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INTRODUCTION GENERALE

L’entreprise est un systeme complexe qui pour @&repétitive aujourd’hui doit étre capable
d’intégrer tous les éléments qui participent aditatcssement de la valeur produite. Il lui faut don
composer, s'adapter, pour ne pas subir et pouumsi assurer son évolution. En effet, elle vit dans
un environnement au sein duquel regne une viveuwogece et dans lequel il faut égaler, voire

surpasser ou devancer pour survivre.

Elle doit se donner les moyens d’aborder la comflede son environnement en se dotant
d’'une organisation qui soit sensible aux changespeatix pressions et aux opportunités qui
s’exercent autour d’elle. Se doter d’'une telle argation répond aussi par ailleurs a la recherche

permanente de la satisfaction optimale des clients.

Dans ce présent mémoire nous avons choisit le titBme Etude organisationnelle dans le
cadre de l'optimisation du réseau de la BFV-Soceéhérale cas de I'agence Antaninarenina » ;
afin de répondre a la problématique suivante : daredles mesures pourraient-on optimiser les
activitéts de l'agence en ciblant trois points cwei qui sont DELAI — QUALITE -
COMMUNICATION ?

Le codt étant d’'une part étudié dans l'orientatsbratégique de I'entreprise et d’autre part
peut étre optimisé grace a I'amélioration des dpremiers facteurs. Le systeme d’organisation
adopté est ainsi basé sur la recherche de latéetlilamélioration de délai ; ces deux axes

constituent :
* I'outil de management indispensable pour répoadrebesoins du client,
» les vecteurs d’optimisation de I'ensemble des @ésv

Lors de notre stage au sein de la banque BFV - BDEGENERALE, nous avons passé a la
loupe le procédé global de réorganisation d’'uneegel.es premiers constats que nous avons faits
montrent que la quantité prime encore sur la qudlit service : I'objectif de réalisation est exgrim
en termes de volume d’opération sans considéraivieau de qualité assurée, et I'écoute de la

clientéle s’avere insuffisante.

Dans ce cadre, les activités, I'organisation et méas procédures sont a analyser et a

réorganiser, ce qui est I'objet de notre étuder Bedaire nous devrions :
» d’abord nous familiariser avec le champ d’action,
* puis étudier les faits existants afin d’analysquriablématique

* et enfin apporter notre proposition de solutionscs recommandations.



METHODOLOGIE ET DEROULEMENT DU STAGE

Méthodologie

Ce volet est dédié a I'explication de la méthodmague nous méme avons appliqué afin de
mener & bon terme notre stage au sein de la BRYGISTE GENERALE.

Par définition, la méthodologie est 'ensemble oheyens et méthodes pour réaliser le travail.
Elle détermine de ce fait I'objectivité et la sdiénité de la démarche mais aussi la portée et la
limite. La réalisation de n'importe quelle tacheessite une méthode bien déterminée, et plus que

tout autre la réalisation d’un stage en entreprise.

Portant le titre de « Stage de fin d’étude », igiste surtout a nous roder a I'analyse d’'une
situation en vue d’en tirer son état et d'appodes ameéliorations si nécessaire. Ainsi nous allons
voir par la suite I'évaluation de notre étude, pescédés d’analyse, les outils mais également les

contraintes rencontrées.

Portée de I'étude

L’étude que nous avons menée a été suffisammenbfapdie pour permettre de tirer

guelques conclusions constructives sur le chamgtidigé étudié de la banque.

Par ailleurs, elle porte un regard critique sunvieonnement interne et externe de la banque
et leurs possibles impacts sur ses activitésnigile dresse les perspectives de développement des

prestations générales de la banque de maniereanser sa présence sur le marche.

Limite de I'étude

L’étude elle méme ne peut étre considérée commd @tze représentation parfaite de la
situation de la BFV - SOCIETE GENERALE actuellement une analyse exhaustive de sa
situation ou de ses secteurs d’ailleurs. En effig, peut avoir plusieurs facettes et celle quesnou
avancons dans ce document ne peut se prétendren&rétude compléte étant donné que nous
n‘avons mis en cause que la situation de l'uneadesces de la banque, ce qui est une limite pour
I'étude, toutefois on peut toujours projeter luaiion et surtout les améliorations vers les autre

agences.



Les contraintes

Pour la réalisation de ce mémoire, nous avons olé@ face a plusieurs contraintes qui ne

dépendaient point de notre volonté personnelle.
Les principales contraintes que nous avons rengesisont entre autres :

* Le temps : certes, nous avons disposé de trois poais mener a terme notre stage mais le
fait que nous avons travaillé & temps complet audela BFV - SOCIETE GENERALE a
beaucoup rétréci notre disponibilité pour les redhes, la rédaction et I'étude pratique,

nous obligeant ainsi de faire un rattrapage pgstiosi aise ;

e L’inaccessibilité aux donnés : le secteur de lagbenest trées délicat faisant ainsi des
données lui concernant des informations hautememfidentielles. Cette situation nous a
empéchées d'apporter plus de preuve et d'appufrébifquant a nos analyses et nos
prévisions. Toutefois, nous avons fait de notreumipour corroborer nos recherches et

montrer par des illustrations certains cas dapsdsent ouvrage.

Les outils méthodologiques
> Pour les recherches

Les observations : utilisée en premier lieu, efpesmettent d’avoir une premiére idée du

fonctionnement de la firme sans qu'il soit nécassdiinterroger ou de consulter des documents ;

Les entretiens avec le personnel : ceux-ci sontébbsnges trés riches en informations.
Parfois informels mais quelques fois formels, égrpettent d’avoir des données sur le secteur en
géenéral ;

La consultation documentaire : les documents ieteret externes a l'entreprise nous

renseignent sur la situation globale qui regne elenent sur le secteur bancaire et son

environnement et nous ont permis de rédiger udaeliment ;

L’interprétation et la synthese : les données aakgs nous avons pu accéder notamment de
par les enquétes recemment entreprises par la dangme durant notre stage, ont fait I'objet

d’interprétation de synthese pour pouvoir menerenahalyse et corroborer ce mémoire.
> Pour I'élaboration du mémoire :

Il nous est préférable d’établir ce mémoire a paiti plan marketing un outil fameusement
utilisé qui révele le fonctionnement actuel de tfeprise en vue d’élaborer une planification

stratégique. Il est composé notamment des élémsaiants :



* Préambule de I'étude : qui délimite le champ deitié
* Analyse de la situation : pour disséquer les élémiaternes et externes a I'entreprise
« Détermination des objectifs et stratégies
» Contrble et évaluation
> Pour I'analyse organisationnelle :

L’adoption de trois principes nous semble trésiguat pour cette étude, la méthode 5M et le
SWOT pour I'analyse proprement dite et le pringe#on la roue de DEMING pour la proposition

des solutions et sa mise en action.

Déroulement du stage

Le stage s’est déroulé pendant treize semainastadu Novembre 2007 au Février 2008
dans des cellules différentes telles la formatlangonduite de changement et I'organisation qui
sont rattachées étroitement, de par I'objectif mewmn doptimisation du réseau. Cette
programmation du déroulement du stage tient corapte fois des besoins de I'entreprise et des

miens.

L'objet de mon stage a été effectué exactemert dacellule conduite de changement, mais
le passage dans les autres cellules m'a été traéfitpge : il m'a aidé a l'intégration dans

I'entreprise et surtout au développement des oglatinterpersonnels et professionnels.

Chronogramme de réalisation du stage :

Semaine Entités /
e Désignation Personnes Apport / Observation
rencontrées

1 - Intégration au milieu Les agents de laPréparation logistique et outil de
professionnel cellule travail d’'un séminaire :
- Préparation d'un séminaire de formation theme d atellet(, co(;\stltg.tflfoln d(is
formation pour les DA pour la grouperts, creation des dirrerents
semaine du 03/ 12/ 07 supports

2 - Assistance a la conduite des |Les formateurs | - professionnel : rencontre des
formations des DA, surtout dans différents problemes et contraintes de
o ) . N Les 28 DA de | ) ,
I'animation d’un atelier ou I'on tout I'ile 'agence, objet de notre étude.
lutte contre tous éléments _ personnel :
improductifs, inutiles et genants développement du sens du relationpel
dans les agences




UJ

3,4 et5| - Traitement des évaluations deAgent de la Acquis concernant la formation.
certaines formations de lI'année ;:ellult?f Acquis sur la maitrise de 'Excel
- collecte des informations ormation
concernant I'étude
6 - Familiarisation au projet de | Conduite de Préparation de I'étude et la descente
réorganisation de I'agence 005 | changement et | sur terrain.
- Intégration dans le champ de Organisation Recueil des informations utiles pou
I'étude I'élaboration de I'étude.
7 - Analyse des situations en Conduite de Enrichissement des connaissances
agence et état de lieu. changement et | concernant I'audit pour la recueille
- observation des taches par gfasnfi'jon d'information.
poste, entretiens avec les APiE m,
agents...
8-9 - Suite état de lieu et observatio@DC, ORG Etude et analyse des fiches de postes
des situations par poste. APE. BO
- Synthése et étude des change, CCL,
informations
10 - Visite spéciale CCL
- Proposition des solutions de |CDC, ORG
réorganisation - CCL clipri
- recadrage de I'étude sur la
volumétrie des activités dans
certains postes
11 - volumétrie et chronométrage dAPE, Acquis concernant le traitement de
tous les détails des taches. différentes opérations de change.
12 - 13 | - synthése des analyses et CDC - ORG Apport personnel dans la

préconisation des solutions

préconisation des solutions.




