إضافة قيمة للجميع: إستراتيجيات للقيام بمعاملات تجارية مع الفقراء

نظرة عامة حول التقرير

الأعمال التجارية مع الفقراء- تضيف قيمة للجميع
إن تفشي الفقر بصورة كبيرة في عالمنا اليوم يدعونا لاتخاذ إجراء عاجل. فمن إجمالي سكان العالم البالغ عددهم 6.4 مليار نسمة، يعيش 2.6 مليار بأقل من 2 دولار أمريكي يوميا1 ويفتقر أكثر من مليار شخص إلى المياه النظيفة في حين يفتقر 1.6 مليار شخص إلى الكهرباء2 كما يفتقر 5.4 مليار شخص إلى النفاذ لشبكة الإنترنت3. ومع ذلك، فإن الفقراء لديهم قدرات كامنة على الاستهلاك والإنتاج والابتكار وإدارة الأعمال التجارية لا يتم استغلالها بشكل كاف. ويبين هذا التقرير كيف يمكن لأصحاب الأعمال أن يمدويتعاملوا مع الفقراء بصفتهم زبائن وعملاء كما يمكنهم أيضاً أن يدرجوهم كمنتجين وموظفين وأصحاب أعمال. ويعرض التقرير العديد من الأمثلة للشركات التي استطاعت – عن طريق القيام بمعاملات تجارية مع الفقراء- أن تولد أرباحاً وتخلق إمكانات جديدة لتحقيق النمو وتحسن من حياة الفقراء. وتعتبر الرسالة الرئيسية للتقريرأنه يمكن للأعمال التجارية مع الفقراء أن تضيف قيمة للجميع.
إن الفرص عديدة، وكذلك العقبات. وتعتبر القرى الريفية والأحياء الحضرية الفقيرة بيئة غير مواتية لإجراء أعمال تجارية. ونادراً ما توجد بها نظم لجمع وتوزيع السلع وتقديم الخدمات. وعادة ما تكون البنية التحتية الأساسية للسوق محدودة أو غير قائمة. ففى غياب نظم مالية فعالة، يلجأ الفقراء للاقتصاد النقدي. وبدون نظم قانونية وشرطية يعتمد عليها، يمكن أن يواجه كافة الفاعلين في السوق صعوبة أو استحالة فى إنفاذ التعاقدات. وهكذا يعد العمل التجاري مع الفقراء بالنسبة لمعظم الشركات، خارج نطاق نهج الأعمال المعتاد.
وربما تتمثل العقبة الكبرى فى نقص المعلومات عن الفقراء. أي السلع والخدمات يحتاجون؟ كم يمكنهم أن يدفعوا؟ ما هي السلع التي يمكنهم أن ينتجونها والخدمات التي يمكنهم أن يقدمونها؟ هذا التقرير يهدف إلى مساعدة أصحاب الأعمال والشركات في الإجابة عن هذه الأسئلة.
ويرتكز التقرير على 50 دراسة حالة تم إجرائها بتكليف خاص لشركات حققت نجاحاً في إدماج الفقراء فى أعمالها بالرغم من وجود معوقات واستطاعت أن تضيف قيمة للجميع. وتتناول الحالات وفرة  من الأفكار لنماذج تجارية شاملة (صندوق رقم1)
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فرص إضافة قيمة للجميع
تعامل قطاع الأعمال تجارياً مع الفقراء يسهم في دمجهم في السوق- وهي خطوة أساسية على طريق التخلص من الفقر- وبالنسبة لأصحاب الأعمال والشركات، فهي تحفز الفكر الابتكاري وتبني الأسواق وتخلق مجالات جديدة للنمو. نماذج الأعمال التجارية الشاملة تنتج وفي الوقت ذاته تستفيد من مكاسب التنمية البشرية.
الفقراء يشاركون في أعمال القطاع الخاص، فكلهم عملاء، كما أن معظمهم إما موظفين أو يعملون لحسابهم الخاص. ورغم ذلك، تحول الأسواق غير الرسمية والمشتتة بين الكثيرين منهم وبين الحصول على الموارد التي يحتاجونها واستخدام تلك الموارد بشكل منتج. في وسط الفقراء تسود التعاملات التجارية غير الرسمية حيث يمثل الأصدقاء والأسر في الغالب المصدر الرئيسي للائتمان. فعادة ما تسلم الشركات الصغيرة وغير المنظمة المياه المعبأة في زجاجات عن طريق الشاحنات. وبالتالي، تتوقف المنافسة وترتفع أسعار السلع والخدمات.
وتكشف تقنية خرائط حرارة السوق "Market Heat Maps" مقدار التشتت في تلك الأسواق حيث تظهر مدى التفاوت الكبير في إتاحة السلع أو الخدمات أو البنية التحتية داخل البلد الواحد. فعلى سبيل المثال، يمكن لأكثر من 13% من الأفراد في المناطق الغربية من جواتيمالا الذين يعيشون على أقل من 2 دولار أمريكي أن يحصلوا على خدمات ائتمانية في حين تقل تلك النسبة عن 8% في المناطق الشرقية (شكل رقم 1)4. ويعكس هذا التناقض إختلافات أخرى بين أحوال السوق في المنطقتين مثل الاختلافات القائمة في إمكانية الوصول إلى الطرق. (وفي الأسواق الفقيرة، عادة ما تتداخل مثل هذه المعوقات بما يضاعف التحديات في وجه العمل التجاري). 

