
Вебинар Фонда СВ (3 раунд)
4 мая 2016

SPI4, Универсальные Стандарты и 
операционная деятельность 



• Ассоциация, фокусирующаяся на распространении 
знаний и инструментов для этического 
финансирования.

• Основатели: пять французских организаций, 
специализирующихся на микрофинансировании.

• Партнёры: МФО, сети, провайдеры техподдержки, 
инвесторы, доноры и исследователи по всему миру.

• Сферы деятельности: социальное воздействие и 
влияние, управление, сельское и 
сельскохозяйственное финансирование.

www.cerise-microfinance.org

http://www.cerise-microfinance.org/


Фонд социального воздействия –
3 раунд

Целевая аудитория?
 МФО, национальные сети, местные регулирующие органы, 

инвесторы.

Предложение Фонда СВ для заинтересованных сторон
микрофинансового сектора

 Онлайн обучение (на английском, испанском и русском языках) 
для представителей сетей, менеджеров МФО, кредитных 
аналитиков и аудиторов SPI4 по сбору данных и применению 
инструмента SPI4.

 Дистанционная техническая поддержка для отдельных МФО, 
сетей и кредитных аналитиков.

 Стипендии на участие в ежегодной встрече РГСВ в 2016 и 2017 гг.

Первая подача заявок с января 2016 года

Подробнее: http://www.mfc.org.pl

http://www.mfc.org.pl/


Цели вебинара

1. Обсудить ключевые вопросы операционной 
деятельности в рамках УСВ

2. Понять основные связанные с операционной 
деятельностью показатели в рамках Универсальных 
Стандартов (и фильтрацию при помощи SPI4)

3. Рассмотреть примеры улучшения практик в области 
операций 

4. Определить технические ресурсы



Основные положения УСВ в рамках 
операционной деятельности организации



• Организация формирует отчёты для 
руководства, включающие данные на уровне 
клиентов, как минимум 1 раз в год. 

• Организация обнародует данные о 
социальном воздействии по одному или 
нескольким каналам: MIX, национальная сеть, 
ежегодный отчёт и т.д.

Аспект 1 : Определение и 
мониторинг социальных целей



Аспект 3: Продукты, отвечающие 
потребностям клиентов

• Соответствующие продукты: 
Операционный отдел работает с 
большинством практик, относящихся к 
Стандарту 3b «Продукты, услуги, модели и 
каналы обслуживания организации 
приносят пользу клиентам и соответствуют 
социальным целям организации».



• Менеджеры продуктов являются 
гарантами того, что политики и процедуры 
защиты клиентов применяются на 
практике в процессе предоставления 
продуктов и услуг. 

• Важное значение имеют все Стандарты из 
раздела 4.

Аспект 4: Ответственное отношение к 
клиентам



Основные обязанности по защите 
клиентов



Основные обязанности по защите 
клиентов (продолжение)



Как оценивать практики в области
операционной деятельности?



Как оценивать операционные 
вопросы при помощи SPI4?

• Краткое демо по фильтрам для сотрудников 
операционного департамента: мы ищем 
рассмотренные ранее вопросы.



Вопросы? 

Cложные и неясные показатели?



Примеры улучшения практик в области 
операционной деятельности



1. Соответствующие продукты: 
осознание причин ухода клиентов: Перу

• Контекст: МФО работает 
в сельских районах.
Высокий уровень ухода 
клиентов в отдалённых 
районах 

• Решение: изменения 
рабочего времени 
филиала 



Вопросы по продуктам?

Есть желающие поделиться 
опытом?



Предотвращение чрезмерной 
задолженности –

• Политики ФО поддерживают хороший 
анализ платежеспособности клиентов 

Вы можете ответить ДА на следующие 
вопросы?



1. Проводился ли анализ 
платежеспособности по каждому 
кредиту?

2. При принятии решения Кредитным 
комитетом изучалась ли 
платежеспособность клиента 
прежде, чем рассматривать 
гарантии (совместное подписание, 
поручители или надёжный залог)?

3. Включают ли кредитные 
методологии сбор информации о 
денежных потоках клиента и оценку 
его платежеспособности?

4. Учитывает ли оценка денежных 
потоков клиента расходы бизнеса 
или семьи?

5. Учитывает ли оценка денежных 
потоков клиента доходы, расходы и 
непогашенный долг 
домохозяйства?

6. Учитывает ли оценка денежных 
потоков клиента обязательства из 
других источников? 

7. Применяет ли организация 
консервативный подход для расчета 
платежей по кредиту/пределы 
располагаемого дохода клиента для 
предоставления кредитов с более 
высоким уровнем рисков (напр., старт-
ап, потребление, более крупные 
кредиты для более уязвимого 
сегмента)? 

8. Включает ли оценка денежных потоков 
клиента кредиты, по которым клиент 
является поручителем? 

9. Принимает ли организация во внимание 
доходы из нестабильных источников 
(напр., денежные переводы)? 

