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RESUME

Les IMF, dans le cadre de leurs activités sont e&ee aux risques d'impayés. Les causes de
ces impayés sont multiples et multiforme. Ellestsbées a I'emprunteur et aussi a
linstitution financiere. Les impayés coltent charbinstitution, ils réduisent les produits de
cette derniere et augmentent ses charges par des de recouvrement et surtout son
portefeuille est réduit. Pour la résolution de eaftuation des impayés a PEBCo qui nous a
accueilli pour notre stage, nous recommandons dation d’'un service spécial pour le
recouvrement des impayés, qui doit commencer dastés a deux semaines des echéances
et surtout vers la fin du mois, un suivi rigourales clients et la mise en place d’'un systéeme
d’'information plus fiable. Retenons que les impagést des maladies dont aucune IMF ne
peut éviter, mais elles doivent travailler d’ava&aour la réduction de ce fléau.

Mots clés : causes, résolutions et impayés

ABSTRACT

MFIS, their activities are exposed to the risk b&ige backs. The causes of these arrears are
many and multiform. They are related to the bormoamed also to the financial institution.
Unpaid cost dear to the institution, they reduaephoducts and in creasiest expenses by cost
recovery fees and especially its portfolio is remtlicFor the resolution of this situation of
unpaid to PEBCo who welcomed us to our internshigre commend the creation of a special
service for the recovery of unpaid debts, whichusthdoegin operations in two-week of
deadlines and especially towards the end of thetlmarrigorous follow-up of clients and the
implementation of a reliable information system.ni®enber that unpaid debts are diseases
which no MFI can avoid, but they have to work mfanethe reduction of this scourge.

Keywords: causes, resolutions, and unpaid
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INTRODUCTION
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La microfinance a un role déterminant en matieeedédveloppement socio-économique
constitue un outil de lutte contre la pauvretde.Ebnsiste a offrir des services financiers et
non financiers de proximité adaptés aux populatid@sunies. Malgré cet objectif de la

microfinance certaines populations végetent tasjoians la pauvrete.

La réduction de cette pauvreté devient ainsi 'deg préoccupations majeures des leaders de
la vie économique. Il s’inscrit parfaitement daasstratégie et les objectifs planétaires du
millénaire proclamés par I'organisation des Natiditdies (ONU) en 2000.Au nombre des
mesures prises, le secteur de la microfinancerafggamme efficace pour une tentative de

réduction de la pauvreté.

La microfinance permet aux bénéficiaires deettipper ou créer une activité génératrice
de revenus, de vivre de leur travail et d'amélideeirs conditions de vie. A la différence du
systeme financier classique, c’est une financerdeimité a vocation sociale, basée sur tout
autre systéme : Le crédit est notamment accorddoection de la faisabilité et de la
rentabilité du projet. Face a son réle de finanagple secteur de la microfinance se heurte

aux problemes d’impayeés fragilisant ainsi sonaacthalgré I'accés face au crédit.

Les conséquences directes sont entre autres ledattement, l'insolvabilité et la faillite de
ces structures de financement. Ces observatiof@gssent indifférent aucun acteur de la vie

économique car I'avenir de ce secteur semble hyooik

Au Bénin, la microfinance est considéréenme un instrument indispensable dans la
stratégie nationale de réduction de la pauvreté ggut aider au renforcement des capacités
des pauvres a créer des emplois et & générerctiesses de fagon durable.

Ainsi, les institutions de microfinances jouent nire trés important en permettant a la
majorité de la population surtout pauvre, détar aux services financiers. Ce faisant, ces
institutions de microfinance s’exposent a de nhommbrésques.

Selon Churchill (2008 :144) quatre types de ugsgont été identifiés : les risques
institutionnels, les risques financiers, les risjapérationnels et les risques externes. Parmi
les risques opérationnels, le risque de créditcqusiste a préter de I'argent et a ne pas le
recouvrer, est devenu un fléau dans presque tangtsutions financieres.

Ce risque devient d’autant plus important, puisiguplupart des microcrédits n’ont pas de
garanties matérielles ou ne sont pas assurés, antmpirtout sur la caution solidaire des

membres. Le taux des impayés observé chez PEBCMHBEDA n’est pas un cas isolé, en
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2008, la BCEAO organe régulateur a procédé a hadtrre d’'une dizaine d’institution de
microfinance et de coopérative d’épargne et deitcrémh performant dans la gestion des
impayeés. L’'on a assisté a cette période a unesanoce rapide du secteur de la microfinance
qui a été suivi de la chute de certaines instihstiaccompagnée du manque de confiance de
la population envers le secteur.

Les causes de ces problemes sont de deugsordes causes internes et les causes
externes. Les causes externes proviennent desciiliaatiques, changement de nouveau
régime et surtout le détournement de crédit pdaicer clients.

Par ailleurs, les causes internes sont liées aunés notées sur I'organisation du service
crédit notamment en ce qui concerne la supervidamagents intervenant dans la gestion
credit.

D’un autre c6té, c’est la mauvaise facon de dis&ibdes crédits ou le choix douteux des
clients, le manque d’informations sur la situatides impayés. La situation politique,
economique et environnementale défavorable peluteinsur le taux des impayés.

Les conséquences qui découlent de ce probleme meétre néfastes pour l'institution de
microfinance, puisqu’on sait que le premier actifné institution financiere demeure son
portefeuille de crédit, le probleme de sa dégradapeut entrainer des pertes. Par ailleurs,
l'intermédiation financiere suppose que linstitutifinanciere prenne une partie des dépots
de sa clientele pour l'octroyer en crédit. Or, & subit des pertes sur le crédit, cela va
affecter sa capacité a faire face aux retraitaaddiéntele. Cette derniere conséquence peut
entrainer, a son tour, des conséquences désastedlase de la faillite de I'institution a une
perte de confiance au secteur et par conséquang arise systématique.

Cette situation préjudiciable pour I'essor skcteur de la microfinance au Bénin et la
restauration de leur image expliqgue notre choixlsuheme «estion des impayés dans
les institutions de microfinance cas de : PEBCO-BEHIESDA ».

Il se réalise dans un contexte ou le gouvernenwmrise la création des IMF dans le but
d’atteindre les populations a la base.

Cette étude est structurée en trois (03) chapiteepremier présente I'institution de PEBCo ;

le deuxieme, aborde la problématique, les objeetifeypotheses de recherche, la revue de
littérature et définit la démarche méthodologiqde@ée. Le troisieme chapitre est consacré a
I'analyse des résultats ainsi qu’a la formulatie@s decommandations en vue de contribuer ala

résolution des problemes spécifiques poseés.
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4 CHAPITRE] :

CADRE INSTITUTIONNEL ET
DEROULEMENT DE STAGE
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SECTION1 : PRESENTATION DU CADRE INSTITUTIONNEL
DE L'ETUDE

PARAGRAPHEL.: présentation générale de PEBCo

Afin de mieux cerner I'environnement retenu pouttrerail de recherche, nous devons bien
comprendre le cadre de travail. Promotion de I'Bpara base Communautaire (PEBCo0) est
une institution de microfinance (IMF). Un systénéeehtralisé dont la premiére vocation est
d’offrir des services financiers (épargne, crédiansfert d’argent) de proximité aux
populations vulnérables. Le financement est réaligémobilisation initiales de ressources
financiéres sous forme d’épargne aupres des conutesae base et les distribuées aux
membres en besoin de financement sous forme déssrddveloppant ainsi une solidarité.
Avec ses quarante (40) agences repartit un peoypastir I'étendue du territoire nationale,
PEBCo était le département de microcrédit de 'OBEITHESDA.

A- Historique

En 1990, une trentaine d’églises d’obédience ptatge et évangeélique, avec l'aide de
missionnaires francais, canadiens et ameéricainspse réunis pour donner naissance a un
centre de santé dénommé « BETHESDA » afin de seulag tant soit peu la souffrance des

populations.

L’organisation non gouvernementale (ONG) BETHESD@&t&créée le 19 février 1990 pour

veiller au plein épanouissement de ’'homme suplass social et spirituel.

Dans sa vision anthropocentrique, elle s’est dat&m certain nombre de département
pouvant l'aider a réaliser ses objectifs.

La premiére manifestation concréte de 'ONG futt&ation en 1990 du centre hospitalier
BETHESDA. Avec une réputation croissante, ce cehtspitalier n'a cessé de faire ses

preuves jusqu’aujourd’hui.

Suite a I'évolution des activités du centre de &attdans le souci de renforcer l'intervention
de I'ONG sur le terrain, il a été créeé en 1993,Développement Communautaire et
Assainissement du Milieu (DCAM). Cette structurerdé progressivement mettre en place

SiX programmes a savoir :

= Défense des droits de la personne humaine et mdrdmnement (DDPHE) ;
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= Information Education et Communication (IEC) ;

= Assainissement et Protection de I'Environnement§AP
= Assistance Sanitaire (AS) ;

= Développement et Recherche (DR) ;

= Programme d’Epargne/ crédit a base communautaiiB{®)

C’est dans ce cadre que PEBCo a vu le jour offaient le 04 Mai 1996 avec pour
principal objectif la promotion des activités geatéces de revenus pour I'amélioration du
bien-étre de la communauté. Jusqu’en 1999 PEB®@® anéprojet financeé et géré entierement
par la DCAM. Les résultats étant bien atteintgyriegramme a été renforcé pour un meilleur
impact. Autrefois dénommé « promotion de I'empéi banque communautaire » mais
devenue « promotion de I'épargne a base commumawtaPEBCo a été détaché de la
DCAM et est érigé en département de microfinanc®lFp a part entiere en2005. Dans
l'ultime souci de se conformer aux reglements @gueur en ce qui concerne les systemes
financiers décentralisés, le Conseil d’Administatide 'ONG BETHESDA est a pied
d’ceuvre pour donner un statut particulier a la ofinoance : avoir une autonomie

d’administration afin de se conformer aux textevigaeur.

Par ailleurs, PEBCo département de microfinancédNG BETHESDA, est régit d’'une part
par la loi de 1901 et d’autre part par les dispmsét particuliere fixées lors de la signature de
la convention N°L.008.09.

B- Mission de PEBCo

PEBCo a recu pour mission d’apporter un appui finanaiex populations en se basant sur la
solidarité communautaire ou I'épargne est collettéedistribué sous forme de crédit afin de
soutenir les activités génératrices de revenus agt ypie de conséquence, contribuer
efficacement a la réduction de la pauvreté. Ellenee aussi d’améliorer les conditions de vie
des populations pauvres en leur offrant des sesvinanciers et non financiers solidaires de

qualite.
C- Objectifs de PEBCo

Dans le but d’obtenir des résultats appréciableBARES’est assigné quatre objectifs résumés

comme Ssuit :

» Assister les populations en conseil de gestionélobration de microprojets ;
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» Développer une solidaritt communautaire a travarsdllecte de I'épargnes et sa
redistribution sous forme de crédit ;
* Organiser les communautés de base a s’autogéres’aato employer et les
accompagner dans la croissance des activités géoesale revenus ;
» Accorder des préts a partir d’autres ressourcesSatiser des opérations d’engagement
par signature.
Paragraphe?2 : Activités, Ressources et structures organisatinelles
Nous présentons dans cette rubrique les activi@sdieres et non financieres, ainsi que les
ressources et la structure organisationnelle &H'PEBCo.
A- Les activités financieres
L’activité financiere de PEBCo repose principaleimsur trois (03) produits : I'Epargne, le
Crédit et les Tontines.

1- Les produits de PEBCo

1.1-L’épargne et les tontines
= L’épargne
Les produits épargne de PEBCo sont :

Le Dépdt a Vue (DAV) c’est un compte qui permet aux clients de fdies dépdts et des

retraits a tout moment sans procédures particsliec@z compte donne acces aux divers
crédits mis en place par PEBCo. Il lui sera prélesmsuellement une commission de deux

cents cinquante francs (250 FCFA).

'Epargne sur Livret (EL) ici, les dépbts sont faits a tout moment massdpérations

de retraits sont effectuées soixante douze (72jekeauvrables apres la derniére
opération. Dans le cas contraire, les pénalitésfe@es comme suit (tableau 1) :

Tableau 1 : Présentation des pénalités relatives au défade respect des obligations du

compte EL
Tranches Pénalités
[1 000 ; 100 000] 1000
] 100 000 ; 300 000] 1500
Plus de 300 000 3000

Source: PEBCo-BETHESDA, 2015
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Le taux d'intérét est de 3% l'an.

- I'Epargne Bloquée (EB) pour ce compte, les dépbts sont faits a tout emnies

retraits ne sont effectués qu’a I'échéance fixéttaCéchéance ne saurait en tout état

de cause étre inférieure a six (06) mois. Le tdumatét est de 3,5% I'an.

