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Objectifs

Le surendettement estun risque majeur qui peut
affecter les clients, mais aussi les prestataires de
services financiers et un marche entier.

En partant doune mei |l | el
gue peuvent étre les causes et conséquences du
surendettement, nous presenterons les

meilleures pratiques pour réduire le risque de
surendetter les clients, et, le cas échéant, quelle

réponse y apporter.
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Programme

Y-a-t-il une définition du surendettement? (5 mn)
En comprendre les causes (10 minutes)
R®sul tats de | 0enqgu°te n
La préevention du surendettement (30 minutes)
Dans tout le processus credit
Loanal yse de | a capacit
Mesurer le risque de surendettement
Répondre au surendettement (20 minutes)
Questions & réponses (15 minutes)



N |
Qu’est-ce que le surendettement?

La réponse simple :
Un client qui a plus de dettes que
ce quoi l peut rer
situation de surendettement

La réponse complexe:
Est plus compl
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Tentatives de définir le surendettement

L’ appmparecehsacri fice”
A W client est surendetté sdl doit constamment lutter pour
honorer ses échéances de remboursement, et doit
structurellement faire des sacrifices excessifs en regard de la

dette contractée.o (
" SchicksJ., 2010)

L’ I ndl'il €«red e tnetgNHe n t
A d emprunteur est surendetté si son endettement total est
supérieur a son revenu net sur une periode definie, gu'il s'agisse

d'un ou de plusieurs prétso (
Incofin , Blue Orchard, Oikocredit)

L' apprpardehéaut oul ' a r deipaement
Un client est surendetté s@ a des difficultés persistantes a
rembourser sesdettes.


https://ideas.repec.org/p/sol/wpaper/2013-64675.html
http://www.blueorchard.com/study-on-the-drivers-of-over-indebtedness-of-microfinance-borrowers-in-cambodia/

N
Pourquoi le surendettement survient-il?

g

(<)

Institutions
Financieres

N

Clients Syétéme

La responsabili t® I ncombe
acteurs impliqués dans les transactions de credit
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Pourquoi... > Les Clients:

Imprudence financiere . Les clients prennent de
mauvaises décisions

Evenements/chocs inattendus . Les clients
subissent des évenements indépendants de leur
volonté dans leur vie personnelle.

Pauvreté : Les clients sont contraints de contracter
des préts dépassant leur capacité de remboursement
afin de couvrir des depenses de premiere necessité
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Pourquoi... > L’institution financiere

Mangue de transparence: les conditions du prét ne sont pas
claires

Les primes des agents de crédit mal congues: les agents de
credit sont encouragés a developper leur portefeuille de maniere
agressive

Mauvaise analyse de la capacité de remboursement :
| @slitution ne sait pas comment évaluer correctement la solvabilité

doun client
Emprunts multiples: | i nstitution noéda auc.tl
|l e nombre de cr®dit quodoun client

LO®c h®anci er e sldscliensslsontoldigés de payer a
des p®riodes 0% Il s ndéont pas doe

Avidité: les institutions sont desintéressées par la mission sociale
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Pourquoi... > Le systeme

Crises macro -economiques : Les changements
économigues ont un impact sur les prix et la valeur
du crédit.

Réglementation insuffisante . La
reglementation ne favorise pas les meilleures
pratigues, ou au pire, encourage des mauvaises
pratigues.

Faible coordination sectorielle: L es
l nsti tuti ons noéont aucun
a connaitre leur clients.
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Pensez-y!

Il existe de nombreuses définitions du surendettement,
mais elles ont toutes certaines caracteéristiques

communes:
Les clients font face a des dettes importantes (par
rapport a leur revenu)
La dette devient une contrainte sur la vie personnelle,
professionnelle, sociale des clients

Le surendettement ne devrait pas seulement étre une
préoccupation des marchés en surchauffe, cela peut se
produilire ° tout moment ave

Le surendettement doit donc étre identifie,
mesure et prévenu
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La perspective des clients

« My Turn to Speak» cherche a
comprendre et donner un

éclairage sur les expériences et les

Il nqui ®t udes doindi v

“&g’ - ; utilisent les services de la

microfinance.

