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INTRODUCTION
L’activité bancaire a connu une évolution très importante suite aux profonds changements du domaine finance au Maroc. La politique de libéralisation qu’a adopté le secteur bancaire a entraîné un accroissement de la concurrence et bien sûr une diversification de l’offre.  C’est pour cela que dans ce nouveau contexte, les banques étaient contraintes de revoir leurs anciennes pratiques et devant céder la place à de nouvelles stratégies. Ces dernières vont se caractériser par une écoute aux attentes, aux besoins, aux exigences…..

Et c’est ainsi que plusieurs actions sont menées par les banques, telles que :

· Création au niveau des sièges et des agences, des entités chargées du développement des pratiques marketings.

· La multiplication des guichets automatiques, et des agences de proximité.

· La multiplication des compagnes de communication.

Dans ce contexte l’agence de proximité est une initiative parmi autres (cité dessus) de la banque pour se rapprocher de son client et aussi faire  face à la concurrence acharnée 

  C’est pour toutes ces raisons que le présent rapport se propose pour donner un bref aperçu sur l’une des plus prestigieuses et performantes banques au Maroc la BMCI ; Banque Marocaine du Commerce et de l’Industrie.
Afin d’élargir mes connaissances ainsi qu’enrichir ma formation, le contact avec le monde professionnel s’avère indispensable, ainsi mon stage m’a permis cela dans le cadre d’une démarche assez polyvalente, L’approche méthodologique adoptée à cet effet pour la rédaction de ce rapport se présente comme suit :

Le premier chapitre est consacré à une présentation la BMCI.

Le deuxième chapitre se compose de la présentation de l’agence BMCI Meknès Zitoune ou j’ai passe mon stage ainsi que ses services et enfin mes taches effectuées durant la période de stage. 

   Chapitre 1 : présentation de la BMCI 
1- Historique :
La BMCI, dont l’actionnaire de référence est le groupe BNP Paribas, exerce une activité de banque universelle, qui s’adresse à Tout type de clientèle : Particuliers (y compris MRE), Professionnels, Grandes Entreprises et Institutionnels, PME-PMI, jeunes...

      Pour mieux satisfaire les besoins de ses clients, le groupe BMCI met à leur disposition, à travers son réseau de plus de 250 agences au Maroc, toute l’expertise et le savoir faire de ses 10 filiales et entités spécialisées, notamment en matière de Corporate Finance, de Gestion d’Actifs, de Transactions Boursiers, de Leasing, etc.
      Pour améliorer ses performances, la BMCI a lancé, en 1998, le plan de développement « Horizon 2000 », qui lui a permis de dynamiser ses équipes commerciales, de développer ses parts de marché et d'accroître sa rentabilité. En novembre 2001, l'acquisition de l'ex ABN Amro Bank Maroc par la BMCI lui a permis de conforter sa position de banque de référence au service de ses clients.
Certifiée ISO 9001 version 2000 pour ses activités documentaires et ses virements internationaux, la BMCI occupe une position de référence dans le domaine du commerce international, grâce notamment au Casablanca BNP Paribas Trade Center. Par ailleurs, Fitch a confirmé pour l’année 2009 les notes F1+ et AAA, correspondant aux meilleures notes sur une échelle nationale, ce qui conforte la solidité financière de la BMCI et sa position de référence dans le secteur bancaire marocain. 

     Forte de la mobilisation de ses équipes, de la confiance de ses clients, de son image de marque et de l’appui du Groupe BNP Paribas, la BMCI poursuit ses objectifs de croissance et de rentabilité afin de rester, plus que jamais, dans un Maroc qui change et se développe, la banque de référence en matière de qualité de service.

    Aujourd'hui, le groupe BNP Paribas est l'actionnaire de référence de la BMCI, avec une part de 66,74% du capital. 
Le reste est réparti principalement entre :

· Axa Assurance Maroc avec 8,55% ;

· Les compagnies d'Assurance Atlanta et Sanad avec respectivement 4,60% et 3,25% ;

· Autres : 16,86%. 

    Le capital de la BMCI est de 1 327 884 300 DH au 31 décembre 2009.

· Fiche technique :
	
Repères historiques

	Dates clés :
	1943 : Création
2001 : Fusion avec ABN Amro Maroc

	Personnages clés :
	Jacques ARDANT
Rachid AL MARRAKCHI

	Fiche d'identité

	Forme juridique :
	Société anonyme

	Siège social :
	26. Place des Nations Unies, Casablanca

	Activité(s) :
	Banque

	Filiale(s) :
	ARVAL
BMCI Bourse
BMCI Finance
BMCI Leasing
BMCI Gestion
BMCI Assurance
BMCI Crédit Conso
BMCI Banque Offshore

	
	


2- Les valeurs de la BMCI :
· Créativité

La nécessité d’être créatif est un enjeu compétitif majeur pour le groupe BMCI

Cette valeur se traduit par :

