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INTRODUCTION

Présentation de 1'TIADES :

LIADES (Institution d’Aide au Deéveloppement Economique et Social) est une
Organisation Non Gouvernementale, a but non lucratif sous reconnaissance
N°778/MPDAT/2014 visant a améliorer les conditions de vie de ses bénéficiaires.
Les programmes de UONG visent exclusivement a améliorer le niveau de vie des
populations vulneérables, pour se faire lorganisation a su identifier les zones
d’intervention ou le taux de pauvreté est tres elevé et a mis en place un plan de
déeveloppement qui permet d’étendre son champ d’action progressivement aux
regions pauvres du Togo et de repondre aux objectifs123567810111213 et 15
des objectifs du developpement durable (pas de pauvrete, faim zéro, bonne sante
et bien-étre, egalite entre les sexes, eau propre et assainissement, energie propre
et d’'un cout abordable, travail décent et croissance économique, inéegalités
reduites, villes et communautés durables, consommation et production
responsable, lutte contre les changements climatiques, vie terrestre).

Ces béneéficiaires sont des femmes (95%) et des hommes (5%) du secteur informel
et agricole et les programmes s’adressent a tout ceux dont le revenu quotidien est
inférieur a 2$ par jour. Grace a plusieurs actions d’aide sociale et financiere, leur
but est donc de réduire le taux de pauvreté de ses clients. UIADES agit au Togo,
principalement a Lome, Keveé et Notse. Ils possedent plusieurs leviers d’action:

Le microcredit, via deux projets:

e Collectif d’autonomisation des femmes : c’est un projet qui propose des
microcrédits aux personnes en situation de précarité, en particulier les
femmes, afin gu’elles puissent developper des activités géeneératrices de
revenus. Ce service s’accompagne de formations régulieres et de gestion de
’épargne.

e Coopératives agricoles : c’est un projet qui réunit les agriculteurs dans une
coopérative et qui leur permet de contracter des microcrédits afin
d’augmenter les rendements agricoles.

Ainsi que des services non financiers pour un accompagnement plus complet :

e La mutuelle de Santé MUSA-CS : c’est un service de micro-assurance cree en
2019 qui couvre jusqu’a un taux de 70% les dépenses sanitaires du menage des
bénéficiaires. Le client s’acquitte d’'une cotisation annuelle (3500 ou 6500
FCFA selon la localité du client) et est par la suite assure pour ses frais
medicaux et ceux de sa famille.

e Pagriculture durable : avec le biochar et en promouvant les techniques
d’agriculture biologique

e WEZOU LIM : c’est un projet de 'IADES qui vise a développer 'acces a 'eau
potable au Togo, en financant la renovation de forages dont la qualité de 'eau
a ete veérifiee par 'TONG au prealable. Cela garantit que les communautés
disposent des ressources necessaires pour prospeérer et reduit les risques

associés aux maladies hydriques.
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e ADOKPO WAZAM : UIADES s’occupe de produire, de vendre et répartir
equitablement des foyers a prix réduits pour les habitants de villages qui
permettent plusieurs ameliorations : la disposition du foyer permet une
consommation en bois bien inférieure a un feu classique ce qui constitue des
avantages economiques et ecologiques considerables pour les clients. Dans un
second temps, ce dispositif permet également des bienfaits sur la santé : une
grande partie du dioxyde de carbone qui est liberee lors de la combustion se
retrouve captée par largile présente a lintérieur du foyer, le client respire
donc moins de fumeées toxiques.

1
Résilience face aux Acces I'eau potable

changements cimatiques
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impliqué

Santé pour tous

Mission de 1'TIADES :

« Promouvoir ’épanouissement social et économique des hommes et des femmes
a faibles revenus exercant dans le secteur informel a travers des services
financiers et non financiers en zones rurale et périurbaine. » [Rapport de mission
sociale]
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Analyse PESTEL du Togo