شكل رقم1- " خريطة حرارة السوق بشأن إمكانية الحصول على خدمات ائتمانية في جواتيمالا
حصة الأسر التي تعيش بأقل من 2 دولار أمريكي يومياً والتي يمكنها الحصول على الائتمان، وفقا للإدارات لعام 2000 (%)
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ملحوظة: تمثل الخطوط السوداء في الخريطة الطرق المعبدة (هينجر وسنيل 2002، صفحة 20).

المصدر: المعهد القومي للاحصاء، جواتيمالا
فرص الأعمال التجارية: الأرباح والنمو
الأعمال التجارية مع الفقراء من الممكن أن تكون محققة للربح. كذلك يمكنها أن تضع الأساس لنمو طويل المدى عن طريق تنمية أسواق جديدة، وتحفيز الفكر الابتكاري، وتوسيع قاعدة العمالة وتعزيز سلسلة القيمة.
توليد الأرباح. يمكن أن تحقق الأعمال التجارية مع الفقراء في بعض الأحيان معدلات أعلى من العائدات عن المشروعات القائمة في الأسواق المتطورة. وقد حققت بعض مؤسسات الائتمان متناهى الصغر نسبة عائد على رأس المال تجاوزت 23%5. فقد حققت شركة Smart Communications (الاتصالات الذكية)، وهي شركة تقدم خدمات تليفونية مقدمة الدفع بصفة رئيسية لعملاء من ذوي الدخل المنخفض في الفلبين، أعلى معدلات الربح بين كبرى مؤسسات الأعمال في الفلبين، والبالغ عددها 5000 مؤسسة. وحققت مؤسسة Sulabh، وهي إحدى الشركات التي تقدم مرافق صرف صحي منخفضة التكلفة في الهند، فائضاً اقتصاديا بلغ 5 مليون دولار أمريكي في عام 2005.
تنمية أسواق جديدة. يملك 4 مليار من الأفراد الذين يقبعون في قاعدة هرم الدخل (و هم يعرفون بأنهم الأفراد الذين يعيشون على أقل من 8 دولار أمريكي يوميا) دخلاً مجمعاً تصل قيمته إلى حوالي 5 تريليون دولار أمريكي، أي ما يعادل تقريبا إجمالي الدخل القومي لليابان6. وهم يرغبون ولديهم القدرة على سداد قيمة السلع والخدمات إلا أنهم غالبا ما يعانون من "عقوبة الفقر" ففي بعض الأحيان يدفعون أكثر من المستهلكين الأغنياء مقابل المنتجات والخدمات الضرورية. فعلى سبيل المثال يدفع قاطنو الأحياء الفقيرة فى مدن مثل جاكرتا ومانيلا ونيروبي قيمة إستهلاك المياه أكثر من 5 إلى 10 أضعاف ما يدفعه قاطنو الأحياء ذات الدخل المرتفع في هذه المدن – بل وأكثر مما يدفعه المستهلكون في لندن أو نيويورك. وتنطبق عقوبة الفقر كذلك على خدمات الائتمان والكهرباء والرعاية الصحية7 . ومن الممكن لنماذج الأعمال التجارية التي تقدم قيمة أفضل مقابل الأموال- أو التي تقدم منتجات وخدمات جديدة تماما لتحسين حياة الفقراء- أن تحصد أرباحاً متميزة.
تحفيز الفكر الابتكاري. من الممكن أن يؤدي التحدي الذي تفرضه عملية استحداث نماذج أعمال تجارية شاملة إلى اكتشاف أفكار ابتكارية تساهم في رفع القدرة التنافسية لدى الشركات. على سبيل المثال، لكي تلبي الشركات احتياجات الفقراء وأولوياتهم، يجب عليها أن تطرح تركيبات جديداة توافق بين السعر والأداء. وتتطلب المعوقات واسعة الانتشار التي تواجه الشركات في تعاملاتها التجارية مع الفقراء- بدءاً من صعوبات النقل وانتهاءاً بإنفاذ العقود- استجابات إبداعية. تلك القوى تدفع إلى استحداث نماذج تجارية وخدمات ومنتجات جديدة قادرة على الانتشار في الأسواق الأخرى مما يمنح الشركات الابتكارية ميزة تنافسية في الأسواق الفقيرة .
توسيع قاعدة العمالة. يمثل الفقراء مصدراً كبيرا للعمالة ، ولا تقف مميزات تعيينهم كموظفين عند فكرة تقليل التكلفة. فمن خلال توفير التدريب الملائم والتسويق الموجه بشكل جيد، يمكن للفقراء أن يؤدوا خدمات وأن ينتجوا منتجات عالية الجودة. كما يمكن أن تضعهم اتصالاتهم ومعرفتهم المحلية في مكانه جيدة تمكنهم من خدمة المستهلكين الفقراء الآخرين في مجتمعاتهم.
تعزيز سلاسل القيمة. بالنسبة للشركات التي تعتمد على الشراء المحلي والتي تدمج الفقراء في سلاسل القيمة التجارية- بصفتهم منتجين وموردين، وموزعين، وبائعي تجزئة ومالكي حقوق امتياز- أن توسع نطاق إمداداتها وأن تقلل المخاطر. وهذا بدوره يسمح لها بتقليل التكاليف وزيادة المرونة، وبخاصة حين تتجه الشركات المحلية نحو أنشطة عالية المهارة أو متخصصة مثل إنتاج المكونات والخدمات التجارية.