· Esprit d’innovation

· Surprendre le client et se démarquer par l’écoute et l’éveil

· Prendre des initiatives orientées satisfaction du client

Nouvelle démarche proposée aux collaborateurs : FICRA

· Démarche faisant appel aux suggestions afin d’améliorer les produits, services, ou processus de traitement.
· Réactivité

La réactivité constitue une des principales clés du succès de la stratégie commerciale

Cette valeur se traduit par:

· La rapidité dans l’identification des opportunités et des risques

· L’efficacité dans la prise de décision et dans l’action

· L’assurance d’un service de qualité dans les meilleurs délais et dans le respect des exigences réglementaires

· L’adaptation face aux situations nouvelles ou imprévues

· Engagement

L’engagement constitue le vecteur principal du développement commercial

Ce principe se traduit essentiellement par:

· L’implication au service des clients et de la réussite collective

· L’investissement dans le développement de sa propre formation pour compléter ses compétences

· La crédibilité et le respect des délais

· L’exemplarité des comportements

· L’esprit d’équipe

· L’ambition

L’ambition est l’atout principal pour se démarquer et réussir ses objectifs personnels et professionnels.

 Cette valeur se reflète au quotidien par:

· Le goût du challenge et du leadership

· La création d’une valeur ajoutée et la prise d’initiative

· Le partage du savoir-faire

· La volonté de faire partie des « Gagnants/ Winners »

· L’accompagnement du groupe dans sa dynamique de croissance et développement de la performance.
3- Segmentation de la clientèle BMCI :
a- La segmentation BMCI

La segmentation consiste à appliquer des critères et des seuils, afin de constituer des groupes homogènes de clientèles, pour orienter les actions commerciales au niveau du réseau.

La segmentation concerne les « clients, prospects, mandataires… », En relation avec la banque et appartenant a des catégories de clientèles des :

· Particuliers

· MRE

· Professionnels

La clientèle BMCI est segmentée suivant ses :

· AC : avoirs contrôlés (des avoirs disponibles, flux a vue …)

· FMMC : flux moyens mensuels créditeurs enregistres sur le compte a vue.

· CSP : catégorie socio-professionnelle ayant pour support le niveau de revenu présent et futur
b- Critère de la segmentation :
Quatre segments de la clientèle BMCI identifiée et codifiée par un nombre d’étoiles :

	Segments
	Combinaison des critères de la clientèle des particuliers

	1*
	AC<5000 DH ou FMMC<5000 DH ou GSP 

	2*

	AC>=5000 DH et <50000 ou FMMC>=5000 et <16666.66 ou CSP

	3*


	AC>=50000 DH et <250000  ou FMMC>=16666.66 et 33333.33 ou CSP

	4*
	AC>=250000 DH ou FMMC>=33333.33 ou CSP




La consultation de la segmentation affectée a un tiers peut être effectuée par les transactions suivantes :
· INTIER
· PARAUT
c- Objectif de la segmentation :
· Développer une politique commerciale différenciées et dynamique

· Apporter une meilleure réponse aux besoins des clients en développant des gammes de produits adaptes aux marches cibles

· Contribuer à une amélioration de la rentabilité en optimisant l’affectation des moyens commerciaux.
4- Les produits et services de la BMCI :

A-  Les comptes bancaires :
a-  Compte chèque :
Le compte de chèques est un compte non rémunérer, fonctionnant en Dirhams et en ligne créditrice

Le compte chèque destiné aux jeunes âgés entre 18 et 25 ans est appelé contrat imagine ; et ce dernier regroupe 2 formules : « imagine jeune étudiant » et « imagine jeune actif ». Ce contrat est un package qui regroupe plein de produits et services ;

· Une carte de paiement immédiat selon la formule souscrite : Reflex Visa Electron ou Visa Classique,

· BMCI net,

· BMCI SMS,

· Forfaitisation des frais de tenue de compte et de remise de chèques,

· Télé services,

·  Télé présence,

·  Une facilité de caisse personnalisée, pour les souscripteurs à l'offre « jeune actif »,

· Une assurance perte et vol de cartes, pour les souscripteurs à l'offre « jeune actif »,

· Assur-présence, une assurance décès ou invalidité totale et permanentes toutes cause pour les souscripteurs «  jeune actif ».

Ainsi le client a choisi d'opter à un compte chèque, le CCP doit proposer les différents types de ce compte :
b- Le Compte De Chèques Dirhams :
Compte non rémunérer, fonctionnant en Dirhams et en ligne créditrice sauf autorisation.

Les opérations enregistrées sur les comptes sont communiquées au client, au moyen d'un relevé mensuel.

Il est destine pour :

· Toute personne Physique majeure (> ou = 18 ans) et capable,

· Marocaines résidentes, étrangère résidente ou MRE.

· Personnes Physiques majeures incapables dûment représentées.

· Mineurs avec autorisation du tuteur légal, datif ou testamentaire.
c- Le Compte De Chèques MRE:
Compte non rémunérer, fonctionnant en Dirhams et en ligne créditrice sauf autorisation, et alimentés et débités en Dirhams pour tout règlement ou paiement.