(Politique, Economique, Social, Technologique,
Environnemental, Legal)

e Politique : La feuille de route gouvernementale « Togo 2025 » vise un potentiel
de croissance de 7 % et s’articule autour de trois axes stratégiques : (i) faire du
Togo un hub logistique ; (ii) industrialiser 'économie et créer des chaines de
valeur en acceélérant la transformation des phosphates (production d’engrais)
et des matieres premieres locales agricoles et forestieres (coton, soja, bois,
etc.), notamment sur la Plateforme industrielle d’Adeéetikope (PIA) ; (iii)
ameliorer Uinclusion sociale. A ces priorités strategiques s’ajoute le Programme
d’urgence pour la région des Savanes (nord). Il est aussi important de noter
que le contrble et la repression gouvernementale peut étre préjudiciable aux
habitants et au commerce togolais.

e Economique : Avec un PIB estimé a 9,1 Mds USD (5 522 Mds FCFA) en 2023
pour une population estimee a 8,8 M d’habitants (soit un PIB/hab de Uordre de
998 USD), le Togo figure parmi les pays les moins avanceés (PMA). Les
prochaines annees, la croissance devrait se stabiliser entre b et 5,5 %, selon les
previsions du FMI. Apres avoir atteint 7,6 % en 2022, son plus haut niveau
depuis trois décennies, linflation globale a reculé de plus de 2 points pour
s’établir a 5,3 % en 2023. Depuis le début de 'année 2024, linflation poursuit
son reflux.

e Social : U'IDH du Togo s’éleve a 0,547 pour 2024, donc au rang 163/193). Pour
’'aspect social, le Togo est caracterise par une diversité culturelle riche, avec
une population genéralement consciente de la santé et une distribution
démographique qui inclut une jeunesse importante. En effet, le taux de
croissance demographique est de 2,3%. Cest un taux modéere qui impacte
positivement le besoin en infrastructures et services sociaux.

e Technologique : En décembre 2024, la Banque mondiale a accordé un
financement de 100 millions de dollars afin d’exploiter les technologies
numeriques comme levier essentiel de croissance economique, de création
d’emplois et de compétitivité dans les secteurs stratégiques. Cette initiative
s’inscrit dans la stratégie nationale “Togo Digital 2025”, qui a pour objectif de
transformer le pays en un véritable hub technologique régional. Le taux de
pénetration de linternet fixe et mobile a atteint 68,49 % au troisieme trimestre
2024. Cependant, le developpement technologique est hétérogene sur le
territoire.
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e Environnemental : Au niveau environnemental, le Togo fait face a des défis tels
que la déforestation, la gestion des déechets, et la conservation des ressources
naturelles. Avec le changement climatique, les habitants sont plus exposeés aux
sécheresses et aux inondations. En 2023, 'empreinte carbone annuelle d’un
togolais est de 0,28 tonne de CO2 ce qui est tres peu, la moyenne mondiale
étant de 4,37 tonnes de CO2 par habitant par an.

e Legal : Le Togo dispose de lois contre la discrimination, bien que leur
application puisse varier. La législation sur le travail régule les conditions de
travail et les droits des travailleurs. Des regulations existent pour protéeger les
consommateurs, bien que leur efficacité puisse varier.
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Rappoxt SPI5

Ce rapport porte sur examen global du fonctionnement de U'IADES, avec une
attention particuliere sur son activité de microfinance. Son objectif principal est
d’auditer la performance sociale de 'IADES en utilisant Uoutil SPI5, fourni aux IMF
(Institutions de Microfinance) par Cerise. Cet outil permet aux IMF d’évaluer leur
niveau de mise en oeuvre aux Standards Universels de Performance Sociale.
’évaluation réalisée par SPI5 met en lumiere les points forts et les points faibles
de U'IMF concernant plusieurs catéegories d’évaluation, aussi bien en termes de
performance sociale que de protection du client : ainsi toutes ses informations ont
pour but d’aider 'IADES a ameliorer ses pratiques de gestion tout en se rendant
compte de ses points forts.

Le questionnaire de base de SPI5 comprend les elements suivants :

e Les Standards Universel de Gestion de la Performance Sociale : un guide
complet des meilleures pratiques éelabore par des experts du secteur, destiné a
aider les institutions financiéres a atteindre leurs objectifs sociaux

e Les normes de certification de la Smart Campaign : le niveau minimal de
protection que les clients devrait recevoir lorsqu’ils ont affaire a une
institution financiere. Toutes les normes de certification de la Smart Campaign
sont intégrées dans le questionnaire.