تعظيم فرص الفقراء: دفع عجلة التنمية البشرية
 تستطيع الشركات أيضا أن تحسن من حياة الفقراء وتساهم بشكل كبير فيما إصطلحت الأمم المتحدة على تسميته بـ "التنمية البشرية"- والتي تعني توسيع فرص الأفراد في التمتع بحياة ذات قيمة بالنسة لهم.
تلبية الاحتياجات الأساسية. لابد من توفير الغذاء، والمياه النظيفة، والصرف الصحي، والكهرباء ،والخدمات الصحية حتى يتسنى تلبية الاحتياجات الأساسية للأفراد . في الفلبين ، تبيع شركة RiteMed أدوية لا تحمل علامات تجارية لأكثر من 20 مليون عميل من ذوي الدخل المنخفض بأسعار أقل بنسبة تتراوح بين 20% إلي 70%من مثيلتها التي تحمل علامات تجارية مشهورة. وفي جنوب إفريقيا، توفر شركة Amanz’abantu المياه النظيفة والصرف الصحي لسكان المناطق الريفية وشبه الحضرية في منطقة الرأس الشرقي حيث يفتقر ربع السكان إلي مياه الشرب.
تمكين الفقراء من زيادة إنتاجيتهم. إن توفير الخدمات والمنتجات – من الكهرباء إلي التليفون المحمول، ومن المعدات الزراعية إلي خدمات الائتمان والتأمين – يرفع معدلات إنتاجية الأفراد. وفي المكسيك، توفر شركة Amanco لصغار مزارعي الليمون نظم ري بالتقطير تتيح الفرصة للإنتاج المستمر لمدة تتراوح من 8 إلي 10 شهور سنوياً. ومن المتوقع أن تزيد هذه النظم من إنتاج المحاصيل السنوية للمزارعين من 9 إلي 25 طن للهكتار. وفي المغرب، توفر شركة Lydec المياه والكهرباء للعشوائيات المحيطة بمدينة الدار البيضاء مما يزيد من حصة الأفراد الذين يتمتعون بخدمات المياه والكهرباء بحوالي 20%. 
زيادة الدخول. إدراج الفقراء في سلاسل القيمة بصفتهم عملاء وموظفين ومنتجين ومالكين لشركات صغيرة من شأنه أن يؤدي إلى زيادة دخولهم. ففي حالة شركة Amanco بالمكسيك، من المتوقع أن تضاعف زيادة الإنتاجية دخول المزارعين إلي ثلاثة أضعاف تقريباً. وفي الصين، توفر شركة Huatai مصادر دخل بديلة لمزارعي الأشجار المحليين كما تزيد بشكل كبير من دخول حوالي 6000 ألف أسرة معيشية ريفية . وفي تنزانيا، توظف شركة A to Z Textiles  حوالي 3200 فرد (90%منهم من النساء) في إنتاج شبكات سرير (ناموسيات) معالجة بمبيدات الحشرات وتدفع لهم أجوراً تزيد بنسبة 20%-30%عن المنافسين.
تمكين الفقراء. تدعم كافة هذه المساهمات تمكين الفقراء، بصورة فردية وجماعية، من كسب مزيد من السيطرة علي مقدرات حياتهم. ومن خلال رفع الوعي، وتوفير المعلومات والتدريب، وإدماج المجموعات المهمشة، وطرح فرص جديدة، وبث الأمل والشعور بالاعتزاز بالنفس، يمكن لنماذج الأعمال التجارية الشاملة أن تمنح الأفراد الثقة ومصادر جديدة للقوة تمكنهم من التغلب علي الفقر بالاعتماد على وسائلهم الخاصة .
المعوقات التي تعترض الطريق

في ظل تلك الفرص العظيمة، لماذا لم يستفد عدد أكبر من الشركات منها؟ الأمر ببساطة يرجع إلى أن ظروف السوق المحيطة بالفقراء من الممكن أن تجعل المعاملات التجارية أمراً صعباً، ومحفوفاٌ بالمخاطر، وباهظ التكلفة. فحيثما يسود الفقر، غالبا ما تغيب أسس الأسواق المالية مما يقصي الفقراء بعيدا عن المشاركة الهادفة ويعيق الشركات من الدخول في أعمال تجارية معهم.
وتحدد دراسات الحالة المتضمنة في هذا التقرير خمسة معوقات رئيسية:

معلومات محدودة عن السوق. لا تعرف الشركات سوى القليل جداً عن الفقراء -- ما يفضله المستهلكون الفقراء، وما يستطيعون شراءه وما هي المنتجات والقدرات التي يتمتعون بها كموظفين ومنتجين وأصحاب أعمال. لقد وقف هذا الأمر معوقاً كبيراً أمام بنك باركليز عندما بدأ في طرح منتجات مالية للفقراء في غانا.
بيئة تنظيمية غير فعالة. تفتقر أسواق الفقراء إلى أطر تنظيمية تتيح للشركات فرصة العمل، كما أن القواعد والعقود المبرمة لا يتم تنفيذها. وبالتالي، لا يتوفر للأفراد وأصحاب الأعمال الفرص والحماية التي يقدمها نظام قانوني فعال. على سبيل المثال، واجهت شركة Saida- إحدى شركات تجهيز الأغذية- مشكلة عدم وجود لوائح محلية تنظم أرصدة انبعاثات الكربون المسموح بها عندما بدأت في استخدام وسائل محسنة بيئياً للتخلص من فضلات الخنازير.
