
IADES TOGO

SEGMENTATION DE LA  CL IENTÈLE

RAPPORT

JU ILLET  2022 / /  PRÉPARÉ PAR MANON SÉBIRE ,  JOSÉPHINE LEYDIER ,  LUCIE  LEPET IT



IADES TOGO PAGE |  2

Plus de 700
bénéficiaires
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L ' IADES TOGO

Juillet 2022

IADES est une entreprise sociale promouvant la
microfinance sociale en œuvrant au renforcement
économique et social de ses bénéficiaires, acteurs
du secteur informel, exclus du système bancaire
classique, à travers des services de microcrédits et
de formations économiques et sociales en milieu
urbain et rural. 

Les bénéficiaires sont initialement issus des
populations très vulnérables financièrement, ie.
en-dessous du seuil de pauvreté mondiale qui est
de 1,90$ par jour en 2011 et du seuil de pauvreté
national au Togo.

IADES réduit fortement la pauvreté de ses
bénéficiaires. En effet, selon le rapport du taux  de
pauvreté 2022, le taux de pauvreté des
bénéficiaires après un premier prêt est inférieur
de 20% par rapport au taux de pauvreté national.
Après un deuxième prêt, ce taux est inférieur de
18% par rapport au taux de pauvreté national. La
pauvreté diminue d’autant plus en milieu rural.
Dans le milieu urbain, il faut attendre un 3ème
cycle de prêt pour voir une réelle diminution du
taux de pauvreté des bénéficiaires par rapport au
taux de pauvreté urbaine (inférieur à 12%).



Où nous sommes

AUJOURD'HUI

IADES TOGO PAGE |3  

LA STATÉGIE  CL IENTÈLE
DE L ' IADES TOGO 

Grâce à ses nombreux déplacements sur le
terrain, l'IADES est capable de cibler les différents
besoins et préférences des bénéficiaires de micro-
crédits. De plus, les études de marché réalisées
par l'IADES Togo permettent de bien cibler les
besoins et préférences des clients. L’IADES Togo
arrive  à assurer un certain suivi relatif à
l’adéquation des produits, services et canaux de
distribution.

Dans la politique de l’IADES, les besoins et
caractéristiques sont réellement prises en compte
pour proposer des produits qui leur
correspondent. De ce fait, les produits sont
adaptés aux exigences des clients (échéancier,
taille, conditions). Les conditions d’octroi de crédit
sont assez souples, ce qui permet aux personnes
les plus vulnérables d’accéder à un crédit. Les
bénéficiaires peuvent emprunter peu importe
qu’ils commencent une activité ou qu’ils veuillent
la développer. 

Enfin, l'enquête de satisfaction révèle que les
bénéficiaires sont satisfaits de la transparence et
de la communication qui règnent entre eux-
mêmes et les agents de crédit, réduisant ainsi
tous les risques possibles concernant les
remboursements. Les agents de crédits sont
également bienveillants à l’égard de tous les
clients.

Néanmoins, quelques données sont encore
manquantes. Par exemple, IADES ne recense pas
de façon systématique les raisons pour lesquelles
des bénéficiaires quittent un groupe ou
abandonnent leurs créances. Créer et administrer
des questionnaires de satisfaction après l'arrêt
des contrats, pourrait être une manière de
comprendre les raisons et ainsi d'adapter l'offre
de l'IADES afin de ne pas perdre de nouveaux
clients, qui auraient encore besoin de crédits. 
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LES  DIFFÉRENTS
CRÉDITS  OCTROYÉS PAR
L ' IADES

Crédit ADZOTI : Il s’agit du principal produit de
crédit proposé par IADES SAS dans le cadre de la
méthodologie de groupe. Il s’agit d’un crédit
supérieur ou égal à 80 000 FCFA avec un taux
d’intérêt et des frais de gestion. Le plafond du
premier crédit est de 100 000 FCFA et l’évolution
du montant est progressive (augmentation
maximum de 50% entre deux crédits).

Très petit crédit aux membres (TPCM) : Il s’agit
du produit de crédit « coup de pouce » proposé
par IADES SA à ses bénéficiaires les plus
vulnérables. Ce produit s’adresse aux publics
particulièrement vulnérables qui souhaitent
démarrer ou relancer une AGR et se caractérise
par un faible montant (30 000 FCFA maximum),
des frais de gestion et l’absence d’intérêt. Tous les
bénéficiaires de crédit bénéficient aussi de
formations en groupe et d’appui-conseil
individualisé. Les bénéficiaires de TPCM peuvent
évoluer vers des prêts ADZOTSI quand leur activité
se développe.