10. Имеется ли у организации политика, 
закрепляющая необходимость проверки 
в кредитном бюро всех кредитных 
циклов? 

11. Проверяет ли организация историю 
платежей перед каждым кредитным 
циклом? 

12. Передаете ли Вы историю платежей 
своих клиентов в кредитное бюро?



2. Инструмент EFSE по предотвращению 
чрезмерной задолженности для оценки 
возможности получения кредита 
в иностранной валюте



Прозрачность и валютные риски

• Сообщайте клиентам о 
валютных рисках
 Процентные ставки для 

индексированных 
кредитов могут 
запутать клиентов и 
казаться ниже, чем есть 
на самом деле

• Не продвигайте 
индексированные кредиты 
в категориях более 
дешевых, чем кредиты в 
местной валюте.



Вопросы по предотвращению 
чрезмерной задолженности 
или обеспечению прозрачности?

Есть желающие поделиться
опытом?



Эффективные примеры из 

практик

• FINCA (Азербайджан) предоставляет 
каждому клиенту специальное письмо (на 
жёлтой бумаге), выделяющееся из массы 
других документов.

• SIS Credit (Болгария) предоставляет каждому 
клиенту специальную помещающуюся в 
кошелек визитку с номером счёта для оплаты 
кредита и эл. адрес на другой стороне для 
того, чтобы клиенты знали, куда обратиться 
по любому вопросу. 



Список вопросов, которые кредитный специалист 

или другой сотрудник филиала должны задать 
клиенту с целью проверки понимания им условий 
перед подписанием договора

• Какова общая стоимость кредита?

• Каков размер ежемесячного платежа?

• Дата оплаты ежемесячного платежа?

• Как выплачивать кредит (напр., в филиале, 
банковским переводом и т.д.)?

• Каков размер комиссий?

• Каков размер штрафов?

• Читали ли Вы договор?

• Знаете ли Вы, к кому обратиться в случае вопросов 
или проблем?



Технические ресурсы для операционного 
отдела



Где найти ресурсы связанные с SPI4?
www.cerise-spi4.org

http://www.cerise-spi4.org/


Проконсультируйтесь с Ресурсным 
центром РГСВ!

http://sptf.info/resources/resource-center

http://sptf.info/resources/resource-center


Ресурсы адресованные конкретно 
операционному отделу

• Руководство по внедрению Универсальных 
Стандартов

 http://sptf.info/spmstandards/universal-standards

• Интеллигентная операционная деятельность: см. 
раздел об операциях: Подходящие роли для 11 сфер 
операционной микрофинансовой деятельности. 

 http://www.smartcampaign.org/tools-a-
resources/796

• Инструмент EFSE: 

 http://www.efse.lu/studies-
publications/publications/page/2/

http://sptf.info/spmstandards/universal-standards
http://www.smartcampaign.org/tools-a-resources/796
http://www.efse.lu/studies-publications/publications/page/2/


Ресурсы адресованные конкретно 
операционному отделу

• Фонд СВ разработал ряд исследований для 
операционного отдела и разработки продукта 
http://www.mfc.org.pl/en/content/sp-fund-case-studies
 Опрос об удовлетворённости клиентов и опрос при уходе 

клиента от Al Majmoua (Ливия)
 Банк Peoples Bank of Caraga (Филиппины) прислушивается 

к своим членам: Опрос об удовлетворённости клиентов
 AMK Камбоджа: Использование данных клиентов при 

разработке стратегии
 Arvand Таджикистан: Использование метода «тайного 

покупателя» для понимания клиентов
 FINCA Азербайджан: Превращение жалоб клиентов в 

пожизненную лояльность
 UGAFODE Уганда: Прислушиваясь к жалобам клиентов
 Обучающее руководство банковской группы Muktinath

Bikas (Непал): Поддержка информированных решений 
клиентов 

http://www.mfc.org.pl/en/content/sp-fund-case-studies


Если вам требуется помощь…

• Фонд СВ может предложить дистанционную 
техническую поддержку на английском, 
испанском и русском языках.

 Предоставить руководство по 
проведению аудита и разъяснить 
показатели

 Предложить ряд инструментов, 
которые могут помочь сократить 
пробелы в области СВ



Следующий вебинар SPI4 – «данные 

внутреннего аудита (для менеджеров по 
внутреннему аудиту)»

19 мая 9.30am CET –
на англ.
19 мая 4.00pm CET –
на исп.
24 мая 9.30am CET –
на рус.



Спасибо!

Контакты МФЦ:
Liliya Peskova

liliya@mfc.org.pl

Kinga Dabrowska 

kdabrowska@mfc.org.pl

www.mfc.org.pl

Контакты CERISE:

spi4@cerise-microfinance.org

www.cerise-spi4.org

mailto:kdabrowska@mfc.org.pl
mailto:kdabrowska@mfc.org.pl
http://www.mfc.org.pl/
mailto:spi4@cerise-microfinance.org
http://www.cerise-spi4.org/