Ce rapport resume les eléments principaux qui sont ressortis de audit SPI5 mené
entre mai et juillet 2025 par deux étudiants de l'association Develop EDHEC Social
Business : Valentin Maire et Juliette Alvarez. Durant ces deux mois, ils ont observeé
et interrogeé les procédures dans les agences et sur le terrain.

Cerise

POUR UNE FINANCE ETHIQUE
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L'IADES détient son plus bas score dans cette dimension, bien qu’il reste élevé. Cette
reussite repose sur une stratégie claire et detailléee, adaptée a une clientele cible
precisement deéfinie selon des criteres demographiques et socio-économiques varies.
Les objectifs sociaux de [|'IADES sont explicitement définis, accompagnes
d'indicateurs et de résultats attendus, soutenus par des procedures rigoureuses de
collecte et d'analyse de données.

La strategie de U'IADES cible les personnes, en particulier les femmes, qui sont sous ou
proches du seuil de pauvrete, exclues du systeme bancaire, en train de développer
une activité geneératrice de revenus dans le secteur informel depuis plus de 3 mois.
LUobjectif est de minimiser les risques sociaux tels que le surendettement et la
corruption. L'IADES utilise des pratiques strictes comme des ratios de préts, des
politiques de protection du client, des audits internes réeguliers et des formations sur
les discriminations pour ses agents. Les outils de mesure sont : le taux de pauvreteg, la
mesure de 'émancipation et la satisfaction des clients.

L'IADES collecte réegulierement des donneées qualitatives et quantitatives des le début
de chaque nouveau crédit, utilisant le logiciel Perfect et des questionnaires papier
saisis par ses agents de terrain. Un comité d'audit vérifie la conformité des
procedures sur le terrain. Le comité de crédit utilise un systeme d'information integre
pour analyser les données financieres et sociales recueillies sur Perfect. L'IADES
analyse les évolutions en fonction des profils et comportements financiers des
clients, tenant compte de facteurs comme le genre, la residence, l'ancienneté et le
type de prét. Pour assurer la transparence de sa performance sociale, l'lADES mene
chague annee un audit social SPi, dont les résultats sont publiés. Des rapports
supplementaires sur l'étude d'impact et la pauvreté sont également publiés
annuellement, accessibles sur le site internet de l'IADES et partagés avec les
employes et partenaires. Des ateliers annuels permettent aux employeés de discuter
des resultats de performance sociale de 'organisation.

-Combiner données quantitatives et qualitatives pour une comprehension complete
-Communiquer plus frequemment/ de maniére plus ciblée sur la performance sociale
aupres des employeés pour faciliter la mémorisation

-Eviter la surcollecte : se concentrer sur quelques indicateurs pertinents, facilitant la
communication

EVELOP

s LADES. p
b 6 EDHEC SOCIAL BUSINESS




Cette dimension obtient la note maximale, les objectifs sociaux de ['IADES sont
solides et bien définis, portes par un leadership engage.

Les membres du conseil d'administration sont engagés en matiere de gouvernance
sociale et de performance. Le conseil est diversifié en ce qui concerne la nationalité
l'expérience directe avec les clients cibles, et la part de femmes a plus de 20%. Ses
membres sont formes sur les objectifs sociaux et la gestion de la performance sociale
et environnementale. Ils surveillent les risques encourus par les clients
(surendettement, fraude), en mesurant des donnees precises. Il surveillent également
les conditions de travail des employes. La remuneration des dirigeants est alignée sur
des criteres de performance sociale et financiere. En temps de crise, le conseil prend
des mesures pour protéger clients et employes, ce qui atteste de leur responsabilité
et leur engagement.