بنية تحتية مادية غير ملائمة. يعاني قطاع النقل من نقص الطرق والبنية التحتية الداعمة. وكذلك هناك قصور في شبكات المياه والكهرباء والصرف الصحي والاتصالات السلكية واللاسلكية. فعلى سبيل المثال، بذلت شركة Tsinghua Tongfang - إحدى الشركات المصنعة للكمبيوتر والتي تسعى لتوزيع منتجاتها في الريف الصيني- جهداً كبيرا للتغلب على نقص البنية التحتية اللازمة للاتصالات السلكية واللاسلكية وتقديم خدمات الانترنت في تلك المناطق.
غياب المعرفة والمهارات. قد لا يكون المستهلكين الفقراء على دراية باستخدام وفوائد منتجات محددة، وربما يفتقدون المهارات اللازمة لاستخدامها بفاعلية. وكذلك فقد يفتقر الموردون والموزعون وبائعو التجزئة من الفقراء إلى المعرفة والمهارات اللازمة لأداء خدمات وتوفير منتجات تتسم بالجودة بشكل منتظم وفي الوقت المناسب وبتكلفة محددة. على سبيل المثال، نظراً لأن المزارعين الريفيين في البرازيل لا يعرفون كيف يزرعون نبات البريبريوكا- وهو نبات يستخدم في صناعة العطور- فقد اضطرت شركة Natura  أن تتولى تدريبهم.
قيود على إمكانية الحصول على المنتجات والخدمات المالية. نظراً لنقص الائتمان، لا يستطيع المستهلكون والمنتجون الفقراء أن يمولوا الاستثمارات أو المشتريات الكبيرة. ونظراً لغياب التأمين فهم، لا يستطيعون حماية أصولهم ودخولهم الضئيلة من صدمات مثل المرض أو الجفاف أو السرقة وفي ظل غياب الخدمات المصرفية الخاصة بالمعاملات التجارية، فإن تمويلهم غالبا ما يتسم بانعدام الأمن والتكلفة الباهظة.
خمس استراتيجيات للعمل
بالرغم من هذه التحديات، إستطاعت أعداد متزايدة من الشركات العمل بنجاح في أسواق الفقراء. ويغطي التقرير نطاقاً واسعاً من أمثلة هذا النجاح عبر مختلف البلدان والصناعات. فكل من الشركات التي يستعرضها التقرير قد استحدثت مجموعة من الحلول المتخصصة أتاحت لها فرصة تحقيق نجاح في سياقها المحلي وطبقا لأهدافها الفريدة. ورغم ذلك، فإن دراسات الحالة تكشف أنماط مشتركة لتجاوب أصحاب الأعمال مع المعوقات من خلال تفاديها أو إزالتها. وللقيام بذلك، فإنهم يستخدمون خمس استراتيجيات أساسية، تشمل: مواءمة المنتجات وعمليات الإنتاج، الاستثمار في إزالة معوقات السوق، تعزيز نقاط القوة لدى الفقراء، تضافر الموارد والقدرات مع المنظمات الأخرى، والمشاركة مع الحكومة في الحوار حول السياسات.
وتتوافق هذه الاستراتيجيات مع السياق المحلي وأهداف كل من شركات الأعمال التي يتناولها التقرير. ويعتبر المكون الحيوي المضاف هو: الطاقة المبدعة لأصحاب الأعمال. ويقدم التقرير وسائل وأمثلة لتحفيز وتوجيه تلك الطاقة المبدعة، وإبراز المعوقات والاستراتيجيات والحلول المحددة لتنمية نماذج الأعمال التجارية الشاملة.
ويربط جدول تنمية استراتيجيات الأسواق الشاملة بين المعوقات الخمسة العريضة والاستراتيجيات الأساسية الخمس (جدول رقم1)، موضحا- كيف أن تلك الاستراتيجيات هي الأكثر تطبيقا في غالب الأحيان: الاستراتيجيات الموضحة باللون الأزرق الداكن هي الأكثر استخداما في غالب الأحيان، أما الاستراتيجيات الموضحة باللون الأزرق الفاتح فمن النادر استخدامها.
جدول رقم 1- جدول استراتيجيات مبادرة تنمية الأسواق الشاملة 
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ويمكن أن يساعد جدول الاستراتيجيات أصحاب الأعمال والمحللين في الاطلاع على الحلول الممكنة للمعوقات التي يواجهونها. ومن الأهمية بمكان أن نلحظ أن نماذج الأعمال التجارية الشاملة والناجحة تدمج بين العديد من الاستراتيجيات لمواجهة العديد من المعوقات. وللعبور من الاستراتيجيات العريضة إلى حلول عملية محددة، لن يكون كافياً أن يحدد الفرد كل من المعوقات في سياقها المحلي بل يجب كذلك أن يتفهم ديناميكيه تفاعل ذلك المعوق في السوق- وهي معلومات أساسية لتتيح الفرصة لنموذج الأعمال التجارية أن يعول على نقاط القوى بعينها في أسواق محددة.