PARTIE | : CADRE GENERAL ET THEORIQUE DU THEME

Avant d’entamer notre analyse et afin de bien taesj un apercu du cadre générale et
théorique de I'étude s’avere nécessaire.

Pour cela, dans un premier temps, nous allons me¥skes généralités sur I'environnement

bancaire.
Puis, dans un second temps la présentation du gadézale de I'étude.

Enfin dans le troisieme chapitre nous allons vaiapercu du cadre théorique de I'étude.

Chapitre | : GENERALITES SUR L’ENVIRONNEMENT BANCAIRE

Comme notre étude se déroule entierement dansteusdancaire une analyse succincte de
celui ci nous est indispensable. Pour ce fairesrallons donc voir les généralités concernant le

secteur, puis les activités et type de banquefet Bectivité bancaire a Madagascar.

Section 1. Qu’est ce qu’une banque

Cette premiére section va nous expliciter ce quigsiment une Banque et quel est

généralement son role.

1.1. Définition

Une banque fait partie intégrante de ce que I'omaitt par « établissements de crédits » et
« entreprises d’investissements ». C'est en géndmal entreprise prestataire de services financiers

pouvant étre publique ou privée.
Par définition, une banque consiste a collecter dbgsdts d’argent puis a les utiliser sous
forme de crédits ou d’investissements.
1.2. Le role des banques

Leur réle est d’'assurer la liquidité de I'écononmi&st-a-dire faire en sorte que I'économie
réelle (échanges des biens et services) ne maamasj de fonds pour les transactions. Elles ont

aussi pour role, a travers leurs opérations datcalfinancer I'investissement.

En revanche, elles n'ont pas pour role de décitideanener la politigue monétaire, qui est
du ressort de la banque centrale.



En général, elle facilite le paiement des cliergartfculiers et entreprises), elle recoit et
avance des fonds, elle gére les moyens de paiement.

Ainsi on a pu avoir une bréeve définition et préagan du réle de la banque, la suite va nous

présenter les activités et les différents typebatejue.

Section 2. Les activités et types de banques

Comme toute autre société les banques ont destéstspécifiques a elles seules et des types

distincts dont nous allons voir au cours de cedtticen.

2.1. Les services
Les services et activités d’'une banque sont esdientient les suivants :
» Collecter I'épargne et gérer les portefeuillesticiars de leurs clients
» Préter de I'argent a leurs clients
o Gérer les dépbts de leurs clients

Les banques et les entreprises d’investissementators réunies sous la dénomination de
« prestataires de services d’investissement » qorsar des instruments financiers : actions,
obligations, titres de créances, parts ou acticosganismes de placement collectif, instrument

financiers a terme...

2.2. Les opérations de banque

Les opérations de banque comprennent : la récepligomfonds publics, les opérations de

crédit, ainsi que la mise a la disposition a lartiele ou la gestion des moyens de paiement.
Certaines banques peuvent effectuer des opératiomexes a leurs activités telles que :
» Les opérations de change ;
» Les opérations sur or, métaux précieux et pieces ;

* Le placement, la souscription, I'achat, la gestitan,garde et la vente de valeurs

immobilieres et de tout produit financier ;
* Le conseil et I'assistance en matiére de gestiguatiémoine ;

* Le conseil et l'assistance en matiere de gestioantiiere, I'ingénierie financiére et

d’'une maniére générale tous les services destindacifiter la création et le



développement des entreprises sous réserve dessitisps |€gislatives relatives a
I'exercice illégal de certaines professions ;

* Les opérations de location simple des biens mobileu immobiliers pour les

établissements habilités a effectuer des opératiertsédit-bail.

2.3. Variétés et types de banques

La banque peut prendre la forme simple d’institufimanciere, d’établissement de crédit ou
d’entreprise d’investissement ou encore la réunierdeux ou de tous ces types selon la nature de

ses principales activités et I'origine de ses fonds
On distingue :

» La Banque Centrale qui est la seule a pouvoir éedt la monnaie centrale, que les
autres banques s’échange au gré des transactitest. dlissi la seule a pouvoir

eémettre de la monnaie fiduciaire, c'est-a-direbiflsts et les pieces.

* Les banques commerciales ou banques de seconddisesgparfois « Associations de
Banques » : sont généralement, par défaut, toatestres banques. Elles ont bien
évidemment le pouvoir de créer de la monnaie. Hdefont méme tous les jours, a
chaque fois que le compte d’'un de leurs clientscexdité par virement bancaire ou
par chéque. Elles créent donc de la monnaie scaiptc'est-a-dire par simple jeu

d’écriture, il N’y a pas de création physique denmaie).
* Les banques du secteur coopératif et mutualiste ;

* Les sociétés financieres : elles octroient desitsiéfbnt de I'affacturage, proposent

des cautions et des garanties et peuvent étreeaffia des groupes bancaires ;

e Les institutions financiéres spécialisées qui résspht une mission qui leur est

confiée par I'Etat.

Ainsi sont donc les différents types de banquepguirraient exister dans le secteur, mais quand est

il de ce secteur a Madagascar ?

Section 3. Activité bancaire a Madagascar

On est maintenant arrivé a la troisieme sectiomasgrsurtout a nous donner des propos sur le
secteur bancaire a Madagascar, un secteur quivjoueportant réle dans I'économie malgache ;

aussi le détail de ceci va étre exposé au longetle section.



3.1. Généralités

Le secteur bancaire a Madagascar note de grandgyermants et développements ces
dernieres années, que ce soit au niveau des apeyataitées, lesquelles prennent de plus en plus
d’envergure et augmentent en volume qu’au niveaulad¢aille et structure des institutions
proprement dites. Avec certaines qui sont privassél’autres devenues des filiales de grandes

banques étrangeéres, etc.

Les échanges interbancaires sont facilités pgrdéaence des chambres de compensation
tenue par la Banque Centrale de Madagascar (BCNijvaau des 15 localités et qui assurent les
traitements des valeurs non déplacées. La BCM a pagsion générale de veliller a la stabilité
interne et externe de la monnaie, et au titre ducplke élabore et met en ceuvre la politiqgue

monétaire.

3.2. Le secteur et I’économie malgache

Les banques sont des importants acteurs de I'édeneny jouent de grands roles. En effet,
en intervenant dans les opérations internationgkasexemple, elles favorisent au développement

des échanges de produits et de services a I'éahelheliale et simultanément les flux de devises.

Mais en tant que société ayant un statut légas ebntribuent également a la recette de I'Etat

par le paiement des impdts et taxes.

Le secteur bancaire figure parmi le domaine deiserdans le secteur tertiaire lequel
représente une performance notable, si on ne padede la croissance de 14,2% du Pi@alisé
par les sept banques commerciales opérant a Maag&sest le troisieme secteur pourvoyeur de

développement et d’échanges apres le tourismepéclae a Madagascar.

La banque représente donc un secteur qui prenimpatante place dans I'économie d’'une
nation, ce qui fait que son organisation ne dog pae en dernier souci, et cela sans parler de

'envergure de la sociétée.

! Source : http://www.oecd.org/datacecd/5/32



Chapitre Il :  CADRE GENERAL DU THEME

Avant d’'attaquer le coeur de I'étude, il nous esfénable de délimiter notre champ d’action

par la présentation du cadre général ou I'étudsevaorter.

Ainsi pour ce faire, nous allons d’abord voir uigufe présentant I'entité ou I'on a effectué
une analyse, par la suite tout en commentant figtiee, on va voir successivement trois sections
dont la premiére portera sur les généralités dupgdSociété Générale, le second sur ceux de la

BFV- Société Générale et le troisieme concernagteihce Antaninarenina.

Figure 1 : Présentation de la place de la BFV-Sa&éGénérale par rapport au Groupe

mere

GROUPE SOCIETEGENERALE  _ _ _ _
o - =~ N
Gestion d'actifs & services
aux investisseurs

4

————

7 5
/ Banque de financement &
’\ d'investissement

———————— Réseaux de Banque de détails &
services financier ;: banque de détails
France + ... filiales hors France

y 4
BFV-Société Générale 40

agences avec Antaninarenina

comme agence centrale

Source :Investigation personnelle
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Section 1. A propos du groupe Société Générale

SOCIETE
GENERALE

Il se reconnait d’'une part par son logo carré aex couleurs égales en équilibre : le rouge
vif et le noir, lesquelles sont séparées d’'uneebllainche signifiant I'horizon.

D’autre part son slogan “Red, Black and rising” qannote un esprit combatif ayant soif de
victoire mais également par la rigueur, 'hnonnétdtta justice.

Sise en son siege historique au 29, boulevard dfi@arsn a proximité de I'Opéra Garnier a
Paris, elle compte au ler janvier 2005 : 444 49Btitfes d’actions.

1.1. Le groupe et son histoire

Elle a été créée sous le Second Empire, le 4 M&d 18 pour favoriser le développement du
commerce et de lindustrie en France ». Apres wumam@sion rapide, elle devient une grande

banque de dépots et fait partie des trois pilieriddustrie bancaire francaise avec LCL (ex-Crédi
Lyonnais) et BNP Paribas.

Nationalisée en 1945, elle poursuit son expansiofrance et a I'étranger en direction des
particuliers (réseau d’agences) et sur les mardeésapitaux. En 1966, elle opte pour le

développement des réseaux et des services.