My Tumn to Speak: Cette étude regroupeles voix de
Voices of Microfmance Chents in . . .

Benin, Pakistan, Peru and Georgia 4 500 clients (actifs ou anciens)
T recueillies au Bénin, en Géorgie,
au Pakistan et au Pérou, qui
partagent leurs expériences avec
des institutions financieres et leurs
idées sur ce qui peut constituer un

bon ou un mauvais traitement.

Retrouvez le rapport de synthése 2016 en anglais ici: My Turn to Speak



http://smartcampaign.org/tools-a-resources/1089
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Raisons d’un paiement retarde

Pourquoi avez-vous payé votre échéance en retard?

Benin

% de pers interrogées

Georgia
m Pakistan

m Peru

- Souvent, une incapacité de payer a des causes qui
échappent aux clients
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Les solutions proposées sont rares

Est-ce que votre institution accepte des
pai ements tardifs en
100
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50 Georgia
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m Peru
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NE SAIS PAS

% de pers interrogées

- Les clients cherchent tous une certaine empathie et
de |l a flexi bil1Tt® en cas
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Certains clients prennent des mesures

extrémes pour rembourser

Q u O a-woesAait pour rembourser ?
(plusieurs réponses possibles)

Benin
28 Georgia
2324 m Pakistan
19 m Peru
" IL VL L L . F
: ‘B s 3

% de pers interrogées
w S ol [e2)]
o o (@] o

N
o

Prendre un Réduire la  Vendre un bien Prendre de Reporter un  Travailler plus
autre crédit nourriture I'épargne  autre paiement que d'habitude
important

- Les clients indiguent que leur institution ne
pardonne pas un retard en



Malgre une certaine transparence, les
clients ne comprennent pas tout

Quand vous aviez contracté le crédit, aviez
Vous compris tous les termes et conditions?
90
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- La plupart des clients sont surpris apres coup du codt
du cr®dit et des produits
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% de pers interrogées




% des pers interrogées

Connaissance (ou confiance?) dans les
mécanismes de recours?

R®pondent O60UI 0O

20
18
16
14
12
10

o N M OO

« Avez-vous déja eu une
raison de porter
réclamation? »

14

e

Benin © Georgia ®Pakistan mPeru

% des pers interrogées
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Avez-vous déposé une
réclamation?

24 24

522 0

De ceux qui avaient une De toute la population
raison de réclamer interrogée

Les clients peuvent ne pas se sentir habilités a

soexpri mer
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Eviter le surendettement

Le surendettement est pro
protection des clients qui est le plus a méme de
generer des préjudices graves, a la fois au client
comme aux institutions

Les emprunteurs doivent pouvoir gérer leur
endettement sans avolr
subsistance.

Le processus de crédit tout entier doit étre concu
avec cette notion en toile de fond; et le reste de
| i nsti tution ( RH, | T, au
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Comment une institution peut-elle agir?

ALes produits sont concus de fagon & convenir
aux clients et a ne pas leur porter prejudice

ALe personnel est encouragé et formé a décaisser
des préts que les clientspeuvent rembourser

ALe processus doéoctroi d
information et des criteres adequats

ALe top management mesure, suit et répond
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1. Conception & suivi des produits

Pose les bases pour définir :

A La stratégie se refléte dans ﬁ

la conception de produits P\
\ A
AUn développement de

produits selon des  —
procedures rationnelles

A

A
A
A
A

A Des garanties raisonnables
\

A Le suivi de la pertinence

des produits -~

A
A

La clientele de chaque produit
Léobjet du pr°t

Les crit r eschprédaitl i (
La capacit® doun

les pertes potentielles

Le développement de produit repose sur:

Des études de marché

Une politique de tarification rationnelle
Lo®val uation de | 06:
Les flux de trésorerie des clients

Pas de garantie avec des biens de"®
nécessité ou permettant de générer des
revenus de base

Valorisation raisonnable des actifs

Les produits et services sont améliorés a
partir de:

