MINISTERE DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA
RECHERCHE SCIENTIFIQUE
UNIVERSITE MOULOUD MAMMERI TIZI OUZOU
FACULTE DES SCIENCES ECONOMIQUES, COMMERCIALES
ET DES SCIENCES DE GESTION
DEPARTEMENT DES SCIENCES COMMERCIALES

Mémoire De fin des études en vue de ’obtention du
diplome de Master en sciences commerciales
Spécialité Marketing et management des entreprises

Théme
)

La Gestion de la Relation Client
Cas de la CNEP BANQUE 202

C

Réalisé par : Mme HAFFAF Ghania
Mme TALMAT KADI Saliha

Dirigé par : Professeur OUALIKENE Selim

Jury de la soutenance

Président :Mr ABIDI : (Maitre de Conférence classe B)
Rapporteur : Professeur OUALIKENE Selim

Examinateur : Melle LOUGGAR (Maitre Assistante classe A)




Remerciements
Toute ma reconnaissance et ma gratitude vont a Mr OUALIKENE SELIM, notre

encadreur. Sans ses orientations et son soutien, la réalisation de ce travail
n’aurait pas été possible.

Je remercie les membres du jury pour I’honneur qu’ils me font en acceptant
d’évaluer ce travail. Mes reconnaissances également a tous les enseignants qui
ont contribué a ma formation et que j’ai eu I’lhonneur d’avoir durant mon
cursus universitaire.

On tient a remercier, Mr NOUALI Makhlouf notre responsable au niveau de la
CNEP Banque de Tizi Ouzou agence Ben M’hidi, ainsi que I'ensemble du
personnel qui nous a toujours encourageés.



Dédicaces

Je dédie ce modeste travail a ma petite famille, Arezki mon mari,
mes deux petits anges, Ferhat et Abderraouf.

A mes parents, Said et Dehbia, a mes fréres et soeurs.
A mes nieces et neveux.
A ma collegue et binbme Sonia, ainsi que sa petite famille.

A tous ceux qui ont contribué a la réalisation de ce travail.

Mme TALMAT KADI SALIHA



Dédicaces

Je dédie ce modeste travail a ma petite famille, mohand mon mari,
mes deux petits anges, Axil et Yasmine.

A mes parents, Lounes, Fatma a mes freres et sceurs.
A mes nieces et neveux.
A ma collegue et binbme Saliha, ainsi que sa petite famille.

A tous ceux qui ont contribué a la réalisation de ce travail.

Mme HAFFAF GHANIA



La liste d’abréviations :

GRC : La gestion relation client ;

OCA : Organisation commerciale de I'agence ;

CRM : Customer Relationship Management ;

CNEP : Caisse nationale d’épargne et de prévoyance ;
DAB : Distributeur automatique de billet ;

CIB : Carte interbancaire ;

CE : Carte épargne;

ADE : Assurance des emprunteurs ;

LEL : Livret épargne logement ;

LEP : Livret épargne populaire ;

NTIC :Nouvelle technologie de I'information et de la communication ;
DRTO : Direction régionale de Tizi Ouzou ;

TPE : Terminaux de paiement électronique ;

GAB : Guichet automatique de banque ;

RMI : Réseau monétique interbancaire ;

IAD : Invalidité absolue définitive ;

KYC :Know your customer.



Sommaire

Introduction géneérale........... ittt 1
CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)......cccceeeuuee. 3
SECTION 1- Généralités sur La gestion relation client..........ccccoovereveeeecrrinennne 3

Section 2 : comprendre la gestion relation client.................ccu........ 7

Chapitre 2 : la gestion de la relation client dans le secteur des services....17

Section 1 : le marketing des SErviCeS.......cccccrrerereeenererneenssseeennsssceennsssscesennns 17
Section 2 : l'implication de la gestion relation client dans la servuction......... 19
Chapitre 3 : La gestion de la relation client dans les banques ......... 24

« Cas de la Cnep Banque agence ben M’hidi 202 »
Section 1 : la gestion de la relation client dans les banques.............ccceeeeuunee 24

Section 2 : La gestion relation client ala Chep Banque ........ccceeceeervereceneenneen. 34

Conclusion ZENErale........ceerieircrrreeeeinenrereeeeeecssnreeeeesssasesasesesssasasans 69



INTRODUCTION
GENERALE



[INTRODUCTION GENERALE]

INTRODUCTION GENERALE

L’environnement des banques algériennes a beaucoup évolué au cours de ces
dix derniéres années. Le développement et l'installation de plusieurs banques
étaient bénéfiques pour le marché bancaire Algérien car, elles ont favorisé la
concurrence entre les banques Publiques et étrangeres.les marchés arrivant a
maturité, la différenciation par le produit est devenu de plus en plus complexe
dans un contexte ou les clients sont de plus en plus exigeants. Dans le passé, on
avait souvent tendance a considérer qu’un client était acquis a jamais, parce
qu’il n"avait d’autres choix ou bien que les habitudes engendraient l'inertie.

Au cours des dernieres décennies, le secteur bancaire a connu de profonds

bouleversements, sans doute plus intéressants que tout autre domaine, crises
financieres, dérégulation, modifications des activités et des codts
d’exploitation, mais surtout, crise de confiance, une concurrence tres intensive
et des avantages concurrentiels de plus en plus éphémeéresl. Ce nouveau
contexte concurrentiel a visiblement stimulé le renouvellement de Ia
conception du métier de banquier, ses pratiques et son image. Ainsi,
aujourd’hui les banques doivent innover en permanence et proposer de
nouveaux produits plus ciblés et personnalisés, afin de satisfaire et de fidéliser
leurs clients. Des clients de mieux en mieux informés et exigeants, qui
n’hésitent pas a changer de banques s’ils ne sont pas satisfaits des prestations
obtenues.

Les banques recourent de plus en plus aux techniques de la GRC, qui se
traduisent par la proposition de nouvelles offres de services et une
diversification des produits pour faire face aux exigences de la concurrence.
Aujourd’hui, la banque est tenue d’anticiper sur les besoins de la clientele,
d’acquérir, de conserver et développer une clientéle a long terme, elle est
devenue l'arme absolue des banques dont la survie dépend de degrés de
satisfaction des clients, I'élément qui leur permet de maintenir et ou de
développer leur part de marché. Cette gestion implique I'utilisation des bonnes
techniques GRC et de communication.

L’activité bancaire revisite ses outils et affine sa stratégie pour se différencier,
elle ne se contente plus d’offrir a ses clients de simples avantages
économiques, mais cherche a construire avec eux une relation particuliere et
durable qui s’appréhende comme la capacité d’identifier, acquérir et de
fidéliser les meilleurs dans I'optique d’augmenter le chiffre d’affaire et les
profits.

! Bettahar H, Miraoui A, « Au dela du marketing relationnel, le marketing éthique », Les cahiers du
MECAS, N°3, Avril 2007, Université Abou-Bekr Belkaid, Tlemcen, Algérie. p57. Page 1
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Contexte de la recherche

Le marché bancaire algérien doit se développer en continue notamment pour
faire face aux besoins des clients qui éprouvent des difficultés et des besoins en
permanence malgré la diversification des produits bancaires comme le crédit a
la consommation pour les particuliers et le crédit d’exploitation pour les
entreprises, car cet élargissement du catalogue de produits ne suffit pas devant
un client de plus en plus exigeant, multi bancarisés et une concurrence de plus
en plus rude .

De ce fait, les aspects d’une politique de fidélisation et de relation client pour
la banque sont déterminants pour conserver d’une part la place de leader sur le
marché bancaire et d’autre part assurer sa pérennité.

Problématique

Face a ces nouvelles données, la banque se trouve au centre d’une importante
problématique : comment doit-elle procéder pour renforcer sa relation avec
ses clients, afin de les mieux connaitre, et étre plus réactive a leurs besoins ?
La mise en ceuvre d’une gestion relation client est elle suffisante et efficace
pour faire face a la concurrence et permet elle réellement de fidéliser ses
clients ?

Les questions de recherche

La réponse a cette problématique implique la réponse aux questions
suivantes :

-Quelle est la démarche a suivre pour la mise en ceuvre d’une gestion relation
client ?

-Comment la Cnep Banque parvient t’elle a fidéliser ses clients et leurs offrir
une prestation de qualité ?

Objectifs de la recherche

L’objectif de notre travail se voie immerger sur deux dimensions : une
dimension théorique et une dimension pratique.

- La dimension théorique : il s’agit de présenter le cadre conceptuel de la
gestion relation client, et de présenter son cadre théorique dans le secteur des
services notamment dans les banques.

- La dimension pratique : il s’agit d’étudier la réalité de la gestion relation client
dans les banques en Algérie, spécifiguement Ila Cnep Banque

! Bettahar H, Miraoui A, « Au dela du marketing relationnel, le marketing éthique », Les cahiers du
MECAS, N°3, Avril 2007, Université Abou-Bekr Belkaid, Tlemcen, Algérie. p57. Page 2
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

Ces derniere années, les organisations ont commencé a réaliser 'importance
de la connaissance de leurs meilleurs clients .La gestion de la relation client est
une approche de gestion des connaissances liées a la clientele. Cette derniere
est considérée comme une source d’avantage concurrentiel, car elle permet
aux organisations de déplorer et d’utiliser les connaissances clients et de
consolider des relations durables et personnelles avec les clients face aux
évolutions dans les différents secteurs.

La gestion de la relation client est un concept assez complexe, a titre
d’introduction, ce theme est a traiter dans ce premier chapitre.

SECTION 1- Généralités sur La gestion relation client
1-Définition :

Il existe plusieurs définitions de la GRC, nous avons choisi les trois définitions
suivantes :

La gestion de la relation client exige de l'entreprise a connaitre et a
comprendre ses marchés et de ses clients. Ceci implique les renseignements
détaillés de client afin de sélectionner les plus rentables et d'identifier ceux qui
ne valent méme plus le ciblage. La GRC implique également le développement
des offres : quels produits a vendre, a quels clients et par quel canal. Dans la
vente, les entreprises utilisent la gestion de la campagne pour augmenter
I'efficacité du service marketing.

La GRC est la capacité a batir une relation profitable sur le long terme avec les
meilleurs clients en capitalisant sur I’'ensemble des points de contacts par une
allocation optimale des ressources.

La GRC est un processus qui consiste a gagner, a conserver, a élargir et a

fidéliser une clientele. Sa stratégie est de placer le client au centre des
préoccupations de l’entreprise en instaurant un dialogue, une relation de
confiance et un respect mutuel avec les clients.

Donc la GRC est une stratégie qui a axé toutes ses activités autour de la
clientele afin d'atteindre les objectifs économiques de I’entreprise en utilisant
tous les moyens qui le permettent.
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

2- L’histoire de la relation client: d’une relation produit a une
relation client

-Les années 50-60 I'ere préindustrielle : la relation de proximité

L'ere préindustrielle s'est terminée plus ou moins récemment selon les
secteurs. Pour prendre l'exemple du commerce, |'apparition des grandes
surfaces et des centrales d'achat ne date que de quelques dizaines d'années.

Auparavant le commerce a destination du grand public était avant tout fondé
sur un modele de valeur de proximité, de fonds de commerce a taille humaine
et de relation personnelle pour ne pas dire du voisinage.
-Les années 60 : Reconstruction et couche marketing

C'est la période de production de masse, il faut proposer des produits au
consommateur pour répondre a une demande explosive. La demande est
simple I'offre doit I'étre également.

Pendant cette période les entreprises se sont essentiellement concentrées sur
la création de nouveaux produits et sur I'élargissement de |'offre.

-Les années 70 : Segmentation du marché et masse market

C'est une période de rationalisation, des procédures d'optimisation de Ia
production sont mises en place pour réduire les colits de fabrication.

L'objectif est d'élargir la taille des marchés potentiels, en combinant une
baisse des colts, une amélioration des processus de vente et une création de
nouveaux moyens pour toucher la clientele. Les entreprises commencent a
segmenter les «clients et a élargir leur gamme de produit.
- Les années 80 : One to many : Apparition du consommateur

Les années 80 sont les années de la qualité, les exigences des consommateurs
commencent a se faire sentir, pour les satisfaire il faut améliorer la qualité des
produits.

Pendant plus de 30 ans les entreprises ont perfectionné leurs techniques de
production et de gestion pour mieux maitriser leurs produits. Dans la méme
période elles développaient de nouvelles techniques d'approche du client mais
celles-ci restaient assez épisodiques et peu industrielles.

-Les années 90 : Orientation client et le one to some
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

Depuis le début des années 90 le marché connait une profonde mutation avec
I'inversion du paradigme marketing. Cela veut dire que c'est le passage d'une
orientation produit a une orientation client. Les années 90 marquent le début
de I'ére du client. Les bases de données clients se multiplient et I'essor du
marketing direct permet de mettre en avant les avantages d'une relation
directe avec le client.

-Les années 2000 : Inversion des relations clients fournisseur et le one to one

Les années 2000 marquent l'intensification de cette tendance client, avec
I'émergence du concept du marketing one to one. C'est-a-dire une offre
spécifique pour chaque client.

Quel que soit les secteurs d'activités, les entreprise concentrent leurs efforts
sur le service et la gestion de la relation client. En parallele les technologies de
I'information et des communications (TIC) orientent également vers une
inversion des roles, ou le consommateur joue un role de plus en plus actif
jusqu'a se substituer au distributeur a s'auto-conseiller et assurer lui-méme son
propre service client.

3-Les principales formes de la gestion de la relation client :

En général, il existe trois formes de la GRC : la GRC analytique, la GRC
opérationnelle, et la GRC collaborative.

3-1-La GRC analytique : vise a améliorer la connaissance et compréhension du
client. Egalement appelée « Business Intelligence », la GRC analytique analyse
et exploites les données brutes de l|’entreprise pour aider a la prise de
décisions.

3-2 La GRC opérationnelle : est centrée sur la gestion quotidienne de la
relation avec le client a travers I'ensemble de points de contact (centres de
contacts a distance par téléphone ou internet, outils de force de vente). Ainsi,
la GRC opérationnelle coordonne les différents canaux d’interaction entre
I’entreprise et ses clients.

3-3 La GRC collaborative : se traduit par la mise en ceuvre de techniques
collaboratives destinées a faciliter les communications entre I'entreprise et ses
clients ainsi que l'intégration avec les autres départements de I'entreprise.

4- Le role de la gestion relation client :
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

4-1 La satisfaction :

On peut définir la satisfaction comme ['impression positive ou négative
ressentie par client vis-a-vis d'une expérience d'achat et/ou de consommation.

Elle résulte d'une comparaison entre ses attentes a I'égard du produit et sa
performance percgue ».

La satisfaction du client n'est pas un processus linéaire et homogene. En effet,
la satisfaction du client est conditionnée par les trois caractéristiques majeures
suivantes :

1- La satisfaction est subjective, car la satisfaction des clients dépend de leur
perception des produit/ service et non de « réalité ».

2- La satisfaction est relative, car elle varie selon les niveaux d'attentes des
clients.

3- La satisfaction est évolutive dans le temps, en fonction des attentes et des
standards ainsi que le cycle d'utilisation des produits.

4-2 Fidélisation :

La fidélité est un engagement profond pour acheter ou fréquenter a nouveau
un produit ou un service en dépit des facteurs situationnels et des efforts
marketing susceptibles de provoquer un changement de comportement
d'achat. On a deux (2) différentes fidélités :

4-2-1-La fidélité comportementale :
Elle consiste a racheter la méme marque a plusieurs reprises.
4-2-2-La fidélité attitudinale :

Elle est fondée sur un profond attachement a la marque. En effet, tres
satisfait, le client reste fidele plus longtemps, achéte, recommande les produits
a son entourage et est moins sensible a la concurrence et au prix. Aussi, il colite
moins cher du fait de I'automatisation des transactions avec lui.

4-3 Service Aprés-vente (SAV)

Dans l'absolu, un service apres-vente est une prestation réalisée pour un
client, apres que ces derniers ont réalisé un ou plusieurs achats de l'entreprise.
En autres termes, c'est une prestation qui est intimement liée a un ou plusieurs
ventes déja réalisées. Sans la réalisation préalable d'une vente, il ne peut y
avoir de service apres-vente.
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

En pratique, le service apres-vente peut étre soit gratuit, soit facturé aux
clients qui y ont recours. Tout dépend de I'objet du service. Si ce dernier vise a
remédier a un dysfonctionnement réel du produit acheté, a fidéliser ou encore
a inciter les clients a acheter un produit déterminé ou une quantité minimale
de produits, il sera totalement ou partiellement gratuit (réparation, échange
standard de produit, extension de garantie, assistance téléphonique...). A
I'inverse, si le service apres-vente a un role de complément par rapport a
I'achat du produit, dans ce cas, il sera la plupart du temps payant
(maintenance, assurance, paramétrage, crédit la consommation, dépannage
rapatriement...).

Par ailleurs, un service aprés-vente peut étre assuré soit directement par

I'entreprise vendeuse, soit pris en charge par l'un de ses partenaires
commerciaux : assureur, banque, réparateur, dépanneur agrée, société
spécialisée dans l'entretien et la maintenance, entreprise de services de
dépannage a distance, société de crédit-bail.

Section 2 : comprendre la gestion relation client

1- les principales étapes d’une bonne gestion relation clients

Elaborer et mettre en ceuvre une stratégie client en 6 étapes (modele 98*+--
*960SICAM): En respectant ces 6 étapes, les entreprises développent une
aptitude et une compréhension relationnelles permettant d’optimiser leur ROI
par une meilleure allocation des ressources et par une plus grande satisfaction
client.

1-1-Organise :

Deux dimensions sont a prendre en compte

-L’aspect structurel de I'entreprise

-La dimension technique

Premiére action stratégique : réapproprier les données client.

L’exploitation pertinente des données clés est le principal enjeu de
I’organisation de la connaissance client.

Toute information doit étre nominative est organisée. Centraliser les
informations dans une base de données client. Chaque client possede un
identifiant unique.

3 types d’informations nominatives sont consolidés dans la base :
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

- Données achetées (bases segmentées, etc.) a la disposition de tous les
concurrents.

- Les données client (coordonnées, historique, résultats d’enquétes,
préférences notifiées, qualification commerciale, etc.), sont construites suite
aux analyses (géomarketing, scores, etc.)

Afin de ne pas alourdir le fonctionnement de |'entreprise inutilement, seules
les données contribuant a la stratégie client doivent étre retenues.

1-2-Segmenter :

La segmentation concerne I'ensemble des travaux analytiques qui peuvent
étre menés sur la base client.

-Segmenter :

C’est découper la base client en sous-ensembles selon des criteres spécifiques.
Ex : Catégorie socio-pro (actifs, retraités), genre (homme, femme), centres
d’intéréts, etc.

-Cibler:

C’est choisir une partie des clients qui répondent a un ensemble de criteres
communs. (Ex : Parmi les actifs, tous ceux qui ont un intérét pour le Foot)

-Scorer :

C'est classer les clients en fonction de leur appétence a une action ou a un
produit/service.

-Associer :

C’est extrapoler les appétences ou comportements d’achat en fonction de
combinaisons de produits/services rencontrées chez d’autres clients avec des
caractéristiques communes.

Les analyses permettent par exemple de hiérarchiser les clients en fonction de
leur comportement d’achat, de connaitre le poids des différentes typologies de
client dans le chiffre d’affaires, leur attachement a I'établissement etc.

Chaque groupe présente des caractéristiques et des attentes spécifiques :
cette description permet de formaliser des «portraits-robots» trés utiles pour
établir les actions marketing. Ces travaux permettent :

-De créer des indicateurs opérationnels et pertinents ;
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

- De rendre plus efficaces les futures actions ;

- De piloter I'orientation client ;

lIs deviendront I'outil central pour augmenter la fidélité des clients.
1-3-Interagir :

Cela consiste a s’organiser pour écouter et capitaliser sur ce que disent les
clients. Etre en relation signifie avant tout écouter.

-C’est un acte manageérial :

Il faut sans cesse former et sensibiliser I'’ensemble des équipes a I'écoute
active et a la reformulation.

-L’équipe commerciale :

Ambassadrice de |'établissement, doit étre a I’écoute de tous ses points de
contact, et consulter les faits enregistrés sur les autres canaux de contact, pour
anticiper et réagir a toutes les interactions.

-Le service client :

Il doit étre orienté «relation client». Il se base sur des éléments quantitatifs
(nombre d’appels ou de mails traités) mais également sur la qualité
relationnelle. Chaque prise de parole doit étre adaptée au profil client et
répondre a ses attentes.

Deux éléments importants permettent de rendre efficace cette interaction et
d’augmenter la rentabilité :

1-Un acces rapide a I'information client (outil adapté)

2- La disponibilité de l'information client et sa traduction en informations
utilisables (segments, offres adaptées etc.)

1-4- Collecter

C’est en entendant intelligemment le client que I'entreprise pourra grandir ! Il
faut des lors :

-Inventorier et collecter toutes les informations issues des interactions
entrantes

-Impliquer toutes les équipes en contact avec les clients et les sensibiliser a
cette remontée d’informations
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

-Mettre en place tous les canaux disponibles permettant la collecte :
-Points de contact physique avec le client (organisation de rendez-vous ?)
-Supports papier (lettres, formulaires, flyers...)
-Site internet
- Emailling
-Appels téléphoniques

1-5- Alimenter :

C’est étre capable de capitaliser sur les informations collectées par le partage
et I'exploitation. Il faut dés lors :

-Vérifier régulierement que les informations de contact soient a jour
-Faire en sorte que les données soient utilisables

- Normalisation des données

- Dé-doublonnage

-Enrichissement

- Rafraichissement ...

Ainsi ses données fiabilisées deviennent des éléments clés permettant une
optimisation des contacts a venir

1-6-Mesurer :

Chacune des étapes de ce modele fait I'objet de mesures. Chaque mesure doit
permettre un pilotage de la relation client dans le temps.

Il faut alors suivre :

-Le «score» de satisfaction client (ratio entre les détracteurs et les promoteurs)
-La confiance client

- La trés grande satisfaction client (ce qui fait de vos produits/services un atout
différenciant)

- Le «score» d’effort client (ce qui fait que le client réservera malgré les
contraintes)
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

Il n’existe pas d’indicateur miracle qui assurerait une mesure parfaite de la
performance future. Mais il faut bien prendre en compte le fait que :

-Le produit ou le service est le résultat de la satisfaction client, qui récompense
les efforts fournis et vous invite a poursuivre dans la méme voie,

- La stratégie client permet de construire les indicateurs en vue d’atteindre la
satisfaction client.

2- Les enjeux de la gestion relation client
2-1- Augmenter les revenus :

Depuis la crise, les entreprises mettent I'accent sur la réduction constante de
leurs dépenses afin d’augmenter leur profit. Maintenant rendues a un point ou
il est difficile de couper plus dans leurs dépenses, il est logique de se tourner
vers des solutions axées sur I'augmentation de leurs revenus en capitalisant sur
leur base de clients installés.

2-2- Maximiser le service aux clients :

Comme nous l'avons déja évoqué, il est plus coliteux de gagner de nouveaux
clients que de les conserver. Mieux analyser les besoins de vos clients a partir
d’un historigue centralisé et accessible a tous vos collaborateurs.

2-3- Exploiter davantage les échanges entre les clients et les vendeurs :

Vos clients n’ont pas tous les mémes besoins et les mémes valeurs ! Une CRM
vous permettra d’offrir un niveau de service personnalisé a vos clients.

2-4- Augmenter la qualité du service aprés-vente :
A travers un suivi des clients.
2-5- Fidéliser les clients :

Par une attention particuliere en rendant le colGt de transfert vers un
concurrent plus élevé.

2-6- Réduire les colits commerciaux et marketing.
2-7- Gain de productivité :

Les tableaux de bord proposés par une CRM permettent aux gestionnaires de
suivre en temps réel I’évolution de I'entreprise et de réagir a temps.
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CHAPITRE 1 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT (GRC)

3-Les fonctionnalités de la gestion de la relation client

Comme on la vu précédemment la CRM peuvent se classer en trois familles.
Les CRM opérationnelles (traitement des processus de commande), les CRM
analytiques (favorisant I’analyse décisionnelle) et les CRM collaboratives.
Suivant le choix de votre logiciel de CRM et votre volonté d’automatiser
certaines procédures, vous pourrez choisir une partie ou toutes des possibilités
offertes par une GRC. Nous allons maintenant lister pour chaque étape du cycle
de vente les fonctionnalités qui pourront vous étre utiles.

3-1 Le Marketing

Une CRM vous permet de mieux connaitre vos clients et de leurs apporter des
produits ou des services adaptés a leurs besoins. Vous pourrez ainsi rattacher a
vos clients ou prospects des informations spécifiques permettant de les
regrouper dans des catégories telles que leurs métiers, leurs régions, leurs CA
ou leurs flux par exemple. L'utilisation d’'une CRM vous donnera également
I’occasion de développer une stratégie de marketing direct plus efficace. Vous
pouvez ainsi utiliser votre CRM pour gérer vos emailings ou des campagnes de
phoning.

En effet la plupart de ces logiciels gerent les fonctions de ciblage traditionnel
associées aux spécificités de la vente par téléphone, mail ou fax (gestion des
marketings, etc.).

3-2 La gestion des ventes

Une CRM peut s’avérer étre un bon moyen d’organiser les fonctions
commerciales et de gérer I'ensemble des procédures liées a la vente et a la
prospection.

¢ Gestion des équipes commerciales :
— Gestion des secteurs géographiques et des cibles.
— Gestion des objectifs de vente

— Pilotage des ventes (tableaux de bord avec analyse des prévisions de vente
et des résultats)

eAider a vendre mieux :
— Connaissance de vos clients et de vos prospects

— Segmentation des entreprises et des contacts au sein de ces entreprises
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— Historique de la relation avec vos clients

— Agendas, relances et activités commerciales — Gestion des opportunités
(appels spontanés)

— Consultation des affaires en cours

— Informations sur les produits / services et gestion de votre catalogue
produits / services

— Gestion de la documentation commerciale
¢ Suivre vos ventes :

— Devis

— Commandes

— Bons de livraison

— Suivi des activités de vente

— Suivi des paiements et des factures

— Portefeuille clients

— Analyse des résultats suivant des criteres (exemple : CA par région ou
activité, nombre de devis et rapprochement avec le nombre de bons de
commande, etc.).

3-3 Les services apres vente :

Les outils de CRM peuvent également vous aider a améliorer la qualité de
service offerte a vos clients :

® Enregistrement des incidents et des demandes de vos clients.

e Vue compléte des informations liées a vos clients (historique de leurs
commandes, leurs différents appels, etc.)

e Gestion des interventions sur site.
4- Les outils technologiques de la CRM :

Le CRM s'appuie sur des outils technologiques permettant de gérer
I'identification, la segmentation, I'adaptation, l'interaction et I'évaluation de la
relation dans une activité de masse.
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La difficulté est de mener a bien ces opérations quand on a des milliers, des
centaines de milliers voire des millions de clients. Les technologies de
I'information donnent les moyens aux entreprises de gérer cette complexité.

4-1 Les outils analytiques :

lls ont pour objet de collecter, consolider, analyser et transformer les données
sur le client. On citera dans ces outils les datawarehouse et datamining.

Les datawarehouse :

Ce sont les entrep6ts de données ou encore des grandes bases de données ou
sont collectées les informations sur les clients provenant de sources diverses et
variées :

-Systéme de production : comptabilité, logistique...

-Points de contacts clients : centres d'appel (call centers), Internet, point de
vente...

-Sources externes : ambassades, bureaux d'études, offices des statistiques...

Les informations provenant de ces sources sont intégrées dans la base de
données centrale. Le systeme d'intégration peut étre automatisé ou manuel :

-Une intégration automatisée comme les interactions internet ou les
intégrations avec d'autres systemes d'information (finances, comptabilité...)

-Une intégration manuelle : faite « a la main » par le commercial ou la
standardiste lorsqu'ils remplissent des fichiers par exemple...

- Le datamining ou fouille de données :

les datamining ou fouille de données est un systeme de découverte de

corrélation, de relation et de tendances sur des bases mathématiques ou
statistiques permettant de comprendre les comportement (dans le cadre d'une
analyse exploratoire) ou de les prédire (dans le cadre d'une analyse
décisionnelle).

