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UNE VISION RENFORCEE

Chaque homme et chaque femme, quelques soient son ori-
gine, ses revenus, sa situation sociale ou son éducation, dispose
d'un droit inalienable a l'initiative économique qui lui permet de

prendre son destin en main.

UNE AMBITION FORTE

Etre le partenaire de confiance des créateurs dentreprises
et demplois en Belgique

UNE MISSION INCHANGEE

FINANCER les personnes nayant pas acces au crédit bancaire
P Y P
oour la création, la consolidation ou le développement de leur
propre emploi.

ACCOMPAGNER avant, pendant et aprés la création de

lentreprise pour en assurer le développement et la pérennite.

PARTICIPER & promouvoir le droit & l'entrepreneuriat pour tous.

- 8
® microStart

microStart entre dans sa neuvieme an-
née dexistence au service de lentre-
preneuriat populaire en Belgique. Pen-
dant toutes ces années, plus de 4700
entrepreneurs ont été financés et ac-
compagnés par nos équipes salariés et
bénévoles, et plus de 36 millions d'eu-
ros ont été injectés dans |'économie
belge. Fort de cet impact, les équipes
microStart, soutenus par leurs conseils
d'administration, ont entrepris de définir,
de la maniére la plus collective possible,
leur stratégie pour les trois prochaines
années.

Ainsi, ce nouveau plan stratégique
2020-2022 affirme notre volonté col-
lective de servir toujours plus d'entrepre-
neurs, de leur donner l'occasion d'user
de leur droit inaliénable & l'initiative éco-
nomique et & l'emploi, gréce & ce puis-
sant outil quest le microcredit. L'ambi-
tion de notre nouvelle stratégie est donc
tout & la fois quantitative (servir plus de
2500 entrepreneurs au cours des trois
prochaines années) que qualitative, par
la transformation de notre organisation
en une institution robuste et influente,
ancrée dans linnovation et profession-
nelle. Ce chemin vers un plus grand
impact, ce sera des actions et projets
concrets que nous allons mener au cours
des années & venir, et qui consitueront
notre feuille de route. Ces projets seront
articulés autour de quatre pilliers que
sont la Confiance, la Digitalisation, la
Connexion, et I'Efficience.

La Confiance, comme fondement de
notre action depuis le tout premier en-
trepreneur financé. Elle anime notre vo-
lonté de rester fidele & notre cible priori-
taire, & savoir les personnes en difficultés
d'insertion professionnelle, de tous éges,
de toutes origines sociales ou géogra-
phiques, souhaitant exploiter leur plein
potentiel pour créer, consolider ou déve-
lopper leur propre emploi.

La Digitalisation sera au coeur de notre
stratégie d'innovation, permettant une
/- . S
amélioration de notre qualité de ser-
vices, un accés simplifié & nos produits,
et une présence renforcée sur le terrain
aux cotés des entrepreneurs de toutes
les régions belges.

La Connexion avec nos partenaires
(opérationnels, financiers ou encore ins-
titutionnels), partie intégrante de nos
actions, sera renforcée pour toujours
plus d'impact économique et social.

Enfin, I'Efficience guidera toutes nos ac-
tions, et nous amenera & repenser notre
mode de gouvernance et notre mo-
dele économique, ainsi qua mettre nos
équipes salariées et bénévoles au coeur
de notre développement.

La solidarité et la cohésion sociale, dont
nous avons plus que jamais besoin, nous
obligent & aller plus loin, pour 'insertion
du plus grand nombre.

Emmanuel LEGRAS
Directeur Général




4 pilliers au service de
notre développement

CONFIANCE

Amélioration de notre productivité
et de notre gestion du risque.

DIGITALISATION

Innover pour renforcer notre
présence sur le terrain.

CONNEXION

Une meilleure synergie avec nos
partenaires, pour plus d'impact.

EFFICIENCE

Pour une organisation plus
robuste et plus influente.

NOS ORIENTATIONS STRATEGIQUES 2020-2022

45 actions/projets
répartis en 10 familles

1.
Ressources
humaines et
bénévolat 2.
Produits
et Services
3.
Gestion du
risque 4
Digital
5.
Organisation
6.
Modeéle

économique

7.
Partenariats
et plaidoyer 8.
Financement
9.
Communica-
ti
on 10.
Etudes

et enquétes

Les conditions du succes
se traduisent pour l'année 2022 par

+6 000

nouveaux contacts professionnels

1050

microcrédits professionnels

200

microcrédits personnels

Soit +2000

emplois créés ou maintenus sur 12 mois

7%

de taux d'impayés a 48 mois

TRANSFORMATION DIGITALE

aboutie et mise en oeuvre

3 NOUVELLES AGENCES

pour l'extension de notre réseau de proximité




1.