Enquéte de satisfaction
A Analyse des clients sortant

Les réclamations
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2. Le personnel decaisse des préets de qualite

ALeS Objectifs sont Ni trop élevés, ni trop bas
T Bl NoOencouragent pas | a
réalisables & durables Seuil doéalerte si po

Valorise la qualité du portefeuille au moins

autant que doautres

Ne représente pas plus de 50% du salaire

A : total

ALe SySteme de prlmeS Sont revus annuellement en fonction du
contexte

Formation initiale et continue :

] Vente
AlLa formation des agents Techniques déentr et
, e & de recoupement d{
de crédit Analyse financiére
\ Assurer la compréhension du client

Identifier des situations de détresse

Encadrement constant par des AC
seniors
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3. Le processus d’octroi de credit

;e i A Les politiques définissent des critéres
AVérification de PR G non-éligibilits

A Si pas de centrale des risques, il y a

|6hiStOrique ®change doinformat.

concurrents, dans la mesure du possible

AS euil | s d o eM Les politiques définissent au moins:

A Un plafond en terme de nombre de
préts ou de dette encours,ycd 6 a u t
préteurs

A Le % maximal du revenu net qui peut
étre utilisé pour le remboursement

AAnalyse de la capacité de
remboursement

Impligue au moins une autre personne
gue celle qui gere la relation-client
La décision ne repose pas sur la

AApprObatiOn du prét couverture des garanties ou de

| assur ance




FOCUS: [’analyse de la capacité de remboursement

Léentr
avec le client

Le
recoupement
de
nf or mat i

| O

Léanal
etats
financiers

(

Rendre visite au client sur son lieu de
travail et chez lui

Collecter des informations financiéres, au
MoIins:

A Revenus et charges professionnels

A Dépenses de tout le foyer

A Toutes les autres dettes encours

Eval uer | 61 nfor mat i

ALa coh®rence de |

A Les perspectives de revenus / la
saisonnalité des revenus

A La capacité de gestion

A La cohérence entre les déclarations et ce
guodoon observe

A La volonté de rembourser / la bonne foi

A La situation familiale

on
0o0bj




FOCUS: ’analyse de la capacité de remboursement

Léentr
avec le client

Le
recoupement
de
nf or mat i

| O

Léanal
etats
financiers

(

e recoupement consiste a déterminer
| 60exactitude de | 01 nif
vérifiant aupres de differentes sources

- Utiliser des questions de recoupement
pour valider | 01 nfaor

Exemples:
A Quel chiffre doaffair|e
a quelle fréquence le client refait son stock

A Compter |l es esp ces [|/
depenses recentes
A Combien de jours de ch

couvrir une échéance?

Tirer parti de | 0exp/®
terrain pour valider
financiere




FOCUS: ’analyse de la capacité de remboursement

Léentr
avec le client

Le
recoupement
de
nf or mat i

| O

Léanal
etats
financiers

(

Dresser au moins un tableau de trésorerie
mensuel, et si possible un bilan (actif/passif)
- La trésorerie nette disponible

détermine le montant et la durée du

prét

Utiliser des seuils dbo
A Di sposer doéune vari ®t
permettent de prendre une décision
éclairée

Analyser des ratios-clés (suggestions):

A La cohérence de la marge par rapport au
secteur doactivit®

A Ldbendettement profess

| 6actif total ou aux
A Le besoin en fonds de roulement par
rapport au montant du prét
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Suggestions pour une analyse solide

Former les agents de credit sur les techniques

d 0 e nt avwdlas eliants et le guestionnement
croise

Définir et analyser des seuils aux différents ratios

DIi sposer doun formul aire
complet *

Ver i1 fier | a pertinence de

| 0agent -ldreducomit®deicrédit & lors des
visites de controle

Profiter de | 0analyse ~ ¢
Tirer des conclusions des nouvelles données
Suivre | 6ad®quation du pr °

*Allez voir de Opportunity Bank Serbia


http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/255-opportunity-bank-serbia-loan-calculator-

4. Mesurer le risque de surendettement

La direction et le CA survelillent le marché et
réagissent a un risque accru de surendettement.