Elle fut la premiére banque privatisée le 29 juill®87. Elle s’agrandit en 1997 avec le rachat
du Crédit du Nord.

1.2. Sa performance et son organisation
Le groupe affirme sa performance par ses troisdgramétiers qui sont :
* Les Réseaux de détail & les Services financiers
» Labanque de financement et d’'investissement
* Les Gestions d'Actifs et Services aux Investisseurs

La BFV-Société Générale fait partie du réseau daildgt des services financiers hors France,

une des filiales rassemblées dans le groupe BHFRMMdBe de détail Hors France Métropolitaine).

Le groupe est actuellement le N°1 de la banqueétlglden France (hors mutualiste), de par

ses valeurs qui sont « le Professionnalisme, tiEdfgquipe et I'lnnovation ».
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Implanté dans plus de 70 pays, le groupe a coh&auréussite sur les compétences et les
talents de ses 120 000 collaborateurs. Aujourdimggre plusieurs succursales et travaille avec des

nombreuses filiales réparties dans tous les caimaa@hde.

En 2006, il dispose plus de 22,5 millions de ckeparticuliers dans le monde, répartis dans

77 pays en 113 nationalités.

Pour développer ses trois métiers, le groupe suinode de fonctionnement fondé sur les
principes de subsidiarité et de cohérence. Seshearopérationnelles disposent des moyens et de

'autonomie nécessaire a la réalisation de laé&gratet des objectifs approuvés par le groupe.

Chaque branche dispose de directions financieressources humaines, systeme
d’'information et communication. Quant a ses dimwi fonctionnelles, elles sont chargées
d’élaborer les régles de fonctionnement favorismebhérence et de veiller & leur respect.

Ainsi nous venons de voir la banque sur son aspehationale c'est-a-dire la représentation
de la société mere, le paragraphe suivant va nousee@er dans n cadre plus précis c'est-a-dire son

aspect nationale

Section 2. A propos de la BFV - SOCIETE GENERALE

Suite au paragraphe que nous avons vue précédenanebdprées ce que la figurel I'a
présenté, nous allons maintenant entrer dans we @daks précis. Car comme on I'a vue la BFV-
Société Geénérale un établissement financier, faigartie du grand groupe que l'on a représenté
comme sa mere et dont il est une filiale. Ce paf@gg va donc montrer le détail sur cet

établissement par la présentation de son histqrggustructure et ses environnements.
2.1. Historique et identification de la BFV - SOCIETE GENERALE

2.1.1. Historique

La BFV - SOCIETE GENERALE est I'ancienne Banky Fadmsoana ny Varotra, issue de
la fusion de la Banque Commerciale de Madagasc&M)Bet de la Banque Financiére et

Commerciale Malagasy Mandroso (BFCMM), qui a étegpisée.

L’'adjudicataire était alors un grand groupe intéoral reconnu mondialement par son
expertise en financements structuré et son leaigessh les marchés des dérivés actions et indices :
la SOCIETE GENERALE. La BFV - SOCIETE GENERALE antoété créée le 19 novembre
1998.
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La concrétisation de cette privatisation a abau# création de deux entités, la BFV-Société
Générale, agréée comme banque territoriale etitesous le numéro 008/BA/1998 en date du 31
décembre 1998 dans la liste des établissementesaged la CSBF, et la Société Financiere de
Réalisation (SOFIRE).

2.1.2. Identification

C’est une société anonyme dont la dénominatioteeBEFV-Société Générale et dont le siege
social se trouve au 14 lalana Jeneraly RabeheMittananarivo.

Elle a pour vocation d’accomplir des opérationddeque, de faire, soit tant pour son compte
gue le compte du tiers, toute opération financiéommerciale, mobiliere, immobiliére, soit toutes

opérations pouvant intéresser la banque.

i. Fiche technique

Numéro d’inscription : 008/Ba/1998 du 31 décembre 1998

Raison social: BFV-Société Générale ; BFV - SOCIETE GENERALE
Téléphone: 22 206 91

Numeéro d’identification fiscale : 2.585.555

Numeéro d’identification statistique : 599 589 5

Numeéro du registre du commerce 2924/98B00771

Numeéro du registre analytique :1856

ii. Identite visuelle

= Logo:

=>» Slogan :Si on en parlait ?

Le slogan de la BFV - SOCIETE GENERALE « Si on enlgit ? » prouve sa volonté de
toujours étre plus proche de ses clients, d’éutos a I'écoute de ces derniers et surtout dlétre

banquier le plus privilégié par sa clientéle.

Quant aux couleurs rouge et noir qui se superppsdies évogquent son appartenance au
groupe SOCIETE GENERALE.
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2.2. Sa structure et ses environnements

2.2.1.  BFV-Société Geénérale et sa structure
i. Structure financiere et disposition du capital

Sur le plan financier, la BFV - SOCIETE GENERALEamplus la méme structure financiére
gue la BFV d’auparavant. En effet, si dans le templle était encore une banque nationale, son
capital était détenue majoritairement par I'Etatlddahe - ainsi, les bénéfices et plus value

réalisées vont directement & son profit -

Actuellement déja privatisée, I'Etat malgache nlglsts son actionnaire majoritaire, c'est-a-

dire il ne détient pas plus de 50% du capital $ai@da banque.
En fait son capital actuel de MGA 14.000.000.00@epartit comme suit :
* Les 70% est détenu par la maison mere Société @énér
* Les 30 % sont détenus par I'Etat malgache dontseft les apports du personnel.
Plus explicitement, cette disposition se réesumia deaniere suivante :

Tableau 1 : Disposition du capital de la BFV - SOETE GENERALE

NOMBRE DE PARTS EN
ACTIONNAIRES PARTS POURCENTAGE | PARTS EN MGA
SOCIETE
GENERALE 9800 70% 9 800 000 000
ETAT
3990 28,5% 3990 000 000
PERSONNEL
210 1,50% 210 000 000

Source :site institutionnelle, portail BFG-Société Générale
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Ainsi donc ces chiffres représentés dans une figure

Figure 2 : Schéma de répartition du capital

Répartition du capital

Source :site institutionnelle, portail BFV-Société Générale

ii. Structure hiérarchique et découpage fonctionnel

Comme toute grande entreprise digne de ce nomF\a-BSOCIETE GENERALE a bel et
bien sa structure hiérarchique a elle, laquelledéfinie par son organigramme générale que nous

aurons 'occasion de consulter en annexe. (cf.>antg

La BFV - SOCIETE GENERALE a adopté comme structlisrganisation divisionnelle.
Elle est fondée sur le principe d’'un découpageattivités selon les unités stratégiques de base.
Chaque division doit répondre au besoin de son méagpcopre. La structure divisionnelle est donc
un ensemble intégré d’unités autonomes, la dinegi@nérale constituant le sommet stratégique de

la firme.

Elle a pour avantage la décentralisation des peosiatipermet de s’adapter plus efficacement
aux exigences produits-marchés et assure une lmoongdination autour de chaque activité.

Nous allons mettre notre loupe sur les détailswigsions des deux cellules ou nous avons pu

mener a bien cette étude.

» La cellule conduite de changement (CDC) ou optintisa
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Cette cellule est récemment créée, au sein deH®-B5, dans le but de mener a bien tout
projet de changement dans un aspect organisatianrssin de la société.

Rattaché directement a la présidence, elle travathoitement avec le service organisation et

la formation de par ses activités qui consistent a

* Creuser et analyser les points qui constituent llesages au niveau des entités,

services, postes, taches voire méme dans les sag@ms et procedures ;
» Trouver les moyens de les améliorer en suggéréBteltes sortes de solutions ;
» Puis conduire le changement nécessaire une fosdlasons adoptées.

Mais de cette derniere activité naissent d’autotivités a savoir la formation des personnels
impliqués, la création de nouvel outil, ou encaenlodification des procédures, etc. Tout ceci dans

le cadre de I'optimisation du réseau tout entier.
» La cellule organisation (ORG)

Avec l'arrivée de la Sociéte Générale, le servicgaDisation a pris un réle plus important.

Ses « mots d’ordre » sont : Piloter, Former, Accagmer, Mettre en place, et Corriger.
L’Organisation est composée de 3 cellules :

» La Cellule d’Assistance Téléphonique ou SVP : qpioar role de répondre dans un
minimum de délai a toutes les questions et leslenods posés par les utilisateurs des
agences et sieges. Elle a pour objet de limiteptaxipales causes d’erreur et de
réduire les délais de traitement par une amélmmatie maitrise des procédures et par

un meilleur contréle des hiérarchies locales.

* La Cellule Etude Organisationnelle : son role cstesia I'étude organisationnelle
autour de la productivité, des risques et de lditgude service, ce travail conduit a la
mise en place de solutions fonctionnelles et osgdimnnelles. La cellule est aussi
responsable de la rédaction des procédures basiedide divers documents de travalil
de la Banque. De par ces missions, elle contribli@pfimisation du réseau piloté par

la cellule conduite de changement.