Ressources humaines et bénévolat

La fidélisation du personnel salarié et bénévole, le
renforcement des capacités, leur valorisation, et la

mise en place de méthodes de travail participatives,

seront au coeur de notre stratégie.

Investir dans les compétences, par la
mise en oeuvre d'un plan pluriannuel
de formation pour les bénévoles et
salariés de microStart.

Diminuer le turn-over et fidéliser
les équipes, par une politique sala-
riale plus attractive, et des possibi-
lités d'évolution professionnelle plus
lisibles.

S'appuyer davantage sur les compé-
tences et les réseaux de nos équipes
bénévoles et amplifier leur apport,
en créant 4 nouvelles missions (ins-
truction, recouvrement, promotion, et
partenariats).

Rendre nos pratiques managériales
plus proches des équipes, et plus
efficaces, par 'adoption d’'une charte
interne du mangement. l

OS

EQUIPES
SONT MOBILI-
SEES CHAQUE
JOUR AU SER-
VICE DE L'IN-

SERTION DU

PLUS GRAND
NOMBRE. EN
2022, PLUS
DE 2000 EM-
PLOIS SERONT
CREES OU
MAINTENUS.

Produits et services

Diversifier et renforcer nos services pour répondre &
davantage de besoins, et augmenter notre impact.

Faciliter laccés ou le maintien de em- A
e de ol (oo e conone, e
véhicule, etc.), grace au développe- COEUR
ment du microcrédit personnel. DU COMBAT
Mettre & disposition de nos futurs POUR LEM-
clients un guide pratique de de- PLO, QU’| L
mande et d’accés au microcrédit. SAGISSE DE
LA CREATION
DE SON EN-
. TREPRISE OLJ
R POUR L’ACC/ES
K AU MARCHE
o DU TRAVAIL
o« SALARIE.
o« EN 2022,
o 200 MICRO-
O CREDITS
. PERSONNELS
. SERONT DE-

CAISSES.




- Gestion du risque

Permettre un traitement efficace de la demande,
assurer un haut niveau de qualité de service, tout en
assurant la pérennité de notre modéle.

Maintenir un haut niveau de par-
tenariat avec le Fonds Européen
d’'Investissement dont le soutien, &
travers son mécanisme de garantie,
est essentiel au développement de
nos actions.

Améliorer notre capacité & maitriser
notre risque par la mise en place d'un
algorithme de priorisation de traite-
ment des incidents de paiements.

Veiller au respect des reglemento-
tions et normes en matiére de micro-
finance par notre capacité & mettre
en oeuvre un haut degré de confor-
mité avec le soutien de notre action-
naire historique BNP Paribas Fortis.

AMENER
NOTRE
NIVEAU
DE TAUX
D'IMPAYES A

7% EN 2022
POUR AS-
SURER LE
DEVELOPPE-
MENT DE NOS
ACTIONS.

4.
Digital

Faire évoluer nos outils internes et nos systemes

d’'informations, renforcer nos capacités de pilotage
et d'analyse, et assurer la transformation digitale de
l'organisation pour une amélioration de nos servcies

et une simplicité d'accés renforcée.

Adoption d'un nouveau systéme d'in-
formation de gestion des préts pour
une intégration compléte a notre
environnement Salesforce et une vue
a 360° sur l'ensemble de la relation
client-microStart,

Déployer une version mobile/ta-
blette de notre environnement
Salesforce pour renforcer notre pré-
sence sur le terrain aux cotés des
entrepreneurs.

Mise en place d’'un Chatbot sur
notre site internet pour assurer le
décollage du nombre de contacts et
optimiser leur traitement.

Offrir une plateforme clients en
ligne & 'ensemble de nos emprun-
teurs pour faciliter la gestion de leur
microcrédit et leur relation avec mi-
croStart.

Simplification des process métier.

N 2022,

MICROS-
TART AURA
FINALISER SA
TRANSFORMA-
TION DIGITALE
PERMETTANT

PLUS DAGILITE

ET DE PROFES-
SIONNALISME
DANS LE TRAI-
TEMENT DES
DEMANDES DE
MICROCRE-
DITS.




Organisation

en sappuyant sur
le nouveau code des sociéteés, pour
une optimisation de notre gouver-
nance.

Développer notre réseau proximi-
té

Poursuivre et amplifier nos processus

de

pour renforcer notre visibi-

lité et notre présence sur le terrain.

EVELOP-

PER NOTRE
RESEAU ET
AMELIORER
NOTRE GOU-
VERNANCE,
POUR PLUS
D'IMPACT.