Il est destine pour :

· Les MRE.

· Majeurs Capables.

· Majeurs Incapables dûment représentés.

· Mineurs avec autorisation du tuteur légal, datif ou testamentaire.
d-  Le Compte En Dirhams Convertibles :
Compte fonctionnant en dirhams et alimenté par le produit de cession des devises à BAM.

L'ouverture du Compte en Dirhams Convertibles n'est pas soumise à une autorisation de l'Office de Change.

Ce compte ne doit pas afficher une position débitrice et le Versement d'espèces en dirham n'est pas autorisé.

Exonération des Frais de tenue de compte.

   Le chéquier délivré comporte la mention «Compte en Dirhams Convertibles ».

Il est destine pour :

· Étrangers résidents et non résidents.

· MRE souhaitant effectuer des opérations de placements.

· Personnes ayant une double nationalité : Marocaine et Étrangère, résidente au Maroc ou non.
e-  Compte chèque en devises :
Le compte de chèque en devises est destiné aux personnes de nationalité étrangère, aux personnes ayant une double nationalité, résidantes ou non au Maroc et MRE. Les disponibilités du compte de chèque en devises sont libellées en une seule devise cotée. Le compte de chèque en devises peut être crédité :

· Des virements en provenance de l'étranger ;

· Des virements émanant d'autres comptes en devises ou de comptes en Dirhams convertible ;

· D'encaissement de chèques, traveller’s chèques ou tout autre moyen de paiement libellé en devises, y compris les billets de banque étrangers ;

· Des prélèvements de devises auprès de Bank Al-Maghrib en vertu d'une autorisation générale ou particulière de l'office des changes ;

· Des remboursements au titre de placements  effectués à partir de ces comptes.

Le compte de chèque en devise peut être débité :

· Des virements à destination de l'étranger en faveur du titulaire ou d'une personne étrangère ;

· Des virements destinés à d'autres comptes en devises ou en dirhams convertible.
f- Compte sur carnet :
Ce compte a vue ouvert exclusivement aux personnes physiques. Il permet au client, autre d'effectuer des versements et retraits sur la base d'un livret d'épargne, de présenter la caractéristique d'être un moyen d'épargne en faveur du client, réalisable par des versements semestriels d'intérêts calculés sur la base du capital déposé, il est destiné aussi au mineur.

En plus, ce compte permet au client de donner procuration à un tiers pour la réalisation de différentes opérations sur ce compte, essentiellement pour les opérations de versement.

Néanmoins, ce compte présent l'inconvénient d'être plafonné à hauteur d'un capital de 300 000 DHS comme solde créditeur.
g- Le compte et la carte B Free :
La BMCI propose le compte et la carte B Free. La carte bancaire B Free est valable dans tous les guichets automatique de la BMCI et permet aux jeunes de disposer de leur argent 24h /24 et 7j/7, dans la limite du plafond préalablement fixé par les parents au moment de la souscription.

Pour une information régulière, un relevé d'opération est envoyé tous les trimestres au titulaire du compte. De plus, pour encourager les jeunes à épargner, le compte sur carnet classique.

Pour ouvrir un compte B Free, il suffit d'effectuer un dépôt minimum de 100 Dirhams, après avoir accompli avec son tuteur légal, les formalités nécessaires.

Ce compte peut être alimenté par des versements libres, en espèces ou par virements.

B- Les cartes bancaires :
Avantages pour le Client :
· Accès facile au compte

· Liberté par rapport aux horaires d'ouverture/fermeture des agences

· Opérations de retraits et paiements au Maroc et à l'étranger

· Gain de temps

· Moyen de paiement valorisant.

Avantages pour la Banque :
· Moins de frais de gestion

· Plus de commissions (abonnements annuels et commissions)

· Fidélisation de la clientèle par une offre diversifiée de cartes

· Désengorgement des agences vous permettant plus de temps commercial

Elle est dotée d'une micro puce intégrée qui renforce sa sécurité et lui procure une protection accrue contre la fraude.

De plus, en cas de perte ou de vol d'une carte à puce, celle-ci ne peut pas être utilisée puisqu'elle nécessite la saisie d'un code confidentiel.
a- La carte ODYSEE :
Très pratique pour les clients se déplaçant à l'étranger, la carte à puce Visa Odyssée est une carte prépayée pour les dotations à l'international : 
Dotation touristique, dotation Omra, dotations pour voyages professionnels.

La carte est :

· Sécurisée grâce à la technologie de la carte à puce

· Très pratique : Règlement par carte plutôt qu'avec de l'espèce

· Sûre : Il est plus prudent de voyager avec une carte qu'avec du cash.