موائمة المنتجات وعمليات الانتاج. يعمل العديد من أصحاب الأعمال على تجنب معوقات السوق من خلال مواءمة المنتجات والعمليات التجارية. وقد أتاحت تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات إمكانيات لمثل تلك المواءمات، ولاتي تتضمن إجراء المعاملات المصرفية عن طريق التليفون المحمول، البطاقات الذكية (مثل البطاقات المستخدمة في أفريقيا لشراء المياه) والعلاج الطبي عن بعد والذي يتم خلاله تقديم الرعاية الصحية المتسمة بالجودة للمناطق النائية. وقد ساعد إجراء المعاملات المصرفية عن طريق التليفون المحمول في تحرير العمليات المصرفية من الاعتماد على الفروع المبنية بالطوب والأسمنت وماكينات الصرف الآلي، والبنية التحتية التي نادرا ما تتوافر في الأماكن التي يعيش فيها الفقراء. ويستطيع العملاء في الوقت الحالي إجراء تحويلات سلكية للأموال واستقبال التحويلات الخاصة بهم وسداد قيمة مشترياتهم ودفع مستحقات قروضهم، كل ذلك باستخدام التليفون المحمول.  كذلك تستخدم الشركات تكنولوجيات أخرى كتلك المستخدمة في تنقية المياه وإنتاج الكهرباء بشكل مستقل عن الشبكة الرئيسية من أجل مواجهة المعوقات القائمة في الصناعات التي تلبي الاحتياجات الأساسية. وعلاوة على ذلك، تقلل بعض الأساليب التكنولوجية المبتكرة من استخدام الموارد- رابطة بذلك بين هدفي التنمية البشرية والاستدامة البيئية.
ومن الممكن أن تتساوى أهمية إعادة هيكلة العمليات التجارية مع استخدام الأساليب التكنولوجية الجديدة. على سبيل المثال،ففي حين يعزي الانتشار العالمي لاستخدام الهواتف إلى تكنولوجيا الاتصالات اللاسلكية، نجد ان مد خدمة التليفون المحمول للفقراء قد اعتمد جزئياً على إحداث تغيير في العملية التجارية-والذي تمثل في التوجه نحو بيع مدة استخدام التليفون المحمول مقابل بطاقات مقدمة الدفع. وباستخدام طرق التسعير والسداد "الذكية" يمكن لنماذج الأعمال التجارية الشاملة أن تتوافق مع التدفقات النقدية لعملائها ومورديها، الذين يواجهون معوقات الدخول المنخفضة والتي لا يمكن الاعتماد عليها فضلا عن عدم إمكانية الإستفادة من الخدمات المالية. وبالمثل، فإن توفير البنية التحتية بشكل جماعي من شأنه أن يوفر تكاليف التوصيل لكل أسرة معيشية داخل المجموعة. كذلك يتجاوب تسهيل المتطلبات- من خلال جعل الخدمات والمنتجات أسهل من حيث الاستخدام، أو من خلال تقليل إجراءات التوثيق- مع نقص المعرفة والمهارات بين الفقراء واستثنائهم من التسجيل الرسمي.
الاستثمار في إزالة معوقات السوق. على الرغم من أن إزالة معوقات السوق قد تعتبر في المعتاد جزءا من اختصاصات الحكومة، فإن الشركات التي تعتمد نماذج الأعمال التجارية الشاملة غالبا ما يتحتم عليها تحمل مسئولية هذه المهمة بأنفسها. ويتسم الاستثمار في إزالة المعوقات بأنه استثمار ذو كفاءة اقتصادية بالنسبة للشركات إذاما خلق- أو أتاح فرص خلق- قيمة خاصة وملموسة بحيث تضمن كسب فوائد بما يحقق الكفاية للمؤسسة.
شركة Denmor تنتج منسوجات في غايانا، لتصدر إنتاجها بشكل رئيسي للولايات المتحدة. وتعد القيمة الرئيسية المقترحة لديها هي المرونة، حيث يمكنها أن تنتج أقمشة عالية الجودة وبكميات صغيرة وتقوم بتسليمها بشكل سريع. وتوظف المؤسسة 1000 فرد، الغالبية العظمى منهم نساء من المجتمعات الريفية الفقيرة. ولم يكن لدى العديد منهن القدرة على القراءة والكتابة وذلك عندما بدأن في العمل لدى المؤسسة. وتقوم شركة Denmor بتعليم الموظفين بحيث يتمكنوا على الأقل من كتابة اسمائهم وإجراء العمليات الحسابية البسيطة وقراءة الماركات ومواصفات الأقمشة. ويتلقى كافة الموظفين تدريبا متعددا بحيث يستطيع أي منهم أن يؤدي كافة خطوات الإنتاج كما يستطيع أن يتجاوب بشكل أفضل مع أوامر الشراء العاجلة ومواعيد التسليم المضغوطة. وتقوم شركة Denmor أيضا بتدريب السيدات على الرعاية الصحية والوقاية من الأمراض وذلك من أجل تمكين العاملين. وإضافة إلى القيمة الملموسة والفورية، فإن إزالة المعوقات- في المعرفة أو المهارات أو البنية التحتية أو إمكانية الحصول على منتجات وخدمات مالية- من شأنها أن تخلق قيمة غير ملموسة وذات مدى أطول وذلك من خلال بناء صورة جيدة لعلامتها التجارية، ورفع الروح المعنوية لدى الموظفين، تعزيز سمعة المؤسسة وقدرتها على تنمية قدرات جديدة وتعزيز القدرة التنافسية، وبالتالي من الممكن أن تكون تلك الاستثمارات ذات كفاءة اقتصادية. 