Le top management est sensibilisé au risque et cela se
deploie danst o u tinstitution:
Des i1 ndicateurs et seuils doa
deéfinis et suivis
LOoi nfrastructur e ppgottingagggierni s G
LOAudit I nterne ®value | 0ef f i

Le risque de surendettement est un sujet discuté au plus
haut niveau de | 0institutio

acteurs du marché
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Sources d’information

L6i ndi cphus facilement desponible est le portefeuille a risque

Suivi mensuel (trimestriel au moins par le top management)

Par agence, secteur, produit, s
A lbatteinte doun certaini-nivea.
declenche une réponse et un suivi particulier |
Les préts rééchelonnés ont un suivi particulier
et sont considéres a risque par défaut &
Le SIG est organisé pour ce suivi

Mai s | es clients surendett®s noapf
Analyser une augmentation des départs de clients
Suivre les clients qui remboursent par anticipation pour avoir un nouveau
prét
Former les agents de crédit pour identifier et rapporter des situations de
détresse



Le marche est-il sature?

La saturation d 6 u marché se produit
quand | O o fdfomugnoduit/service atteint les
limites de la demande reelle d 6 usagment de
clientele donne

Ce concept est difficile a mesurer

Signes de saturation : l ] M I M OSA
Les agents de crédit ont 2%

du mal a atteindre leurs Microfinance Index of Mariet Outreach and Safuraior
objectifs de decaissement [ i nMIMOSA est une
Il est courant de voir les autre approche fondée
clients avoir des préts sur la pénétration et la

multiples capacitéd 0 umarché.
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Etude de cas - Bangladesh

En 2008, le Bangladesh fait face a une bulle de crédit,
et montre des signes de saturation de marché.

Les directeurs des 4 plus grandes IMF du paysd ASA,
BRAC, Grameen Bank & BURO, qui representent 2/3
du marché de la microfinance 1 se sont réunis pour
discuter du probleme des préts multiples. Aucune
solution collective ndéa pas pu tr

Pourtant, | 6une apr s | 6autre, ces:s
croissance, reagissant individuellement a 2 problemes majeurs:
A La saturation du marché commencait & avoir un impact négatif sur
leur rentabilité
A La croissance rapide des années 20022007 avait laissé des lacunes
dans le processus et la gestion de crédit
- LeBangl adesh a ®vit® une c¢crise po
regarde en arriere, lessignesavatic our eur s qui sont
évidents sont souvent invisibles ou négligés sur le moment.
Source , CGAP Focus Note 87, July 2013


https://www.cgap.org/sites/default/files/Focus-Note-A-Microcredit-Crisis-Averted-July-2013.pdf

N
Pensez-y!

Louni formit® des prati gl
Tout est documenté dans le manuel de procédure
Les formations sont efficaces et continues

Une analyse de capacité de remboursement
rigoureuser epose sur | a fi1abi |
recuelllie

Le suivi continu des produits et de toutes les donnees
disponibles apporte une information précieuse

La sensibilisation doéune
haut vers le bas.
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Que faire quand un cas se présente?

Peu importe!
Vous
poursuivez le

Vous
menacez quoi l

processus de nAﬁ y aligl Pas
ddautre cr®dit
collecte
Vous forcez le Vous saisissez
client a ses moyens
vendre des de
actifs subsistance

Vous perdez
le contact
avec le client




Que faire quand un cas se présente?

>

4

S

Vous regardez aussi
le marché: estce un
cas isolé? Ou bien
est-ce un probleme
au niveau
sectoriel/régional?

Bi en

Cela vous préoccupe,
vous évaluez la
véracité de sa situation

S’ il est effectivemer
| i ncapacité de payer,
bien disposé

Est-ce di a Ou estce

un une erreur

evenement de notre

inattendu? part?

qguoi | noy ailt pas

la réponse devrait étre centrée sur le client



|
Répondre au surendettement

Les clients devraient °tre inforr
difficultés pour rembourser leur prét, ils peuvent et ils devraient se
tourner vers | O0institution et di s

LOi nstituti on prepbserrdesalieroatves b laen d e
client en détresse.