4-2 Les outils de restitution :

Il ne sert a rien de collecter et traiter une grande quantité de données a partir
de nombreuses sources, de repartir ensuite ces informations dans des bases de
données plus spécialisées et réaliser un travail important d'analyse, si les
résultats obtenus ne sont pas facilement accessibles ou utilisables. Ces outils de
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Restitutions prennent la forme d'écrans qui résument les points les plus
importants du client.

4-3 Les outils opérationnels :

lls permettent de gérer les phases d'interaction et de participation a la
productivité des moyens de commercialisation et communication. lls sont de
plusieurs natures :

-Les outils de gestion de la relation

-Les outils d'automatisation de la force de vente
-Les outils d'automatisation du marketing.

-Les outils de gestion de la relation :

lls servent a :

-Personnaliser les messages ;

-Gérer le contact client a travers les différents canaux ;
-Enrichir les bases de données clients.

-Les outils d'automatisation de la force de vente :
Ils ont pour but :

-L'optimisation de la prospection ;

-L'aide au montage d'une offre commerciale ;
-L'automatisation des prises de commandes.

Les outils d'automatisation du marketing :

lls servent a faire :

-Le suivi des plans d'action marketing.

-La gestion des campagnes marketing.
CONCLUSION

Dans ce chapitre on a essayé de définir la GRC a travers son évolution au fil
des années, et ses principales formes ainsi que son réle et de comprendre sa
mise en oeuvre et cela par ses différentes étapes, ses enjeux, ses
fonctionnalités et ses outils.
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Le chapitre qui suit sera consacré pour la gestion de la relation client dans le
secteur des services
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Chapitre 2 : la gestion de la relation client dans le secteur des
services

En effet tout comme les autres types de structure le secteur des services
nécessite une bonne gestion de la relation avec sa clientele, car cette derniere
est considérée comme étant sa principale source de revenu. Il sera question
dans ce chapitre d'appréhender la dimension organisationnelle du marketing
des services. Ceci revient a analyser le concept de client et sa participation dans
le processus de servuction, ensuite d'aborder ce concept de servuction qui est
d'une importance capitale , en passant par l'importance du personnel de
contact dans la gestion de la relation client et enfin rappeler la place du service
client dans les entreprises de services.

Section 1 : le marketing des services

1-Le marketing :

Le marketing est un systeme de gestion qui permet la réalisation des objectifs
d’un établissement par la mise en ceuvre, la planification et le controle des ses
ressources et des ses activités, dans un souci constant d’adaptation a
I’environnement et de satisfaction des besoins exprimés par des groupes de
clients sélectionnés et cela de fagon rentable.

2-Le service :

Le service est considéré comme la résultante de l'interaction entre le client, le
support physique et le personnel en contact. Dans ce cadre, Pierre Eiglier et
m2Eric Langeard présentent le service comme « une expérience temporelle
vécue par le client lors de l'interaction de celui-ci avec le personnel de
I'entreprise ou un support matériel et technique ». Le service offert au client
est un service global se composant généralement de deux types de services
élémentaires : le service de base et les services périphériques.

2-1-Le service de base : |l représente la raison principale pour laquelle le client
s'adresse a l'entreprise-prestataire. En d'autres termes, il s'agit du service qui
va satisfaire le besoin principal du client.

2-2-Les services périphériques : Il s'agit des services supplémentaires situés
autour du service de base permettant de lui apporter une valeur ajoutée et
contribuant a différencier I'entreprise par rapport a ses concurrents.
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3-Le marketing des services :

Le marketing des services regroupe l'ensemble des techniques marketings
dévolus a la création et la commercialisation des services.

Le marketing des services tire l'essentiel de sa spécificité du caractere
intangible des services et de l'importance primordiale de la qualité des
différents éléments influencant la délivrance du service (accueil, ambiance,
relations humaines...etc.)

En marketing des services, le client est, bien évidemment, la piece maitresse.
Tout tourne autour de lui puisque toutes les opérations menées visent, soit a le
fidéliser s'il est déja client, soit a I'attirer si ce n'est encore qu'un contact.

4-les spécificités du marketing des services :
Le marketing des services doit tenir compte de cinq spécificités des services :

4-1-L'intangibilité, qui rend leur appréciation par le client plus difficile, de
méme que sont plus difficiles la communication et la justification du prix.

4-2- L'inséparabilité de la production et de la consommation, qui rend
impossible de stocker des services et qui impose souvent une proximité
physique entre le client et le lieu de production du service.

4-3- La participation du client a la production de service, qui rend le client plus
ou moins actif et peut demander une éducation du client.

4-4- La relation directe entre le client et le personnel en contact pour la
production de service, qui rend les frontieres organisationnelles trés poreuses
et souligne l'importance du personnel en contact dans la perception de la
gualité par les clients.

4-5- L'hétérogénéité de la qualité du service, qui peut varier sensiblement en
fonction du producteur de service, du client ou du moment.
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Section 2 : I'implication de la gestion relation client dans la
servuction

1- la servuction :

La servuction est un concept marketing décrivant le processus de création d'un
service. Il a été développé par Pierre Eiglier et Eric Langeard en 1987 en
combinant les termes « service » et « production ».

La définition tient en quelques mots « C'est l'organisation systématique et
cohérente de tous les éléments physiques et humains de l'interface client-
entreprise nécessaire a la réalisation d'une prestation de service ».

Qu'il soit présent ou absent, actif ou passif, le client participe toujours au
systeme de servuction, A la différence de la fabrication d'un produit.

2- Le client :

Il constitue I'élément primordial du systeme de servuction. Sa présence est
indispensable. L'une des singularités du service est la participation du client au
processus de fabrication et de livraison de la prestation. Dans la servuction, la
participation est le réle que le client doit jouer ou les taches qu'il doit effectuer
pour bénéficier d'un service correct. Le client est a la fois consommateur et
producteur du service. Selon Pierre Eiglier et Eric Langeard, la participation du
client au systeme de servuction se manifeste sous trois formes :

2-1- la participation physique du client au systeme de servuction en se
substituant au personnel dans ['exécution de certaines taches simples
(exemple : remplir un Formulaire)
2-2-La participation intellectuelle (exemple : utilisation de I'internet).

2-3-La participation affective.
3-le personnel en contact dans la servuction :

Le but de chaque entreprise est de gagner de nouveaux clients et surtout de
les conserver. Cette derniére a donc changé d'orientation vers leurs clients et
s'emploie a créer avec eux une véritable relation.

Cette relation dépend de l|'expérience que le client vit avec I'entreprise,
notamment a travers le personnel front office.
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3-1-Importance du personnel en front office :

Un courant de recherche important s'est développé en comportement
organisationnel pour étudier les entreprises de service et plus particulierement
les unités ou se réalisent l'interaction entre les salariés et les clients quelques
résultats de ces recherches sont les suivants :

- Les frontieres de I'entreprise de service avec I'extérieur sont poreuses: car des
processus et des phénomenes internes a |'organisation sont perceptibles par
les clients et influencent sa perception du service. - Le personnel en contact,
qui a un role frontiere entre I'organisation et la clientéle va étre principal
vecteur de diffusion du climat interne a I'égard des clients.

- Un personnel en contact démotivé, stressé ou insatisfait aura une influence
négative sur la perception du service par le client et perturbera la relation que
le client entretient déja avec la structure.

4-L’efficacité du service client :

Disposer d'un service client performant devient un impératif pour les
entreprises. Pour cela, une réflexion initiale, des outils adaptés et une
formation initiale sont indispensable.

A I'heure ol la relation client est au coeur de la problématique des
entreprises, la question de la création et/ou du développement d'un service
client efficace - symbole d'une réelle valeur ajoutée commerciale - revient
souvent a l'ordre du jour.

Afin de ne pas transformer ce service en un gigantesque "fourre-tout" ou en

"bureau des pleurs", il est important de se poser quelques questions afin
d'éviter les mauvaises surprises aussi bien pour l'entreprise que pour ses
clients.

4-1-Role et mission du service client :

La premiere étape consiste a bien définir le périmetre d'intervention du futur
service Client. En effet, les clients d'une entreprise ont trés souvent des
interlocuteurs différents suivant I'objet de leurs questions :

- un probléme technique (hot line)
- un probléme de facturation (comptabilité client)

- une demande de renseignements avant-vente (service commercial)
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- des demandes diverses (accueils, standards)

Ces différentes demandes pour différents services ont souvent pour effet de
multiplier les interlocuteurs et donne au client I'image d'étre "baladé" au sein
de I'entreprise avant de trouver l'interlocuteur idoine.

L'idée de centraliser les appels entrants sur un numéro unique identifiable
sous forme d'un service client dédié est donc pour le client et/ou prospect un
gage de simplicité et d'efficacité. Cependant il est indispensable dans un
premier temps de réfléchir au périmetre d'intervention du service client sous
peine de voir le reméde devenir pire que le mal en termes d'image pour
I'entreprise.

17Un article de Alfi, Consultancy Services, Asset Management& Financial
Markets.18(Lindon et Al. 2006)

Quelques questions avant de mettre en place un service client :

La premiere question consiste a se demander si le service client est chargé
d'orienter les clients au sein des différents services de |'entreprise ou de traiter
leurs demandes.

Un service d'accueil des clients unique et centralisé peut vite générer des
frustrations aussi bien pour le client, qui a I'impression de se retrouver face a
une gare de triage qui ne lui est pas vraiment d'une grande utilité, que pour les
conseillers de clientele qui, ne maitrisant pas les tenants et aboutissants des
appels, ont I'impression d'étre un gigantesque standard sans valeur ajoutée.

Il est donc beaucoup plus intéressant de créer un service de traitement des
demandes des clients avec un périmetre d'intervention prédéfini. Il faut

Cependant voir en amont les rbles et missions des conseillers de clientele et
leur donner les moyens de réussir leur mission.

4-2- La relation commerciale :

Les conseillers de clientele doivent avoir accés au catalogue produit ainsi
gu'aux commandes en cours afin de renseigner concretement le client. Si les
conseillers sont chargés d'effectuer des ventes additionnelles ou de prendre
des rendez-vous pour la force Commerciale lors d'appels entrants, I'acces au
planning des Afin de pouvoir gérer les différentes questions inhérentes aux
commandes et a la facturation des clients, les conseillers doivent pouvoir
accéder en temps réel aux commandes et a la facturation des clients.
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4-3-La gestion comportementale :

Faire appel au service client est également une facon pour le client de tester la
relation avec son fournisseur non seulement sur le fond mais également sur la
forme.

Lorsqu'il contacte un service client, un client a pour principal souci d'étre
considéré comme la personne la plus importante au sein de l'entreprise a
I'instar de ce que disait Warhol, il veut "son quart d'heure de célébrité".

De ce fait, la relation doit impérativement étre individualisée et personnalisée.
Les réponses toutes faites et les Serveurs Vocaux Interactifs (SVI) sont a bannir
car le client fait le plus souvent le choix d'étre mis en relation avec un
conseiller".

19Chronique de  Laurent Sauvage ENORA  Consulting site
http://www.journaldunet.com

Un bon service client doit donc étre accompagné d'une démarche qualité
rigoureuse, symbolisée par une formation initiale a la relation client, et en
particulier a la gestion des réclamations et des situations pouvant devenir
conflictuelles.

4-4- Le suivi et le management des équipes :

Cette formation initiale doit étre suivie d'une formation continue, ainsi que de

points réguliers avec les conseillers en s'appuyant sur des enregistrements
d'appels recus par ces derniers. Le manager doit étre sensibilisé a I'importance
de la qualité de service tant au niveau de la prise d'appels (90% d'appels
traités) qu'au niveau de la qualité relationnelle et comportementale.
Ce manager, s'il n'est pas un habitué de la gestion des centres de relation
client, devra suivre une formation afin de pouvoir suivre, mesurer et analyser
les indicateurs de performance et également pouvoir débriefer les appels
enregistrés.

Pour conclure la réussite d'un service client dépend le plus souvent de trois
facteurs principaux :

- La réflexion en amont sur le role et les missions de ce service
- La mise en place de processus de fonctionnement et d'une structure
informatique adaptée.
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Conclusion :

La relation client est aujourd'hui un des enjeux stratégiques majeurs pour les
entreprises de service. Dans un contexte toujours plus compétitif, ou I'exigence
des clients est de plus en plus importante, il est nécessaire pour les entreprises
d'établir des relations de confiance, a la fois durables et prosperes.

Dans le domaine des services, la difficulté vient du fait qu'un service est une
«Performance» plutét qu'une chose. Il est alors intangible, immatériel et
personnalisé donc, la satisfaction du client est plus difficile a évaluer.
Cependant, ce sentiment de satisfaction fait partie des objectifs premier.

Pour une entreprise de service, le client est synonyme de chiffre d'affaires. Il
est donc essentiel de se démarquer de la concurrence en répondant au mieux
aux attentes du marché et des clients.
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Chapitre 3 : La gestion de la relation client dans les banques

« Cas de la Cnep Banque agence ben M’Hidi 202 »

De nos jours, les banques sont confrontées a de nouveaux défis attribuables
aux changements rapides de la technologie et a lintensification de Ia
concurrence suite a I’évolution des besoins des consommateurs. Dans la
sectionl, on va étudier la GRC dans les banques en générale et dans la section
2, on procédera a une étude détaillée de la GRC a la Cnep Banque.

Section 1 : la gestion de la relation client dans les banques

1-Définition de la banque :

La banque est une institution(organisme) financiere ,privée ou publique
habilitée a exercer un ensemble d’activités d’intermédiation financiéres, a
savoir : la collecte des dépots et la distribution des crédits (directement avec le
public ou sur le marché des capitaux), et des services en offrant a ses clients
une gamme de services comme les moyens de paiement, la conservation et la
gestion des valeurs mobilieres, les opérations de change, ...etc. Bien que, la
bangue soit considérée comme une entreprise économique guidée par le souci
de maximisation du profit, elle reste une entreprise de nature spécifique. Du
fait de son domaine d’intervention lié a I'’élément le plus déterminant dans la
vie économique des sociétés de puis la nuit des temps , ¢’ est a dire
« I'argent », elle est tenue de répondre a certaines conditions et exigences des
pouvoirs publics (différent ratios et regles prudentielles),pour une meilleure
maitrise de la santé économique des pays. Pour cette cause, les banques ne
sont pas libres sur la tarification des produits quelles présentent aux clients
(taux d’intérét souvent définit par les banques centrales surtout dans les
économies fortement réglementées par les pouvoirs publics).

- L'importance de fonction de la banque :

Le secteur financier et bancaire (banques, compagnies d’assurance, sociétés
de bourse...etc.) est considéré aujourd’hui comme le noyau des économies
modernes. Tres souvent, on juge une économie bien portante par un secteur
bancaire et financier performant.
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-Parmi les principales fonctions de la banque on peut citer :

-La mobilisation de I'épargne des agents excédentaires (collecte de dépot) et sa
mise a la portée des épargnants et autres sous forme de crédit ;

-La facilitation de I'’échange des biens et des services entre les individus en
gérant les flux d’argent entre créanciers et débiteurs ;

-Les banques jouent le role de moteur de toute I'économie d’un pays. Elle
assure I’équilibre entre 'offre et la demande bancaire ; sans leurs interventions
cette économie sera remise en question.

2-La mise en ceuvre de la gestion relation client dans les banques :

Un projet GRC fédere la plupart des fonctions de la banque. La direction
générale doit soutenir la démarche aupres de ses services : commerciaux,
marketing, communication, service client et ressources humaines. Tous ces
services doivent donc étre associés aux décisions et se responsabiliser.

Le manque d'adhésion de la banque au projet peut mener a une solution GRC
gui sera peu ou mal utilisée. Pour vaincre cet obstacle, un programme de
gestion du changement doit donc étre mis en place. Ce programme doit
notamment communiquer fortement sur I'avancement du projet et les succes
obtenus.

En amont de la mise en ceuvre d'un projet GRC, la banque doit développer un
cas d'affaires qui évalue la situation actuelle. Au travers de ce cas, elle
examinera les applications appropriées aussi bien pour faciliter la maniere de
faire des affaires que pour gérer la relation client. Une majorité des
établissements bancaires se font aider par des consultants qui les aident a se
poser les bonnes questions et y voir clair dans une offre compliquée. Une
démarche GRC releve d'abord d'une gestion du changement avant d'étre un
projet technologique. Il faut faire adhérer les utilisateurs aux outils qu'on veut
mettre en place et s'assurer de créer un environnement propice a l'utilisation
de la GRC.

Bien choisir son logiciel ne suffit pas, des regles existent lors de la mise en
place d'un projet GRC. Adopter un logiciel de gestion de la relation client ne
s'improvise pas, cela reste une entreprise complexe et difficile.

Pourtant, il apparait que les échecs ne dissuadent pas les candidats de s'y
essayer, car les bénéfices sont énormes. Mais pour atteindre cet objectif, le
chemin est long. Avant toute chose, il faut bien définir le périmetre de
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I'application avec un management du changement car la gestion de la relation
client est synonyme de bouleversements dans la banque. Les processus de
divisions du marketing, du commercial et des services sont souvent revus en
profondeur.

La refonte des processus précede souvent la mise en place du logiciel, Car ce
nouvel outil censé répondre aux attentes des clients de la banque, se doit de
remplacer des outils partiels, techniguement obsolétes, qui ne donnent pas
une vision unifiée. Tous les processus sont donc a redéfinir a partir d'une
nouvelle perspective. D'ou un reengineering lourd, qui nécessite un
accompagnement approprié a chaque étape du projet.

2-1- Mise en place d'une GRC opérationnelle :
Automatisation de la force de vente :

Vient en appui aux forces commerciales et aux processus de vente, elle
permet le suivi des actions en cours et des dossiers clients. La gestion des
contacts est I'élément majeur de l'automatisation de la force de vente. Mais
elle concerne également toutes les activités commerciales : la prospection et
les ventes sont suivies en temps réel (relances, propositions). La visibilité sur
chaque dossier client est accrue grace a des fiches détaillées (historiques
notamment). Ainsi, le suivi des prévisions et cycles de vente est facilité par la
prise en compte de l'intégralité des données.

L'automatisation de la force de vente est aussi connue sous l'abréviation
"SFA".Un logiciel GRC vise a automatiser le cycle de vente par une
automatisation de la force de vente: saisie des objectifs et prévisions; plans
d'action et diffusion personnalisée aux commerciaux , gestion des affaires
(depuis la proposition jusqu'au contrat), suivi des clients (description des
actions effectuées et a réaliser, sauvegarde des comptes rendus d'entretien,
requétes sur les clients ou les produits, systeme d'alerte et de relance, gestion
du planning des commerciaux) et analyse des ventes sous forme de tableaux de
bord.

En remplacant ces processus jusqu'ici manuels (échanges de documents
papiers) par des échanges électroniques formalisés, I'automatisation de la force
de vente se veut synonyme de gains de productivité. Par exemple : aprés un
mailing ciblé sur des profils particuliers de clientele, le logiciel prendra ensuite
en charge les retours de la campagne et les distribuera vers les bonnes
personnes en fonction de leurs contenus, tout en comptabilisant les
informations essentielles dans une base de données.
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A-Organisation au niveau des agences(le front office) :

Au niveau des agences, |'objectif est de vendre, rassembler les informations et
non d'analyser les données.

Il faudra motiver en priorité les commerciaux. Peu organisés ces derniers
rechignent souvent a travailler avec ce type de logiciel. Certaines composantes
logicielles liées a cette démarche GRC, comme les outils d'automatisation du
travail de la force de vente peuvent passer pour des outils de contrble
contraignants pour les commerciaux. |l sera nécessaire voire indispensable
d'associer les utilisateurs a la démarche en leur démontrant les apports de
I'outil dans leur travail quotidien.

Il faudra intégrer la multiplication des canaux. Dans le méme temps, cette
démarche gagne en complexité lorsqu'il faut intégrer un nouveau canal
d'interaction avec le client. Il sera impératif d'intégrer les divers canaux utilisés
par le logiciel afin de faire fonctionner efficacement toutes ses fonctions.

L'entreprise devra rassembler les informations lui permettant de décrire et de
caractériser sa clientéle, de la positionner sur son marché et de détecter de
nouveaux segments afin d'étre plus efficace.

Tous les moyens technologiques existent et sont en sa possession aujourd'hui
pour constituer, gérer et analyser des quantités massives de données. Gérer la
relation client consiste a valoriser son capital client.

D'un point de vue technique, la GRC implique de capturer, au niveau des
agences, l'ensemble des données clients, collectées en interne ou aupres
d'organisations extérieures et de les intégrer dans le Data Warehouse
(entrep6t de données) orienté client qui sera mis en place et partagé entre la
direction et les agences.

A. Les outils :
On peut citer les outils suivants :
- Centres d'appels :

Le fonctionnement des call centers est qu'une série de personnes appelées
opérateurs se situe dans un local. lIs disposent d'un casque avec un micro pour
répondre au téléphone et d'un ordinateur pour encoder les données qui leurs
sont transmises ou traiter un dossier. Pour chaque type d'appel, il existe une
procédure standard (« script ») mentionnant les questions a poser et
I'information a en retirer. Il n'y a généralement pas de place a lI'improvisation.
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- Multicanal :

Interaction avec le client a travers tous les canaux possibles. Ce domaine met
en ceuvre les technologies de travail de groupe et consiste a mettre en place
des canaux ou des actions pour dialoguer avec le client : messagerie
électronique, conférences, fax/lettres... Cette partie "multi canal" a pour objet
essentiel d'optimiser les contacts clients et de transmettre le bon message au
bon moment par le bon canal.

-Service a travers le Web :

Le service client passe traditionnellement par un contact direct, via le
téléphone, avec un centre de support. Toutefois, une partie des demandes
peut étre satisfaite sur un site Web exemple : (consultation du compte bancaire
via Internet) qui intégre des outils basés sur des technologies.

-La gestion des services :

La gestion des services en apres vente est extrémement importante dans une
logique de fidélisation des clients. Elle consiste principalement a réagir de
maniére adéquate a toute demande émanant d'un client. Que la requéte soit
formulée via un appel téléphonique, un message laissé sur le net ou un courrier
postal, il faut dans un premier temps qualifier le client demandeur.

La deuxieme étape, cruciale, est la qualification de la demande elle méme
(demande d'information, réclamation, demande d'assistance...) et sa gestion
immédiate. Apres recherche si nécessaire, la personne en charge du support
doit procéder a I'envoi de la réponse appropriée dans un délai acceptable.

Dans le cas d'une intervention, le rendez-vous et les modalités doivent étre
fixés en tenant compte des plannings de chacun. Enfin, une enquéte de
satisfaction permet de gérer au mieux le suivi qualitatif de la prestation de
service.

Les outils de gestion des services permettent de conserver I'historique de
chaque client et d'établir des bases de connaissances a partir des solutions
apportées.

C- Les missions principales :

La mise en ceuvre d'une stratégie orientée client concerne l'ensemble du
processus commercial. Dans ce cadre, de nouveaux outils (Sales Forces
Automation) permettent aujourd'hui aux agences de mieux gérer leur activité
et d'augmenter leur efficacité en construisant leurs propositions en interaction
directe avec le client.
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Les SFA sont des solutions informatiques destinées aux forces de vente
(télécollecte d'information, gestion des actions, historique du client, suivi des
campagnes...) consiste a fournir des outils de pilotage aux commerciaux afin de
les assister dans leurs démarches de prospection. L'aide a la vente permet au
commercial d’accéder a toutes les informations nécessaires sur le client pour
préparer son argumentaire, élaborer des scénarios de vente en fonction du
profil du client.

L'informatisation de la force de vente permet a court terme d'améliorer la
circulation de l'information dans I'agence, de mieux contrbler les commerciaux
et de mieux comprendre leurs échecs comme leurs succes, ils couvrent
essentiellement les échanges d'informations sur le client entre direction et ses
agences, Les fonctions clés d'un GRC opérationnelle sont :

-La gestion des contacts client-prospect : historique de la relation avec le client,
projet en cours et organisation du travail ;

-Un moteur d'aide a la décision : pour rendre les prévisions plus fiables, établir
le profil idéal du client ou déterminer les priorités commerciales ;

-Un configurateur de vente : I'outil permet de concevoir en temps réel un
produit sur mesure, adapté au client ;

-L'extension vers une plate-forme de GRC : pour ne pas rompre la chaine
d'information entre les outils de vente et ceux du marketing ;

-Des acces distants multiples : la plate-forme SFA est accessible a tout type de
terminal : téléphonie mobile, assistant personnel, PC de poche...

-Aide au service client : fournir aux services clients des outils de gestion des
plaintes, des demandes de services ;

Grace au SFA, les commerciaux gagnent en réactivité et diminuent de plus en
plus les délais de traitement des besoins d'ou une satisfaction accrue de leur
clientele.

2-2-Mise en place d'un CRM analytique :

A partir du moment ou I'on quitte les interfaces du front-office pour entrer en
profondeur dans les traitements, I'on rentre dans le monde des données, celui
du back-office. Ici, I'on retrouve évidemment toutes les bases de données. Et
c'est bien la aussi que se situe la GRC analytique, censé produire la fameuse
vue a 360 degrés du client, une fois que les informations a son sujet ont été
centralisées dans des entrepo6ts de données.
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Ce domaine permet d'effectuer des analyses sur I'ensemble des données
clients, il est intimement lié au Data Warehouse et aux applications
décisionnelles. Cette partie a pour but d'étendre la connaissance des clients et
de fournir des éléments d'aide a la décision aux responsables marketing.

Le client constitue une nouvelle source d'information pour l'entreprise. Située
au ceeur du systeme d'information et partagée par I'ensemble des applications
de I'entreprise, la base de connaissance est indispensable au bon
fonctionnement de toute relation client.

Cette base est presque toujours spécifique a l'entreprise car elle reflete les
particularités de son métier, de sa stratégie... En ce qui concerne les données
externes, elles peuvent étre inclues dans le Data Warehouse.

La base de données est le premier outil de gestion de la relation client, elle est
au coeur du processus de gestion de la relation client pour l'identifier, le
connaitre et le fidéliser.

L'arrivée de l'Internet augmente ce besoin de capacité de traitement de
I'information. Elle centralise toutes les informations. Elle est l'outil de
capitalisation des connaissances de |'entreprise sur son marché. L'ensemble du
systeme d'information de |'entreprise s'articule désormais autour d'elle.

A. Organisation au niveau de la direction :

Sur le terrain, la fonction marketing est partagée. C'est-a-dire, la connaissance
client est centralisée au niveau de la direction, les principales taches de la
direction marketing seront :

- La connaissance de la clientele : la segmentation

- Mise en place d'un entrep6t de données (construction de bases de données).
- Développement des tableaux de bord.

- Optimisation des ciblages, d'attrition,...

- mesure de la valeur client.

Des compétences précises sont nécessaires pour ce type de projet.
Localement, au niveau des agences, |'objectif est de vendre et non d'analyser
les données. Ensuite, la mise en ceuvre du dispositif et des actions marketing
reste également centralisée en raison des ressources informatiques et des
compétences nécessaires. Enfin, le résultat final est mis a disposition du
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terrain. Cette étape qui consiste a traduire I'approche analytique en indicateurs
commerciaux que les conseillers en agence peuvent facilement s'approprier,
cette étape est essentielle et conditionne la réussite du projet.

A-Les missions principales :

-Traduire |'approche analytique en indicateurs commerciaux que les conseillers
en agence peuvent facilement s'approprier est essentielle et conditionne la
réussite du projet.

-Permet la planification et I'automatisation des campagnes de prospection ou
de fidélisation.

-Permet de générer automatiquement une action personnalisée déclenchée
par un événement (ex : envoi d'un courrier de bienvenue suite a un
abonnement).

-La GRC opérationnelle et analytigue sont intimement liés puisque
I'opérationnelle distribuent de la connaissance a l'analytique qui lui-méme
remonte des données a l'opérationnelle pour lui permettre d'affiner cette
connaissance.

3-Les objectifs de la gestion relation client dans les banques :
Nous pouvons synthétiser les objectifs d'un systeme GRC dans ce qui suit :

-objectif de fidélisation : gagner des clients, c’est bien, les garder c’est mieux.
La gestion de la relation client trouve dans la fidélisation de la clientéle son
application la plus courante.

Cette stratégie implique un support de dialogue avec le client : support
technique d'un produit (service aprés-vente) ou support commercial (centre
d'appel, suivi contentieux...).

Une bonne collecte des informations et une gestion de I'historique de la
relation permet un suivi personnalisé.