En cas de perte/vol ou dysfonctionnement de la carte Odyssée, la BMCI bloque l'utilisation de la carte et le montant non utilisé est restitué au porteur via un transfert Western Union ;

D'un bon rapport qualité/prix : Le coût de la carte est compensé par un taux de change avantageux.

b-  La carte Reflex VISA Electron :
La carte Visa Electron Reflex est une carte à puce de retrait et paiement domestique. En effet, elle permet à l'utilisateur :

· Une maîtrise totale de ses dépenses ;

· Une sécurité maximum grâce à la technologie de la carte à puce ;

· La possibilité de retrait national dans les GAB BMCI et confrères

· L'assurance de ne pas dépenser plus que ce qui est autorisé ;

· Un moyen de se familiariser avec les cartes bancaires pour les clients craintifs.

Cible : 
Clients dont les revenus sont inférieurs à 5 000 DH ; 
Clients jugés à risque.
c- La carte VISA CLASSIC :
La carte à puce Visa Classic permet de retirer de l'argent à tout moment dans les guichets automatiques bancaires au Maroc et d'effectuer des retraits auprès des agences bancaires équipées d'un Terminal de paiement Electronique (TPE), et de régler tous les achats auprès des commerçants liés au réseau Visa et sur les sites Internet marocains.

De plus, avec la carte Visa Classic, il y'a la possibilité de consulter le solde ainsi que l'histoire de 10 dernières opérations dans tous les Guichets Automatiques Bancaires (GAB) de la BMCI.
d- La carte Privilège Gold Mastercard :
La carte à puce privilège Gold Mastercard permet d'effectuer les retraits dans les Guichets Automatiques Bancaires au Maroc, et d'effectuer des retraits auprès des agences bancaires équipées d'un Terminal de Paiement Electronique (TPE).

Cette carte offre également la possibilité de régler les achats auprès des commerçants affiliés au réseau Mastercard et sur les sites Internet marchands marocains.

La carte Privilège Gold Mastercard permet aussi de bénéficier d'une assurance individuelle en cas d'accident et d'une assurance contre le vol et la perte de votre carte.

L'assurance individuelle accident couvre contre les risques et décès et l'invalidité partielle ou permanente causés par un accident. Elle garantit le paiement d'une indemnité dans la limite des sommes ci-dessous :

e- La carte et le compte B Free :
Avec la carte à puce B Free, les jeunes de moins de 18 ans se familiarisent progressivement avec le monde bancaire.

Valable dans les guichets automatiques bancaires de la BMCI, la Carte B Free permet aux jeunes de disposer de leur argent 24h /24 et 7j/7, dans la limite du plafond préalablement fixé par les parents au moment de la souscription.

De plus, pour encourager les jeunes à épargner, la carte B Free est adossée à un compte B Free, qui fonctionne comme un compte sur carnet dématérialisé (sans carnet), bénéficie d'une meilleure rémunération par rapport à un compte sur carnet classique.

Pour ouvrir un compte B Free, il suffit d'effectuer un dépôt minimum de 100 Dirhams, après avoir accompli avec son tuteur légal, les formalités nécessaires. Ce compte peut être alimenté par les versements libres, en espèces ou par virement.
f- La carte VIVA :
Avec la carte VIVA on peut disposer de l'argent à n'importe quel moment et cela pour se satisfaire ou bien pour faire face à des imprévus.

Cette carte permet de retirer de l'argent dans tous les guichets automatiques bancaires au Maroc, 24h/24 et 7j/7 ; de régler les achats chez tous les commerçants affichant le logo AURORA ou Mastercard ; de virer de l'argent sur le compte BMCI en 48 heures sur un simple appel téléphonique.
C- Les crédits :
a- Le prêt perso :
Avec le prêt perso, la réponse à la demande de crédit est donnée sur place et le déblocage des fonds se fait très rapidement après l'obtention de l'accord sur le crédit.

Choisir une durée de remboursement de 6 à 60 mois pour un crédit allant de 5 000 à 200 000 Dirhams, définir avec un Conseiller BMCI les mensualités les mieux adaptées au revenu ainsi une possibilité de remboursement du crédit de manière anticipée.

Avec l'option Confort, Prêt Perso permet d'adapter les modalités de remboursement du crédit en fonction de l'évolution de la situation personnelle du client et ce sur un simple appel téléphonique. Ainsi, la possibilité d'ajuster le montant des remboursements en l'augmentant ou en le réduisant de 25% et même de reporter les mensualités une fois par an.

Avec le prêt perso, il y'a possibilité d'une assurance décès et invalidité absolue et définitive.

Afin de répondre au mieux à la demande de crédit, il suffit de fournir les documents cités ci-dessus.
Si le client est salarié :

· Attestation de travail ;

· Attestation de salaire ;

· Dernier bulletin de paie.

 Si le client est fonctionnaire : Etat d'engagement.