- les Dépbt a Terme (DAT)les dépbts a terme sont rémunérés comme shiiééia 2) :

Tableau 2 : Taux d’intérét accordé selon la durée de conttadu compte DAT

Durée (Mais) Taux d’intérét
[6;12[ 4%
[12; 24] 5%
+de 24 6%

Source: PEBCo-BETHESDA, 2015

* Les tontines
PEBCo dispose de deux (02) types de tontines :

- la tontine individuelle : elle est une constitution progressive et persoartdfonds a
échéance et a montant fixe. Le client constitugy@@ssivement ses mises jusqu’a
I'atteinte du montant contractuel constituant leximaum qu’il est autorisé a ramasser
aprés déduction d’'une fraction de la mise par goteaeprésentant les commissions
de tontine. Ici, il n'existe aucun taux d’intérdais au moment de retirer le "tout",
PEBCo retiendra un montant correspondant a lssatodn journaliere au titre de
commission sur tontine.

- la tontine de groupes :elle est semblable a la tontine individuelle, seént qu’ici,
le nombre d’épargnant est supérieur a une pers@pres la constitution progressive
des fonds, les clients atteignent le maximum quiembre est autorisé a ramasser
apres déduction de 2% sur la fraction de la mise uhéance représentant les
commissions de tontine. Le processus continue goartous les membres aient leur
"tour de ramassage” du montant contractuel. Chgougoe est constitué de trois (03)
a dix (10) personnes au plus et chacune d’ellessiepa part au plus tard la date 10
du mois suivant. Passé ce délai, des pénalités esmturues. Le "tour" est rendu
disponible des la date 15. Au titre de commissiontentine, PEBCo retiendra un

montant correspondant a 2% du total des cotisations
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La tontine peut étre journaliére, hebdomadaire,suelte ou annuelle selon le choix du client.

1.2-Les crédits

Dix (10) types de crédits sont actuellement displesi a PEBCo. lls sont résumés dans le

tableau 3 ci-apres :

Tableau3 : Présentation des types de crédits mis en pacPEBCo

Types de crédits Montant (francs CFA) Durée maximuRaux (mensuel dégressif)
Petits credits [30.000 ; 200.000] 12mois 1,9%
Crédits moyens [200.000 ; 500.000] 14mois 1,9%
Crédits substantiels [500.000 ; 5.000000] 24mois 9%l

Crédits a termes [30.000 ; 5.000000] variable 12moi 1,9%

Crédits de pont Maximum 500.000 1mois 3%

Crédits scolaires Maximum 300.000 8mois 1,8%
Crédits au groupement  [30.000 ; 200.000] 12mois %1,9

Crédit de groupe [200.000 ; 500.000] 14mois 1,9%
Crédits sur tontine Maximum 500.000 10mois 1,9%

Source: PEBCo-BETHESDA, 2015

En dehors de ces crédits mis en place, 'MF PEB@ossa vision de lutte contre la pauvreté
PEBCo-BETHESDA a signé un accord de partenariat &v8anque Régionale de Solidarité
(BRS) afin de rendre opérationnel le programmetuldi Microcrédits aux Plus Pauvres

(MCPP) initié par le gouvernement Béninois.

Ce type de crédit est octroyé au jeune gens (fdteemmes) démunis ayant 18 a 65 ans et
appartenant a un groupe solidaire. Les bénéfisi@iodvent disposer d’'une piece d’identité en

cour de validité ou a défaut d’'un certificat de gEssion d’Etat.

Les demandes sont recues a PEBCo et canaliséels \BIRS pour étude et validation. Apres
décision du comité, les crédits accordés sont e¥s/ayx guichets de PEBCo. Ledit crédit se
fait en trois (03) phases : deux (02) fois au mointie 30.000FCFA (au taux de 1,9%) et
ensuite une premiere fois au montant de 50.000F@kEAaux de 1 ,9%) pour une durée de 6

mois. Les crédits octroyés servent a renforceadéisités commerciales des bénéficiaires.
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2- Les conditions d’ouverture des comptes

Le tableau 4 ci-apres résume les conditions d’aeécé&suverture des différents comptes
PEBCo. Un montant minimum de 5500F dont 500f pearftais de dossier et 5000f a mettre
dans votre compte.

Tableau 4 : Présentation des conditions d’ouverture des aaptes Epargne/Creédit

PRODUITS PERSONNE PHYSIQUE PERSONNE MORALE
Dépbt a Vue (DAV) | « Minimum 5500FCFA e Minimum 5500f
+ - Piece d'identité en cours |« Piéce d'identité en cours de
Epargne sur Livret de validite. validité de chacun d’eux
(EL) * 02 photos d'identite + Deux(02) photos d'identité de
+ obligatoire. chacun des trois premiers
Epargne Bloquée

responsables de I'organisation.

(EB)

Source: PEBCo-BETHESDA, 2015

Actuellement, les piéces d’identité acceptées EBE sont entre autre : La Carte d’ldentité

Nationale (CIN) ; La Carte LEPI; Les Passeportes Permis de conduire, Certificat de

possession d’Etat etc.

Pour I'Epargne Bloqué (EB), le placement est uaiguec un taux d’intérét variant selon la

durée du contrat.

Pour I'ouverture du compte tontine individuellecleent manifestant un intérét, doit présenter
deux photos d’identité et indiquer le montant daqtle dépdt ainsi que la fréquence de
cotisation. Pour la tontine de groupes, les trOB) (premiers responsables du groupe se
présentent avec deux (02) photos d’identité chaairgécise le montant de chaque dépot
ainsi que la fréquence de cotisation.

Dans le cadre du MCPP, les candidats devront foagieux (02) photos d’identité et payer

une somme de mille (1000) FCFA a titre de fraisldssier.

B- Les activités non financieres

L’'IMF PEBCo rend de nombreux services a sa clienéétravers des activités a dimensions
non financieres. Avant la mise en place des crétitstitution donne des formations aux
clients actuels et potentiels, a travers des séamtanimation, de sensibilisation, de

prospection de la clientele. Ces séances sont dmwents accordés aux clients pour
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s’'imprégner d’'une maniére générale, de la réalitéd’avoir la version originale des
informations sur l'institution et ses produits. Lesargés de prét assurent le suivi permanent

et 'appui conseil aux bénéficiaires de crédits.

L'IMF PEBCo assure également, au profit des clietgssuivi dans la mise en place et

I'élaboration des dossiers de projets de créatiod' extension d’entreprise.

En somme, les services non financiers de PEBCatviseombler les déficits d’'informations

et de formations enregistrés dans les IMF en géatgui compromettent leur efficacité.
C-Ressources de PEBCo

PEBCo dispose de trois catégories de ressourceaydr : les ressources mateérielles, les

ressources financiéres et les ressources humaines.

% Les ressources matérielles
% Les ressources financieres

++ Les ressources humaines

D-Les organes et leurs fonctionnements
1- L’Assemblée Générale (AG)
Elle a pour mission de :

+« Définir 'organisation et la politique générale [@NG en vue de la réalisation de son
objet social ;

+ Elire les membres du conseil d’administration ;

% Examiner et approuver les programmes d’activitégsgmtés par le consell
d’administration ;

« Statuer sur les rapports d’'activités de l'instidatiet ceux du commissaire aux

comptes.

2- Le Conseil d’Administration(CA)
Il a pour mission :

* De veiller a la mise en exécution des orientatid@finies et des décisions prises par
'ONG ;
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« De se prononcer sur le programme d'activités et Hedgets présentés par les
dirigeants ;
» D’approuver les manuels de procédures adminitsrati

e Darréter les comptes et d'établir les rappartauels qui seront présentés a I'AG.

3-La Direction Générale

Elle a sa téte un Directeur Général recruté pas dui Conseil d’Administration. Il lui est
confier la mission de planifier, diriger, superriset contrbler toutes les activités de

l'institution en garantissant une sécurité satssfate du patrimoine acquis de PEBCo.
Pour atteindre ces obijectifs, le DG est chargé de :

» répondre de la gestion des crédits au sein déitiitisn ;

» assurer la direction du Comité de Crédit ;

» superviser I'exécution des activités du départernsaentle terrain a travers les
agences ;
> prévoir les besoins financiers de la structureheecher les fonds nécessaires

au bon fonctionnement et contréler la bonne utiisades liquidités.

4- Le Service Audit Interne

Le service audit interne a pour mission d’une ,pdet veiller a la bonne réalisation des
opérations comptables, de caisse, de crédit, dterags d’information de gestion des

ressources humaines et d’autre part, de veiller Bohne application des procédures .A cet
effet, il doit :

* Veiller a I'exhaustivité de I'enregistrement desoions ;

* Examiner I'exactitude des montants des opérationsgestrées ;

» Controler la validité des opérations enregistrées ;

» Veiller au rattachement des opérations enregistténs la bonne période ;
» Contréler I'évaluation correcte des éléments disipat de I'actif

» Vérifier les soldes des comptes.

5- Le service administratif chargé des ressources maines

La personne en charge de ce poste assure simuitanhéme triple fonction : le secrétariat de

direction, le secrétariat opérationnel et la gestles ressources humaines. Elle s’occupe du
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standard, des courriers (arrivé et départ) desoréppadministratifs des archives et de
I'accueil. Pour le volet ressources humaines, asure la conception des stratégies de
rémunération, de recrutement d’évaluation et demé&ion du personnel, la planification des
congés. Elle communique et informe les employéslaypolitique culturelle et nouvelle

concernant les avantages liés a I'assurance santé.
6- Le service comptabilité et finance
Il est chargé de :

= L|’établissement des ordres de dépenses ;

= La consommation et la détention des chéques ;

= |’élaboration du budget par agence ;

= Contréler a priori et a posteriori les décaissesen

= Latenue des journaux auxiliaires des banquesadseet du brouillard de banque.

Le service de comptabilité et finance doit.

7- Le service crédit juridique et contentieux
Les taches qui incombent au responsable du sesxédit sont :

= Organiser avec les chargés de crédit, les actiaitésveau de PEBCo ;

= Veiller & ce que le chargé de crédit produise &gports de visite de terrain et des
rapports mensuels ;

= Suivre rigoureusement les crédits mis en place ;

= Veiller a ce que les chargés de crédits procedenteaquétes et aux montages des

divers crédits.

Il veille également a I'application Iégale des atéis de I'institution. Il assure la vérification
des documents des clients (contrat de prét, fidneatiseur) puis rédige un rapport sur I'état

des questions juridiques au sein de PEBCo.

Ce service est combinée avec le service de conulélgestion, crée en 1996, il est la raison
d’étre de linstitution. Dirigée par un chef semide cinqg (05) assistants a la responsabilité de
veiller a I'exécution de toutes les opérations tfoicde crédit et de leur recouvrement avec
les chargés de préts. Superviser par la diredtiest en relation fonctionnelle avec les autres

services. Il a également sous sa responsabiliéhkges suivantes :
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Suivre les chargés de crédits dans I'évaluationdissiers de projets des clients, demande,

étude, suivi ...

Préparer a 'attention des membres de comité d#tatés fiche technique d’appréciation des
dossiers,

Présenter si nécessaire aux membres de comitaigioméet a leur demander I'argumentaire

relatif a chaque dossier pouvant les aides damslészision,

Assurer le contréle et le suivi effectif des crédiiis en place et étre responsable de tous les

documents technique relatif aux crédits accordés

Gérer les garanties Concernant les recouvremeastsrddits ;
Suivre rigoureusement les crédits ;

Surveille I'échéancier des clients ;

Etablir I'état des échéances arrivant a terme lesrsoivant et éditer pour chaque mois des

échéances arrivées a terme ;

visiter périodiqguement les clients pour I'évaluatiet conseil ;

Remplir les lettres de relance et de mise en demneamplir les formalités juridique ;
Rédiger un rapport faisant état des retards de@arabments et des impayés.

8- Le service informatique et statistique

Les fonctions essentielles du chef service infoigpiat et statistique consistent d’une part a
gérer le Systeme Informatique de Gestion (SIG)stezedire les réseaux, les matériels et
logiciels) et d’autre part a fournir de facon pdrgue les données statistiques de I'institution.

Ces différentes taches consistent a:

= Assurer la maintenance préventive et curative dggpéments ainsi que du réseau
informatique ;

= |dentifier le besoin informatique (matériels etitigls) de 'ensemble des services ;

= Veiller a la sauvegarde et a la restauration susdeteur central des bases des

différentes agences sauvegardees ;
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= Collecter périodiqguement toutes les données stptest des activités menées au sein

de l'institution.