L'institution intégre ses objectifs sociaux dans ses plans d'affaires ou opérationnels, et
analyse annuellement les risques liés a la protection des clients, ainsi que les
changements affectant ces derniers. Elle évalue également annuellement les
conditions de travail décentes pour ses employés, avec des postes spéecifiques dediés
a ces responsabilités. L'audit interne et la gestion des risques incluent régulierement
des criteres tels que la capacité de remboursement des clients, la transparence
envers les clients, et la prévention de la fraude et de la corruption. La direction prend
des mesures correctives lorsque des risques sont identifiés pour les clients, les
employés ou lorsque les objectifs sociaux ne sont pas atteints, démontrant ainsi une
gestion proactive. Par exemple, des politiques sont en cours de développement pour
limiter les activites nuisibles a l'environnement, et des initiatives sont mises en place
pour soutenir les agriculteurs, comme l'utilisation du compost. En revanche, le
PDG/directeur geneéral ne realise pas d'éevaluation formelle des cadres supeérieurs sur
la réalisation des objectifs de performance sociale, et il n'y a pas d'éevaluation formelle
des objectifs de performance sociale du PDG/directeur général par le conseil
d'administration.

-Poursuivre la formation continue des membres du conseil sur les objectifs sociaux de
l'institution et les normes de performance sociale et environnementale.
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Dimension 3 : Produits et sexrvices
centres sur les clients, 93%

Cette dimension obtient une tres bonne note, les produits et services de |'lADES sont
bien centres sur les clients qui expriment un haut niveau de satisfaction.

3a - Linstitution collecte et analyse des données pour comprendre les besoins des
clients.

Avant de lancer de nouveaux produits, l'entreprise réalise des études de marché afin
d'identifier sa clientéle cible. Elle recueille les avis des employés et des clients sur ces
produits. Une fois les produits lanceés, elle analyse les données transactionnelles et
d'utilisation par segment démographique grace a des enquétes de satisfaction
annuelles.

3b - Les produits, services et canaux de l'institution sont utiles aux clients.

L'institution privilégie une approche centrée sur le client et integre ses retours dans le
déeveloppement de nouveaux produits (puits, foyers de cuisson amélioreés, etc.), de
services (comme Musa) et de canaux de distribution. Les conditions de prét sont
personnalisées en fonction du profil financier de chaque client. Cependant,
l'institution ne propose pas plusieurs canaux de distribution. Il tient a jour une liste
des garanties non admissibles et fixe des limites appropriees pour les depots de
garantie. Il analyse les donnees d'utilisation des produits. Outre les services
financiers, linstitut propose des formations pour combler les lacunes de
connaissances des clients. Il offre également des produits destinés a favoriser les
opportunités économiques, tels que les préts de demarrage, mais pas de produits
pour les evénements majeurs de la vie.

Recommandations
Voir le rapport de satisfaction clients
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L'IADES a legerement ameélioré sa note dans cette dimension, en poursuivant sa politique
robuste de protection des clients. De plus elle a mis en place une sécurisation des
donnees clients.

’IADES évalue la capacité de remboursement de chaque client.

Un comité de credit décide de 'octroi de chaque prét.

La regle est que les emprunteurs doivent rembourser integralement leur prét avant d'en
contracter un nouveaul.

Les clients recoivent des informations précises et transparentes en ce qui concerne les
préts gu’ils contractent, en particulier en ce qui concerne les termes, les conditions et le
prix des produits.

Les moments de communication sont fixes de la part de U'IADES, de plus en cas de
requétes et questions les clients peuvent contacter l'institution d’eux-mémes. Les canaux
choisis conviennent aux clients et a leurs habitudes.

La politigue RH de U'IADES promeut des principes de respect et de tolerance au sein du
personnel, appuyés par des sanctions formalisées en cas de discrimination, d’intimidation
ou de corruption. Le comité d’audit velille au respect des pratiques commerciales ethiques
et au non-recours a des techniques de vente agressives. Cependant, prudence est de mise
sur le respect du client (qui est partiellement respecte, intimidation).

Les béneéficiaires peuvent, s’ils le souhaitent, autoriser par decharge la communication de
leurs informations & des tiers. A défaut, les données collectées sont strictement
conserveées en interne et soumises au respect du secret professionnel par les employés. Si
usage des données est expliqué oralement par les agents de credit, un renforcement de
linformation relative aux droits des bénéficiaires sur leurs données (et leur utilisation)
apparait toutefois nécessaire.