Courriers échangés (via papier ou e-mail), appels téléphoniques, connaissance
de l'identité de l'interlocuteur, historigue de sa relation sont des
fonctionnalités indispensables pour que vos clients se sentent "chez eux".

-identifier les segments de marché : Une clientele est rarement homogene,
identifier les habitudes permet de créer des "groupes" de clients.
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Cette démarche, appelée "segmentation"”, est adaptée aux entreprises qui ont
une clientéle dans des secteurs d'activité trés variés dont le but est d’adapter
les offres et le discours aux attentes des groupes pour accroitre les recettes.

Il faut alors regrouper les informations commerciales depuis les sources les
plus variées : notes prises par les commerciaux itinérants sur leur assistant
personnel, formulaires remplis sur le site internet, études de géomarketing,
nouvelles stratégiques d'un secteur, informations provenant des logiciels
d'automatisation des forces de ventes...

Cette démarche aboutit a la création d'une base de données qui se doit d'étre
treés complete. Des outils d'analyses sémantiques, de cartographie électronique
et de "business intelligence" permettent aux non informaticiens d'extraire les
données pertinentes.

-faire fructifier la valeur client : La notion de valeur client est importante. Il y a
ceux qui assurent les profits de I'entreprise, et ceux qui, au final, restent a
marges négatives. Dans la GRC, c'est une valeur fondamentale, sinon on reste
dans une démarche de marketing classique. Cela permet a l'entreprise de
s'adapter : en offrant des produits complémentaires, en anticipant la demande,
en adaptant les tarifs en fonction de I'historique des achats... Une prime au bon
client, en somme. Les suites logicielles du marché permettent de mettre en
regard le temps passé au suivi d'un client, sa satisfaction, avec les facturations.
Cette démarche est souvent utilisée lors des périodes de réduction de codts
structurels.

-Optimiser la prospection commerciale : la gestion de la relation client doit-elle
inclure les prospects ?

Les opinions divergent sur ce point, certains estiment "qu'un prospect est un
client potentiel ou futur" et qu'en tant que tel, il doit étre suivi.

Cela impligue de centraliser les résultats des opérations marketing : réponses,
raisons de refus, dates de rappel... Mais dans ce cas, on est dans un suivi
commercial classique qui n'a pas de rapport avec le GRC, néanmoins, les
logiciels d'automatisation des forces de vente permettent le recueil et
I’exploitation des opérations commerciales.

4- Facteurs d’échecs et de réussite d’un projet GRC
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4-1- Les facteurs d’échecs d’un projet GRC :
L’échec des GRC est en grande partie d a quatre causes :

1) la mise en ceuvre de ce projet est pergue comme un changement
uniguement opéré dans le département informatique. Or, il ne s’agit pas d’un
processus isolé,

2) un manque de ressources est significatif, I'adoption d’un projet GRC
demande d’énormes ressources financieres et humaines qui sont parfois sous-
estimées,

3) Les attentes sont parfois irréalistes et mettent a mal la réussite du projet,

4) la formation des utilisateurs finaux du projet GRC, en l'occurrence les
commerciaux, n’est pas suffisante et réduit les performances de I'outil du fait
d’une mauvaise utilisation.

4-2- Les facteurs de réussite d’un projet GRC :
Voici les facteurs les plus importants quant a la réussite d’un projet GRC :

1. Définir des objectifs précis qui se traduisent par des ratios ou des
pourcentages afin de mesurer les résultats obtenus.

2. Impliquer tous les services concernés : chacun doit accepter l'idée que la
réussite dépend de la participation active de tous.

3. Faire appel aux membres de I'entreprise qui connaissent le mieux I'activité
de l'entreprise pour que la solution GRC envisagée soit respectueuse des
besoins quotidiens des utilisateurs finaux.

4. Susciter I'adhésion du personnel. La gestion du changement est essentielle.
Les informations sur I’état d’avancement du GRC doivent étre connues par tous
et en particulier par la force de vente.

5. Respecter le plan de mise en ceuvre du projet GRC et effectuer des
ajustements du plan par rapport aux objectifs fixés a I'origine, Encourager la
participation des collaborateurs.

6. Tirer profit d’'une personne fédératrice. Celle-ci sera en charge d’informer le
personnel des changements et d’expliquer le projet envisagé.
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7. Motivation d’employés : la compréhension d’employés des bénéfices de GRC
et leurs supports d’adoption ont un impact majeur sur son utilisation?.

8. Assurer une communication en continu, dés le début du projet, il faut mettre
en évidence le bénéfice attendu par I'ensemble des collaborateurs.

9. Soutenir le moral du personnel car la mise en place d’'un projet GRC est
longue.

10. Ne pas sous-estimer le besoin en formation. Les entreprises ont tendance a
négliger les lacunes de leur personnel en matiere informatique.

11. Privilégier les applications fonctionnelles avec une solution technique
simplifiée.

12. Eviter I'excés de différenciation. En effet, si 'entreprise opte pour des
logiciels tres particuliers a son organisation, les mises a jour seront difficiles.

13. Mettre en place progressivement la solution GRC. Il faut informer les
différentes unités de I'entreprise a chaque étape de la mise en place du GRC.

14. Afficher les premiers résultats pour encourager I'adhésion au changement
et convaincre les collaborateurs que le projet mérite leurs efforts.

Section 2 : La gestion relation client : a la Chep Banque

1-présentation de la Cnep banque :

La Caisse Nationale d'Epargne et de Prévoyance (C.N.E.P.) a été crée par la loi
n°® 64-227 du 10 Aolt 1964 en absorbant I'établissement public « la Caisse de
Solidarité des Départements et des Communes d'Algérie » (C.S.D.C.A) dont elle a
hérité une partie des actifs a savoir le fonds de préts, elle a par ailleurs géré de
facon distincte l'autre partie constituée de fonds transférés a la caisse
d'assurances des fonctionnaires a partir de 1974.

Le financement de I'immobilier est resté la principale activité de la banque. En
1997, la CNEP a changé de statut pour devenir « CNEP BANQUE », ce
changement a été agréé par le conseil de la monnaie et du crédit a travers
I’agrément n°01-97.

2 Said Belhaj, Les facteurs et les axes-clés de succés d’un projet GRC : la combinaison adéquate d’axe humain,
processus et technologique, Longueuil, Québec, Canada, décembre 2013, page 30.
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Cet agrément a érigé la C.N.E.P. en société par action sous la dénomination
sociale de CNEP-Banque a compter du 27 Juillet 1997.Ce nouveau statut lui
permet |'exécution tant pour elle-méme que pour le compte de tiers, de toutes
les opérations de banque (financiéres, commerciales, industrielles, mobiliéres et
immobilieres).

En Juillet 2011, le conseil d’administration a adopté une résolution pourtant sur
le déploiement stratégique de la banque suite a I'autorisation de la banque
d’Algérie permettant a la Cnep banque de financer tout les secteurs d’activité
économique a I'exception de commerce extérieur.

Son capital social est de quarante six milliards de dinars (46.000.000.000 DA).

Elle est soumise a la législation commerciale et régie par I'ordonnance n° 03-11
de 23 Aout 2003 relative a la monnaie et au crédit, ainsi que I'ordonnance n°® 95-
25 de 25 Septembre 1995 relative a la gestion des capitaux marchands de I'Etat.

Elle dispose d’un réseau de 14 directions régionales, 211 agences animées par
plus de 5000 employés, et 6200 employés pour toute la banque.

Organisation et métiers de la CNEP-Banque :

L’organisation de la CNEP Banque est en chantier et cela depuis I'adoption en
2008 du nouveau organigramme qui n’est toujours pas mis en place au niveau
de la direction générale et aussi des réseaux par contre appliqué au niveau des
agences et c¢a faute d’un systeme d’information performant.

La CNEP-Banque est dotée d'une assemblée générale et d'un conseil
d'administration; son controle est assuré par deux commissaires au compte.

Le schéma organisationnel de la CNEP-Banque englobe trois niveaux
hiérarchiques :

» Le niveau central ;
» Le niveau régional ;
» Le niveau des agences.

1-1-Présentation de I’agence Cnep Ben M’hidi (202) :

Depuis sa création en 1979, I'agence Ben M’Hidi 202 n’avait pour vocation que
la collecte de I'épargne comme toute agence bancaire de la CNEP/Banque.

A partir de 1993 ; qu’elle a commencé a élargir ses opérations de porte feuille
et de financement jusqu’au 06/04/1997 lorsqu’elle a eu son agrément de
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changer de statut de la caisse d’Epargne a une banque faisant ensuite la
diversification de ses activités.

C’est une agence de catégorie (B) rattachée a la direction de réseau de Tizi

Ouzou DRTO, elle est habilitée a commercialiser tous les produits de la
CNEP/BANQUE.

L’agence BEN M’Hidi 202 est constituée de trois niveaux :

- Rez-de-chaussée d’une superficie de 130.00m?2
- Soussolde 127.68 m2.

- Un étage composé d’un F3 de 68.42 m2.
LIEU D’IMPLANTATION :

- L’agence BEN M’HIDI se situe au centre ville du chef lieu de la willaya de
Tizi Ouzou ; elle se trouve sur un axe routier principal de la ville de Tizi
Ouzou ; située a la rue Larbi Ben M’Hidi cité du 20 aout 1956.
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2-1-L’organisation de I’'agence Cnep Banque Ben M’hidi (202)
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3-Les offres proposées :

L'agence Ben M’Hidi 202 est une agence de type B qui est apte a
commercialiser tous les produits de la CNEP BA NQUE.

3-1-Les credits de la Cnep-banque :

Les financements de la CNEP-Banque sont de diverses natures et s’adressent
aussi bien aux particuliers qu’aux entreprises.

3-1-1.Les crédits aux particuliers :

Les préts hypothécaires aux particuliers sont constitués des produits suivants :
-Prét pour la construction d’un logement individuel ;

- Prét sur la I'extension ou la surélévation d’un logement ;

-Prét pour la construction d’un logement dans le cadre d’une coopérative
immobiliere ;

-Prét pour 'aménagement d’un logement ;

-Prét pour I'acquisition d’un logement neuf aupres d’'un promoteur immobilier ;
-Prét pour I'acquisition d’un logement auprés d’un particulier ;

-Prét pour I'acquisition d’un logement dans le cadre de la vente sur plans ;

-Prét dans le cadre de I'acquisition d’un terrain destiné a la construction d’un
logement ;

-Prét pour I'acquisition d’un local commercial et/ou professionnel neuf auprés
d’un promoteur immobilier ;

3-1-2- Le crédit location :
- Crédit pour la location d’une habitation.
3-1-3-Les crédits aux promoteurs :

La CNEP-Banque assure la quasi-totalité des financements bancaires du
secteur de I'habitat par I'octroi de crédits aux promoteurs au taux de 5.75%.
Ces crédits se sont étendus au financement :

- Des programme de vente LSP (logement social participatif) ;
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- Des ensembles promotionnels immobiliers privés ou publics intégrés, par
acquisition des terrains ;

- Des études de réalisation ;

En outre, la CNEP-Banque participe au financement de I'acceés au logement
social, a la distribution des aides de I'Etat, sous forme de taux d’intéréts
bonifiés, et assure la gestion des dons étrangers destinés au financement du
logement social.

3-1-4-Les crédits aux entreprises :

Le champ d’intervention de la CNEP-Banque en matiere de financement des
entreprises comprend :

-Le financement des investissements de tous les secteurs d’activités
économiques y compris le fonds de roulement nécessaire au démarrage de
I"activité ;

-Le crédit par signature ;
- Le leasing immobilier

- Les services liés a I'habitat (bureaux d’études, entreprises d’entretien
d’'immeuble...).

Le financement peut atteindre les 70% du montant global du projet. La durée
du crédit est entre 02 ans et 07 ans pour les crédits a court et moyen terme
Pour a un taux d’intérét de 5,25% avec possibilité de différé de 06 a 24 mois et
entre 07 ans et 12 ans pour les crédits a long terme a un taux de 5,75% avec un
différé de remboursement de 06 a 48 mois.

Le financement du commerce et du commerce extérieur est exclu du champ
d’intervention de la CNEP-Banque.

3-2-Les moyens de paiement :

La CNEP- banque met a la disposition de sa clientéle des moyens de paiement,
gu'ils soient a vue ou a échéance, pour le paiement de ses dettes ou le
recouvrement de ses créances aupres de |I'une de ses agences ou bien aupres
des autres banques.

Les moyens de paiement traités dans le processus de recouvrement ou de
paiement sont :
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-Le cheque

-Le virement

-Les effets de commerces
-Le prélevement

-La carte interbancaire (CIB)
3-2-1-Le cheque :

Le cheque est un écrit par lequel une personne dénommeée tireur donne ordre
a sa banque (tiré) de payer une somme d’argent préalable et disponible au
profit du porteur (bénéficiaire).

3-2-2-Les effets de commerce :

Les effets de commerce matérialisent les créances relatives aux transactions
commerciales, leur paiement est assujetti aux conditions de la provision
suffisante et du non opposition sur le compte du client.

3-2-3-Le Virement :

Le virement permet d’opérer des transferts de fonds entre deux personnes
distinctes ayant leurs comptes chez le méme banquier ou chez deux banques
différentes, I'ordre de virement n’est subordonné a aucune condition de forme
et peut étre sur un imprimé spécial fourni par la banque.

3-2-4-Le Prélevement :

Le prélevement bancaire est un moyen de paiement pré autorisé par le

débiteur, est utilisé par les organismes dont les créances présentent un
caractere périodique (échéances réguliéres, généralement le prélévement des
mensualités relatives a 'amortissement des crédits accordés), leur traitement
est automatisé par le biais du systeme de télé compensation appelé
« BARBEROUSSE ».

Il est a signaler que le traitement des moyens de paiement est I'une des
taches du service « portefeuille »

La CNEP-Banque offre aussi a sa clientele la carte bancaire pour les retraits
effectués au niveau des DAB (distributeur automatique de banque).

Page 41




CHAPITRE 3 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT DANS LES BANQUES
« CAS DA LA CNEP BANQUE AGENCE BEN M'HIDI 202 »

3-2-5-La carte interbancaire (CIB) :

La carte de paiement et de retrait interbancaire (CIB), est un moyen de
paiement permettant a son titulaire conformément au contrat porteur,
d’effectuer des paiements et des retraits.sa forme obéit aux standards
nationaux (instruction banque d’Algérie N 05-04 du 02/08/2004) et
internationaux (EMV). La carte interbancaire (CIB) permet a son porteur
d’effectuer les opérations de :

-Retraits d’especes aupres des distributeurs Automatiques de billets (DAB) et
des guichets automatiques de banque (GAB) du Réseau Monétique
Interbancaire (RMI).

-Reglement d’achats de biens et services effectués auprés de commercgants
équipés de terminaux de paiement Electronique (TPE) affichant le logo et
affiliés au RMI.

-Retrait d’especes sur des terminaux de paiement électronique (TPE) aupres
des agences bancaires et commercants affiliés et ce, dans le cadre de la
procédure de cash-advance.

3-3-Les produits bancassurance :

La cellule bancassurance est rattaché au président directeur généal. a titre
transitoire, elle sera érigée en direction dans le cadre de la nouvelle
organisation qui précisera le rattachement définitif des la mise en place de
I’ensemble des dispositions prévues par |'accord de partenariat avec CARDIF EL
Djazair

La CNEP-banque commercialise 3 produits bancassurance en partenariat avec
CARDIF EL Djazair :

3-3-1-CNEP Totale Prévoyance :

Ce produit est destiné a couvrir les détenteurs de comptes épargne et comptes
cheques contre les risques de :

= déces et invalidité absolue et définitive(IAD) toutes causes
= déces et invalidité absolue et définitive(IAD) accidentels.
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3-3-2-Assurance « ADE » CARDIF el Djazair :

Les catégories de crédits concernés par I'assurance des emprunteurs (ADE)
CARDIF EL Djazair couvrant le risque déces ou déces et IAD, sont les crédits
immobiliers accordés par la CNEP-banque aux particuliers.

L’assurance (ADE) couvre soit le décés ou le déces et IAD de :
-'emprunteur ;

-du Co-emprunteur ou la caution.

3-3-3-Produit bancassurance « SAHTI » :

« SAHTI » est un produit CNEP-Banque/Cardiff El Djazair qui garantit la prise
en charge des risques suivants :

-Maladie aggravée (cancer) ;

-Hospitalisation (suite a un accident ou une maladie) ;

-Hospitalisation chirurgicale (suite a un accident ou une maladie).

Ce contrat offre le choix entre deux formules de couverture :

Formule 1 : (Individuelle) : prise en charge de I'assuré (adhérent) uniquement.

Formule 2 :(Familiale) : prise en charge des assurés qui sont I'adhérent, son
conjoint et ses enfants a charge (agés de moins de 19 ans).

3-4-Les comptes:

Apres prise de contact et avant toute ouverture de compte, la Cnep Banque a
mis en place un nouveau document qui doit étre renseigné par le client :

-KYC (Know your Customer)

Connaitre son Client ou encore «Know Your Customer» («KYC») est un
processus adopté par les banques afin de réunir un ensemble d'informations
sur chacun de leurs clients, visant a mieux les identifier, les protéger contre
l'usurpation d'identité, les risques éventuels de blanchiment d'argent, de
fraude et de crime financier.

_Le KYC donne a la Cnep Banque la possibilité d'établir une relation encore plus
personnalisée avec ses clients , ce qui permet de mieux les comprendre et de
leur proposer des services bancaires ou des produits adaptés a leurs besoins.
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KYC est une démarche légale obligatoire pour toutes les banques qui implique
la vérification réguliere des informations sur les clients - concernant l'identité,
la preuve d'adresse, la profession, les activités commerciales, entre autres.

La banque peut exiger certains documents qui aident a confirmer l'identité et
La preuve d'adresse.

Les documents de base exigés sont:
-Un extrait d’acte de naissance

Comme preuve d’identité :
La carte d'identité nationale/ou le permis de conduire et titre de séjour pour
les étrangers

Comme preuve d'adresse :

-Une récente facture de téléphone, d'électricité ou d'eau datant de moins de 3
mois, une fiche ou un certificat de résidence délivré par les autorités
compétentes et ou certificat d’hébergement.

Le client doit régulierement mettre a jour les informations qu'il fournit a sa
banque et l'aviser de tout changement qui peut modifier son profil KYC.

Les informations recueillies par les banques restent strictement confidentielles
et ne sont divulguées a aucune tierce partie.

3-4-1 Comptes commerciaux:

Les comptes commerciaux sont des comptes ouverts aux personnes physiques
ou morales ayant une activité commerciale ou industrielle et ce, pour les
besoins de cette activité.

Ce compte courant est matérialisé par une convention entre la banque et son
client basée sur les mécanismes :

-Du reglement simplifié et instantané des créances réciproques par fusion en
un solde immédiatement disponible.

-De garantie résultant du processus de fusion des créances en un solde et de
I’affectation de la généralité des créances au compte.

Les comptes courant sont alimentés par :

e Des remises de fonds
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e D’effets de commerce ou des virements

e Des encaissements de coupons

e De produits d’opérations

e De paiement des cheques et d’autres effets de commerce
e D’ordre de virement en faveur du titulaire ou de tiers

Le solde du compte courant est généralement créditeur, il peut cependant
présenter un solde débiteur pendant des périodes relativement courtes
pouvant aller d’'un jour a un mois.

Conformément aux dispositions réglementaires en vigueur, le compte courant
fait 'objet d’un arrété en intéréts périodiguement dans les conditions ci-apres :

- les soldes créditeurs ne sont pas productifs d’intéréts ;
- outre les décomptes d’agios, le compte courant est soumis aux autres
-Conditions de banque (commissions de tenue de compte) ;
Le solde d’un compte commercial ne peut étre inférieur a 10 000 dinars
3-4-2-Le compte sur livret épargne (LEP/LEL) :

Toute personne physique majeur (19 ans révolus) jouissant de ses facultés
mentales, pleinement capable pour I'exercice de ses droits civiles, et n’ayant
pas été interdite, peut ouvrir un livret d’épargne CNEP pour son propre compte
et pour le compte des tiers.

La CNEP délivre au titulaire du compte ou a son représentant légal, un livret
sur lequel seront enregistrés tous les versements et les retraits ainsi que les
intéréts produits.

Les intéréts revenant au déposant sont décomptés annuellement, ce compte
ne peut étre débiteur.

Un premier versement est obligatoire effectué lors de la demande d’ouverture
de compte livret, il est effectué soit en especes, soit par cheque.

Le montant du premier versement ne peut étre inférieur a mille dinars
(5000DA).

Les avoirs aux comptes a vue ouverts par les déposants ne sont pas limités.
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Le solde ne peut en aucun cas étre inférieur a mille dinars (1000 DA).

La carte épargne vient en remplacement des livrets (LEL et LEP).
Le compte livret épargne populaire : (LEP)

A l'ouverture de compte, la Cnep remet au client le livret rouge afin d’y
enregistrer toute opération effectuée par le titulaire ou par son représentant
dument mandaté.

» Rémunération (2.5%) : La Cnep s’engage en contre partie des fonds
déposés par le client a rémunérer son épargne conformément aux
conditions générales de banques.

> Procuration : Le titulaire de compte peut mandater par procuration le
ou les représentants habilités a mouvementer son compte.

» Succession: Le déces du titulaire entraine le blocage de compte
pendant la durée des formalités de succession, conformément a la
réglementation en vigueur.

» Cloture de compte : Soit par la décision de client, soit par la décision
de la banque en conformité avec les exigences réglementaires de
banque.

- Le compte livret épargne logement : (LEL)

A l'ouverture de compte, la Cnep remet au client le livret vert afin d’y
enregistrer toute opération effectuée par le titulaire ou par son représentant
dument mandaté.

» Rémunération (2%): La Cnep s’engage en contre partie des fonds
déposés par le client a rémunérer son épargne conformément aux
conditions générales de banques.

- La carte d’épargne pour remplacer les livrets d’épargne :

La carte épargne « CE » est un support adossé a un compte épargne logement
« LEL » ou populaire « LEP », elle comporte un visuel (fond de carte) unique de
couleur bordeaux /blanche grise.

La carte comporte une puce répondant aux normes internationales EMV
(Europay MasterCard Visa), celle-ci est utilisée pour les transactions
(retraits/versements) a au niveau des lecteurs installés dans les guichets des
agences CNEP banque, elle est aussi utilisée pour effectuer des retraits sur tous
les DAB et GAB du réseau monétique interbancaire.
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La carte comporte une piste magnétique, Un code confidentiel unique pour
toutes les opérations en agence et sur DAB et Une durée de validité de cinq
ans renouvelable automatiquement a échéance.

4- La gestion de la relation client a la Cnep Ben M’Hidi (202) : OCA
4-1- La gestion relation client opérationnelle : Front office

« Chargé de clientele — particulier» : qui a pour mission de développer le
portefeuille de I'agence (clientéle et prospects) dans le respect des régles
prudentielles :

e Vendre les produits/services de la banque aux clients/prospects :
- Assurer le suivi permanent des clients/prospects de I'agence ;

-Assurer un suivi rigoureux du risque de contrepartie (client) et du risque
opérationnel (lié a I'activité en agence); Assurer le suivi de la satisfaction client.
Vendre des produits/services aux clients/prospects de I'agence et en assurer le
suivi :

-Assurer la gestion de la relation commerciale globale avec les clients
(portefeuille et prospects) : accueillir, évaluer les besoins de
financement/placement, faire des propositions ;

-Analyser l'impact sur la rentabilité des options de tarification a appliquer au
client /prospect (conditions particuliers) ;

-Reporter les résultats des actions commerciales engagées : mesure d'écarts
par rapport a la cible, actions correctives, ajustement de la cible ;

-Reporter les écarts constatés sur les indicateurs d'activité (par rapport aux
niveaux cibles prédéfinis) ;

-Collecter/ exploiter I'ensemble des états de gestion clients/prospects
(patrimoniales, fiscales et juridiques) ;

-Prospecter de nouveaux clients, et développer |'activité issue des actions de
prospection (taux de transformation) ;

-Préparer les éléments nécessaires a ['élaboration de propositions
commerciales clients/prospects ;

-S'assurer de la recevabilité des dossiers de crédit suivant les conditions
tarifaires et délais convenus avec le client ;
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-Collecter /exploiter I'ensemble des états de gestion clients/prospects (par
rapport aux niveaux cibles prédéfinis) ;

-Anticiper le renouvellement des dossiers de crédits clients ;

-Alimenter les indicateurs d'activités sur les dossiers clients : épargne, crédit,
mouvements,...

-Mettre en ceuvre le plan d'actions commerciales associé a son propre
portefeuille ;

-Définir et mettre a jour un calendrier d'activité en liaison directe avec son
propre plan d'actions commerciales.

e Traiter les différents besoins de son portefeuille clients :

Procéder a I'ouverture et cloture des comptes clientele en relation avec le Back
office.

- Recevoir les demandes de la clientele liées a la gestion des comptes
(attestations d'intéréts, renouvellement de livrets, demande de nouveaux
chéquiers; demande de cheques de banque, cartes CIB, etc.) et leur
transmission au Back Office ;

-Recevoir du back office et remettre aux clients les supports produits et
différents services demandés par ces derniers (livrets, chéquiers, cheques de
banque, cartes CIB, etc.) ;

-Recevoir et transmettre au back office les demandes de succession remises
par les ayants droits.

e Contribuer a l'analyse du risque de contrepartie et du risque
opérationnel :

-Anticiper et mettre en ceuvre les actions nécessaires pour maitriser le risque
de contrepartie sur son propre portefeuille ;

-Vérifier la validité / collecter les garanties sur I'ensemble des dossiers de
crédits de son propre portefeuille ;

- Coordonner avec la Cellule Juridique du back-office, la rédaction des actes, la
prise et le suivi des garanties ;

-Préparer les argumentaires d’analyse de risque de contrepartie.

e Assurer le suivi de la satisfaction client :
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-Maitriser les délais ainsi que la qualité de traitement des réclamations
clients/prospects ;

-Se tenir informé de la performance de la production bancaire au niveau de
I'agence et contribuer a I'analyse/résolution des éventuels dysfonctionnements

« Chargé de clientele — Professionnels et entreprises » : sa mission principale
est de développer un portefeuille de I'agence (clientele et prospects) dans le
respect des regles prudentielles :

e Vendre les produits/services de la banque aux clients/prospects ;
-Assurer le suivi permanent des clients/prospects de |'agence ;

- Assurer un suivi rigoureux du risque de contrepartie (client) et du risque
opérationnel (lié a I'activité en agence);

-Assurer le suivi de la satisfaction client.

e Vendre les produits/services aux clients/prospects de I'agence et en
assurer le suivi.

-Assurer la gestion de la relation commerciale globale avec les clients en
portefeuille et les prospects : accueillir, évaluer les besoins de
financement/placement, rédiger des propositions ;

- Analyser l'impact sur la rentabilité des options de tarification a appliquer au
client /prospect ;

- Se charger des clients du segment des particuliers quand le plan de charges du
segment « Entreprises & Professionnels » n'est pas étoffé ;

-Reporter les résultats des actions commerciales engagées : mesure d'écarts
par rapport a la cible, actions correctives, ajustement de la cible ;

-Reporter les écarts constatés sur les indicateurs d'activités (par rapport aux
niveaux cibles prédéfinis) ;

-Prospecter de nouveaux clients, et développer l'activité issue des actions de
prospection (taux de transformation) ;

-Collecter/exploiter Il'ensemble des états de gestion clients/prospect
(comptables, financieres, fiscales et juridiques) ;

-Préparer les éléments nécessaires a |'élaboration de propositions
commerciales clients/prospects ;
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-S'assurer de la recevabilité des dossiers de crédit suivant les conditions
tarifaires et délais convenus avec le client ;

- Anticiper le renouvellement des dossiers de crédits clients ;

-Mettre en ceuvre le plan d’actions commerciales associé a son propre
portefeuille ;

- Définir et mettre a jour un calendrier d’activité en liaison directe avec son
propre plan d’actions commerciales.

e Traiter les différents besoins de son portefeuille clients.

-Recevoir les demandes de la clientéle liées a la gestion des comptes (demande
de nouveaux chéquiers; demande de chéques de banque, etc.) et leur
transmission au Back Office ;

- Recevoir du Back Office et remettre aux clients les supports produits et
différents services demandés par ces derniers (chéquiers, chéques de banque,
etc.).

e Contribuer a l'analyse du risque de contrepartie et du risque
opérationnel.