9- Le service marketing et mobilisation

La vision de marketing de communication et de nigdttiion de I'épargne a développer autour
de I'ceuvre PEBCo a conduit a la mise en place deepace. Il est chargé de la clientéle et
veille au mieux aux besoins de l'institution. lirpeet la promotion des produits de PEBCo et

par conséquent de l'institution.
10- Les agences

PEBCo rend ses services a travers un réseau @earmge (40) agences implantées dans
différentes zones sur le territoire béninois, dantirection général est implantée a Cotonou,
Sainte Rita, Lot 1134/S, quartier Houéhoun derri@rematernité BETHESDA (Z'%ons

derriére la maternité). Elle fait également offiteesiege de l'institution.

SECTION 2 : Déroulement du stage
Paragraphe 1l : Présentation de 'agence de stage et travauifectués

A-Présentation de I'agence de stage (GODOMEY —GARE

Cette agence est la sixieme. Crée en 2009, elktase dans I’Arrondissement de Godomey,
au bord du pavé menant vers l'usine d’anglais, prEarVon a gauche en face de 'immeuble
Koi en quittant le poste de contrdle de police arefde la station. L'agence de Godomey
compte a ce jour 6871 clients repartis par rapgoxt comptes disponibles a PEBCo comme

Suit:

Tableaun®s : Présentation du nombre de clients dans ehpiepduits de PEBCo

Types de comptes DAV EL EB DAT Tontine

Nombres 5415 718 538 - 200

Source Cahier d’ouverture de compte GODOMEY Gare(2015)
Cette agence compte quatre services: I'accuaitddit, la caisse et le chef d’agence.

1. Le service d’accueil

Réalisé et présenté par HOUNTCHI SEDEGNAN Jérome3OUHO Rosine 15



« Gestion des impayés dans les institutions deafimi@nce cas de :PEBCo-BETHESDA »

Il est souvent assuré par les stagiaires et foaunit clients, les renseignements relatifs aux

différents produits et procédures d’ouverture deaftes.

2-Le service crédit

Il a sa téte les charges de crédits qui sont paeminent charges du montage des dossiers de
demande de crédit avant de les envoyer au comitéedit. Les chefs services sont également
charges du suivi des bénéficiaires de crédit, de fermation, de la prospection et de la

sensibilisation des nouveaux clients.

3-le service caisse

Ce service est charge d’effectuer des opératiordegéts et de retrait; décaissement
de crédit aux bénéficiaires et le remboursemerntédit par ces derniers.

4-Chef d’Agence

Il est chargé de coordonner les activités de I'ages’occuper de I'exécution des activités de
'agence d'organiser de facon optimale l'utilisaticles moyens mis a la disposition de

I'agence et de produire un rapport mensuel d’@étiv

B-LES TACHES EXECUTEES, LES ATOUTS ET FAIBLESSE DE PEBCO

1-LES TACHES EXECUTEES

Notre premier jour a PEBCo-BETHESDA, a commencerymaentretien a I'agence centrale
sise a Sainte Rita ou nous avons eu un entretierecaant les produits de l'institution ; aprés
cet entretien, nous avons visité tous les sended3nstitution sous la conduite d’'un stagiaire
professionnel en exercice au secrétariat de sedgseressources humaines. Apres la visite,
nous avons été affectés dans I'agence de GODOMBEM. de notre séjour dans cette agence,
nous avons participes a diverses opérations ndarsent au sein de I'agence mais également

sur le terrain.
1.1-Au sein de I'agence

Ce sont les différentes tdches accomplies quotidie@nt au sein de I'agence. On peut citer :

la sensibilisation, I'ouverture des comptes etddfication des dossiers.
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1.1-1-La sensibilisation

C’est le point de départ du processus d’octroi idelit Cela consiste a faire part aux clients
potentiels des différents produits offerts par ¢age. Nous les informons également sur les
conditions a remplir pour bénéficier desdits preslui

1.1-2-L’ouverture des comptes
L'ouverture de compte a lieu a I'accueil. Elle cists a :

v' Correspondre les besoins du client a I'un des ptede I'agence ;
v' Coller la photo du client sur le carnet ;
v' L'orienter vers la caisse pour qu'il paie la somme tient lieu de I'ouverture du

compte.
1.1-3-La vérification des dossiers

Elle se fait au niveau du service crédit et a gmirde contréler les dossiers et les demandes
de crédits envoyés par le Secrétariat Administr@ifaque jeudi, un comité de crédit y est

consacreé.
1.2-Sur le Terrain

Il s'agit des taches exécutées en dehors de I'&gjeNous avons: la prospection, la

vérification des garanties et des sites d’actiyi@sontre visite et le recouvrement.
1.2-1- La prospection

Elle consiste a I'élargissement du portefeuillemide chaque agence. Pour ce faire, nous
allons dans les autres agences de PEBCo pour néwsner et nous ciblons les clients
potentiels de la zone et ceux dont visiblementilVi@é exprime le besoin de financement ou

une volonté d’épargner.
1.2-2-La vérification des garanties et des sitesattivités

Elle est souvent matérielle et permet au clientgdeantir le crédit a lui octroyer par

linstitution. Comme garantie, nous avons : le eale (il est demandé la carte grise sur
laquelle va étre apposé le seau « véhicule gadéesgeau se fait a la DTT, le titre foncier, le
permis d’habiter, la convention de vente de pagcdi salaire. Dans ce cas, le crédit a

accorder ne saurait excéder le tiers du salaieduandeur (quotité cessible).
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Pour étre acceptée, la garantie doit étre aussdkggue possible. Le chargé du prét évalue la
garantie pour savoir a peu pres le cout de cessiaras de non solvabilité. Il faut noter que la

valeur de la garantie doit étre supérieure au ardrtte crédit.

Les sites d’activités sont les lieux d’exercices detivités des clients. La visite du client est
'une des plus importantes étapes du processusrdiate crédit. Elle permet de confronter

les données a celles recues a I'agence.
1.2-3-La contre visite

Elle s’effectue par le responsable de crédit gassire que les informations fournies dans le
dossier de crédit sont exactes. Notre role étagsister le responsable et de remplir les fiches

de réévaluation de la garantie.
1.2-4-Le recouvrement

A ce niveau, nous avons aidé les chargés de remmawit a recouvrer les fonds de

I'institution auprés des clients dont les dossiestent impayés de plus de 30 jours
2-LES ATOUTS ET FAIBLESSE DE PEBCO
2.1- Les forces de PEBCO-BETHESDA

Comme toute entreprise, PEBCo a des forces eefsbb qui font d’elle une entreprise a part
entiere. Parlant de forces qui font la bonne pramnadle I'institution de PEBCo, nous dirons
gue PEBCo détient du personnel composé entieredeejgunes dynamiques et dévoués au
travail. Les forces de PEBCo se manifestent aumss@s valeurs qui sont entre autre I'esprit
de chrétien, la participation a la dévotion maenal 07h 30 min, I'obligation de probite,
I'obligation de reverse, I'obligation de dignitéplligation de loyalisme, de neutralité et
d’'impartialité, éviter la corruption, le trafic dfluence, le détournement etc... Ces valeurs
permettent a l'institution de s’afficher positivemieau vue de ses clients face a la grande

concurrence du secteur des microfinances qui ligeto

De plus nous avons I'aspect innovateur de I'ingttusur les produits qu’elle offre a

sa clientéle et a proximité de celle-ci.

2.2- les faiblesses de PEBCo-BETHESDA
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Malgré les qualités dont dispose PEBCo, il y a quets maux qui la mine et qui la

rendent faible. Parmi ces faiblesses, nous pousibers

=> Le manque de matériels de travail dans certaingences comme les

photocopieuses, les imprimantes, etc...;

=> La légereté dans le processus d’approvisionnereeme transfert des caisses

clients;
=> L'insuffisance d'un bon cadre de travail.

PARAGRAPHE 2 : EXPERIENCE ACQUISE, LES DIFFICULTES RENCONTREES
ET SUGGESTIONS

A-EXPERIENCE ACQUISE

Notre séjour au service d’accueil, au service daspet sur le terrain a PEBCO nous a été
beaucoup riche en enseignement. Nous y avons eéalité de ce que nous avons appris
jusque-la dans notre formation ;les multiples t&chee nous avons exécutées lors de notre
stage, nous ont permis d'étre plus pratique tafsrmation regue, surtout dans le montage
des dossiers de crédits et les demandes de crédits.

Cependant, notre séjour a PEBCO, nous a permisuae rendre compte des difficultés que
vivent les travailleurs de cette agence. Pour pelas avons relevé quelques insuffisantes
gu’il est nécessaire, de notre point de vue, degaarpour une efficience dans les activités
de PEBCO

B-LES DIFFICULTES RENCONTREES

Durant ces trois mois de stage académique nouwmsapas rencontré de difficultés si ce

n'est que :

v' La mal compréhension des clients aprées plusieyptications des produits ;

v" L'impatience des clients a suivre les procéduresates ;

v' Les problemes d’éducation de certains clients iodtllors des séances de
prospection (problemes d’organisation) ;

v Les conditions d’exécution de la prospection ;

v/ La limitation des moyens pour se déplacer surrtaite;
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v' La réticence de certains agents a nous livrer geslginformations jugées
confidentielles ;

v" Lindisponibilité de certains clients qui mettent ttmps a répondre a nos questions a
cause des exigences de leurs activités et parfoisuils obligations familiales surtout

les femmes.
C-Suggestions

Pour faciliter le travail des stagiaires surtoutixceen stage académique, linstitution de
PEBCo doit :

- De disposer d’'un bureau équipé et consacré auxastxgafin de permettre a ces
derniers de gérer déja au sein de linstitution temnées collectées (saisies,

traitement, multiplication, reliure, etc.) ;
- augmenter le matériel logistique (plus de motosiouehicule de terrain) ;

- permettre aux stagiaires d’avoir acces par momeimtérnet dans le cadre des

recherches en ligne ;

- organiser le service de maniere a ce que les segjidisposent suffisamment de

temps pour s’occuper de leurs recherches ;

- permettre aux stagiaires de visiter tous les sesvien vue d’avoir plusieurs

informations utiles ;

- Demander aux agents d'étre disponible pour répoadrse questions et d’éviter de
faire trop de rétention pour ne pas compromettee dbjectifs et hypothéeses de

recherche.
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P CHAPITRE 2:

CADRE THEORIQUE ET
METHODOLOGIQUE DE L'’ETUDE
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Dans ce chapitre, nous présentons d’une part lbalgratique, I'intérét, les objectifs et les
hypothéses de I'étude et d’'autre part la revueittirdture et la démarche méthodologique

adoptée.
SECTION 1 : Cadre théorique de I'étude
Paragraphel : Problématique et intérét de I'étude

A — Problématique

La microfinance ou « la banque des pauvres »esdmble des services financiers délivrés
dans le cadre formel et destinés aux populatiofaitdes revenus n’ayant pas acces au
systeme bancaire classique mais exercant une tacéonomique ou ayant un projet

economique.

Dans la plupart des pays subsahariens et paéiealient au Bénin, les effets néfastes des
Programmes d’Ajustement Structurels (PAS) ne sdas @ démontrer ce qui témoigne
combien la présence des institutions de microfielMi-) dans le financement a la base
s’avere indispensable.

Afin de combler le vide laissé par les banquessdja®es depuis la crise des années 1990, le
systeme de la microfinance a été créé au débuardeses 1992 et regroupe entre autres : les
institutions de crédit, les coopératives d’Eparghale crédit et enfin les organisations non

gouvernementales ou projets volet crédit.

Dans la zone UEMOA, le secteur de la microfinanserégi par une loi sur les structures
mutualistes d’épargne et de crédit, adoptée auvanivie chaque pays sur la base du cadre
général de la législation dit loi « PARMEC », esslécrets d’'application. Dans le cadre de
cette reglementation, les structures mutualistesvgre étre agréées et leurs institutions de
base reconnues par les ministeres des financels fiase de demandes examinées par les
cellules de suivi de structure de financement dieaksé (SFD) desdits ministeres avec la
collaboration de la BCEAO.

Pour les IMF, le principal risque en matiére derofioance est d’octroyer un crédit et ne pas
se faire rembourser, puisque sans doute cela oaetiades pertes progressives et

considérables qui sont généralement a la baseudéaiblite (Roncali, 2004).
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Les produits et services de microfinance entraimetamment par le crédit, un levier sur
I'activité économique des ménages. L'acces perntatespopulations pauvres a des services
financiers les aides a réduire leur vulnérabili&is la microfinance n’est pas une panacée.
Elle n'est la solution miracle capable a elle salildiminer la pauvreté. Dans un contexte
economique favorable, la microfinance constitue aurtil adapté pour améliorer des
conditions de vie des pauvres qui ne sont pas esummel’exploiter les opportunités

économique faute de moyens financiers.