الاستثمار في إزالة معوقات السوق يمكنه أن يخلق قيمة عامة بالاضافة إلى قيمة خاصة. على سبيل المثال، عندما تقوم مؤسسة بتعليم وتدريب موظفيها فهي بذلك تخلق عمالة تتمتع بمهارات أفضل ومورد مشترك حيث إن العمال ينتقلون إلى وظائف وشركات أخرى. وتفتح هذه القيمة الاجتماعية الإضافية أبوابا لمشاركة التكلفة مع مصادر التمويل ذات التوجه الاجتماعي. وتتيح هذه المصادر- التي قد تضم مانحين دوليين، ومحبي الأعمال الخيرية، وحكومات وصناديق استثمار اجتماعي غير هادفة للربح- للقطاع الخاص فرصة المشاركة في تكلفة خلق قيمة اجتماعية من خلال ثلاث طرق: المنح والتكلفة المخفضة "ورأس المال الصبور". 
تعزيز نقاط القوة لدى الفقراء. يعتبر الفقراء في غالب الأحوال أكثر الشركاء أهمية بالنسبة لنماذج الأعمال التجارية الشاملة. ومن خلال إشراك الفقراء كوسطاء والبناء على شبكاتهم الاجتماعية، يمكن للشركات أن تعظم فرص إتاحة خدماتها ومنتجاتها وأن تزيد من حجم ثقة الجمهور فيها، وفي استجابتها للمساءلة. وبدورها تساعد هذه الخصائص الشركات في إنعاش أسواقها وتوسيع قاعدة المشاركة في سلاسل القيمة الخاصة بها. ومن بين النماذج الهادفة إلى إشراك الفقراء في العمليات الخاصة بالمبيعات يبرز نموذج منح حقوق الامتياز متناهية الصغر. ومن أمثلة ذلك نظام CFW، وهو نظام لمنح حقوق امتياز صغيرة لعيادات ومحلات العقاقير في كينيا. ويتلقى حقوق الامتياز الممرضين والممرضات أو العاملين في مجال الرعاية الصحية في المجتمعات التي تخدمها الجهات الشاركة في هذا النظام. ويدعم مقدم حق الامتياز وهي مؤسسة Sustainable Healthcare Foundation، متلقي هذه الحقوق بإمدادات من الأدوية عالية الجودة، وتمويل لبداية التشغيل، وتنمية مهنية مستمرة، وخدمات مركزية أخرى في حين يتولى متلقي حق الامتياز تشغيل المحلات على حسابه الخاص.
وتستطيع الشركات أن تعزز الثقة والمعرفة المحلية- وهما أصلين من الأصول الرئيسية اللازمة لإجراء عمل تجاري في المجتمعات الفقيرة، وذلك من خلال توظيف الفقراء لجمع معلومات عن السوق فضلا عن تسليم وجمع المنتجات والخدمات بالإضافة إلى تدريب الآخرين. وإضافة إلى ذلك، غالبا ما يجوب بذهن الفقراء أفضل الأفكار اللازمة لخلق خدمات ومنتجات جديدة تلبي احتياجات المستهلكين الآخرين من الفقراء. وبصفة عامة، عندما يتولى الفقراء بعض المهام في نموذج تجاري, تنخفض تكاليف المعاملات التجارية للمؤسسة- في حين يستفيد الفقراء من زيادة الدخل، وتعزيز المعرفة والمهارات والمركز الاجتماعي.
ومن الأمور بالغة الأهمية بالنسبة لتعزيز نقاط القوة لدى الفقراء هو الاعتماد على شبكاتهم المحلية. فالمجتمع وحدة واحدة تتجاوز إجمالي مجموع أجزائها. وحيثما يسود الفقر غالبا ما تكون اللوائح والقوانين الرسمية أقل فاعلية من القواعد غير الرسمية التي تضعها وتنفذها المجتمعات. ويمكن لهذه القواعد غير الرسمية أن تجعل النماذج التجارية حقيقة قابلة للتطبيق. كما يستطيع المجتمع أن يساعد أفراده في مؤازرة بعضهم لبعض- على سبيل المثال، من خلال مشاركة الموارد والتعاون من أجل توفير بضائع مشتركة (مثل الآبار أو الطواحين أو المدارس) ومن خلال إمداد البنية التحتية لآليات التأمين أو الائتمان أو المدخرات. وتستطيع الشركات أن تعتمد على هذه العمليات الجماعية لسد الفجوات القائمة في أسواق الفقراء.
تضافر الموارد والقدرات مع الآخرين. على غرار العديد من النماذج التجارية، غالبا ما تحقق نماذج الأعمال التجارية الشاملة نجاحات من خلال الدخول مع شركات أخرى في شراكات وأوجه تعاون تعود بالنفع على كلا الطرفين. ويمكن لتلك النماذج أيضا أن تستخدم أوجه تعاون مع شركاء غير تقليديين مثل المنظمات غير الحكومية ومقدمي الخدمات العامة. ومن خلال أوجه التعاون تلك، تستطيع الشركات أن تكتسب قدرات تكميلية وموارد إضافية تستخدمها في تفادي أو إزالة المعوقات القائمة في بيئة السوق.
