات القراءة والكتابة والمھارات في تحسين  اتالمساعد
  . ولاء العميل على المدى الطويلعلى تعزيز 

  
علѧѧى أنظمѧѧة الرقابѧѧة والتسѧѧليم بمؤسسѧѧات  التѧѧي يѧѧتم تعميمھѧѧاويمكѧѧن أن تѧѧؤدي ھѧѧذه الخصѧѧائص، 

وقѧد يجتѧذب مناصѧرو مؤسسѧات التمويѧل الأصѧغر . فريѧدمقترح بيع التمويل الأصغر، إلى توفير 
ب العملاء الأميين الذين يحظѧون بالثقѧة كمسѧتھلكين، وخاصѧة إذا مѧا اكتسѧبوا الولاء الدائم من جان

 . مھارات القراءة والكتابة والمھارات الحسابية
  
  