Les impayés peuvent avoir sur les IMF plusieurdetef & savoir : la baisse des produits
(intéréts) ; le ralentissement de la rotation dutgdeuille ; I'accroissement des charges de
fonctionnement (les frais de recouvrement) ; laraégtion de I'image de I'IMF (perte de
crédibilité) ; les difficultés de mobilisation desssources ; la diminution de la rentabilité et la
faillite de I'lMF» (Azokly, 2010).

Ainsi, les divers problemes des marchés monétatefinanciers, et surtout la procédure
d’octroi des crédits et la qualité de I'empruntaant générateurs de multiples risques

auxquels les IMF doivent accordés une grande irapoet.

Kivava (2008), confirme cette idéologie et stipglge «en accordant le crédit, I'institution
financiére court des risques qui sont déterminéspso la qualité de I'emprunteur, soit par

I’évolution économique générale, soit encore patiacture financiére de l'institution».

En effet PEBCO-BETHESDA s’est résolument mise auvise des populations défavorisées
a travers l'offre des services financiers adaptésues besoins. Malgré ses nobles actions a
'égard des populations a faibles revenus, ellstenfrontée a un grand probléme qui est
"impayeés”. En 2013 la créance en souffrance dépagsz®vision de 193777FCFA, en 2014
la créance en souffrance dépasse la provision dd6YECFA et en 2015 la créance en
souffrance dépasse la provision de 45315FCFA. ifanrs le montant des impayés de 1jour
diminue de 2013 a 2014 de 2866595FCFA, par comtr20d4 a 2015 il y a une augmentation
de 208665FCFA. Le montant des impayés de 30joumsinde de 2013 a 2014 de
2886805FCFA, par contre de 2014 a 2015 il y a wgmentation de 481565FCFA. Le
montant des impayés de 90jours diminue de 201314 2e 3026480FCFA, par contre de
2014 a 2015 il y a une augmentation de 236410FCEANontant des impayés de 180jours
diminue de 2013 a 2014 de 3118680FCFA, par cod&ée2014 a 2015 il y a une
augmentation de 517930FCFA. Nous constatons ain$iyga une baisse de performance de

linstitution qui pourrait porter atteinte a saahilité financiere. La pérennité d'une IMF
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passe par la viabilité financiére qui lui permedttéindre son équilibre financier et de garantir
son autonomie en absence de subvention. Ainsi, danadre de notre travail nous avons
choisi de répondre linterrogation suivante : qt¥es qui provoquent les impayés de crédit a
PEBCO Bethesda ? Rappelons que le probleme gégarate rapporte a la baisse de

performance de PEBCO Bethesda nous ramene a sgptaiblemes spécifiques :
- Qu’est qui est a la base du mauvais suivi deitcoéttoyé a PEBCo-BETHESDA ?
-Quelle est la politique de recouvrement des aésd PEBCo-BETHESDA ?

C’est donc la recherche de réponse a ces préoamupaiui a suscité en nous la réflexion sur

le theme « Gestion des impayeés dans les IMF de#EBCO Bethesda »

Les propositions de solutions a ces deux probléspésifiques retenus dans le cadre de notre
recherche auront pour but de permettre a « PEBCtheBda » de cerner les motifs de
dégradation de la qualité de son portefeuille dfassurer sa pérennité par une politique de

maitrise et la gestion des impayeés.
B- INTERET DE L’ETUDE

La question du systeme de la gestion des impayésédit abordée dans cette étude est une
importance capitale car la question a laquelle sonfrontés des IMF découle de la gestion
stratégique et opérationnelle des différents astaussi bien interne qu’externe. De plus la
baisse inquiétante du résultat d'une IMF en rag@s créances en souffrance et des pertes sur
crédit désignent l'importance du probleme qui sake a travers la détérioration du

portefeuille de crédit. Ainsi notre étude présamtdriple intérét a savoir :
- Prendre connaissance des causes et conséquéelbes des impayés.

- Collecter les informations sur PEBCO BETHESDAnale nous prononcer sur son systéme
de gestion des impayés de crédit et de formulesuggestions et recommandations pouvant

ameéliorer sa politique de la gestion des impayes.

- Mettre en pratique les enseignements théorigegssrau cours de notre formation.
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PARAGRAPHE? : Objectifs et hypothéses de recherche

Pour mieux analyser les problemes liés au themé&duiobjet de notre étude et dans le souci
d'y apporter les solutions adéquates, nous procdota définition des objectifs et a la
formulation des hypothéses.

A-Obijectifs de I'étude

Les objectifs poursuivis dans le cadre de cettdestgont d’'une part d’'ordre général et

d’autre part d’ordre spécifique.
1-Objectif général

L'objectif général de cette étude est de contribiida maitrise des impayés pour
assurer la pérennité financiere du PEBCO BETHESDA.
2-Obijectifs spécifiques0s)

De maniere spécifique notre étude se propose de :
Os(1)Identifier les causes du non remboursement dit@dEBCO BEHESDA.
Os(2)Expliquer le niveau des impayés a PEBCO BETHESDA.

B-Hypotheses de recherche

Afin de réaliser les objectifs spécifiques formutkslessus, les hypotheses suivantes
ont été formulées.

H(1) -Le non remboursement des crédits dépend des fadtegernes mais aussi des
facteurs externes.

H(2)- Les impayés sont dus aux manques d’informationtasswlvabilité des clients.
SECTIONZ2: Revue de littérature et démarche meéthodologique
Cette section comprend deux(02) paragraphes :emipr est consacré a la clarification de
guelques concepts et la revue de littérature esetmnd est réservé a la méthodologie de
I'étude.
Paragraphel : Clarification conceptuelle et Revue de littéraure

A-Clarification conceptuelle
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1-La notion d'impayés

L'impayé est une situation dans laquelle les remdements de crédit sont en retard. Un
crédit en impayé est un crédit sur lequel les ramg@ments sont en retard .Les impayés,
appelés aussi arriérés ou retard de remboursementjrent le pourcentage d’un portefeuille
de crédit a risque. Les impayés sont des créditsremboursés a I'échéance et n'ayant pas

fait 'objet d’une prolongation d’échéance ou dmb®ursement :

* |ly adoncimpayé si a l'échéance le crédit njgss remboursé dans son intégralité
(capital+intérét).

* Une analyse approfondie de cette définition desayép permet de nous rendre
compte qu’il s'agit d'une notion double : comptabd¢ économique d'une part,
juridique d’autre part.

 En terme comptable et économique, I'impayé s’amal@mme une somme d’agent
due venant en réduction de l'actif créancier. EHg partie intégrante du peu de
capitaux qui devraient provenir des clients detfeprise.

* En terme juridique, 'impayé s’analyse comme l'igention par le client de son
obligation de payer le prix convenu a I'échéance.

» Les crédits sont déclarés saints, souffrants @couvrable en fonction du retard de
remboursement par rapport a I'échéance.

» Les crédits sont considérés comme crédit sainsjl@ le remboursement accuse
moins de retard, crédit souffrants lorsque le remndement accuse un retard de plus
de 90 jours et irrécouvrables pour un retard de gru360 jours. Nous avons plusieurs
niveaux d’'impayés a PEBCo les impayeés de 1 jougylds720 jours, mais apres les

2ans PEBCo considere ses impayés comme pertes.

2-Le recouvrement
Selon le dictionnaire Larousse, le recouvrementdéhit comme« action de recouvrer ce
qui était perdu. Recouvrementgest la perception de sommes dues.

Selon MISINO & DOMINICK(2004), le recouvrement définit comme lensemble
d’'activités coordontes et appligées de marire adquate et opportune pour parvenir au
recouvrement total desdts. Ce processus vigeconvertir les recevables des IMF en actifs
liquides aussi rapidement et efficacement que plesgdut en maintenant la bonne disposition

du client en cas de futures transactions.
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» D’autre auteur définit le Recouvrement comme Erdemd’actions prises au sein

d’une institution financiere pour la préventionetecouvrement des préts en défaut

3-Facteurs internes

Ce sont les éléments qui sont a la base des im@Eay€IMF. Ces facteurs sont nombreux.
On peut citer entre autres : recouvrement inefécamn-respect de la politique de crédit,
dossier de crédit mal étudié, mauvaise sélectisrclients et un taux d’intérét éleveé.

4-Facteurs externes

Ce sont des éléments en dehors de I'lMF c’esté-cez les clients qui causent le non
remboursement des crédits a I'échéance. A ce nigeadacteurs sont aussi nombreux et on
peut énumeérer : calamité naturel (sécheresse, ationdetc.), méventes, changement d’'un

régime politique et projet mal géré.
B-Revue de littérature
1-Microfinance

Selon Yarkon (1997) « La microfinance fait référeacd’ offre de services financiers (épargne
et crédit) de faibles dimensions a destination dasro-entreprises qui emploient
généralement moins de 10 personnes, ayant un lcapities revenus faibles et offrant en
général des produits et services au secteur infoiDa@s la plupart des cas, ce type de clients

n’intéresse pas la banque».

La microfinance met en exergue I'offre des servifteanciers a savoir : Crédit ; Epargne ;
Assurances, Services de transfert, etc. aux popogatdémunis a faibles revenus, sans
propriété, exclues du systéme financier classidars le but de pourvoir aux besoins de leur
ménage ou de leurs activités professionnelles (CGARO). Il s’agit d’une population
généralement « oubliées » des services financarsdires, et incapable d’offrir des garanties

bancaires.

Selon Honlonkou (2001), la microfinance, est I'effile services financiers (épargne, crédit
assurance, transfert d’agent, etc....) aux populatianfaible revenu exclues du systeme

financier classique. Cette derniere définition setanue dans le cadre du présent travalil.

2-Institution de microfinance
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L’Institution de Microfinance (IMF) ou Structureed=inancement Décentralisé (SFD), fait
référence a une entreprise financiere assurantameéon d’intermédiaire financier et sociale
qui, a terme doit veiller a la couverture de sepedées en vue de dégager une marge,
indépendamment des appuis extérieurs, pour |'efi€ades services financiers qu’elle offre
aux non-nantis (BCEAO, 2010)

Les IMF dans leurs évolutions croissantes de learsbres, ne se retrouvent pas toutes dans
les mémes catégories. lIs se différentient notanipan: La taille et la nature juridique. En
effet, on distingue trois (03) types de catégod#slF que sont, les Associations, les S.A ou
S.A.R.L, et les Institutions Mutualistes ou Coopeea d’ Epargne et de Crédit et sont des
groupement de personnes, dotés de la personnatitélen sans but lucratif et a capital
variable, fondé sur les principes d'union, de swité et d’entraide mutuelle et ayant

principalement pour objet de collecter I'épargnesede membres et de leur consentis du crédit.

Certains utilisent, la terminologie « Systeme Foandécentralisé »qui privilégie la vision en
réseau de certains IMF ces institutions sont réggeda loi PARMEC dans les huit (08) pays
de 'UEMOA. Toutefois, c’est la définition mentio@rdans le document de la BCEAO que

nous retiendrons dans le cadre de cette étude.
3-Crédit

Le terme crédit vient du mot latincredere» qui signifie en frangais, croire, avoir confiance.
Le Dictionnaire Universél définit le mot crédit comme une faculté de se prec des

capitaux, par suite de la confiance que I'on irspin de la solvabilité que I'on présente.

Selon Dutaillis (1981)« faire crédit, c’'est fairenfiance, c’est donner librement la
disposition effective et immédiate d’'un bien ré#ln pouvoir d’achat, contre la promesse
gue le méme bien sera restitué dans un certain ,lglus souvent avec rémunération du
service rendu et du danger couru, danger de parteelfe ou totale que comporte la nature
méme de ce service Cette définition révele que le crédit ne concepas seulement le

« commerce de I'argent » et fait ressortir aussolaplexité de 'opération du crédit.
Il se dégage, de cette définition, certains élémdant les plus importants sont :

- le temps qui est le délai pendant lequel le béra@fecdisposera du bien ou du fonds

prété ;

'Guide méthodologique du contréle interne des Samsdes pays de la zone UEMOA.
“Dictionnaire universel, &ditiot996-1997.
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- la confiance faite par le créancier au bénéficidirette confiance nécessite a son tour

une promesse de restitution ;

- le risque dO au danger de perte partielle ou tataléa chose mise a la disposition du
bénéficiaire. Il est également di a I'engagemeriadesponsabilité du créditeur dans

cette opération ;
- larémunération qui est le prix du service rendduetianger couru par le créditeur.