-Mettre a jour les différents échéanciers : dossiers échus, garanties non
constituées, déclassements, crédits non renouvelés ... ;

- Collecter les garanties sur I'ensemble des dossiers de crédits de son propre
portefeuille ;

-Coordonner, avec la Cellule Juridique du back-office ou du siege, la rédaction
des actes, la prise et le suivi des garanties ;

-Préparer les argumentaires d'analyse de risque de contrepartie ;

- Assurer le suivi des demandes de dépassement ainsi que des lignes de crédits
spéciaux, et de leur dénouement.

e Assurer le suivi de la satisfaction client.

Maitriser les délais ainsi que la qualité de traitement des réclamations
clients/prospects ;

Se tenir informé de la performance de la production bancaire au niveau de
I'agence et contribuer a I'analyse/résolution des éventuels dysfonctionnements
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« Chargé(e) d'accueil et d'orientation » : orienter le client au sein de |'agence :
-Recevoir les clients entrant dans l'agence ;

-Orienter les clients en fonction de leurs besoins, Gérer le flux des clients dans
I’agence.

e Fournir une réponse de premier niveau aux requétes des clients.

-Remettre et faciliter le renseignement des bordereaux et formulaires
nécessaires en vue de formaliser et initialiser les demandes clients ;

-Aider les clients a utiliser les automates (DAB) ; Remettre les carnets de
cheques aux clients ;

-Suivre ou faire remonter les réclamations de la clientéle notamment celles
portées sur le registre de doléances a sa hiérarchie.

e Contribuer a la réalisation des objectifs commerciaux de lI'agence.

-Informer les clients sur I'ensemble des produits et services commercialisés par
la banque;

-Organiser la réception des clients par les chargés de clientéle ;

-Distribuer, le cas échéant, les prospectus et les dépliants présentant les
produits de la banque.

e Contribuer a I'enrichissement des données de la base clients.
-Mettre a jour les fiches clients ;

-Saisir les fiches signalétiques prospects.

« Chef du service commercial » : encadrer et gérer le personnel en charge
des opérations du front office :

-Manager les collaborateurs en charge des opérations du service « commercial

»;

-Gérer et fructifier son propre portefeuille de clients et de prospects.

e En tant que manager et responsable, il est chargé de :

-Encadrer et évaluer le chargé d'accueil & d'orientation de I'agence ; --Encadrer
et évaluer les chargés de clientele de l'agence ;
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-Piloter les échanges entre les volets « accueil & orientation » et « commercial
» du Front Office;

-Piloter les échanges entre le volet « accueil & orientation» du Front Office et le
Back Office ;

-Fournir aux chargés de clientéle une assistance technique ou commerciale sur
des dossiers clients/prospects ;

-S'assurer que les collaborateurs commerciaux disposent/maitrisent de/des
moyens nécessaires a |'atteinte de leurs objectifs ;

-Contribuer a la gestion des compétences/formations des collaborateurs du
Front Office ;

-Assurer un reporting permettant d'argumenter les décisions ou les arbitrages
nécessaires ;

-Suivre les activités commerciales des chargés de clientele et les résultats
générés ;
e En tant que superviseur, il est chargé de :

-Assurer un suivi rigoureux des risques de contrepartie (client) et risques
opérationnels ;

-Assurer un suivi continu de la qualité du traitement des opérations liées aux
produits/services distribués.

-Veiller au respect des procédures conformément a la réglementation en
vigueur.

e En tant que commercial, il est chargé de :

-Proposer a sa hiérarchie les mesures tendant a fidéliser les clients de I'agence.

4-2-La gestion relation client analytique :(Les services du Back
Office) :

« Chef du service secrétariat des engagements » : sa mission principale
est de :

-Participer a la prise de décisions dans le cadre des regles de délégation
existant a la CNEP-Banque ;
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-Gérer les dossiers de crédits et les engagements (cautions, garanties...).

-Gérer les collaborateurs en charge des activités du secrétariat des
engagements.

-Analyser les dossiers sous I'angle des risques, prendre position sur la validité
des garanties en concertation avec le Directeur d'Agence et trancher sur la
validité des montages.

-Veiller a la constitution de toutes les pieces du dossier et surveiller la bonne
évolution des opérations.

e En tant que manager, il est chargé de :
-Diriger I'équipe placée sous son autorité et en assurer I'encadrement ;
-Assurer et coordonner le bon fonctionnement du service;

-S’assurer de la diversification des compétences du personnel et de sa
polyvalence ;

e En tant que responsable et de maniéere plus générale, il est chargé de :
-Assurer |'atteinte des objectifs stratégiques et opérationnels fixés au service ;
-Développer la motivation et le professionnalisme de son équipe ;

-Participer a la réalisation des activités de production nouvelle (crédits);
-Réaliser les contrbles de premier niveau ;
-Animer et diriger le service ;

-Mettre en ceuvre opérationnellement la stratégie de l'entreprise dans son
service (organisation des actions et des moyens) ;

-Garantir la réalisation et la conformité des opérations ;

-Participer au traitement des opérations bancaires, techniques, comptables et
administratives ;

-Proposer des modifications de méthodes et de procédures de traitement et de
controle, dans le but d'optimiser en permanence le fonctionnement du service

-Développer la motivation et le professionnalisme de |'équipe ;

- Mobiliser les crédits accordés.
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e En matiere de contréle et reporting, il est chargé de :

-Assurer le suivi de |'activité du service au moyen des dispositifs de pilotage en
place, et conformément aux procédures et reglements en vigueur ;

-Analyser la situation du service et proposer des mesures d'amélioration ou de
correction ;

-Elaborer les statistiques relatives a |'activité de son service ; Participer a la
mise a jour des indicateurs de pilotage.

e En matiere de gestion, il est chargé de :

-Garantir la bonne exécution des travaux confiés au service et veiller au respect
des délais réglementaires ;

-Répartir la charge de travail sur les membres de son équipe ; Veiller au respect
des procédures, de la législation et de la réglementation ;

-Analyser les anomalies et dysfonctionnements et proposer des mesures
d’amélioration ou de correction.

e En matiere de développement, il est chargé de :

-Participer aux réunions et commissions de travail dans le cadre des directives
qui lui sont adressées ;

-Participer aux projets, et contribuer aux recettes des nouveaux outils ;
Contribuer a I'élaboration, la maintenance et la conservation des supports,
outils et bases de données du service.

e En matiere d’assistance interne, il est chargé de :

-Assister les collaborateurs du service dans le traitement des cas complexes ;
Superviser les travaux de dépannage (traitements manuels, ...) ;

-Assurer la formation technique des collaborateurs du service.
Sur un plan plus général, il est chargé de :
-Participer a la réalisation des travaux de production confiés ;

-Le cas échéant, superviser les justifications de comptes, les ajustements, la
production du déclaratif réglementaire.

« Analyste de crédit- particuliers » :sa mission principale est de :
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-Examiner les dossiers de financements et les instruire (complément des
dossiers, vérification des pieces et informations fournies) ;

-Opérer tous les controles préalables a la mise en place du crédit ;
-Evaluer la solvabilité des clients ;
-Apporter un soutien technique au front office.

e En matiére de traitement des dossiers de préts, il est chargé de :

-Examiner les dossiers de préts et les instruire (complément des dossiers,
vérification des pieces et informations fournies) ;

-Consulter la centrale des impayés ; Proposer un montage financier ; Consulter
le fichier central (pour les crédits particuliers) ;

-Transmettre avec avis, les dossiers aux comités de crédit ; Etablir les contrats,
tableaux d'amortissement et billets a ordre et les remettre aux chargés de
clientele ;

-Mettre en place et enregistrer les garanties (hypothéques, gages,
nantissements) et polices d'assurance ;

-Classer tous les dossiers suivant les procédures en vigueur ; Transmettre les
dossiers miroirs a la hiérarchie ;

-Assurer le suivi des divers échéanciers (mobilisation des lere, 2eme et 3eme
tranches, calcul des intéréts, consolidation des préts, mise en recouvrement,
etc.);

-Assurer le suivi et veiller au renouvellement des polices d'assurances ;
- Classer les procédures et textes réglementaires liés a |'activité crédit.
e En matiére de gestion d'autres engagements, il est chargé de gérer :
-Les Cautions bancaires (étude, instruction et suivi) ;
-Les Escompte d'effets de commerce ;
-Les Bons de caisse (émissions, remboursements et renouvellement).
e En matiere de contréle, d'assistance et de polyvalence, il est chargé de :

-Fournir les informations requises aux structures de contréle et de pilotage de
I'activité ;
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- Fournir aux chargés de clientele les informations nécessaires sur les dossiers
en cours d'instruction ;

-Peut étre appelé, en fonction des besoins, a intervenir dans une activité
différente de celle de son rattachement.

« Analyste de crédit- Professionnels et entreprise » : sa mission principale est
de:

-Examiner les dossiers de financements et les instruire (complément des
dossiers, vérification des pieces et informations fournies) ;

-Opérer tous les controles préalables a la mise en place du crédit ;
-Evaluer la solvabilité des clients ;
-Apporter un soutien technique au front office.
e En matiére de traitement des dossiers de préts, il est chargé de :
-Produire les conventions de crédits et les s(iretés attachées ;
-Consulter la centrale des impayés ;
-Proposer un montage financier ;
-Transmettre avec avis motivé, les dossiers aux comités de crédit ;

-Etablir les contrats, tableaux d'amortissement et billets a ordre et les remettre
aux chargés de clientéle ;

-Mettre en place et enregistrer les garanties ;(hypothéques, gages,
nantissements) et polices d'assurance ;

-Classer tous les dossiers suivant les procédures en vigueur ;
-Transmettre les dossiers miroirs a la hiérarchie ;

-Assurer le suivi des divers échéanciers (mobilisation des financements, calcul
des intéréts, consolidation des préts, mise en recouvrement, etc.) ;

-Assurer le suivi et veiller au renouvellement des polices d'assurances ;
- Classer les procédures et textes réglementaires liés a |'activité crédit.
e En matiere de gestion d'autres engagements, il est chargé de gérer :

-Les Cautions bancaires (étude, instruction et suivi) ;
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-Les Escomptes d'effets de commerce ;
-Les Bons de caisse (émissions, remboursements et renouvellement).
e En matiéere de contréle, d'assistance et de polyvalence, il est chargé de :

-Fournir les informations requises aux structures de contréle et de pilotage de
I'activité ;

-Fournir aux chargés de clientele les informations nécessaires sur les dossiers
en cours d'instruction.

« Chargé(e) du pré — contentieux » : sa mission principale est de
Recevoir les clients défaillants ;

-Mettre en place la solution adéquate dans le cadre du précontentieux, voire
dans un cadre judiciaire ;

-Apporter un soutien technique au front office ;

-Opérer dans le cadre de procédures et de standards clairement définis, avec
une supervision fréquente.

e En tant qu'assistant du responsable du pré - contentieux de I'agence, il
est:

-Chargé de fournir au front office de I'agence les informations sur le statut (état
d'avancement, sort, etc.) des dossiers litigieux.

e En matiere de litiges liés aux comptes épargne et placements, il est
chargé de

-Traiter les saisies arréts et avis a tiers détenteurs (prise en compte, réglement,
mainlevée) ;

-Traiter les oppositions sur comptes et sur chéques (prise en compte,
mainlevée) ;

-Suivre les affaires litigieuses liant la banque a ses clients épargnants et les
soumettre, en cas de nécessité, a la hiérarchie.
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e En tant que défenseur des intéréts commerciaux de I'agence, il est
chargé de:

-Prendre toutes les mesures conservatoires nécessaires a la défense des
intéréts de I'agence ;

-Préparer les dossiers jugés litigieux a transmettre aux services de la banque
chargés de les confier aux avocats et huissiers de justice ;

-Peut étre amené a négocier des accords amiables avec les clients poursuivis en
justice ;

-Dresser des situations périodiques de créances jugées compromises et les
communiquer a son responsable ;

-Assurer le suivi des cautions recues et données.
e En matiere de contréle et d’assistance, il est chargé de :

-Fournir les informations requises aux structures de contréle et de pilotage de
I'activité.

- Entretient des relations avec diverses parties (services centraux, avocats,
huissiers,...).

« Chargé(e) de la gestion des événements » : sa mission principale est
de gérer les divers événements liés a I'activité crédit/épargne.

e S'agissant des événements sur crédits, il est chargé de :
-Préparer les réaménagements (durée, taux, etc.) ;
-Préparer les remboursements anticipés ;
-Procéder a la cloture des crédits ;

-Traiter les divers autres événements sur crédits et épargne (réclamations des
clients, erreurs sur comptes, etc.) ;

-Gérer les anciens crédits sur « CREDSYS ».
-Informer le front office des suites réservées aux réclamations des clients.
e S'agissant du controle, d'assistance et de polyvalence, il est chargé de :

-Fournir les informations requises aux structures de contréle et de pilotage de
I'activité ;
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-Fournir aux chargés de clientele, les informations nécessaires sur les dossiers
en cours d'instruction Intervenir dans une activité différente de celle de son
rattachement en fonction des besoins ;

-Peut également assurer le remplacement de toute personne absente au sein
du back-office.

« Chef du service Epargne, flux financiers et moyens de
paiements » : sa mission principale est de :

-Assurer la réalisation des objectifs opérationnels fixés ;

-Assurer aux opérations un parcours sans faille et en temps opportun, dans le
respect des procédures et réglements ;

-Veiller a la coordination de I'activité du service avec celle du reste de |'agence ;

-Développer la motivation et le professionnalisme de |'équipe ; Réaliser les
contrbles de premier niveau ;

-Animer et diriger le service.
En tant que manager, il est chargé de :
-Diriger, encadrer |'équipe placée sous son autorité ;

-Contribuer a la maintenance et la conservation des supports, outils et bases de
données du service ;

-Piloter les échanges entre le Front Office et le Back Office de I'agence ;

-Proposer éventuellement des modifications de méthodes et de procédures de
traitement et de controle, dans le but d'optimiser en permanence le
fonctionnement du service ;

-Assurer et coordonner le bon fonctionnement du service.
e En tant que controleur, il est chargé de :

-Assurer le suivi de I'activité du service au moyen des dispositifs de pilotage en
place, et conformément aux procédures et reglements de la banque ;

-Veiller a la conformité des opérations ;
-Participer a la mise a jour des indicateurs de pilotage ;

-Veiller a la bonne comptabilisation des opérations ;
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-Veiller au respect des procédures, de la législation et de la réglementation en
vigueur.

e En tant que gestionnaire des activités du compartiment, il est
chargé de :

-Garantir la bonne exécution des travaux confiés au service et veiller au respect
des délais réglementaires ;

-Analyser les anomalies et les dysfonctionnements et proposer des mesures
d'amélioration ou correctives de la situation ;

-Superviser et assister les collaborateurs du compartiment dans le traitement
des opérations des comptes épargne, des comptes de placements, des produits
de bancassurance et des valeurs mobilieres ;

-Superviser et assister les collaborateurs du compartiment dans la gestion des
flux financiers ;

-Superviser et assister les collaborateurs du compartiment dans la gestion des
moyens de paiements ;

-Participer au traitement des opérations bancaires, techniques, comptables et
administratives.

« Gestionnaire de I'épargne » : sa mission principale est de :

-Effectuer les travaux de finalisation des ventes conformément aux procédures
en vigueur et conformément a la réglementation juridique et bancaire ;

-Assurer le suivi et la gestion des produits d'épargne et des opérations vy
afférentes.

e En matiere de gestion des comptes d'épargne, il est chargé
de:

Vérifier les pieces constitutives des dossiers d'ouverture des comptes ;
-Vérifier 'origine des fonds si besoin est ;

-Consulter la centrale des impayés pour les comptes cheques et comptes
courants;

-Classer les conventions d'ouverture de comptes ;
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-Assurer la gestion courante des comptes d'épargne :
-Calcul des intéréts antérieurs,

-Attestation des intéréts,

-Remplacement des livrets défectueux ;
-Renouvellement,

-Duplicata,

-Transfert,

-Cl6éture de comptes.

e En matiére de gestions des placements, produits de bancassurance et
valeurs mobilieres :

-Gérer les valeurs émises ou souscrites (Bons de caisse, DAT, produits
d'assurance, actions et obligations) ;

-Renouveler les souscriptions ;

-Calculer et procéder au reglement des intéréts échus ; Préparer les divers
remboursements.

e En matiere de contrdle, assistance et polyvalence ; il est chargé de :

-Fournir les informations requises aux structures de contrble et de pilotage de
I'activité ;

-Fournir aux chargés de clientele les informations nécessaires sur les dossiers
en cours d'instruction ;

-Peut étre appelé, en cas de nécessité, a intervenir au niveau des autres
métiers de son service de rattachement.

« Gestionnaire des flux financiers » :

e En tant que responsable de la gestion des flux financiers, il est
chargé de:

-Assurer le traitement des flux financiers relatifs aux comptes de la clientele ;

-Assurer le traitement des virements émis et recgus ;

Page 61




CHAPITRE 3 : LA GESTION DE LA RELATION CLIENT DANS LES BANQUES
« CAS DA LA CNEP BANQUE AGENCE BEN M'HIDI 202 »

-Assurer I'encaissement, saisie et télé compensation des cheques recgus ;
-Assurer la réception, saisie et archivage des cheques regus pour paiement ;

-Assurer le traitement des opérations réalisées sur cartes CIB, particulierement
les fichiers de la SATIM ;

-Assurer le traitement et le suivi des opérations de liaison siege (LIS) et
notamment leur débouclement ;

-Assurer le traitement des opérations sur titres et obligations ;

-Assurer le traitement des opérations de bancassurance.

e En matiere de contrdle, d'assistance et de polyvalence, il est
chargé de:

-Dans le périmetre des activités confiées, fournir au front office de I'agence les
informations sur I'état d'avancement et le sort des opérations d'encaissement
et de paiement en cours de traitement ;

-Fournir les informations requises aux structures de contréle et de pilotage de
I'activité ;

-Reporter au chef de service les anomalies ou manques constatés et proposer
des actions correctives.

-Peut étre appelé, en fonction des besoins, a intervenir au niveau des autres
métiers de son service de rattachement;

« Gestionnaire des moyens de paiements »

e En tant que responsable de la gestion des moyens de
paiements, il est chargé de:

-Assurer une gestion saine des moyens de paiements et opérations y afférentes
(commandes, stockage, conservation, inventaires, remise aux clients par
I'intermédiaire des chargés de clientele), notamment :

-La gestion des stocks des moyens de paiement (chéquiers, cheques de
banque, etc...), cartes CIB, cartes d'épargne et livrets ;

-Le traitement des demandes d'établissements de chéquiers ; o La gestion et la
production des cheques de banque ;
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-Le traitement des demandes de délivrance des cartes C.1.B et cartes d'épargne;
-Codes confidentiels,

-Activation,
-Oblitérations,

-Gérer les supports relatifs aux opérations sur titres, obligations et bons de
caisse.

e En matiere de contrdle, d'assistance et de polyvalence, il est
chargé de :

-Fournir au front office de I'agence les informations sur le statut (état
d'avancement, sort, etc.) des commandes et demandes effectuées par les
clients ;

-Remonter au chef de service les anomalies ou manques constatés et proposer
des actions correctives.

-Peut étre appelé, en cas de nécessité, a intervenir au niveau des autres
métiers de son service de rattachement.

« Chef du service support » : sa mission principale :
-Assurer la bonne gestion administrative et comptable de I'agence ;

-Manager I'équipe administrative et celle des services généraux placée sous son
autorité (archiviste, factotum, standardiste,...) ;

e En tant que manager, il est chargé de :
-Diriger I'équipe placée sous son autorité et en assurer I'encadrement ;

-S'assurer de la diversification des compétences du personnel et de sa
polyvalence ;

e En tant que contréleur, il est chargé de :

-Faire le suivi des dépenses et veiller au respect des autorisations budgétaires
en concertation avec le responsable « Back Office » ;

-Assurer le suivi de |'activité du service au moyen des dispositifs de pilotage en
place, et conformément aux procédures et reglements de la CNEP-Banque ;
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-Veiller a la conformité des opérations de son service; Organiser et superviser
les contrdles au sein de son service ;

-Analyser la situation du service et proposer des mesures d'amélioration ou
correctives de la situation ;

-Veiller a la bonne tenue des registres et livres |égaux.

e En tant que gestionnaire, il est chargé de :
-Assurer la tenue de la comptabilité de I'agence ;
-Justifier les soldes et les mouvements des journées comptables ;
-Gérer les éléments du budget, de la fiscalité et de |la parafiscalité de |'agence ;

-Gérer les taches administratives liées au personnel ;
e Coordonner et superviser les aspects liés a :

-La gestion de la logistique ;

-La gestion du courrier entrant et sortant ;

-La gestion des relations avec les tiers (fournisseurs).

-Veiller au respect des normes de sécurité en agence ;

-Assurer la bonne tenue de I'agence dans son ensemble (hygiéne & sécurité).

-Participer a la mise a jour des indicateurs de pilotage du service.

« Chargé(e) du secrétariat »
-Gérer le courrier et les fax de I'agence ;
-Gérer I'agenda du directeur d'agence ;
-Gérer le standard de I'agence.
e Recueillir et distribuer le courrier et les fax :

-Enregistrer le courrier arrivé et départ Diffuser le courrier selon les
instructions du responsable aux différents secteurs de la structure.

-Recevoir et transmettre les fax ;
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e Tenir le secrétariat :
-Tenir les agendas et les plannings de travail ;
-Prendre les appels téléphoniques et transmettre les messages ;
-Saisir et mettre en forme les courriers, notes, documents ;

-Classer les documents du service.

« Chargé (e) de la comptabilité » : sa mission principale est de tenir et
contréler la comptabilité de |'agence.

e En tant que responsable du systeme d'information de
I'agence, il est chargé de :

-Procéder au lancement quotidien du systeme d'information;
-Procéder également a sa cl6ture en fin de journée.

e En tant que responsable de la comptabilité générale de I'agence, il est
chargé de:

-Enregistrer les opérations comptables dans le systeme ;
-Effectuer le rapprochement des comptes de trésorerie de I'agence ;

-Justifier les soldes et les mouvements des journées comptables ; Vérifier et
cloturer les journées comptables ;

-Procéder a la régularisation des écritures en cas d'anomalies ; Vérifier et
avaliser les arréts de caisse ;

-Veiller a la bonne tenue et au bon fonctionnement des comptes par
I'exploitation des états édités par le systeme ;

-Editer le journal global, le journal utilisateur et la balance a partir de systeme
d’information.

-Assurer le traitement des flux financiers relatifs aux comptes de trésorerie de
I'agence réalisés avec ses partenaires et confréeres ;

e En tant que responsable de la gestion du budget et de la
fiscalité en agence, il est chargé de :
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-Elaborer le budget prévisionnel de I'exercice en relation avec le directeur
d'agence et les responsables de poéles ;

-Etablir les déclarations fiscales et parafiscales (CNAS, imp6t) ;
-Réaliser les déclarations parafiscales annuelles concernant les salaires ;
-Représenter la CNEP- Banque aupreés des services fiscaux et parafiscaux ;

-Enregistrer les écritures comptables de la paie et des charges sociales et
parafiscales chaque mois.

« Chargé(e) de I'administration et de la logistique » : sa mission principale est
de:

-Gérer les affaires administratives de l'agence ;
-Gérer la logistique de l'agence ;
-Assurer la maintenance du patrimoine immobilier de I'agence ;
-Veiller a I’'hygiene ainsi qu’a la sécurité de I'agence.
¢ En matiere administrative, il est chargé de :
-Assurer les taches administratives liées au personnel ;
-Tenir a jour les registres et livres légaux.
e En matiere logistique, il est chargé de :
-Garantir I'approvisionnement de |'agence en divers moyens de travail ;

-Assurer des conditions de travail convenables et agréables (chauffage,
climatisation, etc.) ;

-Mettre en ceuvre I'ensemble des moyens et actions susceptibles d'assurer une
bonne hygiéne en agence (sanitaires, peinture, nettoyage, etc.) ;

-Approvisionner les services concernés en divers imprimés spéciaux utilisés
dans I'exécution des opérations de la clientéle ;

-Approvisionner I'agence en matieres et fournitures de bureau ;
-Honorer les commandes des différents services.

e En matiere de documentation et d’archives, il est chargé de :
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-Gérer le fonds documentaire de I'agence (revues, livres et textes
réglementaires de la banque) ;

-Classer les archives de I'agence en fonction des durées légales de conservation
des documents ;

-Aménager la salle des archives et veiller a sa gestion saine.
e En matiere sécuritaire, il est chargé de :

-Veiller a la continuité de I'activité et au fonctionnement continue du systeme
d'information de Il'agence (ex : groupe électrogéne en état de
fonctionnement.) ;

-Veiller au bon fonctionnement du systeme de sécurité de Il'agence,
notamment :

-Les coffres forts et la chambre forte ;

-Le systeme de détection incendie ;

-Le systeme anti-intrusion ;

-Les caméras de surveillance internes et externes.

Les nouveaux outils NTIC a la CNEP BANQUE : pour une meilleure prise en
charge de sa clientele, la CNEP BANQUE va mette en ceuvre de nouvelles
technologies afin de répondre au mieux aux attentes de celle-ci et qui seront
prochainement opérationnels tels que :

- SMS BANKING : Simple et pratique, il permet de connaitre la position ainsi
gue les mouvements de compte et d'étre informé sur les dernieres offres grace
au téléphone portable. Une réception réguliere automatique et sans
manipulation du solde de compte par SMS (Short Message Service).

- Le-E-BANKING :

N'importe ou, I'E-Banking tiendra informé ses clients de tout avantage et de
toute nouvelle prestation. Ils peuvent consulter leurs comptes via internet, en
bénéficiant des avantages suivants :

Rapidité : Accés immédiat et illimité a I'ensemble des comptes, 24h/24 et 7
jours/7

Sécurité : les clients disposent d'un mot de passe unique et personnalisé qui
garantit la confidentialité des informations.
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Simplicité : les clients accédent a leurs comptes grace a un navigateur convivial,
pratique et simple a utiliser.

Consultation a distance au service E-banking a travers ['adresse
http://ebanking.cnepbanque.dz.

L'offre E-banking est composée des services suivants :

-Détail de compte,

-Edition de relevé d'identité bancaire (RIB) ;

-Liste des mouvements de compte,

- Consultation de chéquiers et cheques ;

- Edition de bordereau de remise de chéques ;

- Personnalisation des libellés de compte ;

- Lien permanent avec la banque en toute confidentialité par ses mails ;
-Changement de mot de passe.

Conclusion : I'étude pratique que nous avons mené montre que la Cnep
Banque est devenue de plus en plus orientée clients, plus précisément la
mobilisation vers le systeme de gestion de la relation client qui joue un réle
capital dans le développement et I'amélioration de ses services offerts a la
clientele.
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Conclusion générale

La GRC est un concept qui est venu révolutionner le monde bancaire, en
offrant aux banques les supports nécessaires a une meilleure gestion de leur
relation, les projets de GRC sont complexes a mettre en place et nécessitent
une forte implication de celles-ci pour en assurer la réussite.

La gestion du projet est essentielle car c’est grace a des procédures efficaces
(processus) que les banques pourront correctement introduire ces outils dans
leur organisation et ou les nouvelles technologies de l'information et de Ia
communication ont un apport considérable sur leur développement.

La GRC est avant tout une stratégie d'entreprise orientée client. Dans un
contexte caractérisé par l'intensification de la concurrence, la clientele attend
des banques une plus grande efficacité, réactivité et proximité.

L'amélioration de la qualité de service passe par |'amélioration de I'offre du
service et aussi une bonne préparation du personnel en contact. Ce dernier
devra posséder un nombre de compétence et d'attitude qui permet aux
différents clients une meilleure offre et une meilleure qualité percue. La
gestion de la relation client permet alors d'avoir une relation personnalisée
surtout avec une prestation de service qui tend vers la demande du client, a cet
effet, le prestataire de service devra bien comprendre le client afin de lui
fournir le service voulu avec la qualité voulu aussi.

En effet, une stratégie de fidélisation réussie est celle qui parvient a tisser
dans l'esprit du client un lien puissant entre séduction et conviction, sa
conception comme sa réalisation et sa mise en application nécessite une
démarche rigoureuse permettant d’offrir aux clients un choix incontournable
mais qu’il souhaitera faire pour satisfaire son besoin et maximiser son utilité.