» La cellule maitrise d’'ouvrage : cellule dédiée eitément des nouveaux produits,
outils, ou développement de nouveaux modules dan$ystéme d’Information
« DELTA ». De ce fait elle élabore les modes opéres relatives a ces

« nouveautés ».
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Ce sont des cellules qui avec plus des autrestastidu service centraux ou I'on appelle aussi
sieége, travaille en permanence voire au servicgrdad réseau des agences , que nous allons voir

par la suite.
iii.  Réseau des agences de la BFV - SOCIETE GENERALE

Avec un réseau de 38 agences reparties dans fteiteldbnt 11 agences et 7 points banque a
Tana et le reste en provinces, la BFV-SOCIETE GENEE affirme sa présence pour étre une
banque de proximité. Il apparait nettement queR¥ B SOCIETE GENERALE est présente dans
les principales villes de Madagascar et I'extensiorréseau est constante. Elle contribue ainsi a la
bancarisation du pays. La liste et la cartogragtie agences sont disponibles en annéfe.

annexe2)

Suite a sa volonté de se rapprocher de la commé&mdalgache a I'étranger, elle a créé une
antenne a La Réunion et trois antennes en FranteeffEét, nombreux sont les ressortissants

malgaches résidant a I'étranger désirant ouvrircdesptes a distance en devise ou en ariary.

2.2.2. BFV - SOCIETE GENERALE et ses environnements

En tant que société a but lucratif, la BFV - SOBEGENERALE doit faire face a un
environnement qui reflete le contexte dans lequiel évolue. Une société dans un souci de
performance doit de ce fait se rendre compte gueeswironnement est une perpétuelle source
d’opportunités et menaces. Notre étude consiste,drsurveiller 'environnement et en dégager

ses tendances d’évolution.
i. Ses consceurs

Si I'on délimite le secteur au sens large, nousvpos noter que Madagascar est riche en

entreprises financieres dont la majorité ceuvre tademaine du micro crédit.

Toutefois si I'on se réfere a la description s&rickune banque de par ses activités, nous

pouvons retenir sept (7) banques primaires dassdesur.
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Tableau 2 : Etablissements inscrits dans la Catégdde Banques Territoriales

NUMERO DATE
D’'INSCRIPTION D’'INSCRIPTION RAISON SOCIALE SIGLE
004/Ba/1989 23Mars 1989 | ParHe Malgache de I'Ocean g\,
005/Ba/1991 19 Décembre 1991 BNI-Crédit Agricole [
006/Ba/ 1992 28 Décembre 1992 Union Commercial Bank | UCB
007/Ba/1998 28 Janvier 1998 Société de Banque Miadgga| SBM
. s BFV - SOCIETE
008/Ba/1998 31 Décembre 1998 BFV-Société Genérale GENERALE
009/Ba/1999 18 Novembre 1999 Bank Of Africa BOA-Mgadscar
011/Ba/2005 16 Décembre 2005 Sangue Internationale Chine | g, -~
Madagascar

Source :http://www.oecd.org/dataoecd/5/32

Ces 6 banques consceurs de la BFV - SOCIETE GENER#sMEIllent en collaboration avec
elle, pour répondre aux besoins de leurs cliapgartis dans tout le territoire de I'le.

Toutefois une bataille s’affiche entre eux, pouwveter le leader du marché du service
bancaire. Bataille qui s’exprime d’'une part pardaherche de la meilleure satisfaction clientéle

possible, et d’autre part par I'efficience des\atgs de bancarisation.

Si nous ne citons que, la recherche et la créagonouveau produit qui correspond le mieux
aux besoins des clients comme l'offre des diff&samedits ou pack spécial ; ou 'amélioration et
automatisation des outils de traitements de tout partie des opérations bancaires telle
I'amélioration du systéme de traitement informagiguour un service plus rapide aupres des clients.

Ces diverses actions sont les marques de |'évaldi#ol’environnement.
ii. Ses clients

Puisque les clients sont les raisons d’étre etdesces de revenus des entreprises, ils doivent
étre au cceur de leur activité. Ainsi, pour son tomttionnement et pour pérenniser ses activités, la
BFV - SOCIETE GENERALE, se doit de fidéliser etistaire au mieux ses clients, et méme d’en
acquérir d’avantages.
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Chaque entité a leur fagon de catégoriser leigntslselon leurs activités, selon les produits

ou services qui leurs sont offerts ou méme selondasse sociale.

La BFV - SOCIETE GENERALE catégorise les siens egrdupes différents, selon leur

catégorie professionnelle ou secteur d’activiténiee suit :

» CLIPRI: rassemble tous les clients de particuliiseurs ou majeurs qui exercent
des activités en tant que simple travailleur, ceor@ entre autres que les individus ou

salariés qui ont des revenus fixes qu’ils domintlia la banque.

» ASSOC : regroupe les associations a but non Ildicddi toutes formes telles

associations, familiales, religieuses, sportives ONG, les ambassades, ...

* CLIPRO : constitué d’'une part par des clients cugireent des activités a titre privée
mais emploient aux environs 10 a 15 employés cofempetits commergants gros ou
détail, les pharmaciens, les artisans, les ageiagtdtet pécheurs de petites tailles ; et

d’autre part, ceux exercant des professions libéral

» CLICOM : qui regroupe les grandes et moyennes pnses de qu’elle forme qu’elle

Soit.

Le tableau suivant montre un support chiffré deasgraphe par le nombre te le pourcentage des

clients.

Tableau 3 : Répatrtition des clients suivant leur mbre

Types de clients

Nombre clients

Nombre en Pourcentage%

CLIPRI 46 365 80,06
CLICOM 3088 5,33
ASSOCIATION 2740 4,73
CLIPRO 5721 9,88
TOTAL 57 914 100

Source :Archive de la BFV —SG (Données Secondaires : Décesr?05)

Ainsi sont reparties les nombres des clients, sdemdonnées que nous avons pu obtenir de

I'archive de la banque, le voici graphiquement.
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Figure 3 : Graphique de répartition des clients @ourcentage

Nombre en Pourcentage
80%
10%
5% 5%
OCLIPRI OCLIPRO
OCLICOM OASSOCIATION

Source :Elaboration personnelle a partir du précédent table

Section 3. A propos de [’agence 005

Aprés avoir eu les informations concernant le ca@meéral ou champs global de I'étude il est
grand temps d'y voir plus claires sur un domaineoes plus précis que celui d’avant : 'agence ou

I'on élaboré le projet et notre analyse, qui nasgire que I'agence Antaninarenina.

3.1. Identification de I’agence

L’agence centrale d’Antaninarenina est le pointweéate le plus important de la BFV-
SOCIETE GENERALE. Elle est implantée en plein cente la ville d’Antananarivo, dans le

quartier o cohabitent Administration, CommerceBtablissements Financiers.

En tant qu’agence centrale et considérée comnpéutaimportante de la BFV - SOCIETE
GENERALE vue qu'il détient plus de 12 000 compi@se trentaine de personnes sont au service
de cette entité et se répartissent suivant unenma@#on bien définie conformément a ses activités.
C’est au sein de cette agence que nos recherchégogffectuées, ainsi nos études, nos analyses et
nos propositions y sont généralement focaliséemxées sur ses activités et spécifiguement la

correspondance opérations commerciales et adnaitivgts.

3.2. Organisation et structure

Dirigé par un directeur d’agence les 34 employékagence sont structurés selon leurs

activités comme ce que nous pouvons Voir sur ladég

La structure est généralement divisée en deux gsodijactivités fonctionnelles qui sont

I'activité commerciale et I'activité administrativet dont les hiérarchies sont le DA et SA.

La figure suivante nous représente donc cet orgamige
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Figure 4 : Organigramme de I'agence Antaninarenina

Source :Site institutionnelle, portail de la BFV-Sociétérigrale
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3.2.1. Sa structure

Toutes les agences de la BFV - SOCIETE GENERALEsg@nmtent une structure qui se
divise en deux entités biens distincts : I'entiéenerciale et I'entité administrative.

« L’entité commerciale : regroupe toutes les actsvitdmmerciales de I'agence
commencant par la prospection des clients, puigvédure des comptes, la
vente de produit, la fidélisation, le suivi et celhglu client. Bref c’est I'entité
qui gére et conduit les difféerentes étapes de éadvin client au sein de la

banque.

L’entité est constituée par les commerciaux appalisi gestionnaire de compte, ainsi
que leurs assistants et les agents d’accueil eStlsous la responsabilité du second d’agence,

appelé ici SA, et celle du DA.

* L’entité administrative : elle, se divise en deoxis entité qui sont le front office

et le back office.

Le front office assure toutes activités bancaires effectuées telinemt avec les
clients,comme les opérations de caisse (retrdi¢ eersement), ainsi sont regroupées dans

cette entité les différents caissiers.

Le back officepar contre, il est constitué par des agents giiefit toutes opérations de
banque gu’on n’effectue pas en présence directidatcomme les opérations de virement,
effets, remise cheque, cheque en compensation outsst opérations conséquentes a celles

effectuées au front. Leur responsable directeeeSAl et le DA

Dans les cas des agences d ‘Antananarivo, le bificke odes opérations domestiques
est centralisé en une entité spéciale pour nitetrgue ces activités, le BOC (Back Office

Centralisé).

La structure est le méme auprés de toutes les agjetiest I'effectif des employés qui
varie d’'une agence a l'autres, une variation réstdt du volume de transaction et de client de

chaque agence.

3.2.2. Son organisation

Quand aux organisations, celles-ci sont spécifigeeas chaque agence élabore les
siennes selon leurs besoins et objectifs respeatiéme si toutefois il y a des organisations

communes qu’ils ne doivent ignoreés.
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En voici des exemples d’organisation qu’appliquegénce 005, mais peuvent aussi
bien étre appliqué dans les autres agences sibdeasns I'exigent.

Sur le plan organisationnel :

= Pour une meilleure gestion des files d’attentesostilors des jours d’affluences
comme le retrait CNaPS, retrait déplacé ; une dukerde caisse provisoire est

organisée systématiquement selon leur besoin.