La notion de crédit repose ainsi sur celle de tHiaace qui est indispensable pour qu’un prét
soit consenti par I'institution financiere, carleeti accepte de préter dans la mesure ou, elle

place une certaine confiance en son client.
On peut distinguer deux (02) catégories de créd#avoir :

- les crédits individuels : les crédits sont octrogésn seul individu avec un minimum

de procédures bureaucratiques.

- les Crédits de groupes: ils sont appelés aussiiteréolidaires. lls font appel au

regroupement de 5 a 100 personnes.

Albertini et Silem (2002) définissent le crédit am® un acte de confiance se traduisant par
un prét en nature ou en espece consenti en cortteedaine promesse de remboursement
dans un délai généralement convenu a l'avance. Metiendrons cette définition dans le

cadre de ce travalil.
4-Microcrédit

Le microcrédit est un outil de développement et |ldite contre la pauvreté. Selon
Robinson(1996), on entend par microcrédit les sesvfinanciers offerts aux petites et micro
entreprises de différents secteurs vulnérablesattles revenus exercant les activités
économiques de moindre importance afin qu’ellessgmrit accroitre leur productivité et

augmenter leurs revenus voire améliorer leurs ¢omdi de vie.

5-Impayé de crédit

L'impayé est une situation d’'une probabilité de tpede crédit remettant en cause la
crédibilité, viabilité voir la pérennité des IMF.

Selon Azokly(2010), « en microfinance, un crédit eonsidéré comme étant en impayé

lorsque:
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- Le montant d’'une des échéances du crédit n’estpquiellement payé a la date de
I'échéance
- le montant d’une des échéances du crédit est papératard

- le montant d’une des échéances du crédit n’estipasut payé».

Ledgerwood (1997) aborde le probleme dans le mé@ms et affirme : « Généralement, on
parle de retard ou d'impayé lorsque des rembounsensent arrivés a échéances et n‘ont pas
été versés. Certains IMF considérent un crédit cemem retard dés lors que le
remboursement n'a pas été fait a la date prévuper@ant, il arrive souvent que les
remboursements soient effectués quelques jours #prdate fixée. C’est pourquoi, d’'autres
institutions accordent un petit délai et ne consideles crédits en retards, qu'a partir d’'une

ou deux semaines de retard & compter de la datagndtialement »

Nous retiendrons que les impayés de crédits sanamigrés ou retards de remboursement.

6-Politique et portefeuille de crédit

La politiqgue de crédit est I'ensemble des principesdirectives qui précisent les orientations
administratives et techniques pour bien encadrerddit. Elle permet de définir et de faciliter
la tache du comité de crédit, du comité internerédit et des agents de crédit dans la gestion
du credit. Elle est de ce fait I'ensemble des eglectroi de suivi, de remboursement et de
recouvrement de crédits. Elle standardise la geshiocrédit pour assurer I'équité a I'intérieur
d’une institution en s’assurant que tous les membegront leurs dossiers de crédits traités

sans discrimination.

Le portefeuille de crédit est défini comme I'enséentbes crédits octroyés par une institution
au cours d'une période données. Il est la prineigalurce de revenu des IMF. Il est alors
primordial pour la gestion financiere des IMF glésldisposent des informations précises et

réguliéres sur la situation de leur portefeuillédit.

7-Les risques

Toute entreprise, quelques soit sa taille, danré’cde ses services est confrontée a des
risques qui font régresser, voire disparaitre s@gi#®s. Les SFD ou IMF courent des risques

qui sont importants a rappeler.

Selon Camara, L. (2006), par risque, il faut entendout fait ou événement dont la

réalisation est susceptible de grever le patrimdinge Institution de Microfinance. Lorsqu’il
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se produit, le risque a des conséquences quic@igemt sur trois variables clés de la gestion
de l'Institution : ce sont la solvabilité, la ligliié et la rentabilité. La solvabilité est la cap@ac
d’'une IMF a faire face a toutes ses dettes (dattsurt, moyen et long terme) avec la totalité
de son actif. La liquidité est sa faculté a honges engagements a court terme avec son actif
réalisable ou disponible. Quant a la rentabilitie se traduit comme le résultat obtenu par

I'IMF au vu des moyens mis a sa disposition.

En effet, on distingue deux catégories de risqaes des SFD ou IMF : les risques exogenes

et endogenes.

Les risques exogenes ou risques externes sontaliBsnvironnement externe des IMF
(guerres, climat, catastrophes naturelles, crige), ®ndis que ceux endogénes sont inhérents
aux opérations internes de I'lF. lls sont divisastreis cas de risques, subdivisés a leur tour

en des risques spécifiques, qui sont :

Les risques opérationnels ils sont des obstacles a la réalisation des ofgemérationnels
de I'IMF. Il s’agit, des risques transaction, risgude ressources humaines, de fraude, de

sécurité et d'informatique.

Les risques réglementaires et stratégiques Constitués des éveénements qui attaquent
l'existence des IMF. Il s’agit, des risques de nalignement de I'MF a une série

d’obligations |égales, réglementaire et morales.

Les risques financiers :lls entachent la santé financiere de I'IMF, rematten cause sa
viabilité financiere. Ce sont : les risques de geanrisques d'’illiquidité, les risques de taux

d’intérét et les risques de crédit.
C’est sur ce dernier type de risque, le risquerddit; que se focalise notre étude.

L'objectif d’'une efficacité de gestion des risquesst pas de contrdler tous les risques, ni de
les éliminer tous, mais plutét de faire attentiorx @auses des risques et de sélectionner des
moyens efficaces et efficiente pour les réduirautTart de la gestion de risques réside dans
son degré de contréle offrant une protection mabdm@our un co(t minimum. Selon
Campion (2000), la gestion des risques est uneoabersystématique de surveillance du
crédit, et constitue un processus qui doit étrigsé@tpar tout IMF dans sa prise de décision,

lorsque survient un impayé de crédit.

> Les conséquences des impayés sont :

* La baisse des produits (intéréts) ;
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» Le ralentissement de la rotation du portefeuille ;

» L'accroissement des charges de fonctionnement(l®s fle recouvrement qui
augment) ;

* Les difficultés de mobilisations des ressources ;

* La diminution de la rentabilité de I'lMF.
8-La garantie

Une garantie de crédit est un instrument finangigrencourage les institutions financieres, et
en particulier les banques commerciales, a préigrraicros entreprises offrant de bons
potentiels de réussite mais incapables de foumér garantie suffisante ou de présenter des
rapports financiers concrets pour prouver leur &alité. La garantie est la promesse du
garant au préteur qu’en cas de défaillance de Fampur, le garant remboursera le préteur

sur la base d’'un pourcentage prédéfini du capsthnt da.
La notion de garantie implique plusieurs autressmncepts :

= Caution : obligation, gage, hypotheque ou dép6t nanti pattébiteur pour garantir le
remboursement d’'une dette ; le créancier dispas& diune ressource pouvant étre

utilisée en cas de manquement a I'obligation ppiale.

= La caution solidaire : C’est un type de garanties réservé aux créditsrogpgment
de personne, ou le risque d'impayé est trés falbdegroupement a I'obligation de
remboursement, méme si un membre est en retard ispardit. Cela, exerce
directement et indirectement une pression socialdes membres des groupes pour

assurer une bonne utilisation et un bon rembounsedwecrédit.

= Contrat de garantie : contrat par lequel le garant accepte de rembotlas#atte d’'un

tiers (le débiteur) si celui-ci est dans I'incapaale I'honorer.
= Garantie matérielle : bien nanti pour servir de caution au remboursermemie dette.

» Le fonds de garantie :ll est souvent demandé aux clients de constitaers des
caisses de I'IMF, un fonds de garantie dont le maindoit étre égal a un pourcentage
du montant du crédit obtenu. Le montant total dadéode garantie peut étre soit
entierement versé par le client avant I'obtentiarccédit, soit réparti sur les différents
remboursements programmeés pour le client. Ce fdedgarantie peut étre récupéré

par le client & la fin de ses remboursementsgioiisne veut plus s’engager vis-a-vis
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de linstitution. Mais lorsque le client devientfddlant, ce fonds est utilisés pour

couvrir tout ou une partie des impayes.

= Levier financier/effet de levier : mécanisme par lequel le recours a I'endettement
permet d’augmenter la rentabilité des capitaux iEemle I'entreprise. Par exemple,
une institution peut placer 50 000$ en dépét ponprenter 100 000$ ; cela peut

également servir comme garantie de crédit pourddittaux micro-entrepreneurs.
9-L’asymétrie d’information

Elle désigne la situation ou une partie a une #&etn®n a une connaissance
insuffisante de l'autre partie pour prendre dedsiléas exactes(Akerlof ,1970).Selon
Varian (1990) atteste que l'asymétrie d’informati@pparait lorsqu’'un agent
économique est plus informé qu’u autre sur sesrpsopsques et les actions qu’il va
entreprendre .Ces asymeétries créent d'anti-séfectfattribution de prét aux
emprunteurs trés risqués)ainsi que les problemedéal’ moral (situation ou
'emprunteur agit d’'une maniére non-appropriée agant peu d'effort ou des efforts
insuffisants pour faire fructifier son prét ou artilisant de maniere non-appropriée)

10-Sélection adverse

C’est un probleme que crée I'asymétrie d’'informatévant la signature du contrat. Il
y a sélection adverse sur le marché financier l@stges emprunteurs les plus
successibles de conduire entre les mauvais résusitait ceux qui recherches le plus

activement du crédit et qui ont le plus de chariee dbtenir.
11-Aléa moral

C’est un probléeme que crée I'asymétrie d’'informatépres la réalisation d’un contrat.
Sur le marché financier c’est le risque que I'emmpeur s’engage dans les activités
considérés comme indésirable (immoral), par leepréparce qu’elle augmente le
risque du projet auquel est consacreé le prét eindien dont la probabilité qu’il soit

rembourser.
C-Synthéses des connaissances antérieurs

Certains auteurs ont abordé partiellement ou dotaht les probléemes que nous
evoquons dans le cadre de ce travail. lls ontdaianalyses et les conclusions auxquelles
gue nous allons retracer. Nous présentons égaleleemdifférents travaux qui tentent

d’expliquer les manifestations des impayés danfMés
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Ainsi, pour Azokly (2010) les Causes des Impayéssdas IMF, peuvent étre regroupées en

trois (03) catégories :

= Causes liées a I'lMF (retard dans le déblocagdateds, insuffisance ou manque de suivi
des clients financés, dossiers de préts mal étudiéstion par le staff des politiques et

procédures de mise en place des crédits, fraudagdeds etc.) ;

= Causes liées a I'Emprunteur (mauvaise gestion elatrEprise, non investissement du

crédit dans I'entreprise, mauvaise foi etc.) ;

= Causes externes (catastrophes naturelles telles lepieinondations, la secheresse
l'invasion des criquets, tremblement de terre etwladie du client ou de ses proches,

déces des proches du client etc.)

Notre étude se focalise sur les causes liées &léMaux 'emprunteur. De ce point de vue,
les causes des impayés de crédit peuvent résigsedéfaillances provenant de chacune des
phases du crédit : étapes de I'octroi et du suiver@dit (CGAP, 2001).

Le crédit, dans son fonctionnement, suit un tnagetureux qui constitue des phases. En effet,
il s’agit principalement de : I'octroi du crédite remboursement et le suivi de crédit. Puis,

vient une étape subsidiaire : le renouvellemerdrddit.

Selon Norell (2001), les institutions de Microfim@ndoivent a la fois renforcer les politiques
de crédit, centrer les services offerts dans dewsa@éographiques spécifiques, ce qui
faciliterait le suivi des projets, et fournir degitations financiéres aux chargés de crédits afin
de les impliquer davantage. Il affirme que dans sitetion critique les IMF doivent évaluer
la capacité et la bonne volonté de leurs cliemengbourser, ceci afin de mettre en ceuvre des
stratégies de remboursement efficaces et de dépleyes offres de crédit auprés de

nouveaux clients.

Selon Churchillf (2004), la phase d'octroi de ctéebt la phase de départ du crédit ou il
débute effectivement sa fonction. Aprés avoir cgné bénéficiaire, le crédit s’apprétera a se
retrouver dans la main de I'emprunteur. Cette padfmmn est connu sous le nom de : Montage
du dossier de crédit. Le montage du dossier ddataétiréalisé suivant certaines étapes qui
sont : la conquéte, la constitution du dossier réelit suivie de la signature du contrat et le

contrble de dossier de crédit.
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- Laconquéte

Elle consiste a développer des stratégies de nmagkgbour toucher non seulement les
démunis, les PME, mais également tous les ageatd égsoin de financement. La conquéte
commence par la prospection et la sensibilisation gprmettent de servir aux clients
I'entiereté des informations sur ledit crédit. &irtre, I'accueil et I'orientation du client sur le
type de crédit correspondant a ses besoins estégassité. Un bel accueil rassure le client et
le met dans une bonne position d’écoute qui lunetrde cerner facilement les informations.