Solutions possibles :
Vous demandez au client de proposer une solution
Vous élaborer une solution avec lui pour générer du revenu
Vous suspendez les remboursements pendant un temps
Vous acceptez des paiements partiels Reste dans le
Vous réé_Chelonnez Besoin d’  une ma rPéF\L e
Vous refinancez dans le SIG
et vous surveillez attentivement pendant toute la durée restante

Et dans des cas extrémes, vous abandonnez la créance et vous allégez le
poids de la dette pour le client
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La formation sur le recouvrement

Crucial pour une reponse efficace
au surendettement

Fait | 6objet doun modul e sp
humain du recouvrement
Former les agents a gérer ces situations délicates:
D®cel er quodoun client rencontr
Ou déceler une possible tentative frauduleuse du client
Engager une conversation sans heurter le client
Avoir une bonne comprehension de la politique de
| i nstituti on
Savoir rester compr ®hensi f mas
la décision du comité
Préserver la relation avec le client



Répondre au surendettement

Y

Elaborer une W
solution qui
corresponde
aux flux de
trésorerie

—

y

|dentifier les
prédispositions
du client

-

Préserver la
relation -client
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Reechelonnement pour & contre

DOun grand secour s Difcile astandarsliser

clients qui en ont besoin et qui Si propose trop tard,

le méritent ri sque ce ne s
Permet de construire une aide 1 sitrop tot, risque
reputation de préteur gue les clients en profitent
responsable et humain Pas viable pour une

Une récompense efficace pour institution

les clients responsables Nécessite des ressources
Confiance accrue entre le additionnelles pour
pr°teur et | 6empr unveériienles demandes

Le r ®®chel onnement noest
solution mais devrait toujours étre une option



Un recouvrement “humain”

Traiter les clients avec respect méme en insistant
sur le remboursement.

Préserver dans la mesure du possible la
confidentialité du recouvrement.

Ne pas priver les clients de leurs moyens de
Kilc?racgfilaaipc?lglité)nts su bSiStan Cce.

who Default? Etre flexible quand cela est possible et justifie, et
accompagner le client dans sa réinsertion.

Et, bien sdr, procéder au recouvrement

conformément a la législation nationale.

Loun des nombr eux poidcntisc o edce vi®s
des clients en défaut de paiement.

- Les prestataires devraient avoir une politique qui définisse une
période apres laquelle les obligations du débiteur cessent.

- Des mécanismes demédiation et de conseils en matiere de dette
pourraient aider a porter assistance aux clients en détresse.

Solli, J. 2015. " ". The Smart Campaign

Des ®l ®ments doun recouvr e me


http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/1030

N
Pensez-y!

Prevention, Suivi et Ajustements!

| | nNoOy a pas une uni que
surendettement, mais Il existe des moyens de
soulager des clients en detresse avec précaution

Le plus important est de préserver une
approche centrée sur le client

Gérer le surendettement englobe tous les
principes doOAd®quati on
Transparence, de Traitement équitable, de
Confidentialite et de Mécanismes de recours



¢, Questions?




40 |

La Facilité pour la Microfinance Responsable

http://sptf.info/resources/responsible -microfinance -facility

La FMR offre des formations

A formation de trois jours d'introduction sur la FIR

A formation des évaluateurs Smart M‘
A formation des auditeurs SP14

A formation des fournisseurs AT sur la protection des clients; DEVELOPPEMENT

A formation des fournisseurs AT sur tous les autres éléments de SPM.

@

: C .@%;gi@lf% ormance
La FMR apporte un cofinancement aux institutions ~g ORC
pour I'une des activités suivantes:
AAudit SPI 4 accompagn® + autres form
A Evaluation de la protection des clients
A Des projets d'amélioration &
A Des formations spécialisées sur un aspect de la GPS the
A Certification Smart et/ou Rating Social scmpgg';t
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Participez au prochain webinar!

Mécanisme de traitement des plaintes
le 12 decembre 2017 a 10 h 00 EST
par Patrick Djondo, consultant indépendant

Merci pour votre participation!