A travers notre étude de cas, on a constaté que la Cnep Banque a mobilisé
tous les moyens nécessaires pour une meilleurs gestion client, et que depuis
I'installation de ’'OCA en 2014 toutes ses agences notamment Ben M’hidi s’est
intégrée et adaptée a cette nouvelle organisation.

Ce changement qui a apporté une nouvelle vision et une plus value
importante vis-a-vis de ses concurrents était le résultat des efforts et moyens
mobilisés par la Cnep Banque soit par la formation de son personnel ou encore
I’'aménagement des espaces réservés a sa clientele, dans le but de la fidéliser
et de lui offrir une prestation de qualité.
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Notice d’information : produit CARDIE
CNEP Assurance des Emprunteurs « ADE » Fl Djair

Bangue

[ La présente notice est destinée a I'emprunteur ayant adhéré a la convention de groupe N°1 \

souscrite par la CNEP-Bangue auprés de CARDIF El Djazair.

|. Obijet du contrat
Le contrat a pour objet d'assurer les signataires,

emprunteurs ou cautions des préts consentis par La
CNEP-Banque, contre les risques liés au décés et
linvalidité absolue et définitive par le versement d'un
capital.

Il. Risques garantis
» Décés de 'emprunteur :
L'assureur couvre le décés de 'emprunteur jusqu'a 'dge
de 70 ans révolus.
«» Invalidité Absolue et Définitive  (IAD) de
I'emprunteur :
L'assureur couvre Flnvalidité Absolue et Définitive de
I'Assuré jusqu'a 'age de 60 ans révolus.

ll. Prise d’effet des garanties
L'admission & l'assurance est effective, sous réserve de
I'acceptation du risque par I'Assureur dans les conditions
préevues a ['Aricle IV, & compter de la date de
mobilisation totale ou partielle du crédit pour ies garanties
Déces et Invalidité Absolue et Définitive.

IV. Personnes admissibles
Sont admissibles 4 la preésente assurance, toutes les
personnes physiques, signataires d'un conirat de crédit et
nayant pas atteint I'dge 70 ans révolus a la date de
signature du cantrat de credit.

Pour pouvoir bénéficier de l'assurance, toute personne
admissible doit, a la date de la demande de crédit,
donner son consentement écrit a ['assurance, et
g'acquitter de la déclaration de bonne santé et ou de
toute autre formaiité médicale exigé par Assureur.

V. Montant de la garantie
Le montant de la garantie est égal au solde du capital

restant dd & la date du décés de 'adhérent ou & la date
de constafation médicale de létat ayant entraing
IInvalidite Absolue et Définitive de I'adhérent, reconnu
par I'Assuredr.

\-

Pour les crédits avec différé et durant la période de
différée, lorsque e montant assuré est supérieur au
capital restant di a la CNEP-Banque, & la date du
sinistre, I'excédant sera reversé par CARDIF Et Djazair a
I'assuré en vie (co-emprunteur) ou & défaut aux ayants
droits de assuré.

Cessation de la garantie

La garantie prend fin :

« Lorsgue le solde du crédit est égal & 2éro ;

« Ala date de mise en jeu de la garantie Invalidité
Absolue et Définitive ;

« Lorsque ladherent ne s'acquitte pas de la prime
d'assurance,  I'Assureur est en droit de résilier
I'assurance.

VIl. Bénéficiaire de la_garantie

En cas de survenance de l'un des risques couverts, le
capital assuré est versé directement 4 La CNEP-Bangue
en sa qualité ce préteur.

VIIl. Risques exclus

Les conditions d'indemnisation s'appliguent a tfout
accident ou maladie survenu(s) aprés la date de prise
deffet des garanties, & l'exclusion des cas suivants et
leurs suites, conséquences, rechutes et récidives :

« Les maladies ou les accidents dont la premiére
constatation médicale est antérieure a la date de prise
d'effet des garanties,

« Le suicide intervenu  consciemment et
volontairement au cours des deux premieres années
d'assurance. Toutefois, la garantie reste acquise.

« La participation a fassuré & des duels, rixes (sauf
cas de légitime défense), émeutes, crimes ou délits,

« La manipulation d'engins explosifs, de produits
inflammables ou toxiques,

« Les effets directs ou indirects d'explosions, de
dégagement de chaleur et d'irradiation, provenant de la
transmutation des noyaux d'atomes,

/
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. Les atteintes disco-vertébrales, les troubles anxio-
dépressifs, psychigues, neuropsychiques, la
spasmophilie,

«  Les actes chirurgicaux illégaux,

»  Les accidents résultant de comportements faulifs de
lAssuré qui n'a pas respecté les prescriptions
réglementaires applicables a l'exercice des sports et
activités qu'il pratique,

= La pratique de raids, de tentatives de record, du
saut a I'élastique, de la tauromachie, de la randonnee en
montagne en solitaire, de la planche 4 voile-a plus de 1
mille des cotes.

= La pratique des sports aériens et/ou l'utilisation de
tous engins aériens (autre que l'utilisation en tant que
passager des lignes commerciales réguliéres et de vols
charters a bord d’un appareil muni d'un certificat valable
de navigabilité et conduit par un pilote titulaire d'un
brevet et d'une licence non périmée) ,

+ La pratique des sports de combat, du cyclisme en
compétition, de t'équitation, des sports de neige ou de
glace (autre que la pratigue amateur sur piste du ski alpin
ou de fond, du monoskt et du surf ainsi que du patinage),
de Fescalade, de la randonnée en montagne au-dessus
de 3000 metres, de l'alpinisme, du canyoning, de la
spéléologie, du motonautisme en compétition (y compris
scooter des mers), de la voile a plus de 20 milles des
chtes, de la plongée sous-marine (autre que la pratique
amateur & moins de 20 métres de profondeur), des
sports automobiles, de la moto dune cylindrée
supérieure a 125 cm3.

IX. Prime d'assurance

La prime d'assurance et le taux de couverture sont
indiqués sur le contrat de crédit. La prime est a la charge
de I'emprunteur.

X.Déclaration des sinistres — pieces justificatives
Tout sinistre doit étre déclaré a I'Assureur par courrier,
les piéces suivantes sont 4 adresser & l'agence CNEP-
Banque de l'adhérent dans les meilleurs délais :

En cas de décés :

+  Uncertificat de décés de l'emprunteur,

*  Un acte de décés de 'emprunteur,

+ Un procés verbal des autorités relatant les
circonstances de l'accident.

En cas d'Invalidité Absolue et Définitive :

= Un certificat médical d'invalidité absolue et définitive
déiivré par les organismes de sécurité sociale indiquant
la date, I'origine et la nature de lnvalidité,

«  Un procés verbal des autorités relatant les
circonstances de 'accident.

L'assureur se réserve le droit de se livrer & toute enquéte
et de réclamer des documents complémentaires.

Xl. Contrdle de I'assureur

Pour apprécier le bien-fondé de la demande de prise en
charge, ['Assureur peut réclamer tous documents
administratifs ou médicaux (notamment questionnaire
médical) ou demander un examen & un médecin
indépendant. Le refus de communiquer ces documents
ou de se rendre & l'examen médical sera considéré
comme une renonciation aux garanties.

DECLARATION DE BONNE SANTE

Pour pouvoir bénéficier des garanties Décés, Invalidité Absolue et Définitive, je déclare ne pas &tre a ce jour ou ne pas
avoir é1é , pour raison médicale, en arrét partiel ou total de travail ou avoir dii interrompre, au cours des 3 derniéres
années, mes activités professionnelles ou habituelles plus de 3 semaines consécutives (hors grossesse) ; ne pas étre et ne
pas avair &té, au cours des 12 derniers mois, sous traitement médical de plus de 30 jours consécutifs, sous surveillance ou
contréle médical régulier { autre que médecine du travail, suivi systématique de grossesse}; ne pas avoir été, au cours
des 5 derniéres années, ou devoir étre hospitalisé (pour une intervention chirurgicale*, un bilan médical, un traitement
ou autres), ne pas étre atteint et ne pas avoir &té atteint a ma connaissance d'une affection, d’une maladie chronique ou

récidivante**, d'une infirmité ou invalidité.

*autre que fes interventions chirurgicales pour les couses suivantes : appendicite, hernies de la paroi abdominale guéries,
hémorroides, omygdalites, végétations, déviation de la cloison nasale, césarienne, vésicule biliaire, varices, dents de

sagesses, IVG.

**oxemples d’affections, de maladies chroniques ou récidivontes : offections endocriniennes, métaboliques, génito-
uringires, cardio-vasculnires, ostéo-articulaires, digestives, respiratoires, de la vue, du systéme nerveux, troubles
neuropsychiques, hypertension artérielle, diobéte, hépatite, séropositivité, cancer, affection tumorale, maladies du song...
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Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance

L
Eangue

PAR LE DEBIT DE MON COMPTE VEUILLEZ : VIRER AU CREDIT

TENIR A LA DISPOSITION

NOM DU TITULAIRE DU GOMPTE

BENEFICIAIRE |  ADRESSE N DE compre | Giablisssment | MONTANT i DA

NOM DE UAGENCE QUI TIENT LE COMPTE ' :

CODE AGENCE I | ’

NUMERO DE COMPTE

Lo Lo g ) Lol

Date Visa de f'agence Date et signature du client Montant Total |1 [ | ] | | | (UL

{1) Rayer la mention inutile FB - 09
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CAISSE NATIONALE 'EFARGNE ET DE PREVOYANCE

NOM DU TITULAIRE DU COMPTE

N° DE CHEQUE NOM DU TIREUR

] Etablissement payeur / Lieu

MONTANT

NOM DE LAGENCE QUI TIENT LE COMPTE

CODE AGENCE

NUMERO DE COMPTE

:’ Nombre de cheques

Date et visa de I'agence

Montant Total | | | 1

L L] g

Date et signature du client

Hors Place ':,
Sur Place !:

Pour plus de 5 chagques, indiguer le total et le nombre en joignant un relevé séparé des chéques remis.

N'oubliez pas de signer chaque chéque au verso
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Votre garantie

CNEP Totale Prévoyance

Personne ne peut prédire I'avenir mais chacun. -
est en mesure d’anticiper les aléas de la vie pour
mieux leur faire face.

CNEP Totale Prévoyance préserve votre ento :._.mmn

d'éventuelies difficultés financiéres.

T T

v'Deux formules de protection

% Formule toutes causes : Versement d'un

capital allant de 500 000 DA a 5 000 000 DA en cas
de déces ou d'invalidité absolue et définitive quelqu'en
soit la cause

s Formule accidentelle : Versement d'un
capital allant de 1 000 000 DA a 10 000 000 DA en cas
de décés ou d'invalidité absolue et définitive suite 4 un
accident

vFormalités de souscription simples

I} vous suffit de choisir la formule et le capital a& vous

conviennent et de désigner vos bénéficiaires en cas -
de déces. .

v'Une indemnisation souple et rapide

# En cas de sinistre, il sutfit de le déclarer ¢t de présenter
quelques justificatifs.

« Le capital est versé dans les 72 heures. -

7 BONNES RAISONS DE SOUSCRIRE A
CNEP Totale Prévoyance

R A partir de 130 DA par mois, vous assurez
financierement ’avenir de vos proches sans
entamer volre patrimoine.
 Le montant de la prime est fixé a la mormos._umcd.
W 15 % de réduction sur la cotisation de votre conjoint.
B Unc adhésion sans examen médical.
B La possibilité de choisir vos bénéficiaires et de
les changer 3 tout moment.
lCbmﬁnoﬁozo:._:m@c_wH_wmoamqogm.

B Le capital pergu par vous ou par vos proches est exonéré
d'impéts et de droit de succession.
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SAHTI est une assurance santé qui répond a vos
bescins et garantit le versement :

U d'un capital en cas de diagnostic d'une maladie
aggraveée,

O d'indemnités journaliéres en cas d’hospitalisation.

Deux formules de protection au choix

€ Formule individuelle : couvre 'adhérent

©Q Formule familiale : couvre I'adhérent, son conjoint

et les enfants mineurs (moins de 19 ans)

.gm_w.&m aggravée
(cancer). . - .

© 500000DA

Hospitalisation
{suite & une maladie
ou un accident)

3000 DA
par jour d'hospitalisation**

Hospitalisation
chirurgicale

(suite & une maladie
ou a un accident)

5000 DA

par jour ajomﬁ#u sation?

* Capital versé pour chaque membre de la famille.
** A partir du 4éme jour d’hospitalisation. Dans la limite
de deux hospitalisations par année d'adhésion

et del5 jours pour chaque hospitalisation.

Pour toutes demandes de remboursement, le capital

est versé dans la semaine suivant la réception

des documents justificatifs.

_uoc..m_:_.o_ morwnwmqm,w SAHTI?

-

& Un seul contrat pour toute la famille,

1

& Une couverture immédiate en cas d'accident, dés 90

jours & compter de la date d'adhésion en cas de
maladie.
& Un capital versé quelque soit la structure hospitaliére
choisie (publique ou privée).
& Un capital versé dés le diagnostic de la maladie

aggravée.

@ Des garanties valables également a I'étranger.

Un tarif m<m=ﬁm..wm=x

Monsieur Salim, 38 ans, adhére a l'offre familiale
SAHTL

Pour seulement 875 DA par mois, il est couvert
ainsi que sa femme, Amina, et leurs trois enfants.

Obtenez plus d'information en vous adressant a votre
agence CNEP Banque.
Un chargé de clientéle est a votre service.
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RETRAITES

D : i S Flas besoix de se am/af}meﬁ ta vie
S (2

pour relirer §a /oe/(f/b/r retraite /

, Vous pouvez domicilier votre pension aupres de
lagence CNEP-Banque la plus proche de votre
domicile.

- s Pour cela, it vous suffit d’ouvrir un compte cheque.

Le dossier & fournir est simple

' Un formulaire de demande d'ouverture de compte
‘ (rermis par la CNEP-Banque),
Copie de la Carte Nationale didentite ou du Permis de
Conduire {en cours de validite);
Un justificatf de résidence.
» Certificat de résidence
s Ou attestation d'hébergement
s Ou contrat de location
» Ou quittance de loyer
n Ou facture d'eau
s Ou facture d'électricite et de gaz
n Qu facture de teléphone fixe

Une carte CIB vous sera egalement delivree pour
pouveir retirer votre argent 7jours/7 et 24h/24, dans
nimporte quel Distributeur Automatigue de Bilets
(DAB] sur Fensemble du territoire naticnal.

- ' : . Pour toute information complementaire, les charges de
I : _ ; clieniéle sont a votre ecoute.

CNEP

www.chnepbangue.dz
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L - ' S L'Epargne non rémunérée
| L’épargne non rémunérée RASMALI
est destinée aux particuliers détenteurs ou non
: | : d'un compte épargne.

‘ Les Avantages du compte RASMALI

- Gratulté des opérations bancaires

- Epargne sécurisée et disponible & fout moment

- Lo carte RASMALI est déliviée gratuitement

; : ’ - La possibliité de transférer en partie ou en totalité

o les avoirs des comptes Epargne, “LEL et LEP™.
1 i
_‘f
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. P -~ - Bangue




o Cxome 107 mef T ey 70 0 iy
o K vy o F o e

Lo ol AN Ly VA sl

o rhre mriFy 0 VD ey

* vy v ety (R0 v 6 e

ey <0

o Dy v Oy (s L o ® £ mefyme
o ST RS € f e porn

o e iy W0 v (0 iy

o Pry 0 o eTsFy (A8 vt € e

kil A

» 0Ky ot 6 o e e
O}ﬂoi}qﬂ,ﬁﬂﬂﬂ.

& i Rerier — frpe
om,dqj_d‘h.uo.ﬂ...s _ﬂ.jﬁocdiyj],

OUIOA 9)}8d 8P UOIBSUOINE BU[]e

‘us|q np esiadxa p je uoneneas p Loddel un .
‘xXneaed) sap Jduosap 18 JIeWNso sInep une
‘juaoal enbayodAy R jiebau jeoyen une

iglqnd 18 sasiBalus ‘jedo| np glaudoud sp 9)oR T -
| 2207 un,p juswebeuswy

"$OQUUER £ Sp SUIOW ap JUelep B4NJSUod 5p siliiad Une

3

‘Ju@oai ulens) np anbaylodAy,p Jiebau Jealipao U«
ronsiBaius 12 oi|gnd ‘uiena) np g1eudold ap 8108 UN e
; [eD0T UN,p UONoNsuo)

‘uonen(eas p poddel Une

(anbueg-dzaND anenuwloy) syualsubliasusal

ap BUo1l NO 93RO 8jusA ap assawold aun e
‘jueog. enbayjodAy,p Jiebou 1eDyI90 U
‘ansibalus e angnd ‘1e20| np g1eudoid ap a10e, e
Jsinonted un p saudne |20} UN P JBUdY

*$]al0 Sep 9sIWie) Ip ucelsale sune

‘{200] Un,p UCHNQURE,P UOISIOB(]*

s ansyowold un,p saidne [BDo| un,p 1eyoy
"SNUSABI 9p SHIEIUNSN[ »

‘gueubieds sa| Jnod S12I81U1,P SABISY

JUindj e mEmE:uoE

uawabeuawy | ap no Uoisualxd,| ap 16e.s (1.5 %05 .
'UofarISUOD B NO Jeyoy | op 16es |15 %08 e

: anbueg-43ND ©| op Wo.d ne Buel Japusid

ap anbayjodAy sun p 1elqo,) Bla} |e1DJaWWoD (B0| 87

HETITENE O

‘XNBARI]

S8p JIeWSa SIASP NP NO {BD0] NP U0ISSa0 ap Xud 8|

10 JIPSI0 NP JUBJUOW 8| S1JUD SIUBIPLIP ] eussaidsl
|auuosiad podde un,pasodsip zaasap sn

nusAal un p ssynsni 1op sinsju Squcm sop
“(unejunidwe-oo) :ozﬁmu 9ed no; cm_u

'so|QB[EA
juswoebs Juos anbueg-dgNo g| ap saidne unafojdws
a1joA Jed sjuosnos (1vq) swie] v jedeq 19 (LdD)
BLLID| B JUBlIBIR|4 9)dW0s NS SNUD9 SIRIgI| $87e
"XNRIZ)B} |03

19 SjuBpuassap ‘SIUEPUSOSE SOA JLIO[UOD BJJOKN Bp XNad
Jed s)a19]ul SOA 9p JUBjUOLW 8} Jajuswibne zeAnod snoa »
-aubieda

~ JJOA INS S2S|[IN UOU SPINLIND S}2193UI S8p JUBjUCW

8] 510} O£ apluswWanbLogy}‘1sa JIpgId NP JUBJUOL 8| e

TsyueuBiedE]

"juswsbeugwe | Jnod siow goe

‘LuoIsuajxa | Jnod s1oWw go e

{1e20] UN,p UooNISUoD B| Jnod SIoW Z| *

: @PJOODE 1S3 SNOA JUSWSSMNOYLLR] 8P 2I94ID UM

JJuswasInoquisl ap asalfy]

"sue 0/ op abe,p apwi
g] SUEp WNLLUIXBW Ne SuUe | ap 188 }paJo Np 8Inp g7

T)peJd np sain[q]

‘anueled e| ap

iNajeA B| 8p 906 8P |li| B| SUBP XneAed) sep jduossp
12 JUBLWISS SIASP NP 9,06 : {800} UNnp Juswabeuswy «
‘enuesed gy ap

INBjEA B] 8P 9%0G P 81| 8] SUBp XneAes} sap jiduosep
13 JIBLWRSD SIASP NP %06 T[E20| UN.p UCISUSIXT »
‘shueleb e| ap

inajen Bl 8p %08 o )Wl B] SUBR XneAel) sap Jiduosap
19 JBWNSA SIABR NP %06 | [820] Un,p UONSNISUTD »
‘ajueseb e| ap InejeA e| ap %08 ap sjwil.

€| SUEP UOISS30 3p x1d Np %06 ; TEDFUNP JBYOY =

11d34d



oy g
o T 90 K
R e Te e gmE T T
A ot o d bl Lalhe ok
m..ﬂﬂm o
W oR e )| e O (R LR T L Ty

vre e

=it g5 vQ ey e

o chry e (5 0 gy 3T i P F ey perml € ¢
IR s Thaa &

o ) e 06 /Y0 Fy T e € e porn 0 F
i (8 1 v gy e

ofms w0 1 (6 v Fvy T TS € ey nernl £ ¢
i3 vl ()6 7 O e 1R C 7 i (8 7 v gy oD

PRy -
¥ R o) f e mf e £ (Retfig -

Fet 2 ofse e Foyes € s ey
[emef D g TFE € ARt
(9IS fm ([ oy v 0D |6 wir?

B uiTaadol

o R EC ke O v s
Bt e e S P e
Lo ey

ST IS (57 5y (oD e e e
ik aliicadh |
o Thve T Ay TR € o i st F et

o ey

05y & fmid |F oy v oy
_of_ "qp:q%ln}%.

¥ (et - iy
Fee O (pref? KD o) (o0t 14617 (o e 0 (e (e e

Ivaaglt
F ey (s i # pern(
o reyry ey o) (08 HO gy (a0 € el 8 e
o LT 0D mfse re) i

o Eop reord ] o) gCed

-.r#ﬁﬂﬂ@ﬂﬁﬂn_?ﬁﬁ«wmoq%ﬂwu.
IR 6 (iR sl e it (e
o TS O 0 @Y Py o (R H ey e e

R 5 TS Y Y0 ST Py

T E ISt -t

b KEP Aty v o iy vy AP
» FrsTsY el i S |RSTRT RED e F Fed
TR LA TR S R AT 20

o FesTSY (759 O gy (e ferd g (02 ey
£\ oy

*




Quotité de financement :

La CNEP-Banque peut vous accorder un crédit
pouvant aller jusqu’a 90% du prix de cession dans la
limite de 80% de sa valeur vénale.

Durée du crédit:

Votre Age détermine la durée du crédit qui ne peut
axcéder 30 ans dans la limite d*age de 70 ans

Différé de remboursement :

Une période de différé de 06 mois est accordée.
Garantie :

Votre logement constituera une garantie et fera l'objet
d'une hypothiéque de premier rang au profit de la
CNEP-Banque.

Si le bien a acquérir ne posséde pas encore d'acte de
propriété, vous pouvez hypothéquer un autre bien
immobilier possédant un acte de propriété.
Documents spéciﬁqués a fournir:

- Promesse de vente notariée ou fiche de

renseignements de la transaction immobiliére
(formulaire CNEP-Banque)

- Copie de l'acte de propriété du bien a acqueérir,
enr;gistré et publié

- Copie du certificat négatif d’hypothéque récent

- Rapport d'expertise établi par un bureau d'études
{liste CNEP-Banque) .

Pour I'achat d’une construction individuelle finie:
- En plus des documents ci-dessus
. Certificat de conformité des travaux réalisés.

Pour Vachat d’'une construction individuelle en cours

de construction:
- En plus des documents ci-dessus
- Permis de construire en cours de validité

- Certificat d’existence du bien, délivré par 'APC.
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Ce crédit est accordé pour couvrir le paiement
anticipé de votre loyer sur la base d'un contrat de
bail notarié.

Montant du crédit - Jusqu’a 1.000.000,00 DA.

Durée du bail :

Au minimum 12 mois et au maximum 24 mois.

Durée du crédit : La durée du crédit est fixée selon
la durée de bail porté sur le contrat.

Taux d'intérét: 7 % H.T. Van.

Capacité de remboursement ;

La mensualité de remboursement ne peut, en
aucun cas, dépasser 40% du revenu mensuel net.

Assurance:

Une police d'assurance décés doit &tre souscrite
avec subrogation au profit de la CNEP-Banque.

Mobilisation du crédit :
Elle s'opére par chaque libellé au nom du notaire
chargé de I'établissement du contrat de location.

Documents a fournir ;

- Demande de crédit Location-habitation

- Engagement de location renseigné et signé par le
bailleur (formulaire CNEP-Banque) et Iégalisé par
les services de I'APC.

- Extrait de naissance et Copie de la piéce d'identité
- Justificatif de revenus

- Autarisation de prélévement des mensualités (sur
compte CNEP-Banque ou CCP ) ou ordre de
virement.
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1 000 000 DA sur une durée de 24 mois
pour le paiement anticipé de votre loyer.

CNEP CNEP
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t.a Carte Epargne « CE » est une carte dotée d'une
puce aux normes internationales. i _}3-“ ;
Adossée i votre compte épargne, elle vous permet de
faire des opérations de retrait et de versement en tous
lieux et en tout temps.

Elle est délivrée au titulaire du compte epargne pa:r
son agence domiciliataire. S

G ¢ ﬂ)ﬂ pS By Alat yo 4 5l ALy
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'f‘_r'i:intages de la Carte Epargne :

* Pratique, facile 3 utiliser et gain de temps
- Sécurisée et confidentielle

Versements et des retraits sur les lecteurs de cartes
' installés aux guichets de nos agences
‘% Retrait 7 jours /7 et:24h/24 sur les DAB
du réseau interbancaire national =~
Pdsitionnement instantané des intéréts
- Consultation du solde et édition d’un relevé.de
compte des 10 derniéres operatlons (DAB

lﬂuwuiﬁn]‘%eu)es&u)o)mi

CNEP-Banque ) _ ui),ﬂlgh'l She 3 gall Gﬁmu.‘obﬁ‘fi
Sy Al b il

;;juree de Vahdlte : i"3

. La Carte Epargne a une vahdlté de &

renouvelable automatiquement 2 échéance L;ﬂ h.m:;.s Al g b g 93 4.3&-:]! 4.3;3\.-.4- Be
Le code secret est strictement confidentiel. & J““ a Jih o A Y

Conseils d'utilisation :

- Eviter le contact avec 1'eau ou un champ magnétique o 1S e Lliie Jiad Lenin ya3
(téléviseur, portique d'entrée, scanner, etc...) e Je> J ) ’ I g3 e

Ne pas la plastifier, la rayer ou la plier ( dalas & gl
Eviter de la placer a c6té d'une source de chaleur gahads Ji AL e Ales 8 LGMJ G Y
élevée ou avec des objets métalliques (clés, piéces elyd] & idle 35 Hlae ?LJ Aol auin g pae @
de monnaie). -3 480 C._u‘l.a.a) Adea
Obtenez plus d’informations en vous adressant eS'MJ u'n ‘J\P-J‘J-'S "‘—"-‘.’L‘-' P d.!-'-ﬂ*“
4 votre agence CNEP-Bangue. ' : Ju-“ﬂh\“ 3 )*U-‘n q“jﬂ}n u.’-\-mﬂ

Un chargé de clientéle est A votre service - rSs ai aad u.»h )‘h s,
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Carte Epargne Carte Epargne

Wiah g day ju 283 5 inan 43y« b g3t p<Bly Votre Carte Epargne, un méc%e:

I cle pall 6 s o ianal) Laayl oy gagatinds de retrait et de versement rapide ;zt efé“fjgce. '
. . o . 5 Opérationnelle également sur les ?
4 !s II . ‘s b n
Aib sl H O La 4l du réseau interbancaire national

CNEP CNEP®
Bangue Bangue
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La Bangue de l'immobilier La Bangue de ['immobilier

www.cnepbanque.dz - - www.cnepbanque.dz



Quotité de financement:
Un crédit pouvant aller jusqu'a 90% du prix de
cession ou du devis estimatif des travaux.

Durée du crédit:

15 ans dans la limite d’age de 75ans

Différé de remboursement:

- Achat d’un local ancien ou neuf/ Aménagement :
03 mois

- Achat d’un local en VSP : 36 mois

- Construction d‘un local : 12 mois

- Extension d'un local : 06 mois

Documents spécifiques a fournir:

Achat d'un local ancien auprés d’un particulier :

- Fiche de renseignements de la transaction
{formulaire CNEP-Banque) ou promesse de vente,

- Copie de l'acte de propriété du bien & acquérir,
enregistré et publié

- Copie du certificat négatif d’hypothéque récent

- Rapport d'expertise établi par un bureau d'études
(liste CNEP-Banque)

Achat d’un local neuf ou en vente sur plan:

- Décision daffectation de local délivrée par le
promoteur indiquant le prix de cession, [la
consistance et 'adresse du local .

- Attestation de remise des clés mentionnant la date
de livraison et le prix définitif du local {pour VSP)

- Contrat de vente sur plan établi par devant notaire
{pour V5P).

- Copie de l'attestation de garantie délivrée au
promoteur par le FGCMPI et garantissant le local
objet du crédit (pour VSP).