Si le client est professionnel : copie légalisé du registre de commerce.
b- Le prêt habitat plus :
Les Prêts Habitat de la BMCI s'articulent autour de 3 offres, une formule qui permet au client de financer l'achat de sa résidence ainsi que tous les frais et dépenses annexes liés à son acquisition, à des taux parmi les plus compétitifs du marché. :

· Un crédit immobilier à des conditions optimales : financement de tous types d'acquisitions, pouvant atteindre 100% du montant d'achat déclaré, sur une durée allant jusqu'à 40 ans, au taux fixe ou variable ;

· Un crédit immobilier aux modalités très souples : différé de remboursement, report de mensualités, variabilité des mensualités, remboursement anticipé partiel ou total, possibilité de changer de nature de taux en cours de crédit

· Un crédit complémentaire pour financer les frais annexes au prix d'achat du bien immobilier (frais d'agence immobilière, de notaire, d'enregistrement ...) et qui peut atteindre 200 000 dhs, avec une durée de remboursement allant jusqu'à 7ans.
D- Les assurances :
a- Assur-plus protection accidents :
ASSUR-PLUS Protection Accidents  permet au souscripteur ainsi qu’à sa famille de bénéficier d’une couverture complète en cas d’accident de la vie quotidienne. 
b- Assur-plus hospitalisation :
ASSUR-PLUS Hospitalisation  vous garantit en cas d’hospitalisation suite à une maladie ou un accident le versement d’une indemnité journalière.

· Une couverture complète

· Un grand choix de formules
c- Assur-plus santé international :
Bénéficiez d’avantages exclusifs avec :

· Un libre choix des médecins et des établissements de santé au Maroc et dans le monde;

· Des plafonds de couverture jusqu’à 17 millions de dirhams par an;

· Une prise en charge ou un remboursement intégral des frais engagés;

· La couverture d’une large gamme de prestations médicales;

· En cas d’évacuation d’urgence au Maroc et à l’étranger;

· Une plate-forme téléphonique d’assistance médicale 24h/24 et 7j/7.
d- Assur-plus assistance MRE :
Un contrat complet qui offre plusieurs services d’assistance pour les Marocains résidents à l’étranger.
Un large choix d’options adaptées aux besoins.
Un contrat transparent : les prestations ainsi que les exclusions sont clairement définies dans la Convention.

Le contrat ASSUR-PLUS Assistance MRE regroupe un ensemble de produits d’assistance complémentaires et intervient 24h/24 et 7j/7 en cas de sinistre survenu lors des déplacements des bénéficiaires vers le Maroc ou à partir du Maroc dans les cas suivants :
· Maladie, décès ;
· Panne, accident ou vol de véhicule ;

· Perte et vol de bagages.
e- Indemnité PRO :
Réduire  les conséquences financières d'une hospitalisation.

Cette formule garantit le paiement d'indemnités journalières en cas d'hospitalisation, tout en procurant plusieurs avantages :

· Choisir  les options de garanties qui conviennent. Déclinées en 5 formules, elles permettent de prendre en charge le conjoint et les enfants ;

· Choix de l'établissement hospitalier;

· Bénéficiez d’une meilleure couverture territoriale  au Maroc comme à l’étranger, (les remboursements s'effectuent au Maroc et en Dirhams);

· Profitez d’une  prise d'effet immédiate de votre contrat, dès sa signature pour la plupart des garanties.

· Le versement des allocations journalières est pris en compte dès le premier jour de l'hospitalisation et les remboursements s'effectuent au maximum un mois après la remise des justificatifs à la BMCI. 
E- Les produits d’épargne :
a- Dépôt À Terme :
Avec un Dépôt à Terme, disposez d'une épargne à durée déterminée (3 mois, 6 mois ou 12 mois), avec une rémunération fixe, garantie et déterminée à l'avance.
En cas d’urgence, le client peut  disposer des fonds à tout moment. 

Une fiscalité avantageuse :

· Résident marocain: la retenue à la source est de 30%.

· Non résident et les sommes versées sur le DAT proviennent d’un compte en dirhams : la retenue à la source est de 10%.

· Non résident et les sommes versées sur le DAT proviennent d’un compte en devises ou en dirhams convertibles: exonérés de la retenue à la source.
b- Patrimoine Plus : 
Patrimoine Plus est un contrat qui permet de faire fructifier un capital à moyen et long terme et valoriser l’épargne en toute sécurité.

Bénéficiez d’un placement rémunérateur, sans prendre de risques.

Le  capital s’accroît chaque année en toute sécurité avec une revalorisation annuelle au taux réglementaire en vigueur auquel s’ajoute la participation aux bénéfices générés par le placement de l’épargne (90% des bénéfices redistribués).
Bénéficiez ainsi d’une rentabilité optimale
c- ASSUR-PLUS Réussite :
Faites profiter l’enfant d’une épargne adaptée à ses besoins.

A l’âge de 18 ans ou 25 ans, l’enfant choisit la prestation qui lui convient le mieux Disposer de la totalité de son capital revalorisé.
Bénéficier du versement d’une rente certaine ou encore opter pour une formule combinée capital et rente.
    Sécurisez l’épargne pour plus de tranquillité
   ASSUR-PLUS Réussite une assurance qui garantit en cas de décès ou d’invalidité :

· Option simple : le versement à la place des clients  des cotisations d'épargne- éducation.