- Constitutions des dossiers de crédit
Il s’agit notamment de procéder a :

v' la validation sommaire du besoin apres, une étedidabilité technique du projet se
basant sur la capacité financiére et la capacittadie. La capacité financiere est
I'aptitude financiére du client ou de I'entreprigei tient compte du chiffre d’affaire,
le nombre de clients, etc. Celle déclarée provamtla demande personnelle et

volontaire du client ;
v la vérification de I'éligibilité du client aux praots ;

v la remise des formulaires ou fiches existantsestl souhaitable de laisser le client
libre dans le remplissage des différentes fichestréd d’exemple, lui laisser la fiche
de demande de crédit ou il peut méme rentrer akigzolur proposer volontairement

le montant du crédit.

v' I'appui conseils aux remplissages des formulairessttuants tout le dossier de

crédits ;

v la réception et I'enregistrement du dossier deitségpres vérification de conformité

et orientation.
- Signature du contrat.

Une fois, le client apte et répondant aux cond#ierigées, il apposera sa signature sur les
différentes fiches constituant le dossier de cré&ila atteste qu’il consent effectivement au
prét. Néanmoins, cela ne signifie pas la validatlarcontrat, puisqu’un controle réel s’avere

indispensable pour sécuriser le crédit.

- Contrble du dossier de crédit

A cette étape, il est procédé a :
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v un entretien préliminaire direct avec le client pauvalidation des informations du

dossier de crédit ;

v' une analyse générale et approfondie par I'agerdré@it pendant toute la période
d’opportunité, suivi d'une évaluation minutieuses dgaranties, des moyens mis en
ceuvre. La période d’opportunité est une périodedépassée, le crédit n’est plus

utile ;

v' une analyse des activités par les visites minuteues activités des emprunteurs,

surtout pour les groupements de personnes.

Ce contrdle, une fois terminée sera validé pah&ge de prét apres avis consultatif du gérant
ou chef d’agence, avant d'étre transmis au coméécredit, qui aprés examen finale
favorable, autorise le décaissement du crédit.

Hashemi, et al (1996), relévent un aspect qui seréble un peu ignoré, mais qui reste un

grand outil dans la lutte contre les risques d’iggsade crédits : 'analyse des compétences et
de la crédibilité du client. Cette analyse donneclaargé de prét, une image de la catégorie
d’homme du client, précisément sa moralité. L’'étaidlencieuse et sérieuse du comportement

du client avant le prét, participe a la mise ec@ldun bon crédit.

LANHA, (2002), le taux de recouvrement des créaraaggmente chez les clients ayant une
ancienneté de zéro a quatre ans. Mais a partia dsmuieme année, on constate une baisse
du taux de remboursement .Cela est di au manqueelee de la part des gérants et aux

saturations du marché au niveau de I'activité dentl

En 2006, il releve que les problemes d’informageuvent conduire au rationnement, voire a
I'échec de marché, déniant ainsi aux pauvres lag diacces aux crédits. En effet, il n'existe
pas de mauvais emprunteurs, mais plutdt de maywas L’information étant d'une
importance capitale dans le fonctionnement des &g, figure sur la liste des principales

causes de la mise en place de mauvais crédits.

Dans la mise en place du crédit, les IMF doiveme &uffisamment attentionnées aux
informations recueillies. Le potentiel client, ayda besoin pressant de financement, ne
ménagera aucun effort pour avoir satisfaction. Airssans retenue aucune, il est une
possibilité que des vérités soient cachée. Les didiFent étre a la chasse quotidienne de la
credibilité de l'information avant et méme aprésctroi. Une gestion efficace en amont
comme en aval des risques de crédits ne peut f¢etiee que si I'institution accorde une

importance a la qualité de I'information.
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Azokly(2010), affirme « lorsque le systeme d’information de gestion d’uv€ lest efficace,
cette derniere a en temps réel I'information saritepayés et peut trés rapidement mettre en
ceuvre sa stratégie de recouvrement sans perdeanghs.t Souvent, lorsque I'lMF met trop de
temps avant d’avoir linformation sur les impaydes chances de recouvrement sont

maigres ».

L'asymétrie d’information ex-ante est une situatiglans laquelle le risque de non
recouvrement du crédit se manifeste avant quesllitme soit octroyé ou que le projet ne se

réalise et genere des revenus pour remboursetitlithen.

L’asymétrie d’information ex-post est une situati@ans laquelle le risque de non
remboursement du crédit est postérieur a I'abariiest et a la réalisation du projet. C’est a
ce moment que I'emprunteur est réservé dans sammiation et déclare a l'institution de

recettes inférieures a celle effectivement dégagkesie ne pas honorer ses engagements.

Pour garantir le remboursement des credits, prekqtaalité des IMF sont préoccupée par
'aspect rentable et viable de l'activité qui néits le financement, se souciant peu de la
nature et qualité des garanties. L'appréciationgdganties doit tenir compte a la base de la
gualité du demandeur de crédit (Campion et Frarikewl999). Pour ces auteurs, les IMF
doivent mettre I'accent de facon primordiale suqlelité de I'emprunteur. C’est aussi, 'une
des sources de la mise en place de mauvais dtédit.important d’analyser et d’apprécier la
moralité de demandeur de crédit, ses aptitudegsetmtivations. L’aptitude met en relief
I'énergie physique, I'équilibre affectif et l'intéigg morale de I'emprunteur. La motivation
résulte de I'énergie et I'assurance avec laqueleimandeur de crédit aspire au succes de son

activité ainsi qu'a remplir ses obligations visia-gie I'IMF.

Churchill et Halpern (2001), mentionnent que la qualitél@sheilleure, & I'instar des autres
garanties puisqu’aucune garantie ne peut substitueompétence et I'honnéteté du client.
Les autres ne sont que subsidiaires puisqu’en’capalés, dans une tentative de résolution,
I'on se heurte a des incertitudes légales ou aalavaise volonté des garants, soit la garantie a
déja perdu sa valeur marchande, soit elle n’est gilsponible en raison d’'une fraude.

Si octroyer des crédits aux pauvres est capital p@mélioration de leur situation financiere
et sociale, le suivi de crédit est alors primorgialr éviter les nombreux risques dont les
impayés qui crucifient et tuent le crédit, détratsainsi l'institution. De ce fait, il importe,
pour chaque IMF, de définir des stratégies, powuras le remboursement des crédits
octroyés. Ces mesures qui accompagnent le crédis #@ décaissement, constitue un suivi
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qui doit étre permanent. Ledgerwood(1999) distingne autres quatre (04) sortes de suivi
de crédit : le suivi de remboursement ; le suikcamstanciel ; le suivi de renseignement et le

suivi post-financement.

Elegbede et al (2000), dans leurs recherches suprteblemes de remboursement dans le
réseau FECECAM .ont identifié plusieurs causes plipés parmi lesquelles on peut citer la
pression exercée par les membres élus sur lesitamts (le gérant et son personnel)pour les
obliger a octroyer des préts a des clients ne lissamt pas toutes les conditions de
solvabilité, le manque de suivi des projets finantésuffisance des montants de crédit pour
financer les projets, les périodes de décaissenmaagppropriées, le détournement des crédits
pour la consommation le remboursement des usietdes perception du financement public

dit « argent froid ».

Paragraphe 2 : Démarche méthodologique

Il est question ici de mettre en exergue la métlogie d’investigation adoptée. Les étapes

suivantes ont éteé retenues :
» Larevue documentaire ;
»= Les enquétes;
» Le dépouillement des donnés ;

= Les outils d'analyse et les techniques de vérificaties hypotheses

A- La revue documentaire

La documentation nous a permis de réaliser la rdeddtérature. Dans un premier temps,
elle consiste dans le cadre de notre étude a denstés ouvrages geénéraux, des
mémoires, des rapports de stages, cours et divecsneents traitant des réalités
théoriques de la gestion des impayés. Dans un ddeomps, elle est basée sur les états
financiers de PEBCO BETHESDA. Elle nous a permiglalener une orientation précise a

notre étude.
B- Les enquétes

En vue de collecter aupres de la clientele donteart connaitre et dénombrer les opinions et
les attentes face aux mécanismes de la gestioimg@yés, nous avons utilisé « le sondage »
comme meéthode d’enquéte (compte tenu de la tadfeimportante de la population mere, du

caractére limite du budget et celui du délai ddisation de I'étude). Cette méthode nous a
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permis d’obtenir une connaissance approchée dastéastiques de la population considé

a l'aide des questionnairagresses a un échantillon représentatif de la ptipo
- Choix de la population mere

La population mére ou base de sondage est la gmpukur laquelle porte notre enqué

Dans ce cas, elle est composée des clients etrdonpel de PEBCO BETHESD
- Echantillonnage

Un échantillon est une portion de la populationrenehoisie pour donner une idée
'ensemble de I'élément dans lequel le prélevensemte fait. Il doit la représenter au
fidelement que possible de fagcon a s’assurer quéslgdtat u sondage sera proche le

possible de ce que I'on aurait obtenu si I'on apedtiqué un recenseme

En tenant compte des moyens tres limités et du délat dont nous disposons dans le
cadre de la réalisation de la présertude, nous avons porté notre choix sur un écham
de convenance. Ainsi les clients et les chargégréis a interroger sont choisis parmi ¢
qui se présentent a I'agence de Godomey et celleadzes agences(en ce qui concern
chargés de prétsle PEBCO BETHESDA. Nous avons retenu un échanttthtal de 110 dor
vingt (20) chargés de préts sur 50 soit 40% etre-vingt-dix(90) clients sur 273(janvier

Avril 2015) ayant bénéficiés de crédits soit 3
La taille réelle de notre échantillo’'étude est donc de 110 enquétés.

Graphique n°1 : Présentation de la taille de I'échantillol
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SOURCE: Réalise par no-mémes d’apres les travaux du terrain(2
Les agents questionnés de I'lMF PEBCo sont au nerdbr20, soit 40% de l'effectif réel |

notre échantillon.
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Les bénéficiaires de crédits viennent largementtéte avec un effectif de 90 enqué
(individus et groupements), soient 60% de ldetadtal de I'échantillon d’étude. Au sein
ces acteurs, les individus questionnés sont au re de trente(30) et les groupeme
solidaires au nombre soixante composés de troisx andmbres. Le graphique 2-apres

présente de facon schématique ces types d’'a

Graphigue n° 2: Répartition par catégorie des bénéficiaires enqués
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SOURCE: Reéalise par noustémes d’apres les travaux du terrain(2

Dans le rang de ces acteurs (bénéficiaires detsrB@dBCo) questionnés, les groupem:
solidaires représentent 67% et les individuels négrh deuxieme avec une représentatiol

33% de l'effectifdes bénéficiaires enquél

1-Le questionnaire

Nous avons laissé des exemplaires aux enquétésayaient pas le temps de faire avec n

un entretien. Nous sommes passés récupérer lesoquesres déja remplis. Bien que certe

n'ait pas cerné corotement le sens de certaines questions, cet autfl a été trés pratique

a contribuer a faciliter le traitement des inforioas. Deux types de questionnaires ont

elaborés et ont tenu compte des différents actirsotre échantillon d’étude ( agents de
PEBCo et les bénéficiaires de crédits PEB

2-L’entretien

A l'aide d’'un guide, nous avons eu des entrevuex ales individus préalablement défir

Cette méthode nous a permis de faire la moissonnfi@snations et des éléments d’anal
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tres riches et nuancés. De notre contact direct aes enquétés, nous avons pu relever
certaines de leurs réactions, attitudes et/ou lsifités lorsqu’ils abordent tel ou tel aspect du
probléme. Nous avions sélectionnés les clientsamard sans distinction de crédit obtenus,

Ceci n'aurait pas été possible avec le questioanair
C-Dépouillement des données

Pour le dépouillement nous avons pris comme caistitgie les agences et la fonction

exerceée par le client. Nous avons adopté deux adéth
* Meéthode historique

Cette méthode explique les faits en s’appuyantestemps. La méthode historique permet de
saisir et d’interpréter les faits passés afin deuxicomprendre les faits présents et envisager
les perspectives d'avenir. Cette méthode nous mipede tracer I'historique de PEBCO
BETHESDA.