Crédit Elevage/agricole : Crédit destiné à toute
personne, pratiquant une activité d’élevage,
agricole ou de maraîchage. Leur durée moyenne
est de 6 mois à 12 mois en fonction de l’activité
exercée. Les remboursements se feront avec des
différés.

IADES TOGO
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Nos finances

APERÇU

Des femmes

 Des personnes exclues du système
bancaire traditionnel

 A faible revenu   

 Développant une Activité Génératrice de
revenu depuis plus de 3 mois dans le
secteur informel      

 Exerçant cette A.G.R. dans les domaines de
l’agriculture, de l’élevage, des petits
commerces

Résident dans une des zones d’intervention
(Lomé-kévé-Abobo (Préfectures du golfe, du
zio et de l’Avé))

L'IADES cherche majoritairement à aider : 

Elles représentent 90% des bénéficiaires cibles.
En les encourageant dans la gestion de leurs
Activités Génératrices de Revenus (AGR), la
société permet de renforcer leurs propres
capacités. Cette démarche d’empowerment agit
non seulement sur la situation des femmes,
aujourd’hui marginalisées dans la vie
économique du pays, mais aussi sur celui de
leurs entourages proches et leurs
communautés.  
       

 

    

Selon Wikipédia, un rapport annuel est un
rapport complet sur les activités de
l'année précédente d’une entreprise. Les
rapports annuels sont destinés à fournir
des informations aux actionnaires et aux
autres personnes intéressées.

Groupes de femmes
45%

Coopératives agricoles
39%

Individuels
16%

LA CL IENTÈLE C IBLE  DE
L ' IADES

IADES TOGO

Les groupes de femmes

Les groupes d'agriculteurs viasant à devenir des
coopératives

 Les bénéficiaires individuels 

Finalement, la stratégie de l'IADES est de proposer un 
 accompagnement différencié en fonction de trois
catégories de clients :  
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LE  PROJET  WOMEN’S
COLLECTIVES

Le projet women's collective propose des services
socioéconomiques adaptés aux besoins des
femmes vivant en situation de précarité, n’ayant
pas accès aux services bancaires. Du simple crédit
coup de pouce au crédit ordinaire, l'IADES a une
volonté d’aider ces personnes en difficulté, pour le
développement, l’amélioration et la pérennisation
d’une activité génératrice de revenus. 
 
Cela ne s’arrête pas là : en plus du support
financier, l'IADES accompagne au quotidien les
bénéficiaires dans la gestion de leurs activités.
L'IADES propose un accompagnement et un suivi
individualisé en dispensant des formations sur des
thématiques sociales et économiques. Le but est
de responsabiliser les bénéficiaires dans la gestion
de leurs activités et de les orienter vers des
services adaptés lorsque des difficultés autres
qu’économiques se posent. 

L'IADES accompagne
aujourd'hui

25  GROUPES  SOIT  PLUS
DE  300  FEMMES  
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Les milieux ruraux
comptent environ

80% DES  PAUVRES

LE  PROJET  DE
COOPÉRATIVES
AGRICOLES

Ce projet vise à accroître le potentiel de revenus
des petits agriculteurs vivant dans la pauvreté
absolue dans la région maritime du Togo, en
Afrique de l'Ouest. Ce projet a une approche à
deux volets. Premièrement, les bénéficiaires ont
accès à des services financiers appropriés et à une
formation en gestion d'entreprise afin
d'augmenter la productivité agricole.
Deuxièmement, ce projet facilite la création de
coopératives agricoles, d'élevage et de production
dirigées par les bénéficiaires, permettant aux
membres de renforcer leur présence sur les
marchés locaux, de vendre leurs produits à un prix
plus élevé et d'augmenter ainsi leur revenu global.

Il y a autant de femmes que d’hommes dans les
exploitations. Pourtant, celles-ci sont souvent
moins représentées dans les coopératives.