Les bénéficiaires disposent de plusieurs canaux pour formuler une réclamation, en
complément du contact avec l'agent de crédit : appel ou visite au siege, ainsi que la boite
a suggestions. LUIADES a mis en place un systeme de gestion des plaintes permettant leur
enregistrement, leur quantification et lenvoi automatique d’accusés de réception.
Chaque plainte est traitée dans un délai inférieur a trois jours par le responsable du
dispositif et fait lobjet d’une remontée a 'administration.

Mettre en place un droit de retrait d’autorisation d’utilisation des informations pour les
clients tout en prevenant des conséquences.

Passer a un rapport de service a la clientele mensuel. & 1LADES. pEVELOP
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LIADES présente une performance tres satisfaisante en matiere de traitement
responsable du personnel. Le systeme de gestion des ressources humaines apparait
structureé et transparent, et lenvironnement de travail est jugé favorable. Les
constats réalisés indiguent un bon niveau de satisfaction et de motivation des
employes, ce qui contribue a faire de cette dimension un axe de performance solide
pour 'institution.

La politigue de ressources humaines de 'institution assure le respect des droits
requis pour lensemble du personnel. Les documents encadrant le fonctionnement
de U'IADES sont clairs, complets et adaptes aux exigences opérationnelles. Les regles
relatives au travail et a la remunération sont formalise€es, transparentes et conformes
aux reglementations en vigueur. Par ailleurs, les résultats de 'enquéte de satisfaction
des employés menée en 2025 indiquent un niveau de satisfaction globalement éleve.
LU'environnement de travail apparait ainsi equitable et respectueux des principes de
justice organisationnelle.

Linstitution met a disposition des employes une documentation complete relative a
leurs fonctions et assure des formations leur permettant de bien comprendre les
exigences de leur poste. Aucun cas de discrimination lié au genre ou au niveau
hiérarchique n’a éteé identifie, et 'IADES garantit des opportunités de déeveloppement
professionnel a ’ensemble de ses collaborateurs.

Lors du processus de recrutement, U'IADES evalue 'ladhésion des candidats a ses
objectifs sociaux et a sa mission aupres des clients cibles. Pensemble du personnel
bénéficie de formations relatives aux objectifs sociaux et a la protection des clients.
Toutefois, les agents de credit ne recoivent pas de formation spécifique a 'analyse
de la capacite de remboursement, celle-ci relevant d’un comité interne. Bien que les

formations couvrent un champ large et mettent 'accent sur la protection des clients,
une vigilance est requise concernant le systeme d’incitation, orienté vers les
résultats, qui peut parfois engendrer des pratiques commerciales excessives.

Assurer la mise en place de salaires compétitifs
Assurer le respect du Code d’éthique (lecture, formation, signature)
Assurer la bonne compréehension des objectifs sociaux de UIADES par les employés
Former les agents de crédits sur les techniques de ventes agressives.
Garder en évidence la boite de depot de plainte
Veiller continuellement a renouveler les équipements et le materiel des employes
pour des raisons de sécurité et pour favoriser un cadre de travail optimal.
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b 6 EDHEC SOCIAL BUSINESS

EVELOP



L'IADES obtient dans cette dimension le second score le plus eleve et reste
constante comparée aux statistiques de 2024.

En effet, elle a continué de suivre son plan stratégique et son plan d'affaires visant
une croissance responsable a laquelle elle reste vigilante en périodes de forte
expansion.

Elle pratique une politique de prix justes et facture des frais raisonnables, évitant de
transférer des codts inutiles a ses clients.

Elle collabore avec des investisseurs en capital, diversifiés a travers le monde, dont
la stratégie est alignée sur ses objectifs sociaux.

Enfin, la transparence est de mise dans sa structure financiere et sociale.

L'IADES gere sa croissance en ajustant ses objectifs selon la saturation du marché et
en repondant aux besoins spécifigues des segments de clientele identifies. Par
exemple, elle adapte ses stratégies de developpement en fonction des demandes
locales croissantes. L'entreprise investit dans ses capacités internes, comme les
systemes d’audit interne et l'amélioration continue des systemes d'information, de
gestion et de recrutement. Des mesures spécifiques afin d’atténuer les impact
negatifs potentiels sur les clients en cas de croissance excessive ont été mis en place
tel que la limitation du nombre total de préts par personne.