* Méthode analytique

Elle consiste a faire des analyses d’informatiomleetdonnées collectées pour atteindre les
résultats. Cette méthode nous a permis d’analystéraatiquement toutes les informations

recues ainsi que les données récoltées pendaquéén
D-Les outils d’analyse

Pour présenter les données collectées, nous awtiné une méthode manuelle avec les
tableaux qui ont servi a des regroupements syntnedi d’informations ainsi que des
diagrammes circulaires, les histogrammes et desbesuqui sont des représentations

graphiques de I'évolution des données.
E-Technique de vérification des hypotheses
Les hypothéses seront vérifiées dans les tionslici-apres :

Pour I'hypothese n°l qui stipule que « Le non remnbement des crédits dépend des
facteurs internes mais aussi des facteurs extern& apreés l'analyse des données
relatives aux facteurs internes qui sont la baseaturemboursement des crédits, si au
moins 50% des réponses font ressortir ces factatrsj plus de 25% des réponses
relatives aux facteurs externes font ressortisiacss facteurs ,alors notre hypothese

serai validée.
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Pour I'hypothese n°2 qui stipule que « Les impa@d dus aux manques d’'informations sur
la solvabilité des clients ».Si apres I'analyse deanées au moins 50% des CP affirment
gu’il y a une réserve d’informations de la part disnts, alors notre hypothése serai validée.
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N
’ CHAPITRE 3 :

ANALYSE DES RESULTATS ET LA
RECOMMANDATIONS
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SECTION 1: PRESENTATIONS ET ANALYSE DES RESULTATS

Cette section sera consacrée dans un premier itagsésentation des résultats issus
de I'entretien et de I'enquéte et dans un secamgsea I'analyse des résultats obtenus.
Paragraphe 1: Présentations des résultats issus de I'entretien
L'obtention des données complétes dans une reahezgige ['utilisation d’outils
aussi fiables que possible pour la collecte desrmmétions dont nous avions besoin.
C’est ce qui nous a emmenés a adresser un quest®ANNEXE 2 et 3) a chacun
des individus de I'échantillon composé de 90 ¢Hest 20 chargés des préts(CP) et
nous avons effectués des entretiens directs awequps-uns afin de recueillir autant
d’avis sur nos différentes préoccupations.

Les résultats de notre enquéte se présentemhesnit :

A-Présentation des réfats issus de |'entretien avec les CP

De l'entretien que nous avons eu avec les chargéprét de Pebco, nous avions
constaté que les chargés de préts sont au ceceystdung de crédit, ils recoivent les
demandes de crédit, visitent les clients danslieurd’activité pour y avoir I'activité a
financier avec I'argent, prennent les informatioi@eessaires, montent les dossiers et
proposent un montant raisonnable pour son client.
Par ailleurs, la décision finale d’octroyer dedit@vec un montant définitif se prend
avec un consensus au comité qui regroupe I'enseddsiehargés de préts de pebco.
Le chargé de prét connais réellement le montant ga’accorder a son client, du
retour dans son agence il finalise les dossierprde et ordonne les décaissements
suivi de la signature du chef d’agence(CA).lls @galement pour mission des
recouvrements sur le terrain et la gestion des yégpaen collaboration avec la
direction générale comme suit :

1-Procédure de recouvrement des impayées
L’association PEBCO qui fonctionne avec le princgson lequel tous les préts

doivent étre remboursés a 100%, se réserve le dmitpoursuivre les clients

retardataires, en vue de recouvrer montants das eprocédure suivante :
-Une premiére lettre de rappel aprés une semainetalel avec la copie a l'avaliseur ;

-Si deux semaines aprés la premiére lettre, auffeh ree se produit, une deuxiéme
lettre de rappel avec copie a l'avaliseur, est ssmiee et un premier entretien d'u

représentant de I'association avec le client dog #&it pour le sensibiliser a payer ;
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-Si des résultats positifs n’étaient pas obtenns, poursuite judicaire sera engagée et

la mise en exécution de cette décision se feréepaymité de recouvrement.

2-La question des préts contentieux
L’association Pebco organise mensuellement un éod@tcontentieux qui statue sur
tous les préts contentieux. Un prét contentieuxuesprét dont les remboursements
accusent un retard de plus de 90 jours. Toutefmisprét peut étre déclaré en
contentieux bien avant le délai si les agentsakestciation se rendent compte tres vite
que le prét accordé est en péril du fait des dilfiis ou du décés de I'emprunteur. Ce
comité est présidé par le chef d’agence et est osénglu chef de service crédit
juridique et contentieux, du chef service audieine ou de son représentant et les

agents de préts.

Le chef d’agence fait copie de la liste des impagéchacun des agents de préts,
accompagnée d'un imprimé de déclaration des clientsituation critique (faillite,
déces etc.) pour amendements et approbation. Erlsuibmité de contentieux statue
sur cette liste pour décider des étapes de coatenéi mettre en exécution. Ces étapes

se résument comme Ssuit :

-Recenser les informations sur les originesaases de la crise d'impayeés ;

-Mettre en place un plan d’action basé surdeltét ;

-Renforcer le systeme de base de données ;

-Apurer partiellement ou totalement le montant amntentieux et des montants
épargnes bloquées. Le rapport du comité de coatentiloit préciser pour chaque
prét:

-Le montant nominal du prét ;

-Le solde contentieux(le solde restant d( pafiéat défaillant) ;

-Les raisons du passage du prét au contentieux ;

-La date du passage du prét au contentieux. bars@rét passe en contentieux, les
intéréts et pénalités de retard cessent d'étre tabiligés ne seront ajoutés au solde
contentieux que les frais de recouvrement du fra@s(de poursuite, de police etc.).

NB : le reglement des contentieux peut étre a kdntel ou par contrainte.

Réalisé et présenté par HOUNTCHI SEDEGNAN Jérome3OUHO Rosine 45



« Gestion des impayés dans les institutions deafimi@nce cas de :PEBCo-BETHESDA »

3Reglement a I'amiable des contentieux

PEBCO préfere le reglement a 'amiable des corgartiMais ce mode de reglement
des contentieux n’est possible que le client estmu avaliseur sont coopératifs. Dans
ces conditions, les deux parties s’accordent sur ndevelles conditions de
remboursement qui tienne compte des capacitéscigr@s du client et/ou de son
avaliseur. Ce dernier doit donc signer des trajtegiennent compte de cet accord et
le chargé de prét doit suivre le réglement de rées$. Tous les remboursements ainsi
effectués vont en déduction du solde contentieu¥esStraites ne sont pas honorées,
alors on passera au reglement par contrainte.

4-Réglement par contrainte des contentieux

En cas d’échec du réglement a 'amiable, PEBCOgute@u réglement par contrainte

en utilisant I'une ou l'autre des mesures suivantes

-opposition sur le salaire du client et/ou de sealiseur,
-saisies conservatoires,
-utilisation des services de la police ou de ladgemerie.

B--Présentation des résultats issus de I'entretieavec les clients
De I'entretien que nous avons eu avec les cligrdgs avons constaté qu’ils ont une
affection pour PEBCo pour eux elle constitue leandue de proximité avec une
confiance et beaucoup de garanties car elle eshssuiation chrétienne. PEBCo leur
offre les préts d’argent pour les petits commepgsapportent I’lharmonie dans leur
famille respective.

Par ailleurs I'emplacement de PEBCo tes$ exigu et peu de place pour

s’assoir surtout au service des credits, les méntdemandés sont réduits, les
décaissements tres lents et la visite chez euxlpaonontage des dossiers accusent des
retards.
En définitive nous demandons a PEBCo d’augmentarelsonnel, que le service
d’accueil fonctionne plus davantage pour des rgnsenents trés efficaces pour les
clients surtout les nouveaux. Nous demandons au&dBCo de nous accorder au
moins le montant demandé. PEBCo doit changer soplaeement pour y avoir

beaucoup d’espace.
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Paragraphe2: Présentation des résultats issus du questionnaieg analys
Les informations recueillies auprés des s et les chargés de préts de PEBC
travers nos questions se présentent dans le grapb-dessous :

Graphique n°3 Canal par lequel les clients ont connu PEBCo emgamag

Effectifs

M Par les banderoles ® Par I'intermédiaire des proches i De bouches a oreilles

SOURCE: Réalise par no-mémes d’apres les travaux du terrain(2

De lalecture de ce graphique, on constate que 56% da#sclont connu pebco ¢
bouche a oreille, puis viennent respectivement cquix ont été convaincus p
l'intermédiaire des proches représentant 33% ek cpl I'on connut a travers le
banderoles représtant 11%.Par ailleurs, nous n’'avons rencontré aursc de
'enquéte aucun client ayant pebco a travers lefian

Graphique n°4 : Les causes du non rembourser

50 44
40
2
30 8
20 17
11
O — I [IEEEE——— ________ EEEE——
Retard de Engagement Mauvaise gestion Manque de suivi
décaissement ailleurs (détournements
(dette, tontine) des fonds)

m Pourcentage(%)

SOURCE: Réalise par no.—méme d’apres les travaux du terrain(2(
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De la lecture de ce graphe dessus nous constatons que 44% des enquétés najuiecka
cause du non remboursement de crédit a I'’échéastcéée au manque de suivi lors
I'utilisation des crédits par des agents de cradiendroit des clients pour les aider a t
utiliser les crédits et a les faire rembourser. Leantd affirment qu’ils voient les agents
credit rarement seulement que pendant la demandecd#, 28% affirment que 'argent ¢
utilisé pour d’autres activités au détriment deti\été principalel7% affirment qu'’ils ont de
engagements ailleurs(dette et tontine) et 11%nadint qu’il y a un grand retard dans
déblocage des fonds pour le compte de leur acti@gequi cause le nhon remboursement

crédits a I'’échéance

Graphique n°5 :L’évolution du taux de recouvrement en pourcent

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Rarement Pas de recouvrement Recouvrement

B Pourcentage(%)

SOURCE: Réalise par no.—méme d’apres les travaux du terrain(2(
De I'analyse de ce graphique 67% des clients affifngue le recouvrement des crédits se
rarement par les agents de Pebco.28s clients affirment qu’ils ne font pas de recouveen

et pour 5% le recouvrement se |

Apres l'analyse des données on constate que ldaatsrde services de recouvrement d
Pebco avec les clients se font par appel téléphendd les agents se dentent de cela, pol
gue les emprunteurs approvisionnent leur comptedélgdt a vue pour en déduire

remboursement a leurs échéar
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Graphique n° : Niveau de satisfaction des clients sur les dossides prét

50
45
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satisfait Tres satisfait Peu satisfait Pas du tout
satisfait

B Pourcentage(%)

SOURCE: Réalise par nousméme d’'apres les travaux du terrain

De lI'analyse de ce graphe, nous montre que44%ldesscne sont pas du tout satisfaits, 2
sont peu satisfaits, 17% des clients sont tresfadti des prestations que leur offre |
chargé de prét et 6% sont satisf Nous constatons que la plupart des clients ne [zas
satisfaits des prestations que leur fournit leusrgé de prét surtout sur la diminution ¢
montants demandés.

Graphigue n°7:L'ancienneté des chargés de g

60
50
40
30
20
10

0

(2-6]

B Pourcentage(%)

SOURCE: Réalise par nousméme d’'apres les travaux du terrain(2016)
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Ce graphe nous montre que 50% des chargés denpr@® ancienneté de 2ans, 35% ont
ancienneté 2 a 6ans et 15% et ont une anciennate dgplus. Nous pouvons retenir (
I'effectif des charges de prét est compcn majorité par les jeunes.

Graphique n°8 : Evolution des montages des dossiers des

| Non
[ | Oui

SOURCE: Réalise par nousméme d’'apres les travaux du terrain(2016)

La lecture de ce graphe, montre que 75% des chdm@séts(CP) affirment qu’ils monte
les dassiers par contrainte. Ce qui est a la base dwamhoursement a I'échéar

Graphigue n°9 : Les causes des impayés selon les chargés d

70
60

60
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30 25
20 15
10
0

Mauvaise appréciation Insuffisance de crédit Réserve d’information de
des garanties accordé la part du client

i Pourcentage(%)

SOURCE: Réalise par nousméme d’'apres les travaux du terrain(2016)
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La lecture de graphe montre que 60% des CP affirmgee les impayés sont dus aux
retentions d’'informations de la part du client 82 des chargés de prét affirment que les
impayés sont dus aux insuffisances des montantsdds; 15% affirment que les impayés
sont dus aux mauvaises appreciations des garaNtes retenons ci que les impayés sont

dus aux manques renseignements sur la solvalelgé&leents.