=>» Aussi dans le but de former et d’avoir des agentgvplents, une permutation des
postes est organisée tenant toujours compte desnnale faisabilité : la période, les

postes a permuter, le niveau et compétence dessagen

= Le coaching et briefing des agents afin qu’ils aluissent, s’évoluent et
s’expérimentent a leurs postes : comme le rapmtésyatique des procédures pour les

caissiers.

= Un des résultats des organisations étant commutms#es les agences aussi est la
création des agents polyvalents d’exploitations,agsurent a la fois les aides dans les

activités commerciales et administratives.

Sur le plan commercial :

=» Une organisation que toute agence applique estpartition des portefeuilles de
clients selon leurs catégories définies par la bangt selon les activités ou produits

qu’on leur offre.

=>» Une organisation spéciale de répartition des tachesnerciales et administratives
est effectuée entre les agents, ceci dans le bgatisfaire au mieux les clients et
d’atteindre les objectifs efficacement.

3.3. Les activités de I’agence

Quasiment toutes les activités de la BFV - SOCIEENERALE sont entretenues par

I'agence 005 en gros ils sont présentés ainsi:
* Espace premier.
» Cartes bancaires.

» Gestion d’épargne : compte a vue SOAFIANDRY, plagetncompte courant
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» Credits aux particuliers comme : les préts a lasoommation SOAFENO, a
I'hnabitat SOAHONENANA

* Les Octroi de crédits commerciaux
* Le transfert d’argent rapide Western Union.
» Dépbt permanent 24h/24 et 7j/7.

» Opérations sur I'étranger : les transferts et régraent de devises, les crédits et
remises documentaires, les domiciliations d’opéretiimport / Export

e VISA International.
* [Espace entreprise

» Et les produits annexes de la banque qui sonbcition de coffre-fort, le TPE,

la vocalia, la bfvsgnet (banque a distance)

Tous les clients de la BFV - SOCIETE GENERALE peauventretenir ces différentes
activités dans toutes les agences du territoing, gaur la location de coffre-fort qui est du
ressort spécial de 'agence d’Antaninarenina. Wiigé qui exige de ce dernier, une gestion

et une organisation particuliere.

Particuliers, Entreprises, Professionnels, Associations et ONG

|mea | Prétala
e8] onsammation

@7 Prét Immohilier

Cnmptea_cuuranta Placements
2n monnaie Jocale :

eh devises

¥ S Financement
Operations avec e oucvele dexploitation e des
I'Etranger aralets dinvestisserment

-].| Gestion automatisée
Marche == s salaires

Interbancaire

de Devises % TPE

BB B

—— VDcalia BFWSGhet
Sewice de Banque I:I Service de Bangue ﬁ Coffre-fort
par ilephone aUr Internet

{sahs gbonhemend]
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Voila explicité la cadre ou I'étude va se portelard du cadre le plus large par la
représentation du groupe mere, passant par la Ri€iéte Générale sa filiale a Madagascar,

jusqu’au plus précis I'agence Antaninarenina unenag parmi tout le réseau de la BFV-
Société Générale.

Entrant maintenant dans le troisieme chapitre tpugiéera du point de vue plus théorique
notre theme.
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Chapitre lll :  CADRE THEORIQUE DU THEME

Ce troisieme chapitre nous permettra donc de woér facade du théme sur son plan
théorique, de mettre le point sur différentesrd@dins, principes et points de vue des auteurs

concernant le theme.

Alors pour commencer on voir une théorie sur l'dudiganisationnel, puis sur
I'optimisation objet de notre étude et enfin surctmduite de changement ; point qui nous

sera utile dans la mise en oceuvre des solutionsaliamations.

Section 1. Théorie sur I’audit organisationnel

1.1. Définition

L’'objet de cette étude est de proposer un processusdit capable de mesurer
qualitativement et quantitativement la créationvédeur organisationnelle de I'entreprise.
L’hypothése centrale développée est que la valgganisationnelle, définie par la qualité du
management et du fonctionnement, peut étre aud#éan processus d’audit d’'activité.

Un audit organisationnel ou on l'appelle aussiudiia de création des valeurs
organisationnelles, est 'examen des problémesnesede la hiérarchie, de la coordination,

de la motivation des acteurs, des capacités eepsas d’'apprentissage, de la structure.

1.2. Objectif

Ce processus consiste, dans un premier temps,laeévas dysfonctionnements qui
nuisent a la qualité du management et du fonctioleme¢, dans les six themes suivants :
condition de travail, organisation de travail, coomecation, formation, gestion du temps et

mise en ceuvre stratégique.

Dans un deuxiéme temps, ce processus consiste Regévi variation des
dysfonctionnements. Une diminution des dysfonctemeants et des codts induits traduit une
création de valeur organisationnelle.Le processasdd d’activité présenté transcende les

champs de l'audit social et se positionne dantdnp de 'audit d’anticipation.
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On a pu tirer cet objectif d’aprés une synthésedaiartir d’'un ouvrage intitulé : Audit
opérationnel dans les bangties

1.3. L’audit organisationnel selon quelques auteurs®

La valeur organisationnelle que nous définissonsamme la qualité de management et
du fonctionnement de l'entreprise peut étre miserelation avec d'autres approches

conceptuelles qui s’intéressent aussi a la valmarasationnelle.

Coase, 1937, Williamson 1973D’aprés la théorie des colts de transactiontréprise

doit chercher a minimiser ses codts de transacgbolts d’organisations.

Amit et Shoemaker 1993ont montré, en effet, que le développement de ébemgpes

spécifiqgues dans une entreprise était le résullaedexpérience assez longue a acqueérir.

Edvinsson 1999 et Sveiby 2000ont étudié le capital immatériel ou incorporel,
Edvinson considére que ce dernier comprend deux composafgesapital humain et le
capital structurel, celui-ci étant lui-méme compodéa capital client et du capital
organisationnel, lequel se scinde en deux compesarm¢ capital d’innovation et le capital de

process.

Figure 5 : Schéma de l'audit organisationnel seldtdvinson

Capital immatérie

/\

Capital humai Capital structure

T~

Capital client Capital organisationnel

T~

Capital d'innovation | | Capital de process

Source :www.geocities.com/colledeark

2 Source : H.P Maders, L. Pilarti994,dans leur ouvrage intituléudit opérationnel dans les banques

3 Source : sur le siteww.geocities.com/CollégBark
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Sveiby,lui, il considére que la partie invisible du bilda I'entreprise est composée de
trois actifs immatériels : les compétences desabolateurs, les composantes internes
(brevets, concepts, mode de fonctionnement, orgaois administrative et informatique,
culture d’entreprise, ambiance) et les composamttgnes (réputation de la société, relations

avec les clients et les fournisseurs).

Ces auteurs montrent que les employés et la fagah ity sont gérés jouent un réle
capital dans le succes des organisations et ceeistitune source d’avantage stratégique

durable.

Beer et Nohria 2000 développent quant a eux une conception orgamisetlle du
changement appelée «théorie O », fondée sur lroement des compétences et sur
I'apprentissage organisationnel. Ills opposent catteception & une conception économique
du changement appelée « théorie E », fondée sacteerche immédiate de création de valeur
pour l'actionnaire, qui ne laisse pas le tempseatieprise de développer des compétences

spécifiques.

Section 2. Théorie sur |’optimisation

2.1. D’ou vient I’idée d’optimiser ?

Un systeme dans une ambition de développement parsde marché se veut renforcer

sa position et doit optimiser I'efficience de pescessus.

Optimiser ou optimaliser c’est choisir le cheminr paquel on obtient un résultat
optimal c'est-a-dire avoir un profit maximum en ageant le moindre frais, le minimum de
dépense ; en évitant toutes pertes inutiles : queait au niveau du temps, des moyens

matériels ou immatériels

Il peut y avoir multitude des moyens ou de chenposr arriver a un méme but ;

cependant il existean chemin optimal.

Le graphe ci-dessous nous montre les différentscfsequi peuvent exister pour le
traitement d’'une opération, qui sont représentésgsaraits noirs. Mais le chemin « AGFD »

est le chemin que nous appelons optimal.

4 Source: A. Kaufmann, 1979 dans son livre intittéthode et modéle de la recherche

opérationnelle Tome 1 p.175
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Figure 6 : Graphique de I'optimisation

Source :Investigation personnelle
L’objectif général de cette politique repose s@&nents :

» Identifier tous ce qui géne a atteindre les offfectt tous ce qui sont

improductifs.
» Trouver les moyens de les éliminer.
* Mettre en place une nouvelle organisation qui @poade au chemin optimal.
Bref I'idée radicale de cette optimisation c’est tleuver ce chemin optimal et de
I'adopter pour une amélioration continue du systeme
2.2. Méthodes et procédés :

Il existe différentes méthodes pour procéder atifoisation d’'un systéme, si I'on ne
cite a titre d’exemple que la méthode PERT et GANTEs méthodes sont appelés aussi

méthode d’ordonnancement.

Ce sont deux procédeés bien distincts mais qui @amént toujours a un seul but la

recherche d’unchemin optimaj par le biais dehemin critique.

Le chemin critique qui en passant est formé d’'ureeassion des taches sur le chemin
le plus court en termes de durée, il est appeléncheritique car tout retard pris sur I'une des

taches sur ce chemin, entraine du retard sur Kaechent du projet.
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On peut aussi citer les méthodalgl et 'analyseSWOT, méthodes utilisées dans le

cadre de cette étude et qui seront développéegeutlEment dans cet ouvrage.