Construction & Extension d’un local :

- Acte de propriété du terrain ou dulocal, enregistré
et publié

- Copie du certificat négatif d’hypothéque récent

- Permis de construire ou d'extension en cours de
validité

- Devis estimatif et descriptif des travaux a réaliser
- Rapport d’évaluation établi par un bureau
d'études (liste CNEP-Banque)
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La Banque de limmobilier

www.cnepbanque.dz

LOCAL A USAGE
COMMERCIAL

Vous voulez acheter, construire, procéder a l'extension ou é
f'aménagement de votre local commercial ou professionnel,
la CNEP-Banque peut vous accorder le financement nécessaire
pour réaliser votre projet.

CNEP
Banque

e

La Banque de limmobilier

NGRS R RO

www.cnepbanque.dz




Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance A LigaYly el gl (3 gaiall

CONVENTION DE COMPTE SUR LIVRET D'EPARGNE LOGEMENT

CONDITIONS GENERALES DE FONCTIONNEMENT

La CNEP, ci-aprés désignée par la “banque” el le client soussigné ci-dessus conviennent par les présentes de ce qui suit, gui pour le

surplus demeure régi par les usages bancaires en Algérie.

La CNEP accepte a la demande expresse du client, dénommé également le “titulaire” d'ouvrir dans ses livres un compte sur

livret “d'épargne logement”.

Article 1. - Fonctionnement.

La CNEP délivrera au client, a titre gracieux, un livret sur iequel
seront enregistrées les opérations effectuées par lui ou par son
représentant diment mandaté ainsi que le produit de la
rémunération dde par la bangue.

Les sommes inscrites au crédit du compte du titulaire restent
disponibles a tout moment.

Le titulaire du compte peut effectuer des opérations de retrait
dans la limite d'un montant fixé réglementairement par la CNEP
ainsi que des versemenls auprés de n'importe quelle autre
agence CNEP que celle tenant son compte.

Articie 2. - Rémunération et conditions financiéres.
a) - La CNEP s’engage en contrepartie des fonds déposes par
le client & rémunérer son épargne au taux fixé par les Conditions

Générales de Banque de la CNEP.

Lintérét acquis annuellement s’ajoute au capital et devient
lui-mé&me productit d'intéréts.

Les intéréts sont décomptés,

- pour les versements a partir du premier jour de la quinzaine qui
suit celle de I'opération.

- pour les retraits, & partir du dernier jour de la guinzaine qui
précéde celle de I'opération.

Il n‘est plus servi d’intérét sur les livrets présentant un solde
inférieur au mentant du dépdt minimum fixé par les Conditions
Générales de Banque de la CNEP.

b) - Les intéréts servis sont soumnis & imposition conformément
a la iegislation en vigueur.

Les services de la banque sont rémunérés par le prélévement
annuel d’'une commission de geslion et frais éventuels.

Toutes ces conditions sont susceptibles de modification confor-
mément aux conditions de banque et a la légisiation en vigueur.

Article 3. - Avantages.

Sous réserve de satisfaire aux conditions d'ancienneté les
intéréts produits par les dépdts ouvrent droit a lobtention d'un
prét desting & I'acquisition ou & la construction d'un logement.

Le titulaire peut céder tout ou partie de ses droits a des tiers
conformément & la réglementation en vigueur & la CNEF.

Article 4. - Procuration.

Le titulaire du compte peut désigner un ou des mandataires
autorisé (s) a faire lonctionner son compte aprés remise a la
CNEP de la procuration spécifique établie & cet effet

La révocation de la procuration ou toute modification dans
létendue des pouvoirs des mandataires ainsi que le déces de
l'un d’eux doivent étre signifiés & la CNEP par lettre recom-
mandée avec accusé de réception, celle<ci ne pouvant étre
tenue pour responsable de n'avoir pas regu cetle notification.

Le client s’engage & aviser immédiatement la CNEP de tout
gvénement modifiant sa capacité ou celle de son mandataire.
FB.O2



Article 5. - Décés du titulaire.

Le décés du titulaire entraine le blocage du compte pendant la
durée des opérations successorales.

Cependant la CNEP ne peut &tre tenue pour responsable des
opérations qu’elle aurait effectuée entre la date du décés et celle
ol elle en a &1é avisée. -

Article 6. - Cléture du compte.

La clbture du compte peut intervenir soit 4 la demande du client,
soit a l'initiative de la CNEP dans le cas ol I'avoir en compte est
inférieur & la commission de gestion du compte et autres frais
éventuels fixés par les conditions de Banque de la CNEP.

Article 7. - Dispositions diverses.

Le client s’engage a conserver en un lieu sOr son lvret
d’épargne. |l se reconnait responsable de 'usage frauduleux qui
pourrzit en étre fait avant que la CNEP n'ait éle avisée d’un vol,
d’une disparition ou d'un abus de confiance éventuel.

Il se reconnail également responsable des conséguences qui
pourraient malgré cet avis résulter pour la CNEP de son
imprudence ou de son manque de surveillance.

Article 8. - Responsabilité de la CNEP.

Lla CNEP ne peut étre tenue pour responsable des
conségquences des manquements a ses obligations au.titre de
la présente Convention qui résulteraient de circonstances
indépendantes de sa volonté tels que les gréves, les
défaillances des systémes informatiques ou des moyens
de communication, le dysfonctionnement des systémes de
compensation ou de tout événement constitutif d'un cas de
force majeure.

Article 9. - Loi applicable - Juridiction compétente.

La loi applicable a la présente convention est la loi algérienne.

Pour I'exécution de la présente convention, les parties font
élection de domicile au siége social de la CNEP.

Le titulaire déclare avoir pris connaissance des "Conditions Générales de Fonctionnement” qui régissent désormais, ses relations avec
la Bangue, i certifie, par ailleurs, ne pas &tre sous le coup d'une interdiction judiciaire.

Il reconnait avoir conservé entre ses mains une copie de la présente.

Signature du titulaire,

Signature déposée en présence de :

imp. e.p.a, — el-achour
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Calsse Natmnale d’Epargne et de Prévoyance-Banque
Société par actions au capital social de 14.000.000.000,00 DA

Siége Social: 42, rue Khélifa Boukhalfa, Alger

CONTRAT
CARTE INTERBANCAIRE DE PAIEMENT

LES PARTIES ONT CONVENU DE CE QU| SUIT :

Article 1" Objet du contrat
Le présent contrat 2 pour objet de fixer l'ensemble des conditions de délivrance, dutilisation,

de renouvellement, et de mise en oppasition de ia carte de paiement/retrait CIB.

Article2: Délivrance de la carte

La carte CIB est délivrée par la CNEP-Bangue, dont elle demeure [a propriétaire, a la demande de
ses clients titulaires d'un compte et/ou & leurs mandataires, dument habilités par eux, sous réserve
de l'acceptation de cette demande par la banque. Le titulaire s'engage a utiliser la carte et’ou son
numéra exclusivement dans le cadre du Réseau Monétique Interbancaire (RMI) et des réseaux
agréas. La carte est strictement persannelle, son titulaire devant y apposer obligatoirement sa
signature dés sa réception. |l est strictement interdit au titulaire de la carte de (a préter ou de

s'en déposséder.

La carte CIB est limitée aux opérations suivantes:

a- Retrait d'espécas au niveau des Distributeurs Automatigues de Billels de bangues (DAB/GAB).
b- Paiement de biens ou de services chez les commergants au moyen de Terminaux de Paiement
Electranique {TPE).

e- Palement de biens ou de services sur Intemet V1A un Web marchand/terminal de paiement virtuel
TPV.

En cas de changement d'adresse, le titulaire de la carte, qu'il soit ou non Ie titulaire du compte, doit
informer la banque.

Article 3 : Codes et mots de passe confidentiels

Le titulaire de la carte détient deux codes (PIN et CvV2}) et un mot de passe dont il doit assurer la
confidantialité et les communiquer uniquement aux mandataires, dument habilités. Le nombre
d'essais sucoessifs ast limité a trois (03) sur les apparells automatiques, avec le risgue notamment
de confiscation ou dinvalidation de {a carte au 3*™ assai infructueux. La composition du code secret
au niveau du DAB/GAB ou du TPE équivaut 4 une signature attestant la reconnaissance de
l'opération effectuée par le titviaire de la carte au moyen de celle-ci.

Article 4: Modalités d'utilisation de la carte pour les retraits d'espéces dans les DAB/GAB
4.1 Les retraits d’'espéces sont possibles dans les limites des montants plafonds de retrait fixés
dans le présent contrat. Les mentants plafonds de retrait peuvent étre différents selon que les
transactions sont effectuées :
- Sur les DAB/GAB de la CNEP-Banque ou sur ceux des autres bangues et établissements
financiers.
- Auprés des guichets de banques ou auprés de ceux des autres établissements financiers.

4.2 Les montants enregistrés de ces refraits ainsi gue les commissicns éventuglles, sont portés
dans les délais propres aux retraits d'espéces au débit du compte concerné sans aucune obligation
d'indiquer le numéra cu le titulaire de la carte utilisée, notamment lorsque plusieurs cartes
fonctionnent sur le méme compte.

4.3 Le titulaire du compte doit, préalablement & chaque retrait et sous sa responsabilité. s'assurer
de I'existence au compte d'un sclde suffisant et disponible et le maintenir jusqu'au debit
comrespondant.

Article 5 : Modalités d'utilisation de la carte pour le réglement d'achats de biens et de
prastations de services :

5.1 la care est également un moyen de paiement qui peut étre utilisé pour régler des achats de
biens et de prestations de services.

£.2 ces paiements sont possibles dans les limites des montants plafonds de paiement fixés par la
banque dans |e présent contrat.

5.3 |les paiements de proximité par carte via un TPE sont effectuds selon les conditions at
procédures en vigueur chez les commergants adhérant au réseau monétigue interbancaire et
affichant le logo €8

5.4 les paiements a distance sont effectués selon les conditions et procédures en vigueur via
un Web marchand/ terminal de paiement virtuel TPV adhérant au Réseau Mcnélique interbancaire.

5.5 la CNEP-Bangue a la facuité de débiter immédiaternent le compte du montant des dépenses
effectuées a I'aide de la carte par le titulaire de son vivant. En cas de décés, d'incapacité juridique
du titulaire de |a carte et/ou du titulaire du compte, d'incidents de palement ou de fanctionnament
du compte, de cléture du compte ou du retrait de la carte par la bangue, décision gui serait notifice
au titulaire de |a carte et/ou du compte par simple lettre.

5.6 le litulaire du compte autorise ia CNEP-Banque a débiter son compte sur la base du constat
d'enregistrements ou des relevés transmis par le commergant, pour le réglement des achats de
biens ou des prestations de services.

Les réclamations concernant ces opérations sont traitées dans les conditions prévues A l'article 16
« réclamations, conservation des documents et infermations » ci-dessous.

5.7 e fitutaire du compte doit s'assurer que le compte présente un solde suffisant et disponible pour
faire face a ses transactions de paiement.

5.8 |le montant détaillé des paiements par carte passés au débit du compte figure sur un retevé des
opératians envoyé périndiquement au titulaire du compte, conformémenrt aux conditions prévues par
la convention d'ouverture de compte et/ou des conditions générales de banque.

5.9 la CNEP-Bangque reste étrangére & tout différend de nature commerciale, qui ne concerne pas
I'opération de paiement pouvant survenir entre le titulaire de la carte et le commergant. L'existence
d'un tel différend ne peut en aucun cas justifier le refus du titulaire de la carte et/ou du tituiaire du
compte sur lequet elle fonctienne, ¢'honorer les réglements par carte des achats de biens et des
prestaticns de services.

5.10 la restitution d'un bien ou d'un service réglé par carte bancaire ne peut faire l'objet d'une
demande de remboursement auprés du commergant que s'il y a eu préalablement une transaction
débitée d'un montant supérieur ou égal. Ce remboursement ne peut étre qu'a llinitiative du
cummer(;:am

La CNEP- Banque le titulaire du compte et Jou de la carle peuvent mettre fin & I'utilisation de celle-ci
sans préavis ni justification. De méme, ils peuvent exclure du champ d'utilisation de la carie un ou
plusieurs service(s) lié (s) & celle-ci ou supprimer l'accés a certaines fenctions du Réseau
Mcnétique Interbancaire.

Toute limitation ou cessation de l'usage électronique d'une cane, a lnitiative du titulaire de la carte
et/ou du cempte sur lequel elle fonctionne, doit &tre notifiéa par écrit 4 la CNEP-Banque qui doit
en tenir compte dés réceplion. La cessation de I'utilisation de la carte n'est opposable a la
CNEP-Bangue que si la carte lut a été restituée contre accusé de réception.

Article 7 : Prauves des opérations

Les opérations effectuées au mayen de |a carte sont enregistrées autcmatiquement sur un support
dlectronigue. Ces enregistrerments constituent la preuve des opérations effectudes au moyen de la
carte el |a justification de leur imputaticn au compte sur lequel cette carle fonctionne.

La bangue. le titulaire du compte et le titulaire de la carte reconnaissent force probante au support
Informatique, sur lequel sont enregistrées les données relatives & toutes les opérations du
Distributeur Autematique de Billets, du Guichet Automatique de Banque ou du Terminal de
Paiement Electronigue.

Article 8 : Responsabilité de la banque

La CNEP-Bangue n'est responsable des pertes directes encourues par e titulaire de la carte dues
au dysfonctionnement du systéme que lersque ce dernier incombe directement 4 1a banque et n'est
pas incépendant de sa volonté. De méme, la responsabilité de la bangue est dégagée si le défaut
est signalé au titulaire de la carte par un message sur 'appareil ou d'une autre maniére visible.

Atrticle 9 :Indisponibilité du systéme

La bangue n'est nullement responsable des conséquences directes ou indirectes de linutilisation
de la carte en cas d'indisponibilité technique du systéme. L'indisponibilité du systdme est signalée
par les DAB/GAB et les TPE.




AMcie 1V ! KeCevaDiite aes o 051uons

'ordre de paiement donné au moyen de la carte est irrévocable Seules sont recevables parla
bandue les oppositions émanant du tituiaire du compte et’ou de |a carte, expressément motivées par
la perte ou le vol de la carte, 'vtilisation frauduleuse de [a carte ou des données liées a son
utilisation, le redressement ou la liquidation judiciaire du bénéficiaire du paiement.

L'opposition pour utilisation frauduleuse de |a carle ou des données liées & son utilisation peut étre
effectuée dans le cas ol le titulaire de 1a carte est foujours en possession de sa carte au moment
de l'opération constatée uniquement dans les cas suivants

- Sila carte a été contrefaile,

- Si le patement cortesté a &té sffectus frauduleusement, & distance, sans ulilisation physique

de la carte, avec son seut numéro el d'aulres données y figurant.

Article 11 : Modalités de blocage et d’opposition de la carte

11.1- Lg titulaire de la carte et/ou du compte doit déclarer immédiatement la perte o4 le vol de la
carte. Cette déclaration doit étre falte, pour le blocage de la carte, au Centre d'appel ouvert Sept (7)
jours par semaine, en appelant I'un des numéros de 18léphone réservés 4 cet effel. Un numéro
d'enregistrement de ce blocage est communiqué au titulaire de la carte et/ou du compte.

11.2 La banque ne saurait étre tenue pour responsabie des conséguences du blocage de la carte
par téléphane qui n‘émanerait pas du titulaire du compte.

11.3 Toute opposition doit &tre notifiée par le titulaire du compte ou le titulaire de la carte & la bangue
par lettra remise & 'agence tenant le compte sur lequel fonctionne la carte, contre accusé de
réception. En cas de contestation sur l'opposition, celle-ci sera réputée avoir é1é affectuée a la date
de la réception de ladite lettre par la banque

11.4 En cas d'utilisation frauduleuse de la carte ou des données liées 2 a son utilisation, le titulaire
de la carte et/ou du compte duit faire opposition poeur ce motif et la déclarer dans le délai prévu
a larticle 16 <<réclamations-conservation des decuments et informations>> ci-dessous.

11.5- En cas de perte, de vol ou d'utilisation frauduleuse de la carte ou des données liées a son
ulilisation, la bangue peut demander un récépissé ou une copic d'un dépdt de plainte en cas de
vol gu d déciaration de perte faite aux autorités judiciaires en cas de perte de celle-ci.

11.6- La carte bloduée peut connaitre un changement de statut actif qui permet ainsi au titulaire de
la carle etfou du compte d'effectuer des opérations, par contre le statut opposé est un statut
irréversibie qui nécessite le remplacement de la carle.

Article 12 : Responsabilité du titulaire de la carte

12.1-Principe

Le titulaire de la carte est responsabie de ['utilisation et de la conservation de celle-ci ¢t de ses
codes confidentiels. I assume, comme indiqué & l'adicle 12.2 "opérations effectuées avant
oppasition” ci<dessous, les conséguences de ['ulilisation de la carte tant qu'il n'a pas fait opposition
dans les conditions prévues aux articles 10 "recevabilité des oppositions” et 11"modalites de
blocage et d'opposition de |a carte” ci-dessus.

12.2-Opérations effectuées avant opposition
Les opérations effectuées avant opposition sont supportés par le titulaire du compte, en cas de perte
ou de vol ge celle-ci.

12.3- Opérations effectuées aprés opposition
Les opérations effectuées apres opposition, ddment notifiée dans les conditions prévues a l'article 11
"Modalités de blocage et d'opposition de la carte” ci-dessus sont 3 la charge de la banque,

4 l'exception des opérations effectuéas par le titulaire de la carte.

12.4-Frais d"opposition

Les frais pour la mise en opposition de a carle bancaire sont supportés par le titulaire du compte
suivant les conditions de banque en vigueur et les modalités fixées par la banque.

En cas de compte jeint, les titulaires du compte, lorsqu'ils ne sont pas tilulaires de 1a carte, sont
sclidairement et indivisiblement tenus des conséguences financiéres résultant de la responsabilité
du titulaire de la carte au titre de |a conservation et de I'utilisation de la carte et des codes
confidenliels

Cetle responsabilité demeure celle des titulaires du compte jusqu'a_:

- La restitution de la carte a la CNEP-Bangue et, au plus tard, jusqu'a la date de fin de validité, en
cas de révocation, par e titulaire du compte, du randat donng au titulaire de Ia carte ou la date de
clfture de compta.

- Qu la dénonciation de la convention de comple joint, 3 fa condition que celle-ci ait &té notifiée

a tous ies intéresseés.

Les titulaires du compte duivent veiller a e que leur compte présente un solde suffisant et
disponible.

Article14

14.1- la carte est établie pour une durée de validité déterminée dont I'échéance est inscrite sur
la carte elle-méine,

enouvellement-Retrait-Restitution de la carte

14.2-A la date 'échéance, la carte fait l'cbjet d'un renouvellement automatique du support sauf
avis contraire exprimé par écrit avec accusé de réception par son titulaire cu le titulaire du compte
concerng. au moins deux mois avant cetle date.

14.3-L a nanque a le droit de retirer, de faire retirer ou de bloguer I'usage de la carte 2 tout moment
ou de ne pas la renouveler. La décision de retrait est notifiée dans tous les cas au titulaire de la
carte et/ou du compte.

Le titulaire de la carte s'oblige, en conséquence, a la restituer a la premiére demande et s'exposera
4 des sanctions dans le ¢as ol il continue a en faire usage, aprés notification du retrail par simple
letire.

14.4-_a carte peut faire I'objel d'un retrait par un commergant ou par un établissement financier tiers,
adhérant au RMI sur demande dw la bangue émettrice. Dans ce cas, |a décision de restitution de la
carte 4 son titulaire appartient 4 la banque

14.5-La cldture du compte sur lequel fonctionnent une ou plusieurs cartes entraine I'cbligation de
les restituer. H en va de méme en cas de dénonciation de la convention de compte collectif.

L'arraté définitif du fonctionnement du compte n'interviendra que cing (08) jours, au plus tard, aprés
la restitution des carles.

Une carte capturée par un DAB/GAB peut &lre récupérée par san titulaire au pius tard deux jours
aprés sa caplure au guichet ol est situé Pappareil, aprés accord du centre d'autorisation de la
banque. Passé ce délai, la carte est reournée & l'agence de la banque domiciliataire du compte sur
lequel fonctionne la carte

Article 16 : Réclams
Le ti:ulaire du compte et'ou de la carte a la poseibilité de déposer une réclamation auprés de son
agence en prégentant le ticket de l'opération litigieuse et I'extrail de compte, et ce, dans un délai

de quatre-vingt-dix (80} jours au maximum. & compter de la date de I'npération conlesiée.

Le ticket émis par le commergant doit &tre conservé par fe titulaire de la carte jusqu'a expiration

du délai de réclamation.

Les informations ou documents ou leurs reproductions détenus par fa bangue, relatifs aux
opérations visées dans le présent contrat et faisant 'objet de réclamation. doivent &tre produits par
la bangue quarante-cing (45) jours au plus aprés la réctamation du titulaire de la carte etou du
compte.

La banque a l'obligation de faire diligence auprés de tout correspandant afin que celui-ci lui
communique les pigces en sa possession el ayant trait & I'opéralion conlestee.

Les parties concernées conviennent d'apporter ies meilleurs soins a leur information réciproque sur
les conditions d'exécution de I'opération. Le cas échéant, et notamment en cas de fraude ou de
suspicion de fraude commise par un tiers identifié ou non, 1a banque peut demander au titulaire de la
carte un récépisse ou une copie d'un dépot de plainte auprés des autorités judiciaires.

Article 17 ; Remboursement en cas de réclamation

Les réclamations qui s'avéreront fondées conformément aux clauses de la présente convention
donneront lieu au remboursement de tous les deoits non justifiés, y compris la totalité des frais
bancaires supportés le cas échéant par le titulaire du compte.

Le remboursement interviendra au plus tard soixante (60) jours & compter de la réception de la
réclamation au niveau du crédit du compte sur lequel 1a carte fonctionne.
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18.1-La bangue est expressément autorisée 4 diffuser es informations recueillies dans fg cadre du
présent contrat. les informations figurant sur la carte et celles relatives aux cpérations effectuées au
mayen de celle-ci aux banques et aux établissernents financiers, aux organismes intervenant dans le
cadre de la fabrication et du fonctionnement de la carte et éventuellement & des sous-traitants ; aux
commergants acceptant le paiement par carte, ainsi qu'a la Banque d'Algérie et au Réseau
Monétigue Interbancaire.

Ces informations feront ou non l'chjet de traitements automatisés, afin de permstire la fabrication de

la carte, la gestion de son fonctionnement et d'assurer la sécurité des paiements notamment lorsque
la carte sst mise en opposition.

18.2- Une inscription au fichier de la Centrale des impayés, gérée par la Bangue d'Algérie, est
réalisée lorsqu'une utilisation abusive de |a carte oar son titulaire ou le{s) titulaire(s} du compte est
notifiée a ce(s) demier(s).

18.3- Le titulaire d'une carle peut exercer son droit d'accés aux données personnelles le cencarnant
et damander a ia banque la rectification de ces données, en cas d'erreurs.

Article 19 : Conditions tarifaires

19.1- La carte est délivrée moyennant le paiement d'une commission de delivrance dent le montant
est fixé dans ‘es conditions de banque. Cette commission est prélevée d'office sur le compts
concerng.

Dans e cas du rencuvellement de la carte, tel que prévu a l'article 14 « durée de validité-
renouvellement -retrait-restitution de la carte » ci-dessus, la commission de renouvellement est
prélevée dans les mémes conditions que celles de la-délivrance de cette derniére.

19.2- Une commission a 'op&ration. est appliquée, notamment aux retraits espéces, paiements, aux
mises en cppusition pour perte ou vol de ta carte, aux demandes de documentations et aux
réclamations si ces demigres se réveleront non justifiées.

19.3- Les autres conditions tarifaires sont précisées dans le tableau des conditions de banque.

19.4- Le titulaire du compte cu e tittlaire de |3 carte peuvent obienir ayprés de toutes les agences
de |a bangue la communication des tarifs pratiqués.

19.5- Le titulaire du compte autorise la bangue 4 débiter son compte des commissions visées
Ci-dessus.

Article 20 : Modifications des conditions du contrat

La bangue se réserve le droit d'apporter des modifications aux tarifs, aux plafonds de retraits et de
paiements et leur périndicité, qui seront pertées 2 la connaissance du titulaire du compte.

Ces modifications sont applicables un mois aprés leur notification lorsqu'elles sont acceptées par

le titulaire du compte.

En cas de non acceptation de ces modifications par le titulaire du compte. le présent contrat est
résilié dans un délai d'un (1) mois 4 compter de |a notification écrite du refus par le titufaire du compte
ou de |a carte,

Article 21 : Sanctions

Tout usage abusif ou frauduleux, toute falsification de la carte, ainsi que toute fausse déclaration est
passible des sanctions p&nales prévues par la foi.

Toute fausse déclaration ou usage abusif de la carte entrainent la résiliation du présent contrat.
Tous les frais et les dépenses réels engagés pour le recouvrement forcé des opérations résultant
de ['utilisation de la carte sont solidairemeant 4 la charge du titulaire de 12 carte et Jou du compte
CONCEmneas.

En cas d'indisponibllité de provision, la bangue appligue des penalités. selon les conditions

de bangque en vigueur et les modalités fixéps par la banque.

Article 22 : Réglement des différends

22.1- Hormis les litiges commaerciaux, objet de |a clause de l'aricle 5. Alinéa 8 « modalités d'utilisation
de: la carte pour le reglement d'achat de biens et de prestation de services » ci-dessus, tous les litiges
gui naissent a 'occasion de M'exécution ou de l'interprétation du présent contrat serom réglés

a l'amiable.

22.2- A défaut de réglement amiable, les litiges seront soumis au tribunal compétent.
Article 23 : Résiliation du contrat

23.1- La résiliation du présent contrat intervient en cas de non-exécution des obligations
contractuelles par la bangue, le titulaire du compte ou le titulaire de la carte.

Toutefois, le titulaire de la carte ou du compte ; d'une pan, et la banque, d'autre part peuvent, & tout
moment, sans justificatif ni préavis, sous réserve du dénouement des cpérations en cours, mettre fin
au présent contrat, sans quil soit nécessaire d'accomplir aucune autre formalité hormis I'envol d'une
lettre recommandée avec accusé de réception.

23 2- tout décas et toute incapacité juridique du titulaire du compte cu de la carte entrainent la
résiliation immédiate de plein droit du présent contrat, sous réserve du dénouement des opérations
en cours .Dans le cas o, aprés résiliation du contrat, il se réveélerait des impaygs, ceux-ci seront a la
charge du titulaire du compte.

23.3- La résiliation prend effet au lendemain de la réception de la letire recommandée ou avec
accusé de reception.

23.4- | es transactions antérieures 2 la résilialion seront traitées conformément aux conditions
du présent contrat,

23.5- La résiliation du présent contrat entraine Ia restitution de la carte 4 {a banque par le titulaire
du compte, ou par les ayants droit en cas de décés contre accusé de réception.

Article 24 : Entrée on vigueur
Le présent contrat établi en trois (3) exemplaires, entrera en vigusur 4 compter de la date de sa
sighature par les parties concernees.
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Signatures

Le titulaire de la carte
(<< Iu et approuvé >>
et << bon pour acceptation
de pouvoir >}

P/ la banque
(écrire la mention
manuscrite)

Le titulaire du compte
{écrire les mentions
manuscrites
<< |u et approuvé >>)
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CONVENTION DE COMPTE EPARGNE SANS INTERETS « RASMALI »

CONDITIONS GENERALES DE FONCTIONNEMENT

La CNEP-Bangue, ¢i aprés désignée par la "banque"” et le client soussigné et désignée, ci dessus, conviennent par les présentes de ce qui suit, qui
pour le surplus demeure régi par les usages bancaires en Algérie. La CNEP Banque accepte, 3 la demande expresse du client dénommé également

le "titulaire, d'ouvrir dans ses livres un compte "épargne sans intéréts’.

Article 1. Ouverture du compte

Le titulaire est tenu de justifier a l'ouverture son identité, par la
présentation d'une piéce d'identité officielle avec photographie, ainsi
que l'adresse de sa résidence.

Le client est également tenu de remplir une demande déclarative
d'ouverture de compte.

L'ouverture du compte est suivie d'une operation de versement, dont le
montant minimum est fixé reglementairement.