· Option renforcée : Cette prise en charge plus le versement d'une rente éducation trimestrielle, et ce, jusqu'à son 18ème anniversaire.
d- Assur Plus  Retraite :
En optant pour Assur Plus  Retraite  garantie par la société d’assurance et de réassurance AXA : 
· Bénéficiez d’un contrat souple qui peut être ajusté à la situation personnelle.

· Tirez parti d’une fiscalité très avantageuse.

· Profitez d’une rentabilité attractive avec un contrat parmi les plus compétitifs sur le marché.

· Maîtrisez l’épargne en cours de contrat jusqu’à son échéance.

· Recevez un relevé de situation chaque année.
Chap2 : Présentation de l’agence :

Méknès Bab Mansour
1- Organigramme de l’agence Meknès Bab Mansour :




2- Description des services :
· Directeur d’agence :
· Développement du fonds de commerce

· Animation de son équipe

· Gestion opérationnelle de l’agence

· Supervision des opérations de guichet

· Supervision des travaux de back-office

· Gestion des moyens techniques et logistiques au niveau de l’agence
· Charge de clientèle des particuliers:
Une des parties de mon stage constituait à découvrir le monde de la vente et du challenge et à partir de ce service qui est la pierre angulaire de l’agence.

Il a pour mission de vendre des produits financiers aux clients ainsi de les conseiller, en faisant connaissance de leurs besoins et bien sur de leurs attentes. 

Au sein de petites structures, le chargé clientèle s’intéresse à une clientèle de particuliers, de professionnels ainsi des PME.

Le chargé clientèle doit rechercher de nouveaux clients et leur vendre des produits bancaires (placement boursiers, comptes épargne, crédits, assurances vie…).

Son action commerciale est fondée sur la réalisation d’objectifs annuels révisés périodiquement.

· Ses principales missions :

Créer les conditions adéquates pour une meilleure qualité d’accueil Sourire et courtoisie.

· Bien identifier le besoin de l’interlocuteur : « Retrait, Dépôt, services, renseignements …. » pour mieux le servir.

· Personnaliser de la relation (Apprenez le nom des clients).

· Savoir se rendre disponible pour orienter le client vers l’interlocuteur adéquat si nécessaire.
· Ses missions commerciales :
· Consultation équipement du client :
La transaction « INTPRO »sur ATLAS 2, permet la consultation de l’équipement du client, à travers l’insertion du N° de compte.

· Ouverture de Comptes de Chèques :
· Consacrer un temps pour un entretien de découverte client.

· Préparer les documents et formulaires nécessaires à l’ouverture du compte à l’avance.

· Recueillir l’exhaustivité et l’authenticité des documents recueillis auprès du client, ainsi que la fiabilité des informations extracomptables.

· Veiller à introduire les informations extracomptables dans Atlas 2, le jour même de l’EER.

· Proposer et placer la formule package correspondante aux revenus perçus par le client souscripteur.

· Remettre au client la fiche d’identification mentionnant son N° de compte.

· Le chéquier ne doit être délivré au client qu’après la domiciliation du salaire et/ou des revenus, et l’orientation vers le Directeur d’agence pour tout cas représentant une particularité.

· Transactions Atlas 2
A partir du recueil de l’ensemble des informations et documents nécessaires à l’ouverture du compte de chèque, un acte commercial se déclenche.
· Conditions :
· Vérifier l’interdiction de chéquier, à partir du N° CIN via la transaction «MCSCIP»

· Vérifier l’interdiction de compte auprès de la BMCI «INTERD»

· S’assurer que les prospects ne figue pas dans la liste des suspects terrorismes, à l’aide de l’outil intranet «VIGILANCE».

· Ne pas omettre d’interroger la Centrale des Contentieux rattachée à la    DR/DC

· Renseigner la fiche PROFIL CLIENTELE, considérée comme guide de l’entretien mené avec le client

· Renseigner le formulaire CA10 qui doit être visé, et comporté la signature du client authentifiée

· Interroger «RECNOM et INTIER» pour savoir si le client a d’autres comptes à la BMCI

· Saisir sur «OUVTIE» l’entrée en relation en ouvrant le tiers suivant qu’il s’agit d’individuel physique M - MME ou collectif physique pour les comptes joints

· Renseigner «GESREN» pour l’enrichissement du fichier Extracomptable Client

· Procéder à l’ouverture effective du compte sur «OUVCPT»

· Éditer et vérifier les informations saisies sur ATLAS 2 avec ceux fournis par le client

· Signer conjointement la «Convention d’ouverture du Compte de Chèque», en s’assurant que le client ait bien apposé la mention «Lu et Approuvé, bon pour accord». Ajouter le cachet courrier, et remettre au client l’exemplaire original en Gardant une copie. 