L’objet de la recherche c'est-a-dire le systeméesiopérations étant variables selon la

stratégie adoptée par I'organisation.

2.3. Principe de réorganisation’

Dans ce cadre de l'optimisation nait I'idée de géoisation d’'un systeme, objet de
notre étude durant notre passage a la banquej ceugiamene donc a voir ses principes.

Un projet de réorganisation industrielle va posger tout ou partie d’'une entreprise ou
d’'une organisation. L'entreprise étant par naturesysteme complexe, il est aisé de concevoir
gue dans sa démarche cette réorganisation, devter pur plusieurs aspects et plusieurs

niveaux.
Généralement elle est fondée sur ces principes :
» Ladémarche de réorganisation est un processustdimué€omportement.

» Elle repose sur un cycle de vie en spirale confanaré a la roue de Deming,
qui est basée sur la recherche d’une amélioraomanente.

 La démarche de réorganisation se fait par niveafin Ale maitriser la
réorganisation d’'un systeme, il est a préconiserédéser la plupart des étapes

de la démarche par niveau de granularité du systeme

* Aussi elle repose sur une vision de l'entreprisadé® sur cing aspects
essentiels : lematieres lesmains d’ceuvreou la structure organisationnelle, les

méthodesu les processus opérationnels,nes/enset lemilieu.

* La démarche de réorganisation est centrée surrfarpance. Des indicateurs
de performance pourront étre mis en place pourrjdgel’état du systeme a
réorganiser et piloter la démarche en tant que.tell

» Elle se gere de maniére participative.

Source : sur wwwe.listic. Université.savoie.fr / jatd pretra
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Section 3. Théorie sur la conduite de changement

Comme I'objet de notre étude est de trouver un amel@ travail optimal, ceci implique

une fois trouvé du changement au niveau du systeme.

Un phénoméne qui nécessite une gestion particutigee nous allons détaillées ci-

dessous.

3.1. Définition et objectif

D’un point de vue général, la conduite de changgne®mme son nom l'indique c’est
une technique de gestion des changements. Il ¢erssisien gérer la relation entre le groupe
d’individu qui va lI'apporter, ceux qui vont la pexmir et la dite changement qui peut étre un

produit, un nouveau matériel, une procédure...

Cette technique a pour objet de mener a bien lsaéan d’'un projet au niveau social.

C'est-a-dire de prendre garde aux avis et comperiedes employeés par rapport au projet.
Cet objectif repose sur 4 éléments :

e L’implication du personnel :impliquer au préalable c'est-a-dire dés le début d
projet les individus qui y sont affectés pour éviteites mauvaises surprises qui

peuvent nuire au déroulement du projet.

e L’information : construire un bon circuit d’information pour bierformer ou

s’informer sur I'évolution du projet et la perceptides individus impliqués.

* L’installation de climat de confiance :construire un mur de confiance au
niveau des employés pour leur apporter de soutemmnique, morale et

psychologique ; surtout pour ceux qui éprouventidgécurité.

e La formation sur le nouveau changementdispenser de formation aux

individus concernés.
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3.2. Quelques principes et point de vue des auteurs® :
Ci-aprés guelques principes souvent utilisés ponduaire un changement :

=» L’information : comme nous I'avons décrit en premier lieu ci-dssBuest tres
important, pour combattre I'ignorance, un grandnpa@ui constitue un obstacle pour
tout projet de changement. Ainsi il faut disposer permanence des informations

claires, nettes et concises, pour faciliter sagron, sur le projet.

=» La participation : ce principe consiste a susciter les employés dakégartager
leurs points de vue et avis a propos du changermpeat,créer un climat de confiance et

d’ouverture d’esprit.

=» La manipulation : il s’agit ici de recueillir et analyser les besoinles

employés et les relier avec les objectifs du prajedaliser.

Les points de vue des auteurs :

Turgeon : « le changement crée chez l'individu un « stregsli décrit généralement
un théoreme de tension. Le « stress » n’est ni migunt bon, il ne faut pas chercher a I'éviter
mais plutdt a le maitriser. On doit donc pratiquee ouverture d’esprit, inviter les employés
a faire valoir leur point de vue sur le changenmoposé. lls doivent étre claires quant aux
objectifs visés par le changement et leur consaguerformés du contenue de changement

pour que les employés réagissent en fonction dissetanon des rumeurs.

Bergeron (1992),lui il opte pour le fait de donner aux employéstaiee forme de

garantie ou de compensation.

On peut donc conclure que du point de vue théonmiiee projet ne peut étre effectué a
le 1égére, il faut bien analyser et vérifier toeg Fecoins et contour du systéme pour la mener a

bien.

En guise de conclusion, cette premiére partie @obien introduits dans I'analyse que
nous allons faire par la suite. Ceci en nous faigsnt des explications concernant les
différents cadres de notre étude, allant du caéneémgl qu’est le secteur bancaire, passant par

le champ de I'étude, en arrivant dans le cadreritpé® que nous venons de voir.

® Source : Andrianaly Saholy, 2007, dans son coerfsldnagement
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PARTIE Il: OBJECTIF DE L’'ETUDE, LES FAITS EXISTANTS
ET L'ANALYSE

Apres avoir vue l'analyse détaillée des différerddlres de I'étude, il est grand temps

d’entrée dans le vif du sujet : 'analyse de labgp@matique.

Alors pour ce faire trois chapitres nous serontiéig, la premiere qui va nous présenter
I'objectif de notre étude, la seconde qui détallées faits existants que nous avons pu
collecter lors de notre audit et la troisieme dqungistera a faire I'analyse de ces faits.

Chapitre | : OBJECTIF DE L’ETUDE : OPTIMISATION

Tout projet et étude présentent un objet bien géflans notre cas cet objet est
I'optimisation du réseau que nous allons voir etaitiédans ce chapitre.

Section 1. Que veut-on optimiser ?

Répondre a cette question nous emmeéne a détermiter objectif, en exposant 3
grandes axes sur lesquelles vont porter la ditenggation. Comme on l'a dit optimiser un
systeme peut toucher différentes domaines, alass awons choisit ces trois axes qui stat:
délai de traitement, la qualité de service et lanoounication nous allons donc les exposer un

a un pour comprendre leur finalité et la raisotede choix.

1.1. Le délai de traitement des opérations

Dans un systeme ou une entité, il existe difféempérations et des multitudes de
chemins qu’on pourrait optimiser ; mais vu les caintes que I'on doit en tenir compte telles

le temps, I'espace, les moyens il nous est donspedsable de choisir I'objet a optimiser.

Le délai de traitement des opérations fait paieeux, les plus souvent évoqués, dans
la stratégie de développement de I'organisatiom, extt I'une des raisons pour lesquelles on
I'a choisit pour étre optimisé. Il procure non ssuént des avantages a I'organisation mais

surtout aux clients.
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La réalisation d’'un projétnécessite souvent une succession de taches alesquel

S’attachent certaines contraintes :
* De temps : délais a respecter pour I'exécutionaeses ;
» Drantériorité : certaines taches doivent s’exécatant d’autres ;
* De production : temps d’occupation du matériel es dommes qui l'utilisent.

Mais quels sont donc la finalité et 'avantage deloix ?

1.1.1. Finalite

La banque étant une firme prestataire de serveeelog non seulement de bien traiter

les opérations de ses clients, mais aussi dedigsrtdans un minimum de délai.

Comme toute firme dans ce domaine, son problénmeopdiial lié a ce facteur c’est la
file d’attente. Ce probleme continue a étre catuplus souvent rencontré dans ce genre de

firme, et fait 'objet d’'une lutte massive auprésahacun d’eux pour préserver leur clientéle.

Sans doute, un des plus grands soucis des clientardleurs de prestation c’est de fuir
ces files d’attente. Ainsi, pour se démarquer sumharché et pour étre plus compétitif, la
firme se doit de remédier a ce probleme. Elle doiic se livrer a trouver ses causes et a les

éradiquer une a une.

Dans ce cadre, la finalité de notre analyse est thogestion de file d’attente. Il s’agit
toutefois d’'un effort impliquant 'ensemble de ltegprise et conduisant la plupart du temps a

des modifications des habitudes de travail, vo& dgangements organisationnels.

1.1.2.  Avantage de ce choix

Le choix de cette rubrique a optimiser est axédsuix avantages, I'une exprimant ceux

des clients, et I'autre ceux de la banque.

Pour le client :ce délai de traitement lui offre un grand pointeuant sa satisfaction.

La prise en compte de ce facteur pourrait lui sef@spect de motivation et de fidélisation.

* Motivation : car ce fait l'incite a faire d’autrgansaction ou de s’acquitter

d’autre produit car I'accés et le traitement sapides.

" Source : sur www.listic. Université.savoie.fr bjat / pretra
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» Fidélisation, effectivement c’est ce qu'il fuit chke concurrent et c’est ce qui va

lui rendre fideéle a nos services.

Pour la Banque :D’un point de vue qualitatif, ce sera un point quamnt la qualité de

ses prestations, par rapport a ses concurrengst lde pouvoir traiter ces opérations dans un

minimum de délai. Comme nous l'avons dit, il permeet la firme de se devancer des

consceurs dans le but d’accroitre sa part de marché.

Ceci lui permettra aussi de donner une bonne indggmarque auprés de ses clients

potentiels ou cibles.