IADES TOGO 

L'IADES accompagne
aujourd'hui

21  COOPÉRATIVES ,  SOIT
ENVIRON 260  AGRICULTEURS  
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Où nous sommes

AUJOURD'HUI

LE  RAPPORT DE
IADES AVEC SES
CL IENTS

Dans un souci de protection de ses clients, IADES
Togo sait traiter ses clients de façon responsable,
conserve une bonne prévention du
surendettement, un mécanisme de transparence
efficace ainsi qu’une très bonne confidentialité des
données clients. Cependant, IADES Togo continue
de rencontrer certaines difficultés sur les
mécanismes de résolutions de plaintes et peine
encore à trouver des solutions durables.

La prévention du surendettement 
Le prestataire évalue tous les risques liés au
surendettement à l’aide d’une analyse
hebdomadaire de son portefeuille et des flux
entrants. Les membres de la directions ainsi que
les agents de crédits sont formés aux risques
autour des crédits. IADES Togo multiplie les
mesures pour prévenir du surendettement et ces
mesures s’avèrent relativement efficaces. C'est
notamment en prévention du surendettement que
IADES délivre les premiers crédits à ses nouveaux
groupes de bénéficiaires avec un délai
relativement important : il faut être certain que le
crédit sera bien injecté dans l'activité et ne servira
pas à la consommation directe des ménages.

La transparence
Le prestataire est assez transparent sur sa
manière de fonctionner auprès des bénéficiaires.
Chaque contrat de prêt énonce clairement les
conditions auxquelles sont tenus les clients, et
grâce aux formations préalables dispensées aux
bénéficiaires de groupe, aucune ambiguïté ne
règne.

Le traitement équitable et respectueux des
clients 
Il n’existe pas de différences de traitement entre
les différents clients et le prestataires assure un
traitement équitable et respectueux de ses clients,
renforcé par son code de déontologie.

La confidentialité des données des clients 
Il existe une politique de confidentialité et de
protection des données des clients qui s’est
avérée extrêmement efficace. Néanmoins, les
agents de crédit devraient passer plus de temps à
bien expliquer aux clients à quoi leur sert la
récolte de leurs données et comment ils la
gardent confidentielle.

Les mécanismes de résolution des plaintes 
Bien qu’il existe un mécanisme de recueil des
plaintes, il n’y a pas de réelle base de données qui
a été établie pour pouvoir analyser les quelques
plaintes qui pourraient remonter afin de passer à
une action corrective. Bien souvent, les plaintes ne
restent qu’orales, et sont prononcées à un agent
de crédit qui lui-même le fait remonter à la
direction, empêchant la formulation directe de
plaintes et favorisant les biais. 

IADES TOGO 

Les pistes d'amélioration
 
- Développer des relations avec la centrale de risques
pour diminuer le risque de surendettement. 

- Etablir des dossiers sur les bénéficiaires rencontrant de
nombreuses difficultés au remboursement, afin de revoir
leurs conditions.

- Améliorer le recueil des plaintes et organiser à la
fin de chaque crédit un temps pour que les bénéficiaires
fassent remonter leur difficultés et plaintes.

- Formaliser une procédure de gestion des plaintes et de
leur analyse : exemple venue du contrôleur sur le terrain
à la fin de chaque prêt pour les groupes afin qu’ils
exposent les problématiques qu’ils ont rencontré et que
le contrôleur en dresse un bilan. Pour les prêts
individuels, on peut organiser un rendez-vous entre le
contrôleur et le bénéficiaire.

- Mettre en place une boite à suggestion dans chaque
agence.
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ous sommes

OURD'HUI

LES  BESOINS DE FORMATION

Spécifiques aux groupes de
femmes
 

Education
Gestion d'un foyer
Création de savon liquide
Cuisine, préparation de recettes (petits fours, pâtisseries)
Formations pastorales pour les femmes au foyer 
Gestion du foyer familial
 

Spécifiques aux groupes
d'agriculteurs
 

Fabrication de couveuse
La gestion des ressources
Formation sur les aléas climatiques
Formations plus précises sur les techniques agricoles
L'élevage

Lors de l'administration de questionnaires, nous avons relevé différents besoins de formations, identifiés
par les bénéficiaires eux-mêmes. Bien sûr, ceux-ci diffèrent en fonction des activités exercées :    
 

Gestion des problèmes
Relation avec les clients
Comment faire évoluer l'activité
Diversification du commerce
Perfectionnement du commerce
Le savoir-vivre en société
Santé (SIT? hygiène, intime, cancer, tension)
Gestion du crédit et de l'argent en général 
Gestion de l'activité avec des aléas de santé
Formations artisanales
Gestion d'achat à crédit
Ouverture d'un compte personnel
 