Taux d'impayés

Le taux d’'impayé est calculé par la formule : A/Bx100
A : Montant de crédit en retard de 1 a 180 jours
B : Encours total de crédit

Tableau n°6: Calcul du Taux d'impays

Crédit(Année) o | Encours total dg Crédit en retard| Taux d'impayés
Crédit octroye o . _
crédit (1 a 180jours) (%)
2013 403.295.000 196.607.925 15.757.71p 8,01
2014 410.095.000 208.575.085 3.859.155 1,85
2015 502.345.000 24.6137.38( 5.303.725 2,15

Sources: Nos calculs sur la base du rapport d’activité&BCO (2013 —2015)

L’analyse de ce tableau, nous montre que PEBCmiaucdes cas de non remboursement des
crédits octroyés aux clients pour les 3années2@aB, le taux d'impayé était de 8,01%, en
2014 de 1,85% et en 2015 le taux était de 2,159@leu diminution du taux de 2014 a
2015.Signalons que si ces impayés continuent dgrggser dans le temps et dans I'espace,
PEBCo aboutirait a un engorgement des impayés iceuga comme corolaire la fermeture de

ses portes d’ou sa viabilité en dépendra.

Tableau n°7 L’évolution du taux de pertes

Années Montants Pourcentage
2013 525700 0,10%
2014 1465560 0,30%
2015 276695 0,05%

Source :Rapport d’activité de PEBCO de godomey (2013-2015)
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De l'analyse de tableau n°7 le taux de perte d& ZB4it de 0,10% ; par contre en 2014 le
taux augment de 0,30%, mais descend encore a Q (@5t montre que le taux de perten’ai
pas stable

Tableau n°8 : TAUX DE REMBOURSEMENT

Années Recouvrement | Pourcentage
2013 459337010 90 ,43%
2014 441969045 90,11%
2015 517858180 90,38%

Source :Rapport d’activité de PEBCO de godomey (2013-2015)

La lecture du tableau n°8 montre que en 2013 be deuremboursement est 90 ,43% en 2014
le taux passe de 90,11% et en 2015 le taux es3®0.,By a un effort de la part des CP pour

le remboursement.

SECTION 2 : VALIDATION DES HYPOTHESES ET RECOMMANDATIONS
Paragraphel : VALIDATION DES HYPOTHESES
A-Vérification de I'hypothese n°1

Apres l'analyse des données de I'enquéte relativesfacteurs internes, 75% des chargés de
préts montent des dossiers de crédit par contra@m& des clients estiment les CP font

rarement le recouvrement.

En ce qui concerne les facteurs externes I'analgsedonnées montre que 44% des clients
affirment qu’il y a une manque de suivi de la pdes CP et 28% estiment qu’ils ont une

mauvaise gestion des crédits (Détournement degyred

Ainsi I'hypothése n°l qui stipule que « Le non rembourseent dépend des facteurs

internes mais aussi des facteurs externes »est dale
B-Vérification de I'hypothese n°2

A l'issue de l'analyse des données de I'enquétes ramons constaté que 60% estiment qu’ils
ont une réserve d’'informations de la part des tdiete qui montre que les CP ne creusent pas

en profondeur les informations au niveau des dientant d’octroyés les crédits.15% des
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clients estiment qu’ils ont des engagements asl¢dettes, tontines) ce qui confirme qu’ily a

une mangue d’information.

Ainsi I'hypothése n°2 qui stipule que « Les impayés sodtis aux manques d’information

sur la solvabilité des clients »est validée.
Paragraphe2 : RECOMMANDATIONS

Pour traiter cette partie, nous proposons des rew@ondations sufa gestion des impayés a
PEBCo- BETHESDA et les clients

A- Recommandations & PEBCo-BETHESDA

A I'endroit de notre institution d’accueil qu’esEBCo-BETHESDA, nous avons au regard de
nos observations, entretiens, et surtout de naiestgpnnaire décelé des défaillances qu'il
convient de rectifier. C'est pourquoi nous formwores recommandations a I'endroit des
décideurs de la structure qui une fois bien sujVvigispermet d’assurer sa viabilité. Ainsi
nous pensons que PEBCo-BETHESDA devrait:

Appuyer par des formations sur la gestion des tg€ldis activités socio-économiques de sa
zone de couverture. Et ce, au niveau des petijstprimdividuels et méme étendre au niveau

des groupes et des coopératives;

Faire le suivi régulier des projets entrepris parbEnéficiaire de crédit méme ceux qui
remboursent les crédits conformément aux conditdunscontrat. Le suivi d’un crédit est

nécessaire car a son absence le bénéficiaire pgarde crédit a des fins personnelles;

Augmenter les agents de recouvrement au sein dendtauelle pour pouvoir suivre

régulierement les crédits impayés;
Etablir un plan de recouvrement dans la zone;

Améliorer a tout prix la qualité de I'analyse desdier de demande de crédit et respecter les

politiques de crédit et de recouvrement en vigueur;
Continuer a former les agents de crédit pour gplissent former a leur tour les clients;

Faciliter I'octroi de des crédits aux individus t@&n renforcant le systeme de garantie et de la

constitution des fonds de garanties;

Améliorer les guichets qui sont rentables et ferogerx qui ne sont pas rentables.
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Améliorer le systeme informatique par I'achat dgidcels sophistiqués;
Former le personnel au systeme informatique;

Faire des descentes fréquentes sur terrain pousMeis agents de crédit font le suivi régulier

des groupes et entendre les doléances des clients;
Adopter une politique de recouvrement forcé paalgsrités locales soit par les mosquées;

Se retirer des zones non performantes, intenddi¢éravail dans la zone de performances et

laisser tomber les zones peu accessibles;
Informatiser la mutuelle et former le personnel différents logiciels.
B-Recommandatioaax bénéficiaires (Clients)

Apres décaissement les bénéficiaires doivent tiegetontines journaliers pour éviter le

retard des remboursements a I'échéance ;

Les bénéficiaires de crédits doivent comprendreldé& a besoin de ressources financiéres

pour recycler réguliéerement les crédits ;

Les membres de groupements doivent avoir au mainsompte tontine avant l'octroi du
premier crédit et un compte DAV ou EL aprés unnaficement de crédit (surtout le

deuxieme crédit). Cette pratique les met a I'des difficultés éventuelles de paiement ;

Les bénéficiaires de créedits doivent demander apegsi du crédit solliciter 'appui régulier

du CP dans le suivi de leurs activités.

Les bénéficiaires ou candidats a I'obtention delitsédoivent considérer le CP comme un
véritable conseiller et cesser de lui dissimuler idéormations qui pourraient étre importantes

dans les études de dossiers et le suivi des astivit
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CONCLUSION
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Le phénomeéne des impayeés constitue un frein padéveloppement des institutions de microfinance.
De nos jours alors que la pauvreté fait rage dansdnde entier et particulierement au Benin
neutralisant sur son passage les foyers démunisésznce effective des IMF n’a pas encore
comblé les dysfonctionnements causés par ce voosm® impayé au sein de celles-ci. Plus
d’'une IMF sont mortes, tuées par les impayes etgtaient été sauvées si I'état de santé de
ces IMF avait été diagnostiqué et guérit un pes pda. En effet, comme tout établissement
de crédit, les Systemes Financiers Décentralisgslamement exposés aux risques liés au
crédit. De la gestion de ces impayés dépend leéesuou I'échec de tout établissement de

crédit.

C’est pourguoi, nous avons durant trois mois meme investigation aux fins de savoir la
facon dont gérait cette institution ses impayésasAia travers des techniques telles le
guestionnaire, les documentaires, les entretienss Bsommes parvenus a rassembler la quasi-
totalité des informations dont nous avions besbivaluation de ce dispositif nous a révélé
ses forces et faiblesses qui résultent tant derlaeption des procédures que de leur mise en

ceuvre.

Au terme donc de cette recherche, méme si toutoleden s’accorde a reconnaitre le travail
abattu par PEBCO, compte tenu de son domaine d/aniéon, Cependant des efforts restent
encore a fournir pour parfaire ses procéduressetrasune meilleure gestion de ses impayés.
C’est d’ailleurs en réponse a cela que nous avomsulé ces recommandations a I'endroit
des dirigeants de la structure qui pour nous, arddrinstitution a améliorer sa gestion du
portefeuille crédit. Nous venons de relever un dédjeur dans la gestion des impayeés : la
cause principale de non remboursement des créditderdans le manque de suivi. Les autres

causes sont liées I'emprunteur et a d’autres esgern

Nous espérons avoir apporté notre modeste coritib@t la bonne gestion des impayés de
credits au sein de PEBCO BETHESDA.
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ANNEXES
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ANNEXE 1: ORGANIGRAMME DE PEBCO-BETHESDA
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AG : Assemblée Générale

CA : Conseil d’Administration

SMC : Service Marketing et Communication

SIS: Service Informatique et Statistique

SCF: service comptable et Financier

SACR : Service d’Appui Conseil et Renforcement des cagsa
SCRJC: Service Crédit, Recouvrement, Juridique et Cdiger
SGIAMA : Service Gestion des Immobilisations, Approvisiement, Marchés et Archives
SARH : Service Administratif et Ressources Humaines
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Annexe 2: Questionnaire

Recherche DANS LE CADRE DE LA REDACTION D'UN MEMORDE LICENCE
PROFESSIONNELLE EN BANQUE FINANCEASSURRANCE A LA FASEG/UAC

THEME DE L’ETUDE

« Gestion des impayés dans les Institutions de miciofnces : cas de PEBC-
BETHESDA »

Questionnaire adressé aux chargés de préts de PEB.

Bonjour Monsieur/Madame

Nous vous prions de bien vouloir répondretoute liberté au questionnaire que voici. N
comptons sur votre contribution par mener a bietnenétude. Nous vous en remercions

anticipation.
NB : Veuillez cocher la case qui correspond le mieurtée répons

1- Depuis combien de temps (ancien)) étes-vous a PEBCo ?

O - 2an|:| 2-6an:| 6ans et plu|:|

2- Quel type de formation de base e-vous avant d'accéder a votre poste de chargé t&

3- Des votre entrée a PEBCo, a-vous eu une formation sur la gestion des ?

oui [] Nor___]

4- Avez-vous déja monté des dossiers par contrair oul_ 1 wNonl ]

5- A quelle catégorie de client doni-vous des crédits ? Fam|:|0rdinaire|:|Autre

[ ]

6- Vous arrive-ti de subir des pressions de la part des cl_? Oui

Non

Si oui, comment S’esBHe ManifeSte 2 ...

7- Y-a-tdil des crédits impayés dansage  Oui [ ] Norl___|

T I 0 ¥R Yo 11 [ o 3 ] 7
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8- Selon vous qu’est-ce qui pourrait expliquer lesaggs de crédits ?
Insuffisance des montants accord ]

Mauvaise appréciation des garan]:|

Réserve d’'information de la part du cIiG
Autres

9- Quelles sont les mesures prises par PEBCO poue failes recouvrements des
IMPAYES 2.t e e e

10-Quelles sont les difficultés auxquelles sont camifés les chargés de crédit sur le terrain
pour le montage des dossiers de crédit et les vesments ?

11-Quelles solutions proposez-vous pour préveaimayés de crédits octroyés ?...............

Suggestions personnelles
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Annexe 3: Questionnaire

Recherche DANS LE CADRE DE LA REDACTION D'UN MEMORDE LICENCE
PROFESSIONNELLE EN BANQUE FINANCE ASSURRANCE A LRASEG/UAC.

THEME DE L’ETUDE

« Gestion des impayés dans les Institutions de mafinances : cas de PEBCo-
BETHESDA »

Questionnaire adressé aux clients de PEBCO.

Bonjour Monsieur/Madame

Nous vous prions de bien vouloir répondre en tdiberté au questionnaire que voici. Nous
comptons sur votre contribution par mener a bigmene@tude. Nous vous en remercions par

anticipation.

NB : Veuillez cocher la case qui correspond le miawotre réponse.
1-Comment étes-vous devenu clients de PEBCO-BETHESD

A travers les médias |:| Par I'intermédiaire des proches
Par les banderoles [ ] Debouche a oreilles

2-Quelles sont vos motivations a épargner a PEBCO?

Garanties [ ] Bénéficier des intéréts

Qualité de la Prestation [ | Avoir des préts

3-Y-a-t-il des agents de pebco qui viennent verssvmour le recouvrement ?
Rarement [ ] Recouvrement

Pas de recouvrement [ ] Autres

4-Quelles sont les causes du non remboursemestéltiss a I'échéance ?

Mauvaise gestion[ | Engagement ailleurs (dette, tontine)
(détournement des fonds)

J U ot ol ol

Retard de décaissement [ | Manque de suivi

5-Comment apprécier voL

le systeme de recouvrement
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des crédits par PEBCO ?

Trés bien [ ] Moyen

C'est bon [ ] Meédiocre

6-Comment trouver vous le traitement des dossiersédits ?

Trés satisfait [ ] peu satisfait

JU UL

Par du tout satisfait |:| Satisfait

7-Suivant les questions posées et les réponsegdemuels sont vos souhaits, vos critiques
et suggestions pour le payement des

1] 0= 1= TS PPRSSRR
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