من خلال دمج القدرات التكميلية مع المنظمات الأخرى، تستطيع نماذج الأعمال التجارية الشاملة أن توفر القدرات والموارد التي لا تستطيع مؤسسة ما أن توفرها وحدها. وقد أرادت شركة Votorantim Celulose e Papel (VCP) في البرازيل- إحدى شركات صناعة الورق واللباب- أن توفر لصغار مزارعي نبات اليوكالبتوس لديها إمكانية الحصول على ائتمان بموجب شروط للسداد تتناسب مع التدفقات النقدية الخاصة بهم (حيث إن نبات اليوكالبتوس يتم حصاده مرة كل سبع سنوات). ونظرا لأن الائتمان لم يكن متاحاً وفقا لتلك الشروط، وحيث إن المؤسسة لن تستفيد من طرح خدمات ائتمانية داخلية، قامت المؤسسة بإقامة شراكة مع أحد البنوك وهو بنك ABN AMRO Real. ويقوم البنك في الوقت الحالي بتوفير الائتمان لصالح المزارعين وذلك من خلال تقديم قروض مؤمنة بضمان من المؤسسة بشراء خشب الأشجار. ويسدد المزارعون القروض بمجرد ما أن يتم حصاد الأشجار. ومن الأمثلة الأخرى، تقوم المنظمات الشريكة بإجراء كافة أنواع العمليات الخاصة بسلسلة القيمة، بدءا من إجراء أبحاث عن السوق ووصولاً إلى توفير الخدمات.
ويمكن أيضاً أن يتمثل التعاون في صورة دمج الموارد من أجل تحقيق هدف مشترك. ففي الهند ومن أجل الحصول على ائتمان لصالح المشروعات صغيرة ومتوسطة الحجم، كانت هناك تعقيدات كبرى متمثلة في عملية تقصي المعلومات حول التقدين للاقتراض: حيث كان كل بنك يقوم بتقييم مخاطر الإقراض بشكل منفرد، ولما كانت التكلفة عالية بالنسبة لتقييم المتقدمين فكان هذا يعني أن البنوك لن تستفيد من تقديم القروض بمعدل فائدة أو حجم أقل من حد معين. ولذلك شارك العديد من البنوك، من بينها بنك (ICICI) وبنك (Standard chattered) في إنشاء وكالة لتقييم المشروعات الصغيرة والمتوسطة وتطلع هذه الوكالة بتحديد قيمة الائتمان لهذه المشروعات وتقديم المعلومات لكافة البنوك المشاركة. ومن خلال تقليل تكلفة الاسقصاء الواجب لكل من البنوك، مكنت هذه الخدمة البنوكمن تعظيم أرباحها من إقراض المشروعات الصغيرة بمعدلات فائدة أقل- مما زاد من إمكانية الحصول على ائتمان في ظل توسيع قاعدة السوق لصالح مقدمي الائتمان.
المشاركة مع الحكومة في الحوار حول السياسات. تعتبر المشاركة في الحوار حول السياسات جزء هام في عملية التعامل التجاري مع الفقراء في بيئات الأعمال التي لا تزال في طور البنا حيث يتوجب على الشركات أن تأخذ هي بزمام المبادرة. وتقع معوقات السوق الخمسة المحددة في هذا التقرير داخل نطاق السياسات العامة. ولقد نجحت العديد من الشركات التي شملتها دراسات الحالةفي استحداث وسائل مبتكرة لتجنب وإزالة المعوقات- على سبيل المثال، من خلال جعل المنتجات تعمل بالطاقة الشمسية أو الاستثمار في التعليم والتدريب بهدف رفع كفاءة ومهارات القوى العاملة أو تعزيز الشبكات الاجتماعية لإنفاذ التعاقدات، أو مشاركة الشركات الأخرى في التنظيم الذاتي. وبالنسبة لشركات أخرى. فقد كانت نسبة  النجاح في تفادي المعوقات أو إزالتها من خلال المبادرات الخاصة منخفضة نسبيا. وقد كانت استراتيجيتهم المعتادة هي المشاركة في حوار السياسات. فصناعة السياسات من الأمور المعقدة والمستمرة وتستطيع الشركات أن تقدم معلومات جيدة حول المشكلات والحلول الممكنة لها.
وغالبا ما يكون لشركات الأعمال الشاملة أهدافا محودة، مثل تشجيع الحكومة على تقديم الخدمات أو السلع العامة التي يحتاجونها من أجل التشغيل في موقع محدد. وفي مثل هذه الحالات، يمكن أن تكون المشاركة مع الحكومة بصورة فردية ذات فاعلية. ففي بعض الأحيان تمتد آثار الجهود الفردية لأصحاب الأعمال والشركات لتحدث تغييرات واسعة النطاق مثل تغيير هياكل السوق أو فتح أسواق جديدة. ومن أمثلة ذلك شركة Tiviski Dairy - وهي مؤسسة تعمل في مجال ألبان الإبل في موريتانيا: فمن خلال المجهود الفردي لمؤسس الشركة، يقوم الاتحاد الأوروبي حاليا بخلق سوق جديد للمرة الأولى لواردات ألبان الإبل.