Article 2. Fonctionnement

La banque délivrera au titulaire, a titre gracieux, une carte a puce qui Iui
permettra d'effectuer, personnellement ou par son représentant ddment
mandaté, des opérations de versement et de retrait sur son compte, sur
tout le réseau de {a banque, sans limitation de montant, avec respect
du minimum restant au compte, fixé réglementairement.
L.es sommes inscrites au crédit de son compte resteront disponibles a
tout moment sous réserve de leurs prescriptions dans les formes legales.
Le titulaire a également la possibilité d'effectuer des retraits auprés des
guichets automatiqgues de la banque et ceux affiliés au réseau
interbancaire.

Article 3. Avantages

a) le compte épargne sans Intéréts permet & son fitulaire de constituer
une épargne securisée et disponible ;

b} la bangue s'engage & ne pas rémunérer les fonds déposés par
le client, conforméement & la volonté du client ;

¢) le compte épargne sans intéréts n'est pas soumis au prélévement de la
commission annuelle de tenue de compte.

Article 4. Procuration

Le titulaire peut désigner un ou des mandataires autorisé (s) a faire
fonctionner son compte, aprés remise a la banque de la procuration
spécifique établie a cet effet.

La révocation du mandat ou toute maodification dans I'étendue des
pouvoirs accordés aux mandataires, ainsi que le décés de l'un deux
doivent étre signifiés a la banque, par lettre recommandée avec accusé
de raception, celle-ci ne pouvant étre tenue pour responsable de n'avoir
pas regu cette notification.

Le client s'engage & aviser immeédiatement la banque de tout événement
modifiant sa capacité ou celle de son mandataire.

Article 5. Décés du titulaire

Le décés du titulaire entraine le blocage du compte pendant Ia duree
des opérations successorales,

Cependant, la banque ne peut étre tenue pour responsable des
opérations qu'elle aurait effectuées entre la date du déces et celle ol
elle en a été avisee.

Article 6. Cléture du compte

La cléture du compte peut intervenir soit 4 la demande du client, soit &

l'initiative de la banque dans les cas suivants :

- au terme de la durée de prescription légale, commangani & courir &
compter de la date de la derniére opération effectuée par le client ;

- si aprés ouverture du compte apparaissent des problémes de
vérification et de mise & jour des éléments d'information d'identité et
d'adresse.

Article 7. Dispositions diverses

Pendant toute la durée de la cenvention, le client s’engage & informer la
bangue de tout changement qui interviendrait dans les informations le
concernant.

La remise de la carte épargne est accompagnée dun contrat, en
précisant son fonctionnement, les obligations et responsabilités des
parties.

La bangue est tenue légalement de déclarer a [l'administration
fiscale I'cuverture, la modification et la cléture du compte,
Conformément aux dispositions légales, régissant la prévention et la lutte
contre le blanchiment d'argent et le financement du terrorisme, la banque
est tenue de se renseigner sur l'origine, la destination des fonds
ainsi que sur [objet de l'opération et lidentité des intervenants.



Article 8. Responsabilité de la bangue Article 9. Loi applicable juridiction compétente

La banque ne peut &tre tenue pour responsable des conséquences des La loi applicable & la présente convention est la loi algérienne.
manquements a sas obligations, au titre de la présente convention, qui Pour l'exécution de la présente convention, les parties font
résulteraient des circonstances indépendantes de sa volonté, telles que élection de domicile au siége social de la banque.

les gréves, les défaillances des systémes informatiques ou des moyens
de communication, le dysfonctionnement des systémes de compensation
ou de tout événement constitutif d'un cas de force majeure.

Le titulaire déclare avoir pris connaissance des "conditions générales de fonctionnement” qui régissent désormais, ses relations avec la bangue.
Il certifie, par ailleurs, ne pas étre sous le coup d'une interdiction judiciaire.

[l recannait avoir consarvé, entre ses mains, une copie de la présente.

Signature du titulaire signature pour la banque
(A faire précéder de la mention lu el approuvé) (Griffe et cachet)
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CONVENTION DE COMPTE

CONDITIONS GENERALES DE FONCTIONNEMENT

La CNEP, ci-aprés désignee par la “banque” et le client soussigné ci-dessus conviennent par les présentes de ce gui suit, qui pour le surplus demeure

régi par les usages bancaires en Algérie.

La CNEP accepte a la demande expresse du client, dénomme également e “titulaire” d’ouvrir dans ses livres un compte courant du client.

Article 1. - Fonctionnement.

Le compte courant enregistre au crédit les depdls ou virements de fonds,
tes remises de chéques et d'etlets, les crédits consentis par la banque.. et
au debit, les retraits de fonds effectués par chéques et virements, les
amortissements des préts consentis, les agios, inléréts, commissicns et
frais divers.

La Bangue se réserve le droil de débiter ou de créditer le compte courant
cliemt sans aulorisation du ttulaire et notamment de débiter le comple
courant de toul chéque ou effet revenu impayé.

Article 2. - Information du titulaire, Relevés de compte, Appréciation.

l.a Bangue tiendra les écritures; elle établira des relevés périodiques que
le client vérifiera a réceplion alin de signaler sans geiai a [a Bangue toute
BrTeur ou Cmission.

La Bangque pourra considerer comme approuvé dans lintegralité de ses
gcritures et gléments, tout compte qui n'aura pas fait 'objet d'cbservation
dans le délai de trente jours a partir de (a date du relevé.

La Banque adresse au titulaire, outre le relevé pénodique, un avis d'operé
correspondant & chagque ordre exécuté pour son compte,

Article 3. - Date des opérations et dates de valeur.

Sur le reievé de compte, chaque opération est accompagnée de la
mention de deux dates :

- Une date d'opération : elle correspond au jour ou l'opération & éte
comptabilisée au compte du client,

- Une date de vaieur : elle indique le jour ol le montant porté en compte
{au débit ou au credit) est pris en considération pour le calcul des intéréts.

La date de valeur d'une opération portée au crédit du compte du client est
posierieure & la date d'opéragion. Elle correspond au délai de traitement et
d'encaissement des chéques et effets remis.

La date de vateur d'une opération portée au débit du compte est antérieure
a la date d'cpération. Elle correspond a la nécessité pour la Banque de
détenir des disponibilités pour assurer les décaissements (cf. Les tarifs et
conditions applicables aux opérations de Banque).

Article 4, - Unité de compte.

Les opérations kraitées entre la banque et le client font I'objet d'un compte
courant unique.

Par souci de clarté et de commodité, ce compte courant peut étre divisé en
autant de chapitres qu'il existe de comples maténeliement ouverts.

En conséquence, a tout moment, ce compte courant peut présenter un
solde provisoire, résullant de toutes les remises réciproques figurant dans
sas dittérents chapilres.

Article 5. - Procuration.

Le titulaire du compte peut désigner un cu des mandataires autorisé(s) a
faire fonctionner son compte aprés remise & la CNEP de la procuration
spécifique établie a cet effet.

La révocation de la procuration ou toule modification dans I'élendue des
pouvoirs des mandalaires ainsi que le décés de 'un d’eux doivent &tre
signifiés & la CNEP par leftre recommandée avec accusé de réceplion,
calle-ci ne pouvant &tre tenue pour responsable de n'avoir pas regu cette
notification. Le client s'engage a aviser immédiatement la CNEP de tout
événement modifiant sa capacité ou celle de son mandataire.

Anticle 6. - Dispense de protéts et d'avis.

Pour les chaques et tous elfets de commerce méme avec frais le Client
dispense la Bangue de raspecter les délais de présentation, de protét,
d'avis de non paiement ou de non acceptation et s'interdit de iui opposer
toute exception, d'échéance ou respensabilite.

Article 7. - Droit de contre-passation.

Touias remises seront failes sous réserve de bonne fin et fa banque se
réserve le droil, & son option, de dékiter le compte ae titulaire du montant
de tout chéque ou effet revenu impayé soit de deébiter un compte d'impayé
afin de permettre a la Bangue de conserver ses recours canlre les
co-obliges.

Article 8. - Droit d'annulation d'acriture.

Le client accepte dans un souci de rapidité que loutes les écrilures le
concernant sopient complabilisées informatiquement par la CNEP avant
que celle-ci ait pu procéder aux veéritications d'usage (effets, signatures,
provisions, etc...}.

En conséquences, toutes les écrilures seront immédiatement portéés sur
les releveés de comple destinés tant au Client quau guichet tenant le
compte, sans que de ces instructions matérielles il puisse en étre déduit
qu'il y a acceptation de la CNEP des apérations demandées.

De convention expresse, I'effet de réglement du compte courant ne jcuera
qu'aprés les vérifications d'usage.

Toute annulation figurera sur les relevés de compte et ia Banque sera
dispensée de toule notification spéciale a ce sujet.

Article 9. - Siretés.

Toules les suretés altachées aux créances entrant dans le compte courant
subsisteront en faveur de la CNEP malgré le paiement desdites créances;
ces sUretes seront reportées et aflectées de plein droit & la garantie de
remboursement du solde debiteur éventuel du compte,
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Article 10. - Conditions financiéres.

a)- Il est rappelé que la rémunéralion des comptes a vue créditewrs est
actuellement interdite par la réglementation.

b)- Les services bancaires sont rémunérés par la perception de
commissions et frais éventuels.

c)- Les préts sont soumis aux conditions de rémunération deéfinies lors de
leur mise en place.

d)- Le soide débiteur d'un compte entraine la perception, pour les périodes
concernges, d'un intérét dont le taux et les modalités de calcul sont
précisés par les “Tarifs el conditions applicables aux opérations de
Banque”.

Article 11. - Compte indivis.

Le comple indivis fenctionne sous fes signatures conjointes de 1ous les
co-titulaires ou de feur(s} mandataires. Les co-litulaires du compte sont
tenus solidairement envers la CNEP de tous les engagements contractés
dans le cadre de son fonctionnement et de la présente Convention,

Les avis congernant ce compte sont adressés, a défaut de précisions
conjointes et écrites des co-titulaires, au premier nommé sur le comple.

Article 12, - Déceés du titulaire.

Le décés du litulaire entraine Je blocage du compte pendant la durée des
opérations successorales.

Cependant la CNEP doit honorer, méme aprés son déces, les ordres
signes par le defunt de son vivant, elle ne peut &tre tenue pour
responsable des opérations qu'elie aurait effectuées entre la date du décés
et celle ou elle en & été avisée.

En cas de compte joint, le décés de l'un des co-litulaires ne clbture pas le
comptle, qui peut fonctionner entre le{s} autre(s) co-titulaire{s), sauf
opposition formulée par les héritiers du défunt par lettre recommandée
avec accuse de réception.

Le(s) co-itulaire(s} survivant(s) déclare(nt} étre informeé(s) qu'ilis) est
(sont) a méme de justiier, aux ayanis droits et & I'Enregistrement, das
droits du défunt sur e compte et, par la méme, de dégager toule
responsabilité de la CNEP.

Article 13, - Cloture du compte.
Les cemples peuvent étre cldturés, séparément ou ensemble, par le

Titulaire ou par la CNEP quinze jours aprés lenvoi dune leltre
recommandae avec accuse de réceplion.

La cldture de comple met lin 4 toute opération en cours d’exécution au jour
de la cléture et non définitivement dénouée. Toutefois la CNEP peult
conserver tout ou partie des actifs inscrits en compte(s) jusqu'au dénoue-
ment des opérations en cours afin d'en assurer la couverture. En cas de
cddure, pour quelque moiif que ce sait, les frais sont prélevés dans les
condilions prévues aux “Tarits et Conditions applicables aux opérations de
Banque".

Article 14. - Dispositions diverses.

Le client s'engage a conserver en un lieu sOr ses carnels de cheques et
tous autres instruments de paiement ou de credit il se reconnait
responsable de l'usage frauduleux qui pourrait en étre fait avant que la
CNEP n'ait été avisée d'un vol, d'une disparition ou d'un abus de confiance
éventuel. Il se reconnait également responsable des conséquences qui
pourraient malgré cet avis résulter pour la CNEP de son imprudencs ou de
son manque de surveitlance.

Le Client g'interdit I'utilisation d'encre lavable et effagable.

La CNEP conserve la propriété des cheques qu'elle délivie, Tout usage
postérieur a la demande de restitution constitue un abus de confiance.

Le Client s'engage & aviser immédiatement la CNEP de tout événement
modifiant sa capacité. Le Client s'engage en cutre a aviser immeédiatement
la CNEP de toute cessation de fonclion d'un de ses représentants légaux
et s’interdit de contester loute opération que fa CNEP aurait-pu effectuer
sur la signature d'un représentant légal dont la cessation de fonclion,
méme publiée, ne lui aurait pas été spécialement notifide.

Article 15. - Responsabilité de la CNEP.

La CNEP ne peut élre tenue pour responsable des conséquences des
mangquements & ses obligations au fitre de la présente Convention qui
resulteraient de circonstances indépendantes de sa volonté tels que les
gréves, les délaillances des systémes informatiques ou des moyens de
commynication, le dysfonctionnement des systémes de compensation ou
de tout événement constitutif d’'un cas de force majeure.

Article 16. - Loi applicable - Juridigtion compétente.
La Loi applicable a la présente convention est 1a Ioi algérienne.

Pour l'exécution de la présente convention, les parties font élection de
domicite au siege social de la CNEP.

Le titulaire déclare avoir pris connaissance des “"conditions Générales de Fonctionnement” qui régissent désormais, ses refations avec la Bangue. Il certifie,
par ailieurs, ne pas étre sous le coup d'une interdiction judiciaire, ni d'une incapacité d'exercice.

Il reconnait avoir conservé entre ses mains une copie de la présenta.

Signature du titulaire

Signature déposée en présence de :

imp. &.p.a2. — el-achour
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CNEP

CONVENTION DE COMPTE EPARGNE POPULAIRE

CONDITIONS GENERALES DE FONCTIONNEMENT

La CNEP-Banque, ci—aprés désignée par la “banque” et le client soussigné et désignée, ci — dessus,
conviennent par les présentes de ce qui suit, qui pour le surplus demeure régi par les usages bancaires en
Algérie.

La CNEP-Banque accepte, a la demande expresse du client dénomme également le “titulaire, d’ouvrir dans

ses livres un compte “épargne populaire”.

Article 1. — Ouverture du compte

Le titulaire est tenu de justifier & I'ouverture son
identité, par la présentation d’'une piéce d'identité
officielle avec photographie, ainsi que 'adresse de
sa residence.

Le client est également tenu de remplir une demande
declarative d'ouverture de compte.

L'ouverture du compte est suivie d'une opération
de versement, dont le montant minimum est fixé
réglementairement.

Article 2. — Fonctionnement

La banque délivrera au titulaire, a titre gracieux et ala
premiére fourniture, une carte a puce qui lui permettra
d'effectuer, personnellement ou par son représentant
diment mandaté, des opérations de versement et
de retrait sur son compte, sur tout le réseau de la
banque, sans limitation de montant, avec respect du
minimum restant au compte, fixé réglementairement.
Les sommes inscrites au crédit de son compte
resteront disponibles a tout moment sous réserve de
leurs prescriptions dans les formes légales.

Le titulaire a également la possibilité d'effectuer
des retraits auprés des guichets automatiques de la
bangue et ceux affilies au réseau interbancaire.

Article 3.—-Rémunération etconditions financiéres
a) La banque s’engage a rémunérer les fonds
déposés par le client au taux fixé par les conditions
generales de la banque.

Lintérét acquis annuellement s'ajoute au capital et
devient lui-méme productif d’intéréts.

Les intéréts sont décomptés :

- pour les versements, a partir du premier jour de la
quinzaine qui suit celle de I'opération ;

- pour les retraits, a partir du dernier jour de la
quinzaine qui précéde ceile de opération.

Il mest pas servi dlintéréts pour les comptes
présentant, durant l'exercice de décompte, des
soldes inférieurs au minimum fixé dans les conditions
générales de la banque.

b) Les intéréts servis sont soumis a imposition
conformément a la législation en vigueur.

¢) Les services de la banque sont remunérés par le
prélévement annuel d’'une commission de gestion et
frais éventuels.

Toutes ces conditions sont susceptibles de
modification, conformément aux conditions de
bangue et 4 ta législation en vigueur.



Article 4. - Procuration

Le titulaire peut désigner un ou des mandataires
autorisé (s) a faire fonctionner son compte, aprés
remise a la bangque de la procuration spécifique
etablie a cet effet.

La réevocation du mandat ou toute modification dans
Fétendue des pouvoirs accordés aux mandataires,
ainsi que le déces de I'un deux doivent étre signifiés
a la banque, par lettre recommandée avec accusé
de réception, celle — ci ne pouvant étre tenue pour
responsable de n'avoir pas regu cette notification.
Le client s’engage a aviser immédiatement la banque
de tout événement modifiant sa capacité ou celle de
son mandataire.

Article 5. — Décés du titulaire

Le décés du titulaire entraine le blocage du compte
pendant la durée des opérations successorales.
Cependant la bangque ne peut étre tenue pour
responsable des opérations qu’elle aurait effectuées
entre la date du décés et celle ou elle en a été avisée.

Article 6. — Cloture du compte

La cldéture du compte peut intervenir soita la demande
du client, soit a l'initiative de la banque dans les cas
suivants :

- au terme de la durée de prescription légale,
commencant a courir a compter de la date de la
derniére opération effectuée par le client ;

- si aprés ouverture du compte apparaissent des
problémes de verification et de mise a jour des
eléments d’information d'identite et d'adresse.

Article 7. — Dispositions diverses

Pendant toute ta durée de la convention, le client
s'engage a informer la banque de tout changement
qui interviendrait dans les informations le concernant.
La remise de la carte épargne est accompagnee
d'un contrat, en précisant son fonctionnement, les
obligations et responsabilités des parties.

La banque est tenue légalement de déclarer a
I'administration fiscale I'cuverture, la modification et
la cléture du compte.

Conformement aux dispositions légales, régissant la
prévention et la lutte contre le blanchiment d’argent
et le financement du terrorisme, la banque est tenue
de se renseigner sur l'origine, la destination des
fonds ainsi que sur l'objet de I'opération et I'identité
des intervenants.

Article 8. — Responsabilité de la banque

La banque ne peut &tre tenue pour responsable des
consequences des manquements a ses obligations,
au titre de |la présente convention, qui résulteraient
des circonstances independantes de sa volonte,
telles que les gréves, les defaillances des systemes
informatiques ou des moyens de communication, le
dysfonctionnement des systémes de compensation
ou de tout événement constitutif d'un cas de force
majeure.

Article 9. — Loi applicable - juridiction compétente
La loi applicable a la présente convention est la loi
algérienne.
Pour l'exécution de la présente convention, les
parties font élection de domicile au siége social de
la banque.

Le titulaire déclare avoir pris connaissance des “conditions générales de fonctionnement” qui régissent
désormais, ses relations avec la banque. Il certifie par ailleurs, ne pas étre sous le coup d'une interdiction

judiciaire,

Il reconnait avoir conserve, entre ses mains, une copie de la présente.

_ Signature du titulaire
(A faire précéder de la mention lu et approuvé)

Le:

Signature pour la banque
(Griffe et cachet)



iy - aliay) g b gll Al gl (3 gaiall
Caisse Nationale d’Epargne et de Prevoyance —Bgnque

LRER Banque “Somete par Actlons" au capltal social de 4

Code : Agence Réseau

ANNEXE 1 - FICHE CLIENT PARTICULIER

0O Création O Mise a jour
1- ENTREE EN RELATION

Date d’entrée en relation : ............. Contexte d’ouverture du compte ;
Visite spontanée a I'agence / Prospecté a l'initiative de I'agence
Recommandation d"un tiers {précisez lequel} :

Externe & la bangue / Interne de la banque

2 — INFORMATIONS PERSONNELLES

2.1. Identification du client

Nom : Epouse de : Prénom :

Date de naissance : Présumeé : Lieu de naissance :

Fils de : Etde:

NatioNalités i v iivirereeseeme e Bl e e
N® acte de naissance :

Résident / Non Résident Pays de résidente | e e

Adresses en Algérie:

Adresses a I'Etranger.

TAIEPRONES © v asesee e e s s ssnrentof s ss s e

Téléphone professionnel : Adresse E-mail :

Piece d'identité (CNI - PC - }- N° de la pigce d'identité i e
DAtBencrrvcrrecereeerensesinnes § 1B A€ HEIVIANCE 1 e s e s

Situation matrimoniale : Célibataire - Marié - Divorcé - Veuf
Nombre d’enfants : ........... Dont : Mineurs ... Majeurs @ ..

NOM et Prénorm AU CONJOINMT & et oreee st e e s ss s b b ba b bbb arr s
Profession du CONJOINT | v ieeerveeeceenieeeeees. EMPIOYEUT i



ANNEXE ] : FICHE CLIENT PARTICULIERS

2.2. Désignation de(s) mandataire(s) :

Mandataire 1 :
Nom :
Prénom du Pére

Date et lieu de naissance :
Nationalités | i nvi s

Mandataire 2 :
Nom :
Prénom du Pére

Date et lieu de naissance :
Nationalités @ e

Mandataire 3 :
Nom :
Prénom du Pére

Date et lieu de naissance :
Nationalités : ....ooceceeeeeee e

3 —INFORMATIONS D’ ACTIVITE

3.1. Situation socio-professionnelle :

Profession : .......oe...

Prénom :

Nom et Prénom de la Mére ;

Prénom :

Nom et Prénom de la Mére :

Prénom ;

Nom et Prénom de la Mére :

Lien de parenté :

Lien de parenté :

Lien de parenté :

Salarié / Indépendant / 5ans 8MPIOT / QULIES......ccce. coeveis covveecitcereee e s srmsa s e

Secteur d'activite | .o s

Aresse e I @MPIOYEUT ...ococ st ter st et sreses e sessssees semsssssssesessenessss sese s et ses shatss1ibessnes

Position en matiére de domicile : Propriétaire / Locataire / hébergé / autre ...............

Type de revenu : Salaire / Pension / Retraite / Rente / AULPe .cccecceevcecenien e,

Revenu mensuel du client :

du conjoint :

Patrimoine du client {bien - valeur estimative)

{
{

3.2, Si client étranger, il y a lieu de préciser les fonctions législatives, exécutives, administratives ou
judiciaires, éventuellement exercées en tant qu’élu ou nemmé, en Algérie ou a I'étranger "

Ces informations servirent a déterminer si le client est une personne politiguement exposée “PPE”



ANNEXE 1 : FICHE CLIENT PARTICULIERS

4. SITUATION BANCAIRE

4.1. Comptes ouverts {(ou crédit) ala CNEP Banque :

-Type: Nt Agence :
-Type: N : Agence:
-Type: N® Agence:

4.2. Comptes ouverts (ou crédit) chez les confréres :

- Type: Banque :
-Type: Banque :
-Type: Banque:

4.3. Motivation de I'entrée en relation :

5. FONCTIONNEMENT DU COMPTE

5.1 Premiére transaction : si montant important, origine des fonds :

5.2 Fonctionnement attendu du compte (Opérations envisagées) :
Espéces /Chaques / Virements / autres & Préciser @ i

Informations complémentaires :

Certifie exacte les informations, indiquées ci-dessus.

Date et signature du client Date et signature du Chargé clientéle



ANNEXE 1 : FICHE CLIENT PARTICULIERS

(Cadre réservé a I'agence)

RESUME DE L'ENTRETIEN D'ENTREE EN RELATION
(A titre d’exemple : particularité familiale, lien avac un autre client, projet ou
situation particuliére  signaler, honorabilité du client, les risques patentiels du
client ou toute information significative liée & I'ouverture du compte).

En fonction des éléments recueillis conformément aux procédures internes, cette relation
satisfait aux critéres définis par la CNEP Banque, en matiére de politique d’acceptation des
nouveaux clients et dans le respect de la réglementation en vigueur.

Le Directeur d’agence
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N°decompteEpargne(RIB.1 I I | 1 L (i 1t 1 b v b1 b1 1 1[1

Au cas ol ma demande est acceptée, j'autorise la CNEP-Banque a prélever le montant
de la cotisation annuelle sur mon compte.

Signatures

Le chargé de clientéle Le client
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Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance-Banque

« Société Par Action » au capital social de 46.000.000.000 DA

Siége social : 61, Bd Souidani Boudjemaa - Chéraga - Aiger

C ARTE EPARGNE « CE »

LES PARTIES ONT CONVENU DE CE QUI SUIT :

Article 1 : Objet du contrat
Le présent contrat a pour objet de fixer "ensemble des conditions de délivrance, d'utilisation,

de renouvellement et de mise en cpposition de la Carte Epargne « CE ».

Article 2 - Délivrance te |a carte
Lé carte épargne «CE» est déliviée au clent tizulaire d'un comple épargne
Le titulaire de la carle s'engage & utiliser la carte. au niveau des guichets des agences CNEP-
Bangue ainsi gue dans les Distibuteurs Automatiques dz hillets « DAR » du Réseau Monetique
Interbancaire (RMI}.
La care est rigoureusement personnelle, sen lilulaive devant y apposer cbligatoirement sa
signalure dés reception. Il est strictement interdit au Utulaire de |z carte de la préter ou de s'en
déposseder. Son usage est strictement limité aux opérations suivantes .
» Opérations d'épargne classiques au niveau des guichets de la CNEP-bargue (relrait,
Versement):
« Ratrait d'aspecas sur les distributeurs automatigues de billets (DAB) /{GAB) ainsi que
les lecteurs de carle insiallés au niveau des guichels des agences CNEP-Banque;
» Consultation dus solde et Phistorique du compte sur les DAB de CNEP-Bangue avec
impression d'un mini relevé sur les DAB CNEP-Banque
En cas de changement d'adresse, le parteur de la carte, qu'il soit ou non e tilulaire du compte

sur leguel fonctionne celle-ci, doit en informer la bangue dans les meileurs délais.

Article 3 : Cade confidentiel

Un code persannal est communiqué confidentielement par la bangue au titulaire de la carte et
uniquement & celui-ci. Le Litulaire de la carle doit prendre loutes les MESUrEs propres & assurer
{a sécurité de sa carte et du code corfidentiel Il doit done tenir absolument secret son code et
ne pas le communiquer 4 qui gue ce soit.

Le nombre d'essais successifs de composition du code confidentiel est limite a trois (3) sur les
appareils automatiques, avec le risque notamment de confiscation ou d'invalidation de la cane
au troisieme essai infructueux

La composition du code secrel au niveau du DAB/ GAB et des lecteurs de carte au niveau des
agenues, équivaul a une signature emportant reconnaissance de I'opération effectude par le

tituiaire de |a carte ay moyen de celle ci.

Article 4 : Modalités d'utilisatlon de 1a carte pour des opératians en agence

4.1- les opéralions d'épargne (ratrait ef versement) au niveau des guichets de I'ensemble des
agences CNEP-Bangue et ce, 8 Iade des lecteurs de cartes mis en place & cet effel,

4.2 les ratraits d'especes aupres des guichels sont possibles dans les limites des disponibiités
du guichel payeur el sur présentation d'une pigce didentité,

4.3 |e nombre d'operalions de refrait, dans le cas de la déconnexion de 'agence (offline)

est limité a troig (03) tentalives successives et plafornées a hauteur d'un montant cumulé

de oo DA

Les montants tes plafonds de retrait {offline} peuvent étre révises durant le cycle de vie

de |z care

4.4 les montants enregistrés de ces retraits, ainsi que les commissions aventuelies, sont poOres
dans les détais habiluels propres aux retraits d'espéces au cébit du compte.,

4.5 le titulaire du compte doit, préalablemant a chague retrait et sous sa responsabilité, s'assurer
de l'existence au compte d'un solde suffisant et disponible et le mantenir jusqu'au geébit

correspondant.

Article § - Modalités d'utilisation de la carte pour des retraits d'espeéces dans les DABIGAB
5.1- les retraits d'espices sont possibles au niveau des DAB/GAB de la place, dans les limites
ges montants plafonds mensuels de retrait fixées lors de la délivrance de la carte

Les mantants plafonds de retrait peuvent atre révises durant le cycle de vie de la carte.

5.2 les montants enregisirés de ces retraits, ainsi que les commissions evenluelles, sont partés
dans les détais habituels propres aux retraits d'espaces au detit du compte concerné.

5.3 te titulaire du compte doit, préalablemenl @ chague retrait et sous sa responsabilité, s'assurer
de l'existence au compte d'un solde suffisant et disponible et la maintenir jusqu‘au débit

correspondant.