D’un point de vue quantitatif, plus précisémentnateau des codts, ce choix permet a

I'entreprise d’obtenir un gain. Puisque dans ldeeche d’'un délai minimal de traitement, les

mains d'ceuvres, la durée de traitement d’'une opérat la durée d'utilisation des outils

seront réduits. Ces réductions vont ensuite gém&@®igains au niveau des colts et au niveau

des temps. Temps qui permettront de produire aesuv

Figure 7 : Effet du délai de traitement sur le priof

Délai de traitement

v

Banqui
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v

Clients

A 4

A 4

Gain de cout Image de

marque

Fidélisation

Satisfaction
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A 4

PROFIT mutuel — pérennisation de I'activité

Source :investigation personnelle
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i Comment analyser cette rubrique

Pour arriver a nos fins, réduire I'attente desrntl, nous allons procéder comme suit

dans notre analyse :

En premier lieu, on doit chercher la cause dedrdd, c'est-a-dire ce qui fait que le
traitement soit lent. De ce fait, une analyse deet®les opérations se vaut nécessaire, il va de
soit que chaque opération doit étre analysée wmeaet effectivement I'analyse de chaque

opération suit une étude de cause a effet qui&eatdétaillées ultérieurement.
Par ailleurs, d’'une maniere générale, elle ses@alinsi :

e Tout d’abord, il est impératif de détailler lesfdientes étapes a suivre pour
traiter l'opération et de définir les moyens madksri et immatériels qui

contribuent a la réalisation de ce traitement.

* Ensuite, on met en valeur les étapes obligatoitesqui signifie celles qui

correspondent aux regles bancaires pour le traitediene option quelconque.

» Bien discerner les taches de nécessités primosdidéeréalisation, le contréle,

la tracabilité.

* Enfin & partir de ces faits, on peut sortir lesh&&improductives, tout ce qui
représente des génes ou obstacles ; telles legstéhlourd traitement, la
redondance des taches, linsuffisance des outilss pberformants (outil

informatique)

En second lieu, une fois les génes identifieegstl important de déterminer leurs
remedes. Mais avant toute précipitation a l'adoptde solution de reméde, une étude
approfondie suivie de différents essais de cettri¢ie s’avére nécessaire, et il faut signaler
qgu’il est d’'une importance massive a toute sort@ridget de changement ou d’'innovation, de

procéder a ces tests et expérimentation sur keiterr

C’est a partir de ceci qu’'on pourra définir les weaux procédés par rapport a la

solution. Des remedes qui peuvent étre apergus :

e au niveau des outils ou matériels comme la créatennouveaux outils

informatiques

* au niveau des agencements et organisation desstéshene I'élimination ou la

transformation d’une ou plusieurs taches en unke spu peut les substituer.
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Dés que ces nouveaux procédés seront appliquésitterstes seront réduites et on
pourra ainsi gérer les files d’attentes et augmdatproductivité en générale de I'agence.

Cette figure nous aidera a voir plus claire I'olgetcette rubrique.

Figure 8 : Schéma d’'un agencement des taches

OPERATION CLIENT BANQUE

a - Lvant ]
Etape 1/tiche 1 Etape 2itache | | I Etape n/tache n Ve At Ay

2

l Aprés Ay g 3 Aprés Ag —

Agencement et Analyse N

Aterte Productivité
L ) et cout

Source :investigation personnelle

1.2. La qualité des services rendus

Ce deuxiéme onglet élucidera le second point aroger qui est la qualité liées aux

produits a livrer aux clientses services

La qualité peut se définir comme la capacité d'urseenble de caractéristiques
intrinséques a satisfaire des exigences. Ces dermieuvant correspondre aux clients
demandeurs d’'une part et a la firme d’autre pdus précisément aux regles générales qui la
régisserit

Cette rubrique affirme donc qu’il n’est seulemeas muestion de traiter dans un délai
minimal les opérations mais aussi de les trait@cawe certaine qualité. Ceci étant pour

revenir aux atouts des deux parties, le clierd éinque.

8 Source: Claude Lacaze, 1995, dans son ouvragailéntta méthode 3L: une approche

Organisationnelle et Managériale pour I'assuranadig et le réengeneeringl §s.
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1.2.1. Avantage
Ce sujet a été choisi car il correspond aussf@ideaux atouts des deux parties.

C’est sdr que d'un point de vue global comme dang autre domaine, le premier

avantage pour le client c’est sa satisfaction.

Outre cette satisfaction, percevoir des serviceguddité permet aux clients de vivre sa
relation bancaire dans un climat sécurisé et asB@éx points cruciaux a tenir compte quand
on cherche a satisfaire le besoin des clientspgudans le domaine de prestation de service.
Ce qui est tout a fait normal car dans ce domaioeyme les produits ne sont pas tangibles, il
est facile de s’en douter de leurs qualités. Etsarvice de qualité saura restaurer cette
instabilité, qui conduit au fondement de la sééuet de I'assurance, permettant au client de

travailler en toute confiance avec sa banque.

Le secteur bancaire est un milieu a haute respoidabhécessitant une gestion de

pointe.

Par contre il n’est jamais a I'abri de risque céemr ou de fraude. Compte tenu du fait
gue ces principales activités sont la gestion désnpoines.

Un produit de qualité est donc la réponse a cetstipn de risque d’erreur. Pour qu’un
produit/service soit de qualité, il engage la resadilité et I'attention de ceux qui le traite. Or
quand il est correctement traité, les risques swihdres. La lutte anti-blanchiment est I'une
des aspects qui fait partie de ces risques amemdune lutte qui n'est pas une opération
distincte mais dont les aspects sont présentstdaagdes traitements des opérations.

1.2.2.  Finalité et procédure d’analyse

La veille aux qualités des services vise donc ietrédes opérations correctement, en
respectant les regles et usances des opérationaiteam Dans un cadre plus précis, c'est

I'exécution correcte des ordres des clients.

L’étude et analyse des risques opérationnels ehdegjualités sont donc les procédés

qui nous aident a parvenir a ces finalités.

On entend par risque opérationnel tout risque dartsaitement d’une opération qui

peut nuire a la relation entre la banque et sestsli
Il peut étre caractérisé par :

* les mauvaises manipulations de source volontaiiewmlontaire
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* la défaillance du systeme d’information conduiske® acteurs a traiter une

opération incorrecte
» la défaillance de I'outil impliquant un traitemdatissé des opérations

* la défaillance de contrble ou manque de vigilange egt source d’erreur de

traitement

Il est important de déterminer et de prévenir deeaces risques a fin de traiter les

opérations correctement.

L’opposé de la qualité, nommé non qualité, possg@dement un codt, c’est dailleurs

une des raisons pour lagquelle la banque doit Eéwh offrant de meilleure service.

En effet, il sS’avere généralement plus colteuxégerer ou corriger des erreurs que de
produire un service de qualité dés le départ. I(¢ da non qualité est d’autant plus important
lorsqu’elle est détectée tardivement. A titre dSlration, réaliser a nouveau un produit
défectueux codtera au final le double du prix dwdpit initial s’il avait été réalisé
correctement. La différence de prix sera moins dgasi le défaut est détecté en cours de

production que s'il est détecté par le cliént.
Pour étre plus explicite, nous allons illustreicas a travers la figure ci-dessous.

Figure 9 : Illustration du colt du non qualité

idéede |\ T\ Conceptiondu | .| Produit fini Distribu | | Client
aroduit nraduit . tion
| ]
Caout

Insatisfaction du Satistaction du

Réclamation
Traitement de ]
lincident Frais du port
au
! recupearation
Suivi du client

Source :investigation personnelle
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Le non qualité génere donc de perte de temps sigéus de codt, en plus ces
résultats sont non seulement subits par la ban@igaussi par le client. Ainsi, la solution &

tout cela c’est d’offrir un produit de qualité desdépart.

1.3. La communication avec le client

Outre le délai de traitement et la qualité de servendu, la communication nécessite

aussi une optimisation, la raison pour laquellesralions porter notre analyse.

La communication se définit comme toutes informaimffertes par la banque aux

clients. Ces informations peuvent porter sur :
« les produits : ce sont les informations concertesservices offerts aux clients

» les opérations comme elles ont été définies, regnaiutoutes les informations

concernant le traitement des opérations liées eatugs.
Ces informations peuvent étre caractérisées stiasetites formes :
* les informations matérielles comme les papiers,di@snées informatiques ou
fichier
* les informations immatérielles comme le conseil éebute a travers les
conversations
1.3.1. Avantage

La communication est un domaine plus ou moins cergau niveau de sa gestion, vue
gu’elle couvre toute ou presque la totalité du éayst par l'intervention des informations.
Depuis l'intrant émis pour le traitement (demande ardre du client) jusqu’a I'extrant
(transaction, produit vendu) et méme en dehors yhktése banque/client, dans son

environnement.

La figure ci-dessous nous permettrons de voir plaise cette affirmation.
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Figure 10: Schéma du systeme d’information existaentre la banque et son

environnement

Ermvironement

>

Traitement s St

Sens de l'infarmation J—

Source :élaboration personnelle

Cet axe est souvent délaissé dans les analysesitsdut point de vue organisationnel,
car I'on pense que c’est le domaine marketing guipeoche d’elle. Ainsi, dans notre étude
nous allons la mettre un peu en exergue car onquastater que son optimisation apporte de

grands avantages toujours pour les deux parties.