· Le charge clientèle avec caisse :
· Service guichet

Les clients peuvent retirer de l’argent comme ils peuvent faire des dépôts sur leur compte, ainsi faire du change.

Aussi des fonds peuvent être transférés à l'étranger ou reçus de ce dernier par le canal de Western Union.

· Les versements :
Ce sont les opérations qui consistent à verser des espèces (billets de banque) sur un compte. A tenir 2 types de versements :

· En MAD,

· En devises (Euro, USD, CAD, ...).

· Le change manuel : Achats de devises :
C'est une opération qui consiste à acheter les devises sous forme de billets de banque. Ces derniers doivent respecter certaines conditions :

·  Apparence de conformité,

· Billets mutilés, scotchés et retirés de la circulation ne sont pas acceptés,

·  Les pièces métalliques ne sont pas acceptées.
· Le transfert ou envois de fonds :
C'est une procédure qui a pour objectif d'optimiser l'encaisse du siège, dont inévitablement la réduire. Cette opération permet au siège d'être en conformité vis-à-vis du plafond couvert par l'assurance-vol.

La procédure peut être schématisée comme suit :

· Définir le montant à transférer,

· Compter et conditionner les billets de banque,

· Sceller les sacs de transport des fonds,

· Solliciter le convoyeur des fonds, dont l'identité doit être bien identifiée,

· Rédiger le formulaire d'envoi,

· Saisir l'opération sur Atlas 2.

· Les retraits :
Les retraits sur compte sont effectués par chèque omnibus ou bordereau informatique sur le :

· Compte chèque du client,
·  Compte épargne,

· Compte étranger en dirhams convertibles,

· Compte interne.

Pour éviter toute cause de problèmes, certaines règles sont à prendre en consécration :
·  S'assurer du numéro du compte de client,

· S'assurer de l'identité du client,

· Reconnaître les espèces à délivrer,

· Faire signer le bordereau par le client, et vérifier l'authenticité de la signature en le comparant au spécimen détenu,

· Cacheter le document de retrait. 

· Les retraits déplacés :
Pour les clients détenteurs des comptes chez la BMCI des autres villes, ils peuvent retirés des fonds sur n'importe quelle agence moyennant d'un chèque signé. Le banquier alors intervient par fax auprès de l'agence du client à l'aide d’une demande de blocage sur lequel il reporte le N° de chèque, son montant, N° de compte du client et son nom et sa signature. 

Une fois la demande est retenue, le banquier doit authentifier la signature de l'accord, ainsi que le chiffre de repère, et il passe l'opération comme celle du simple retrait.

· Le chèque de banque :
Il est émis par le banquier sur instructions de son client, la provision constituée est alors bloquée durant 1 an et 20 jours. 

· Change manuel : ventes de devise :
C'est une opération qui se réalise soit par le débit en compte du client, soit en espèces.

· Les virements :
C'est une opération effectuée sur instruction écrite du client, réalisable par le débit de son compte, soit : en sa faveur, soit en faveur d'une tierce personne bancarisée.

Le client sollicite un transfert de fonds par débit de son compte au profit d'un bénéficiaire, à l'aide d'un ordre de virement spécifique appelé CT18. Sur ce document, le client doit obligatoirement préciser le numéro (24 chiffres) du R.I.B du bénéficiaire, suivi de son N° de compte et sa signature.
 Le R.I.B d'un client de la BMCI, par exemple, se compose de :
	Code banque
	Code ville
	Code agence
	Racine
	     
Ordinal


	Clé
	Clé R.I.B

	013
	480
	01150
	200 000
	001
	15
	73


· Les mises à disposition :
Opération effectuée sur instructions écrite du client, et réalisable par le débit de son compte, soit en sa faveur, ou au profit d'une tierce personne non bancarisée.

Le banquier doit avant tout vérifier l'existence de l'opération sur le compte interne de la BMCI (ALCOP MAROC), puis authentifier le chiffre de repère (24 chiffres), la signature reportée sur la copie du fax reçu, et dont vérifier l'existence des données identifiant le bénéficiaire (N°CIN, nom et adresse..).

· Western Union :
Les fonds peuvent être reçus l'étranger par le canal de Western Union.

Le client présente et communique à l'opérateur Western Union ce qui suit :

· Les pièces d'identité

· Le numéro de contrôle du transfert attendu (10 chiffres).

· Le mot de passe

· Le montant attendu

· Le prénom et nom de famille de l'expéditeur.

L'opération de contrôle alors est effectuée, le banquier passe l'opération suivant des étapes déjà précitées par le système de W.U. 

· Remises des chèques :
Les clients peuvent déposer des montants de chèques BMCI ou autres sur leur compte, ainsi des effets, mais aussi faire des mises à disposition.

Toutes les opérations qui s’effectuent au niveau de l’arrière guichet sont contrôlées et suivi par  le directeur de l’agence.
· Service Back office:
Pour répondre aux exigences de Bank Al Maghrib dans le cadre de la dématérialisation des chèques, la BMCI a lancé une nouvelle méthode dans le but d'optimiser le traitement de la compensation des chèques numérisés.