Article 6 : Preuve des opérations

Les operations effeclusas au moyen de la carte sur DAB/GAB et lecteurs de carte au niveau
des guichets, sont enregistrées automatiquement sur un support électronique.

Ces snregislrements constituent la preuve des apérations effectuées au moyen de la carte et

3 justification de leurs imputalions au compte aurjuel cette carte esl adossée,

Aricle 7 - Responsabilité de |a banque

La bangue nest nullement responsable des pertes directes encourues par e titulaire de la carte
dues au dysfonctionnement du systéme, que lorsque ¢e dernier ncombe directement a la banque
et n'est pas Indépendant de sa volonté.

De méme, la responsabilité de 1a banque ast dagagse si le défagt est signale au tilulzire de la

canie par un message sur appareil ou d'une autre maniére visible

Article 8 : Indisponibilité du systéme

La banque n'est nullement responsable des conséquences directes ou indirectes de |'utifisation
de Ia carle en cas d'indisponibililé technique du systéme.

Lindisponibifité du systéme est signalée par les DABIGAB

Article 9 : Recevabilité des oppositions
L'ordre de versement/retrait donné au meyen de la carte esl irrévocable, Seules sont recevables
par la bangue los oppositions, émanant du tilulaire de la carte, expressément motivées par |a pere
ou le vol de celleci, Mutilisation frauduleuse de la carte ou des donnees liges a san ulilisation.
L'opposition pour ulilisation frauduleuse de 1a carle ou des données lides a son utilisation peul
stre effectuse dans le cas ou le lilulaire de la carte esl loujours en possession de sa carie au
moment de I'opération contestée uniquement dans les cas sulvants :

- La carte a été contrefaite ;

- L'opération contestée a elé effectuee frauguleusement, & dislance, sans utilisation

physique de ta Carle, avec son seul numéro et d'avires gonnées y ficurant.

Article 10 : Modalités de bl
10.1 - le tilulaire de 1a carte doit déclarar immeédiaternent la perte ou le vol de celle-ci. Cette

et d'opposition de la carte

déclaration doit éire faite pour la mise en opposition de la carte 4 t'agencea domiciliataire ou

au centre d'appel. en appelant l'un des numéros de {eléphone réservés  cet effet ou a une

agence GNER-Bangue autre qui se chargera de transmatire refta déclaration A l'agence damiciialaire
Toutefais le client devra se présenter auprés de son agence domiciliatarre afin de confirmer

ou de réfuter cette opération et ce dans les plus brefs délais. Le blocage ou l'appositior de la

carte doit étre notifiée a son titulaire.

0.2 - 1a bangue ne saurait étre tenue pour responsable des conseguences de 'opposition de la

carte par télephane gui vémanerait pas du titulaire du compte.



10.3 - toute opposition doit étre notfide par le titulaire du comate ! cante & la banque par letire
remige ou expédide 50us pli recommande, a 'agence tenant |a compte sur lequel fonctionne la
carte. contre accuseé de réception

En cas de contestation sur l'opposition, celle-ci sera réputée avair été effectuce a la date de ia
reception de ladite tettre par |a banque

10.4 - en cas d'utiisation frauduleuse de la carte ou des données liges a son utilisation, le titulare
de la carte dait faire opposilion pour ce motif, ot 1a déclarer selon les modalités prévues a l'aricle
14 =« réclamation-conservation des documents et informations » ci-dessous

10.5- en cas de perte, da vol ou d'utilisation frauduleuse de la carte ou des dannées liges a san
utilisation, la banque peut demander une déclaration sur fhonneur du client, un récépissé ou une
copie d'un dépdt de plainte. ou de déclaration de perte, faile par les autoritas judiciaires.

Article 11 : Responsabilité dv titulaire de la carte

11.1 Principe

Le tilulaire de |a carte est responsable de I'utilisation et de la conservation de celle-ci et de s0r
code confidentiel. il assume, comme indiquées 3 l'anticle 11.2 « opérations effectuées avant
opposition » ci-dessous, les conséquences de lulilisation de la carte tant qu'il n'a pas fait
oppesition dans les conditions prévues aux articles 9 « recevabilite des oppositions » et 10

« modalités de blocage et d'oppositen de la carle »ci-dessus,

11.2- Opérations effectuées avant opposition
Les opératinns effecluées avant opposition sont a la charge du titulaire du compte en cas de perte
ou de vol de celle-ci.

11.3- Opération effectuées aprés opposition

Les opérations effectuées aprés opposition, dument notifiées dans les conditions prévues a
Farticle 10 « modalités de blocage et d'apposition de la cane » ci-dessus sont a la charge de la
bangue, a l'exception des opéralions effectuses par le titulaire de la carts.

N.B : seules les opérations de versement sont avtorisées au moyen d'une carte CE mise en
opposition. )

11.4 Frais d'opposition

Les frais pour la mise en oppositicn de la carte bancaire sont supportés par le ttulaire du compte
suivant les conditions de bangue en viguaur et les modalilés fixées par la banque.

Article 12 : Durée de validité renouvellement-retrait-restitution de la carte

12.1 - La carte comporte une durée de validité dont I'achéance esl inscrite sur la carte elle-méame
12.2 - Ala date d'échéance, fa carte fait Fobjet d'un renouvellement automatique du support sauf
en cas de cldture du compte.

12.3 - la banque a le droit de retirer, de faire retrer ou de bloquar l'usage de la carte & tout moment,
Momentanémant, ou de ne pas la renouveler, a décision de retrait ast notifiée dans tous les cas au
titulaire de la carte et/ ou du compte.

Le litulaire de la carte s'oblige. en conségquence, 3 la restituer 3 ja premiére demanda at s'axpose

a des sanctions si aprés notification du refrait de ia carte, par simple lettre, il continue & en faire
usage.

12.4 - ta cléture du compte sur lequel fonctionne la carte entraine I'obligation de la restituer

Article 13 : Capture de la carte

Une carte capturée par un DAB/GAB peul &tre récupérée par sort titulaire au plus tard deux (2)
jours aprés sa capture au guichet ou est situé lappareil, aprés accord du centre d'auterisation de
la banque. Passé ce délai, la carte est retournée & I'agence de 'a banque tenant le compte sur
lequel fonctionne fa carte.

Artigle 14 : Réclamation-conservation des documents et informations

Le titulaire de la carte a la possibilité de déposer une réclamation auprés de son agence ou dune
agence CNEP-Bangue autre qui se chargera de transmettre celte réclamation a fagence
domiciliataire, en présentant le ticket de l'apération litigieuse et de l'extrait de compte.

Les informations. les documents ou leurs reproductions que la banque détient, refatifs aux
opérations visées dans ie présent contrat el qui fort l'objet de réclamation, doivent ére praduits
par ia banque quarante-cing (45} jours au plus aprés la réclamation du tilulaire da |a carte.

La banque a r'obligation de faire diligence auprés de tout correspondant afin gue celui-ci lui
communique les pigces qu'il pourrait détenir et qui ont trait 4 Fopération contestée

Las parties conviennent d'apporter les meilleurs soins 4 leurs informations réciproques sur les
conditions d'exécution de I'opération. Le cas échaant, et notamment en cas de fraude ou de
suspicion de fraude commise par un tiers identifie ou non, ia bangue peut demander au titulaire
de la carte une déclaration sur Thonneur, ou un récépissé ou une copig d'un dépdt de plainte
auprés des autorités judiciaires.

Article 15 : Remboursement en cas de réclamation

Les réclamations qui savérent fondées conformément aux clauses de la présente convention
donnerant lieu au remboursement de tous ies débits, nog Justifies, y compris |a totalité des frais
bancaires supponés le cas échéant par le titulaire de la carte.

Le remboursement intervient au plus tard scixante (80) jours & compter de la réception de

la réclamation.

Article 16 : Communication de renseignements 4 des tiers

16.1 De convention expresse, la banque est autorisée 3 diffuser les informations recusillies dans
le cadra du présent contrat, les informations figurant sur |a carte et celles relatives aux opérations
effectuges au moyen de celle-ci aux banques, aux établissements financiars et aux arganismes
intervenant dans le cadre de Ia fabrication el du fonctionnement de la carte et &ventusliement &
des sous-traitements, ainsi qu'a la Bangque d'Algérie et au Réseau Moneélique Interbancaire,

administration fiscale, douaniére et aux autarités judiciaires.

Ces informalions feront ou nen l'abjet de traitemants automatiseées, afin de permetire la fabrication
de ia carte, la gestion de son fonctionnemenl, &: d'assurer la sécurite des relraitsiversements
notamment lorsque la carte est mise en opposilion

16.2 Une inscriplion au fichier de la centrale des impayes géree par la Banque d'Algérnie, est
réalisée lorsqu'une utilisation abusive de la carte par son titulaire est notifige & ce dernier,

16.3 Le tilulaire a'une carie peut exercer son droit d'aceés aux données personneiles le
concerrant et demander a la banque la rectification de ces données, en cas d'erreur.

Article 17 : Conditions tarifaires

17.1 La carle est délivrée moyernant le paiement des frais de déliviance dont le montant ast fixé
dans les conditions de bangue. Ces frais sont préleves d'office sur le campte concerng. Dans le
cas du renouvellement de la carte, tel que prévu a larticle 12 « durée de validité, renouvellement,
retrait, restitution de la carte » ci-dessus, les frais sont prélevés dans les méme sonditions que
lors de la délivrance de celle- ci.

17.2 Une commission a 'opération est appliguée, notamment aux retraitsivarsenents d'espéces
inter agences, aux mises en oppesition pour parte ou vol de la carte et aux demandes de
documentations.

17.3 Les autres conditions tarifaires sont précisées dans le tableau des conditions de bangue.
17.4 - Le tilulaire du compte/zarte peut obtenir auprés de toutes les agences de la banque la
communication des tarifs pratiqués.

17.5 Le titlulaire du comptelcarts autorise fa banque 2 déhiter son compte des frais et
COMMISSIONs Visées ci-dessus.

Article 18 : Modification des conditions du contrat
La banque se réserve le droil d'apporter des modifications des tarifs et des plafonds de retrail
qui seront portées a la connaissance du titulaire du compte.

Article 19 - Sanctions

Tout usage abusif ou frauduleux, toute falsification de fa carte, ainsi que toute fausse déclaration
est passible des sanctions pénales prévues par la loi.

Toule fausse déclaration ou usage abusif de |a ¢arle entraine la résiliation du present contrat
Tous les frais el les dépenses réels engages pour le recouvrement forceé des oparations

résultant de l'utilisation de la carte sont & Ia charge du titulaire du compte/carte concerné

En cas dindisponibiité de provision. Iz banque applique des pénalités, selon les conditions de
bangue en vigueur et les modalités fixées par la banque.

Ces modifications sont applicables un rmois aprés leurs notifications lors qu'elles sont

acceplées par le titulaire du compte. En cas de non acceptation de ces modifications par le titulaie
du comple, le présent contrat est résilié dans un délai d'un rmois campter de la nolification écrite
du refus par le titulaire de la carte.

Article 20 : Réglement des différends

20.1- Tous les litiges gui naissent a 'occasion de l'exécution ou de l'interprétation du prasent
contrat serant regiés & l'amiaple.

20.2- Adéfadt de reglement amiable, les litiges seront soumis au tribunal compétent.

Article 21 : Résiliatien du contrat

21.1-a résiliation du présent conlrat intervient en cas de non-exécution des obligations
centractuelles par la bangue ou le titulaire du compte/carte.

Toutefois, le titulaire du compte/carte, d'une part &t la banque d'autre part, peuvent, & tout
moment, sans Justificalif ni préavis, sous réserve de dénouement des opérations en cours,
metire fin au présent contral, sans quiil soit nécessaire d'accomplir aucune autre formalité
hermis I'envoi d'une lettre recommandée avec accusé de réception.

21.2 -Tout décés et incapacité juridique du titulaire dy compte / carte entrainent la résiliation
immédiate de plein droit du présent contrat, sous réserve du déncuernent des opérations en
cours dans le cas ou, aprés résiliation du conltrat, il se révélerait des impayés, ceux-ci seront
4 la charge du titulaire du compte

Une letire de résiliation avet accuse de réception sera adressée au client, ou &ux ayants droit.
21.3 - Toute clbture et fransfert du compte donnerent keu & la résiliation de ce present contrat.
21.4 - La résiliation prend effet & compter de cing (D5) jours de la réception de la lettre
Recemmandee ou avec accusé de réception

21.5 - Les lransactions antérieures a la résiliation seront Iraitées conformément aux conditions
du présent contrat.

21.6 - La résiliation du présent contrat entraine la restitution de la carte 4 ta bangue par le
titulaire du compts, contre accusé de rdception.

Article 22 ; Entrée en viguaur
Le présenl contrat est tabli en trois {3) exemplaires. || entre an vigueur & compler de la date
de sa signature par les parties

Faita .......
Signatures
Le titukaire du comple Le titulaire de la carte
P/ la CNEP-Banque {écrire la menlionp « lu et approuvé »

{€crire la mention manuscrite) et « ban pour

acceptation de pouvoir »

manuscrite
« lu et approuvé »)




DEMANDE DE CREDIT

IDENTIFICATION DU DEMANDEUR

i daliia¥l g il Jilagl) (3gauall A

Calsse Nationale d’Epargne et de Prévoyance-Banque cHEP
angue

= N* dagrement
N d 1dent1flcahon flscale

Type de crédit: 4
Adresse_ dg bien; ob_jet du crc;’edi

Montant du credlt solnmte (en chlffres) .
Valeur du. blen/l\/lontant dews (constructlon!amenagement!extensmn)

CNEP-Bangue. ature du crédit’ Agence dommli[atalre Montant échéance/mois . Remboursement a jour.
Credit1 -+ R OuUr T NON: |
Crédit 2, : OUr B NON Li?

Autres Banques

-~ Nature du crédit -

Crédit 1.

TOuUl D CNON. o

Crédiy2 -

TOUI LI NGNS

Jratteste Pexactitude des informations portées ci-dessus et m’engage a fournir a la CNEP-Bangue tous les renseignements, justificatifs

complémantaires et autres informations nécessaires qu'elle juge utiles de me demander et I'autorise de procéder & leur vérification.

Signature



Boaraue (aisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance-Banque

Vous pouvez cholisir fune des deux formules suivantes :

O Formule Classique : couvre uniquement le décés.

: B LY il i) (Besiaal
‘mprunteur st el LYl 4l Al By

O Formule Enrichie : vous offre une meilleure protection en couvrant e décés et linvalidité absolue et définitive ainsi qu'une

garantie supplémentaire en cas de décés ou d'invalidité absolue et définitive causé par un accident.
Ce capital supplémentaire équivalant & 20% du capital restant dii sera versé sur votre compte bancaire.

JECLARATION D'ETAT DE SANTE Pour chaque question veuillez cocher Oui ou Non

NON

de 3 semaines consécutives pour raison de santé (hormis les arréts de travail liés a la maternite) ?

1 Etes-vous actuellement ou avez-vous été au cours des 3 derniéres années en arrét de travail pendant plus

m

O

de bilan d'une maladie ou de suivi medical ?

Suivez-vols oU avez-vous suivi au cours des 12 demniers mois un traitement médical de plus de 30 jours
2 | consécutifs (en dehors de la médecine du travail, du suivi des grossesses, des affections saisonnieres) ou

Avez-vous au cours des 5 demiéres années :
- Séjourné dans un établissement hospitalier pour un bilan ou traitement médical ?

vésicule biliaire, varices veineuses, dents de sagesse) ?

14 |- Subi une intervention chirurgicale (autre gu'une intervention chirurgicale pour les causes suivantes :
appendicite, hémorroides, amygdalites, végétations, déviation de la cloison nasale, cesarienne,

4 | invalidité par votre régime de sécurité sociale obligatoire ?

Etes-vous au avez- vous &té atteint{e)} d’'un handicap ou d'une malformation congénitale ou reconnu{e) en

O ooyl O

O OO O

a 100% par votre régime de sécurité sociale obligatoire) ?

5 | Btes-vous ou avez-vous été atteint(e} durant les 5 derniéres années d'une affection chronique ou
récidivante grave nécessitant une surveillance médicale ou un traitement médical régulier (prise en charge

O

Si vous avez coché au moins un « Oui » sur la déclaration d’état de santé, votre chargé de clientéle vous fournira un

questionnaire que vous devrez compléter

. Je certifie exacts les renseignements donnés ci-dessus et m'engage a fournir 3 la CNEP-Banque tous les renseignements,

justificatifs complémentaires qu’elle juge utiles de me demander et Pautorise & procéder & leur vérification.

.« Exigez la notice d'information de votre chargé de clientéle. Conformément & I'erdonnance n°® 95-07 maodifiée et complétee,

toute fausse déclaration intentionnelle entraine la nullité de I'adhésion a I'assurance.

. Nous attirons votre attention sur le fait que tout changement de votre état de santé entre la date de signature de la demande
d'adhésion a 'assurance et la date de mabilisation du prét doit étre signalé & CARDIF El Djazair pour éviter un rejet de la

garantie au moment du sinistre.

Assureur : CARDIF El Djazair SPA, au capital de 1.000.000.000 DZD
Sisge social : 57, rue ABRI Arezki, Hydra -16035 Alger-RC N° 06 B 0973017

DM.DA ADE.EM.CNEP-Banque.Sept.2014
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Caisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance-Banque

- Demande de financement {formulaire CNEP-Bangue)

- Copie de la carte nationale didentité ou du Permis de conduire de la personne habilitée d engager la société

- Acte de naissance pour les personnes physiques

- Copie du Registre de commerce

- Copie de la carte d'immatriculation fiscale

_Statutfs de la société, I'étendue des pouvoirs du gérant et la répartition du capital entre les actionnaires

- Fiche de présentation du promoteur ou des dirigeants (références techniques, expérience dans le domaine
d'activité, efc)

_ Autorisation de consultation de la Centrale des risques de la Banque d'Algérie {formulaire CNEP-Bangue)

_ Autorisation de consultation de la Centrale des impayes de la Banque d'Algérie (formulaire CNEP-Banque)

_ Justificatif de la situation fiscale et parafiscale (Impdts,(CNAS, CASNOS, CACOBATH) de moins de 03 mois

_ Promesse de vente notariée ou fiche de renseignement « Crédit-Bail (formulaire CNEP-Banque)

- Devis notariée reprenant le détail du coUt de la transaction intégrant le prix de cession convenu du bien
immobilier, les frais d'enregistrement et les honoraires du notaire

- Tout autre document {agrément, autorisation d'exploitation, etc) délivré par les autorités compétentes

- Copie de 'acte de propriété, enregistré ef publié du bien & financer et/ou copie du Livret foncier,
en I'abscence de ce demier le CCé6.

- Rapport d'évaluation du bien a acquerir avec reportage photographique établi par un Bureau d'études
agréé auprés des tribunaux

- Rapport d'évaluation du CTC du bien & acquérr si I'immeuble est réalisé avant 2003.

- Certificat négatif d'hypothéque du bien & financer, datant de moins d'un {01} mois

- Attestation d'assurance CAT-NAT

- Copie du certificat de conformité

- Ftude technico-économique

- Plan de trésorerie étalée sur la durée du financement {selon modele CNEP-Banque Propose}

- Plan de charges (marché, lettre de commandes, etfc)

- Justificatifs des marchés réalisés le cas échéant

- Bilans et tableaux des comptes de résultats des 03 derniers exercices, visés par I Administration fiscale,
signés par une personne habilitée

- Rapport du commissaire aux comptes, portant certification et résolution de l'assemblée des actionnaires
pour les sociétés a capitaux (Sarl, Spa) déja en activité.

_ Bilans et tableaux des comptes résultats prévisionnels couvrant la durée du financement et comportant
la signature et le cachet des personnes habilitées (gérants et comptables)

_ Les échéanciers des remboursements de I’entreprise |, le cas echeant

- Le relevé d'identification bancaire (RIB)

- Etats financiers des trois {03) derniers exercices des autres activités appartenant au demandeur
du financement

- La fiche de patrimoine valorisée diment complétee

- Le relevé du compte bancaire des trois (03) derniers mois.
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Banque

Constitution du dossier de financement des investissements

Dossier juridique

- Demande de crédit (formulaire CNEP-Banque)

- Copie de la piece d'identité de la personne habilitée G engager l'entreprise

- Qualifications et parcours professionnels du gérant {Copies des dipldmes et attestations, le cas
échéant)

- Copie des statuts juridiques {y compris les avenants le cas échéant) pour les personnes morales,
précisant 'étendue des pouvoirs du gérant

- Copies du Registre de commerce et de la Carte d'immatniculation fiscale

- Certificat d'existence aux impots pour les nouvelles entreprises

- Copie de la décision d'octrol d'avantages fiscaux et parafiscaux de 'ANDI {le cas échéant)

- Titre de propriété ou de concession du terrain/structure abritant le projet, publié et enregistré et/
ou le contrat de location

- Certificat négatif d'hypothéque datant de moins de 03 mois

- Justificatif original de la situation fiscale et parafiscale apurée vis-a-vis de I' Administration

des Impots, CNAS, CASNQOS, CACOBATH) en cours de validité

- Promesse de vente notariée ou une fiche de transaction immobiliere sous seing privé portant
sur le bien objet de la demande de financement signée par les deux parties (formulaire CNEP-
Banque) ;

- Toute Autorisation d'exploitation et/ou agrément d'exercice de I'activité délivré par les autorités
de tutelle {pour les activités réglementées) ;

- Autorisation de consultation de la Centrale des Risques de la Banque d'Algérie.

Dossier technique

- Permis de construire en cours de validité pour les réalisations

- Certificat de classification et de qualification de l'entreprise (hétellerie, BTPH, etfc...)

- Devis descriptif, quantitatif et estimatif des travaux, établi par un bureau d'études agrée

- Rapport d'évaluation financiére des biens immobiliers, terrains et travaux déja réalisés, établi par
un B.E.T conventionné avec la CNEP-Banque

- Le planning de réalisation arrété par l'entreprise de réalisation dans le cas de I'existence d'un
marché de réalisation

- Copies des contrats signés avec l'entreprise de réalisation, le CTC et le bureau d'études

- Tout justificatif des dépenses déjd réalisees dans le cadre du projet

Dossier financier

- Etude technico-économique détaillée (description du projet, analyse du marche, analyse
commerciale, analyse technigue, analyse des coUts, étude de la rentabilité du projet, plan de
financement et états financiers prévisionnels couvrant la durée du crédit)

- Plan de charges [marchés, lettres de commandes, etc.}, le cas échéant

- Justificatifs des marchés rédlisés (le cas écheant)

- Etats financiers des 03 derniers exercices dUment visés par 'administration fiscale, signée par
une personne habilitée (dans le cas d'une enfreprise d&ja en activite)

- Rapport du Commissaire aux Comptes pour les sociétés de capitaux (SPA, SARL, etc.) ;

- Bilan d'ouverture pour les entreprises en démarrage ;

- Factures Proforma et/ou contrats commerciaux récents pour les équipements a acquerr.

VAV nenndanalle o
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CNEP  (aisse Nationale d’Epargne et de Prévoyance - Banque

DOCUMENTS ADMINISTRATIFS
POUR DOSSIER DE CREDIT IMMOBILIER

Identlte du chent

]
- [ Demande de credlt (formulalre CNEP Banque)
- 0 01 extrait de naissance n°13 récent
O 01 certificat de résidence
O 01 copie légalisée de la carte nationale d'identité ou du permis de conduire {en cours de valldlte)
[0 01 autorisation de prélévement des mensualités sur compte (formulaire CNEP-Banque)
O 01 f"che famillale pour Ies postulants maries

. Justlflcatlfs de Ia quahte d epargnant

a EI Un relevé d'intéréts du livret épargne (LEL ou LEP)

' [0 Une attestation de cession de droit d'intéréts et fiche familiale justifiant le lien de parenté
avec le cédant

. O Faire-valoir d'intéréts d'un Compte de placement a terme (CPT)
I:I Faire-valoir d'intéréts d'un Dépﬁt é terme (DAT)

- Justificatifs de revenus :

Salarles : :
. 00 Un relevé des émoluments (selon modele CNEP-Banque) Q
- 0O Une attestation de travail récente

IZI Un avis de virement ou relevé de compte bancaire des 03 derniers mois ( pour les salariés
du secteur prwe)

Commercants:

O A- Copie légalisée du registre de commerce
. O B- Avertissement fiscal du dernier exercice ou a défaut une copie légalisée de I'RG
- [0 C- Copie légalisée de la carte d'immatriculation fiscale

Fonctions libérales: Documents A,B,C +

=D Copie des statuts de I'entreprise ou de 'agrément
Résidents a I’étranger : ( les documents doivent &tre légalisés au Consulat d’Algérie
du lieu de residence).

- O Contrat de travail
. [0 03 fiches de paie récentes

[ Retraités: Attestation de retraite

NB : En cas de caution solidaire ou de codébition, les mémes documents administratifs doivent
étre fournis par le co-emprunteur.

Site web: www.cnepbanque.dz Email: infos@cnepbanque.dz
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CNEP

Banque CaiSse Nationale d’Epargne et de Prévoyance - Banque

DOCUMENTS SPECIFIQUES PAR TYPE DE CREDIT :
AUPRES D'UN PARTICULIER

... Achat d’'un logement ou local commercial )

’ D A- Copie Iegallsee de l'acte de proprlete du bien, enregrstre et publle

. U B-Un certificat négatif d'hypothéque ( de moins de 03 mois).

. [J C-Un rapport d'expertise établi par un bureau d'études retenu par la CNEP- Banque.

O b- Une flche de renselgnements sur une transactlon lmmob|llere (modele CNEP Banque)

| CONSTRUCTION INDIVIDUELLE

" O Finie: Documents A B, C, D+ Certlﬂcat de conformlte des travaux reallses

- 0 En cours: Documents A, B, C, D + Certificat d’ existence + Permis de construire en
| cours de valldlte

. ACHAT D’UN TERRAIN

- O Documents A.B,C.D+ Certlflcat d’ urbanlsme

|| ACHAT D'UN TERRAIN AUPRES D'UNE AGENCE FONCIERE

. O Décision dattrlbutlon ou contrat de reservatlon avec |nd|cat|0n du prix de cessron o
de Ia superﬁcue et de I'adresse.

Habltatlon mdwrduelle ou Local commermal

] Documents A, B C+ Cople Iegallsee du permis de construire (moms de 03 ans)

+ Devis estimatif et quantitatif des travaux établi par un bureau d’études retenu par
~ la CNEP- -Banque.

AMENAGEMENT Logement habitation individuelle ou Local commermal

O Documents A B C + Devis estlmatlf et quantltatlf des travaux + Attestahon de
démarrage des travaux (établie par un bureau d'études retenu par la CNEP-Banque).

O Pour les travaux d'aménagement extérieur: Autorisation de réalisation des travaux
de petite voirie délivrée par I'APC.

[1 Certificat de conformité (pour une construction individuelle).
D leret fonc;ler du blen (SI S|tue en zone cadastrée).

Achat d’un logement promotionnel, logement promotionnel aidé, local commercial:

- O Décision d'affectation délivrée par le promoteur, indiquant le prix de cession, la
superficie et I'adresse du bien.

[] Attestahon de remlse des cles (pour les Iogements et Iocaux fmrs)

_ Vente sur plan S
[ Dec:smn d affectatlon dellvree par le promoteur, mdlquant le prrx de cess:on la
superficie et I'adresse du bien.

[J Une attestation de garantie du promoteur souscrite aupres du FGCMPI| mentionnant
la date de livraison.

- U Contrat de vente sur plan notarié.
Programmes flnances par la CNEP Banque H

El Une attestation ou décision d’ attrlbutlon dellvree par ie promoteur premsant la
con5|stance et la typologie du bien.

Site web: www.cnepbanque.dz Email: infos@cnepbanque.dz
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Résumé :

Face a des concurrents de plus en plus ardus, et a une clientele mieux informée
et plus exigeante, les entreprises n'ont désormais qu'un seul objectif en téte :
conserver leurs part de marché, et surtout leurs parts de clients. Pour réaliser
leur but, les banques doivent implanter une stratégie de gestion de relation
client. Ainsi, ce mémoire vise a mettre la lumiere sur I'importance de la gestion
de la relation client dans les banques, afin de mieux connaitre leurs clients,
répondre a leurs besoins et a les fidéliser tout en augmentant leurs
profitabilités.

Mots clés : Banque, fidélisation, Client, Gestion De La Relation Client,