LIADES applique des taux d’intérét définis de maniere cohérente avec ses colts de
fonctionnement et les conditions du marche, tout en respectant les délais. De méme,
les frais de gestion sont abordables et justifies, l'institution veille a ne pas surcharger

ses béneéficiaires. Les ratios de charges appliqués et le rendement des actifs sont
dans les fourchettes de performance acceptée.

L'IADES engage des discussions avec les investisseurs en capital potentiels pour
évaluer l'alignement de leurs strategies d'investissement et de sortie sur ses
objectifs sociaux, démontrant ainsi un souci de cohérence stratégique. Le conseil
d'administration accorde une priorité aux offres d'investisseurs dont les stratégies
sont alignées sur la mission sociale de l'institution. En matiere de transparence,
l'lADES divulgue publiguement ses états financiers annuels audités et partage
volontiers les résultats de ses audits sociaux et de mesure des changements avec
toutes les parties prenantes sur demande. De plus, elle assure la divulgation de la
rémunération de son équipe de direction a la demande des bailleurs de fonds, des
agences de notation, des investisseurs et d'autres parties prenantes, renforcant ainsi
la confiance et la transparence dans ses pratiques de gouvernance.

S’assurer de l'utilisation responsable des futurs bénéfices.
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LUIADES connait une tres grande amélioration dans la gestion de sa performance
environnementale (+45% de 2024 a 2025).
Linstitution axe la majeure partie de ses services sur le volet social du
developpement durable mais a, depuis peu, lanceé une politique environnementale
avec beaucoup d’attention .

LIADES a enfin defini une stratégie pour mesurer ses progres vers ses objectifs
environnementaux. Quelques études de donnees sont menees sur la question de
l'impact direct de l'institution sur l'environnement. Chaque année, 'IADES met en

place une analyse de 'impact environnemental des coopératives agricoles ainsi que
de leur vulnérabilité face aux risques climatiques. Des indicateurs de mesure
d'efficacite, de pertinence et des resultats des projets a impact (Adokpo Wazam et
agriculture durable) sont utilisés lors de ces analyses.

’IADES évalue annuellement ses risques environnementaux et propose des
formations aux employés afin de les sensibiliser autour de la question
environnementale (formation aux “petits gestes”). LIADES s’engage notamment de
plus en plus sur les projets permettent de limiter les impacts negatifs des clients sur
’environnement (Adokpo Wazam). Cependant, Uoctroi d’un crédit a un bénéficiaire ne
s’effectue que partiellement en fonction des risques environnementaux que ce
dernier représente (non prise en compte du bilan carbone).

L'IADES met en place plusieurs services financiers afin de contribuer a la réalisation
de ses objectifs environnementaux. Les préts accordes aux cooperatives agricoles
peuvent ainsi étre qualifiés de « préts verts », dans la mesure ou ils sont
exclusivement destinés a promouvoir une agriculture plus durable, notamment par la
preservation des sols et la reduction de lUutilisation d’engrais chimiques. Par ailleurs,
la distribution de foyers améliorés constitue un levier efficace pour limiter la
déforestation. Enfin, grace aux formations et a la sensibilisation, Uinstitution
accompagne ses clients dans la reduction de leurs impacts environnementaux et
’adoption de pratiques plus durables. Une campagne de promotion pour faire
connaitre ces préts verts serait la bienvenue.

Former les employés sur les autres gestes essentiels pour lenvironnement (ne pas
jeter ses deétritus par terre, limiter sa consommation de carburant...).
A moyen terme, envisager de favoriser les bénéficiaires s’engageant a réduire leur
empreinte carbone.

Il est important de saluer les efforts et les reussites de 'IADES en terme de gestion
de la performance environnementale puisqu’elle évolue au sein d’un des pays ayant
les émissions carbone/habitant les plus faibles au monde et se dévoue tout de méme
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