Selon les termes de la `Convention interbancaire sur l'échange des images chèques', « la compensation des chèques ne devra plus se faire par l'échange physique des valeurs mais par des échanges des données informatiques via la SIMT. » c'est-à-dire Seuls des fichiers (DATA et IMG) seront échangés.

A cet effet, la BMCI utilise 2 programmes sophistiqués :

· Fast-image Chèques ;

· Et Fast-image LCN.
Ces deux programmes permettent à la BMCI de contrôler les chèques et LCN de ses clients scannés et remis par les confrères, et ceux des tiers scannés par elle-même au profit de ses clients.
En cas de non conformité de chèques ou le non respect des conditions de fond et de forme  d'émission de chèque et LCN, la banque annule l'écriture de passation.

Le chèque sans provision est un chèque impayé, qui ne peut être réglé par la banque, en raison d'une absence ou d'une insuffisance de disponibilités sur le compte de l'émetteur du chèque (celui qui le signe). Dans ce cas, la banque doit :

· Informer le client : Avant de refuser le paiement d'un chèque, la banque doit informer par tout moyen approprié mis à sa disposition, le titulaire du compte doit subir les conséquences du défaut de provision ;

· Editer et délivrer le certificat de refus de paiement. 
· La détection de fraudes et l'imagerie de chèques.
3- Les taches effectuées au sein de l’agence:
Durant mon stage au sein de l’agence MEKNES ZITOUNE de la banque BMCI BNP Paribas j’ai effectuée les taches suivantes :

a- Les opérations de caisse :
· Remises des chèques pour l’encaissement.
· Remise des effets de commerce (LCN) pour l’encaissement.
· Paiement des chèques avec vérification des mentions obligatoire.
· Envoyer des mises à disposition.
· Le change manuel (EUR, DOLLARD…).
· Versement espèces.

· Effectuer des opérations de western union. 

· Retrait espèces.
· Les opérations de WESTERN UNION.
· Les arrêts de caisse.
b- Les taches commerciales :
· Ouverture de compte. 

· Livraison des carnets de chèques et carte guichet au client.
· Traitement et saisie des dossiers de crédit (crédit personnel, crédit habitat...).
· Vente des produits bancaires (assurance, package, produits monétiques…).
D’après les taches que j’ai effectuées au sein de l’agence Meknès Zitoune, j’ai détecté une problématique sur le degré de satisfaction du client, alors dans le 3eme chapitre de ce rapport je vais traiter cette problématique par l’élaboration d’une évaluation avec les clients pour mesurer le degré de satisfaction des clients par les services de la BMCI, et enfin je vais propose des recommandations pour mieux servir les clients.

 Conclusion 

Ce stage au sein de l’agence BMCI BNP Paribas Meknès Bab Mansour ,a été très formateur, il m’a permis de rassembler d’énormes connaissances, et s’est une phase  de préparation directe a mon insertion dans la vie active, devait m’aider à valider mes choix d’orientation professionnelle.
Il  s'est avéré à travers ce stage que la BMCI est une entreprise dotée d'une volonté de croissance dans un marché si turbulent .Aussi elle jouit d'une très bonne image aux yeux de sa clientèle et ce grâce à un personnel compétent, une organisation professionnelle, un accueil de clientèle vif et chaleureux et enfin grâce à un travail performant qui fait sa différence des autres entités bancaires.
Durant mon expérience au sein de la BMCI, j'ai appris beaucoup de choses concernant le domaine bancaire, et j'ai pu s'intégrer dans le milieu du travail en participant à la vie de l'équipe.

De plus, le personnel de la banque m'ont beaucoup aidé et m'ont offert toues les informations nécessaires. Leur disponibilité et leur amabilité sont á salué.

       

· Guide conseillé commercial.

· Guide des charges d’accueil.

· Les fiches des produits.



· www.bmci.ma
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               Je tiens, au terme de ce rapport, à remercier tout particulièrement et à témoigner toute ma reconnaissance à touts les membres de l’agence de Bab Mansour suite à l’accueil chaleureux et les excellences conditions dans lesquels mon stage été effectué tant au niveau des relations et des contacts humains qu’au niveau des observations et orientations.


          Je tiens également, à exprimer mes remerciements les plus vifs, et mon sincère gratitude envers Mr Balamane.Karim le directeur de l’agence, Mr Dadda chargé de clientèle, Mme Hammoumi. Lalla Sidi responsable Back Office, Mr Janati Khalid chargé de clientèle avec caisse, qui ont eu l’amabilité de m’aider et pour l’expérience enrichissante et pleine d’intérêts qu’elles m’ont fait vivre durant le mois du stage.


           Enfin, je n’oublierais pas de remercier toutes les personnes, qui ont participé de prés ou de loin à la réalisation de ce travail.
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