وتستطيع الشركات أن تعتمد أيضاً على التأثيرات العامة من أجل الترويج لعملية تعزيز اللوائح التنظيمية في الدول النامية التي تفتقر إلى مثل هذه اللوائح أو في البلاد التي لا يتم تفعيل تلك اللوائح بها. فعندما بدأت شركات خدمات الطاقة في الريف نشاطها في مالي، لم تكن الحكومة قد وضعت إطارا تنظيمياً لتغطية توفير الكهرباء من القطاع الخاص. ومن خلال جهود الشركات- وفي ظل دعم إضافي من جانب البنك الدولي، وضعت حكومة مالي الإجراءات والقواعد اللازمة.
وتعد المشاركة الجماعية للشركات طريقة أخرى لإثراء الحوار حول السياسات العامة. ونظرا لأن مشاركة الشركات في صناعة السياسات من الممكن أن تكون مثيرة للجدل، تحتاج الشركات وصناع السياسات إلى مساحة لإقامة حوار يتسم بالصراحة والشفافية عن كيفية تحسين بيئة الأعمال التجارية. ويمكن للجهود التعاونية أن تفتح هذه المساحة. فالشركات التي تعمل في نفس الصناعة أو المنطقة غالبا ما تتشارك في المصالح فيما يخص السياسيات. وإذا كانت تلك الشركات تقوم بالعمل التجاري بطرق تساهم في خلق فرص اقتصادية وتحقيق التنمية البشرية، فمن المحتمل أن يكون للمنظمات غير المنتمية للقطاع الخاص مصالح تكميلية مرتبطة بالسياسيات. وحين تكون نماذج الأعمال التجارية شاملة فمن الممكن أن يمنح العمل الجماعي الشركات صوتا شرعيا مسموعاً في عملية صناعة السياسات.
تنمية نماذج الأعمال التجارية الشاملة
كيف يمكن لمدير شركة أن يطور نموذجا للأعمال التجارية ليكون شاملا؟ باختصار: يمكن ذلك من خلال التجاوب مع الظروف المحلية. فقد عمل أصحاب الأعمال الذين أسسوا الشركات التي تناولتها دراسات حالة المدرجة في هذا التقرير اعتمادا على تلك الروح، فقاموا بتحديد الفرص، وتفهم السياقات، وابتكروا حلولا بعقول متفتحة ومن خلال العديدمن التجارب.
ويشجع التقرير الأفراد العاملين في القطاع الخاص على أن يكونوا فاعلين أساسيين من أجل تحقيق تغيير إيجابى لصالح التنمية البشرية، إلا أن القطاع الخاص وحده لا يستطيع النجاح، فكما أن روح المبادرة لخوض العمل التجاري لها أهميتها بالنسبة لقادة قطاع الأعمال، فإن لها نفس القدر من الأهمية بالنسبة للمانحين، وصناع السياسات، ومحبي العمل الخيري، وقادة الخدمات العامة، والمنظمات غير الهادفة للربح حيث يمكنهم أن يشاركوا القطاع الخاص في تمويل استثمارات لتحسين ظروف للسوق والتعاون من أجل تشغيل النماذج التجارية وتسهيل وقيادة الحوارات الرامية إلى تغيير السياسات.
ويأتي تأسيس الأعمال التجارية في أسواق الفقراء بأفضل النتائج عندما يساهم كافة المعنيين بنقاط قوتهم. فعندما يحدث ذلك، سوف تنتشر نماذج الأعمال التجارية الشاملة وتنمو. وسوف تضم الأسواق المزيد من الفقراء، كما سيتم إضافة قيمة للجميع- من خلال تحقيق الأرباح وزيادة الدخول وإحراز تقدم ملحوظ على مسار التنمية البشرية. ويقدم جدول استراتيجيات تنمية الأسواق الشاملة وملخص الحلول (شكل رقم1) قائمة بطرق تطبيق الاستراتيجيات الخمس الهامة الهادفة إلى الحد من تأثير المعوقات التي تواجهها نماذج الأعمال التجارية الشاملة. وغالبا ما يستخدم أكثر من حل واحد- وأكثر من استراتيجية واحدة- في آن واحد من أجل التغلب على معوق محدد.

شكل رقم1: منظومة استراتيجيات تنمية الأسواق الشاملة وملخص الحلول
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إشراك المجتمعات: البناء على الشبكات الاجتماعية القائمة
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مربع رقم 1- ما هي نماذج الأعمال التجارية الشاملة؟


تصنف نماذج الأعمال التجارية الشاملة الفقراء في جانب الطلب بصفتهم زبائن وعملاء وفي جانب العرض بصفتهم موظفين أو منتجين أو أصحاب أعمال في نقاط متنوعة من سلسلة القيمة. كما أنها تبني جسوراً بين الأعمال التجارية والفقراء بهدف تحقيق ربح مشترك.





وتتجاوز فوائد نماذج الأعمال التجارية الشاملة الأرباح الفورية والدخول العالية. فبالنسبة لأصحاب الأعمال التجارية تضم تلك النماذج تحفيز الفكر الابتكاري وبناء الأسواق وتعزيز سلاسل العرض. أما بالنسبة للفقراء فهي تضم إنتاجية أعلى وأرباح مستدامة وتمكين أكبر.





إن المفهوم الخاص بنماذج الأعمال التجارية الشاملة الذي اعتمد عليه هذا التقرير يبني على ويعزز عمل المجلس العالمي للأعمال التجارية من أجل التنمية المستدامة بالإضافة إلى كافة المهتمين بالأعمال التجارية الشاملة.
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