EN 2022, MI-

CROSTART
COMPTERA 8
AGENCES RE-
PARTIES SUR
LENSEMBLE
DU TERRI-
TOIRE NATIO-
NAL.

6.

Modéle économique

par la mise en place de nouveaux

partenariats avec des institutions finan-

cieres belges ou internationales.

Gérer et piloter au quotidien I'ensemble

de nos activités par

ONSO-

LIDER
NOTRE MO-
DELE PAR LA
DIVERSIFICA-
TION DE NOS
RESSOURCES
ET LA PRO-
FESSIONNA-
LISATION DE
NOTRE GES-
TION. EN 2022,
20% DE NOS
RESSOURCES
CREDITS PRO-
VIENDRONT
DE NOUVEAUX
PARTENAIRES.




Partenariats et plaidoyer

pour faire décoller le nombre
de contacts.

Fedérer nos partenaires opérationnels

, organises
en partenariat avec les principales
institutions de microfinance belges.

pour la réalisation
d'actions de plaidoyer conjointes.

& destination de nos
managers.

avec I'Adie et microlux.

E MILITAN-
TISME EST
AU COEUR DE
NOS ACTIONS,
NOUS SOU-
HAITONS QU'IL
SOIT MOTEUR
DE NOTRE
STRATEGIE,
QOU'IL ANIME
NOS ACTIONS
AVEC NOS
PARTENAIRES
ET OU'IL
INSPIRE NOS
PRISES DE
POSITION.

3.

Financement

intégré a notre environnement
Salesforce, pour un meilleur suivi et
une professionnalisation de nos rela-
tions bailleurs.

notamment
par un accés accru aux subventions
européennes (FSE, ..), et le déploie-
ment d'une stratégie de recherche de
financements privés.

, pour inciter les donateurs
privés & soutenir les actions de
microStart.

par la
définition de nouvelles missions.

N 2022
MICROS-
TART VISE
LE PARFAIT
EQUILIBRE
BUDGETAIRE,
PAR UN MIX DE
RESSOURCES

BUDGETAIRES

REPOSANT
SUR LA MARGE
FINANCIERE,
LES SUBSIDES
ET LAPPORT
DE NOS AC-
TIONNAIRES.




9. 10.

Communication Etudes et enquétes

En consolidant ses connaissances, microStart se
donnera les moyens de satisfaire encore davantage

Pour que la marque microStart soit une référence
en matiére d’entrepreneuriat populaire en Belgique

Définir et mettre en oeuvre une stra-

tégie de notoriété de marque, pour

gagner en visibilité et faire de microS-

tart une institution connue et recon-
nue.

Déployer une nouvelle stratégie
de communication digitale, pour
faire des réseaux sociaux un outil de
gain de notoriété et dacquisiton de
contacts.

Porter un message commun, et favo-
riser sa diffusion par la mise en place
de formation de prise de parole
dans les media.

Améliorer et moderniser notre site
internet.

Créer et diffuser une vidéo animée
de présentation et de promotion de

microStart dans chaque agence.

Rénover et améliorer le concept de
Semaine du microcrédit.

Célébrer les 10 ans de microStart.

'ICI A 2022,

MICROS-
TART DEVRA
SE RENDRE
PLUS VISIBLE,
ASSURER LA
LISIBILITE DE
SON IDENTI-
TE PARTOUT
EN BELGIQUE,
POUR SE
RENDRE AC-
CESSIBLE AU
PLUS GRAND
NOMBRE.

aux besoins de ses clients et de ses équipes.

Pérenniser la réalisation de notre
étude d’'impact triennale, tout en
favorisant une mise & jour annuelle de
certaines données.

Mener une enquéte auprés de nos
clients pour connaitre leurs besoins
concrets en matiére d'accompa-
gnement, mesurer leur satisfaction,
et adapter nos services en consé-
quence.

Mettre en place un systéme de me-
sure de satisfaction client régulier
(Net Promoter Score).

Mener des enquétes de statisfaction
périodiques auprés de nos équipes
salariées et bénévoles.

NE MEIL-

LEURE
CONNAIS-
SANCE DES
BESOINS DE
NOS EQUIPES

ET DE NOS
CLIENTS EST
NECESSAIRE
POUR FAIRE
GRANDIR L'OR-
GANISTION.




Start

Tel. + 32 2 888 61 00

welcome@microstart.be
www.microstart.be
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microStart bénéficie du soutien de I'Union européenne au titre de I'instrument de garantie institué par le réglement (UE) no 1296/2013 du Parlement
européen et du Conseil établissant un programme de I'Union européenne pour I'emploi et I'innovation sociale (EaSI).