» Ces avantages résident donc pour le client avanivd® son comportement par

rapport a la relation qu’il entretient avec la bawg

Il est dorénavant impératif de s’intéresser a cettemunication aupres des clients.
D’une part pour qu’il n'avance pas a lI'aveugletens sa relation, phénomene qui peut finir
par le décourager et mettre fin a la relation. lorieux le client est informé, mieux il est

motivé.

D’autre part, pour réinstaurer le climat de sééurite client se sentira proche de sa

banque et cette derniére peut lui accorder touseatien.

La prise en compte de ce facteur permet donc dianeélet d’entretenir la relation qui

existe entre le client et la banque.

» C’est aussi le méme cas pour la banque, ces @yemfreuvent se présenter dans les

entretiens des relations bancaires que dans un idemplus quantitatif. La vive
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communication entre les deux parties expriméesl’paoute et le conseil engendre une
hausse des ventes. Car d’aprés ceux-ci on comzalitelsoins du client et on pourra ainsi lui
avancer ou l'orienter vers les produits qui corogsfent a ses besoins. Et les clients

connaitront mieux les différents produits de ladquanet s’y intéresseront plus facilement.

1.3.2. Finalité et procédé d’analyse :
Pour mieux analyser la rubrique, nous allons caiggoles informations en deux :

» Les informations avant I'opération : celles-ci m@agpent toutes les informations
qui correspondent aux différents produits et op@mat de la banque qui

intéresserait le client avant qu’il entame sa rehat

 Les informations aprés l'opération: qui regroupdaes informations qui
concernent le client ou la banque aprés son eatréelation ou plutét durant la

relation.

Puis nous allons adopter un procédé qui consiste da premier temps a chercher
guelles sont les failles dans la communicationuetllg en serait la cause. Et dans un second

temps trouver les solutions a apporter.

= Au niveau des informations avant l'opération, leolpeme réside dans
l'insuffisance de communication, c'est-a-dire quwjil a peu ou presque pas de
communication lors de la prospection des clients.p@ut dire que le temps consacré
aux taches commerciales est peu développé et mésrfeid mis de c6té. On a tendance
a attendre que les clients demandent des informsagbnon pas anticiper ses besoins de
s’informer; phénoméne qui nuira la relation bareales le début. Ceci est engendré
par une mauvaise traduction des besoins du clieqae I'incompréhension de ce

dernier, des produits de la banque.
= Au niveau des informations apres I'opération, Uifparriver :
* Que ces informations ne sont pas fiables (incoraplét erronées) ;

* ou encore que les clients ne les recgoivent pasltaés des faits de manque de
vigilance lors des enregistrements des informaticoscernant le client, la

défaillance des outils ou des prestataires externes

e aussi que les clients ne savent ou ne compren@asnepr utilité par manque de

conseil ;
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e Sans oublier les colts générés par ces faitsesaniormations sont présumees

transmises alors que non, peut étre méme qu’oraiiées réeémettre.

Résoudre ces faits et y apporter des solutionsigrairont donc a améliorer la

communication sur toutes ses formes.

On a pu alors voir I'objectif de notre étude daeecsection, objectif orienter vers trois
importants points et dont leurs choix venaientrd'@astifiés par les précédents paragraphes.
Mais une fois cet objectif fixé, il est nécessaleebien déterminer les procédés et méthodes

pour I'atteindre, alors c’est ce que nous alloois par la suite.

Section 2. Comment optimiser ?

Optimiser un systeme ne se fait pas au hasamltidviter le risque de se perdre dans le
coeur du projet ou de conduire I'analyse complétémers du systeme. Il est donc préférable
d’adopter des principes pour mieux définir le dameadl’étude et maintenir la bonne marche
de l'analyse. Ainsi ces principes vont nous secamme une sorte des balises dans notre

démarche d’analyse.
Dans notre étude, nous avons adopté deux méthoalesalyde dont le principe et la
raison de ce choix vont étre élucidés ci-apres.

2.1. Deux méthodes d’analyse selon 5 M et SWOT :

2.1.1. Principe selon 5M :
i Description :

Le principe de 5M est basé sur I'étude d'un diagnode cause a effet appelé
Diagramme d’Ishikawa ou en aréte de poisson. Qecipe est le fruit de la recherche du

Japonais Kaoru Ishikawa et c’est la raison pounddlq il porte son nom.

Ce diagramme est un outil de recherche en groupelassement et de représentation

de toutes les causes qui sont a I'origine d’un lgrole traité et des relations entre elles.

Pour bien analyser un probleme et mieux le résquidigut connaitre toutes les causes
possibles. L'adoption du principe a été une évideoar la méthode 5M offre un cadre
d’analyse de cause exhaustive, analyse axée \e@drés différents : Matiere - Main d’ceuvre

— Milieu — Méthode - Moyen.
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De ces 5 grands cadres aussi naissent son appekatiincipe selon 5M ». Il propose

une démarche d’analyse collective d’'une situatiablgme. C’est une interpellation sur la

recherche des causes pour un diagnostic partagé.

Il peut facilement déboucher sur un brainstormieg dolutions possibles a mettre en

oceuvre.

ii. Objectif et Finalité

L’objectif du principe de 5M est de réunir les dintes causes possibles d’'un effet, et
de les structurer selon les 5 embranchements duadieme de CAUSES a EFFET.

Ce diagramme par ailleurs permet de hiérarchiserGAUSES selon leur niveau

d’'impact.

Figure 11 : Schéma d’un diagramme d’Ishikawa

MATIERE
—_—
—_—
MAILIEL RO EM

w2 Cause de niveau 1

=2 cause de hiveay 2

MAIN DCELMRE

RESLILTAT
Hypothese de travail

METHODE

—3cause de niveau 3

——=cause de niveau 4

Source :http://www.cdumortier.fr/outils/diagramme_Ishikawdoc
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Les finalités du principe reposent ainsi sur lgoBits suivants :
- Faciliter la recherche des causes possibles dainlgme ou effet

- Permettre la visualisation des causes dun problémen

dysfonctionnement

- Présenter sous une forme graphique les relatioins eauses et effet et
les dépendances entre les causes : ceci pouttdaddirésolution du probléme

car on pourra résoudre une cause et ses difféne@au par une solution.
iii.  Principe de réalisation :
Méthode d’analyse
Cette méthode d’analyse repose sur une démarchenaps :

= Trouver les caractéristigues du probleme: idemtifs®s indicateurs, les

quantifier.

= Remonter I'arbre des causes a partir de ces iralicat c’est-a-dire trouver les
causes possibles par niveau. Trouver la causew#&awil qui conduit a la cause de

niveau 2 et ainsi de suite.

= Analyser les causes et effets en nos mains. Laerelcd de solution consiste

donc a supprimer les causes : c’est vraiment reaemi sources du probleme.

Les facteurs principaux peuvent étre décrits pgrogpement des causes en grande
familles ainsi les 5 grandes familles ci apres :

» Matiere : qui regroupe les produits et services créés payseeme et qui sont

les raisons de son fonctionnement.

bY

* Main d'ceuvre : définit par tout ce qui est lié & une action hureai le
comportement, la qualification, les habitudes davdil, le personnel, la

formation, I'expérience...

* Moyen : s’agit des équipements et moyens matériels etiklginécessaires a la

manipulation de la Matiere : téléphone, matérignmatique, les logiciels...

* Méthode : ce sont surtout ce qui est lié a I'organisati@nfdgcon de travailler,

circuit et procédure, mode opératoire, lois, regets, spécification...
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e Milieu : comme son nom l'indique c’est le milieu de trayBdnvironnement ou
'EFFET s’opere : I'environnement de travail, 'es@, la lumiere, les bruits,

chaleur, poussiere...

2.1.2. Principe selon la matrice SWOT
i. Définition - Généralité’
Quand on parle de stratégie ou d’entrepreneuraatmbdéle SWOT est souvent

considéré comme la formule-type de raisonnemeatégfique. Il peut étre utilisé comme un

outil de diagnostic facile ou comme un outil dedbpsur identifier des choix stratégiques.

C’est un principe basé sur I'étude des quatreeetimdiqués dans son nom : « SWOT »
signifiant en anglais Strengh — Weakness — OppibytenThread et traduit en francais par

Force — Faiblesse — Opportunité et Menace.

Cette matrice est souvent utilisée dans les étutkaketing, plus précisément dans
I'étude de marché, du fait que son analyse peeinalte tout I'environnement de I'entreprise.
Mais il peut aussi bien étre utilisé dans d’autmamdine tel financier, opérationnel ou
organisationnel comme ce que présente notre casppowoir approfondir 'analyse dans un

cadre plus large.

Elle permet d’analyser I'environnement interne aexderne projet a travers ses quatre

axes.

« Dans I'environnement interne on distingue le StheagWeakness ou forces et

faiblesses que I'entreprise transmet au projet.

« Et dans 'environnement externe on distingue lepddpinity et Thread ce sont

les opportunités et menaces pour le projet.

% Source : Martinet A.C., 1990, dans son livre inéitiDiagnostic stratégique Veribert Entreprise
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ii. Objectif et Finalité

L’'objet de ce principe est donc de trouver les dathurs des ses quatre grands axes
pour pouvoir ensuite les analyser et d'y apporés $olutions adéquates. Et surtout de

déterminer la stratégie a intégrer a la dimensarcarrentielle.

Quant a la finalité, I'entreprise doit s’appuyefanalyse interne et externe réalisée a
I'aide de cette matrice pour prendre les décisgtmatégiques qui permettent de contrer les
menaces et de saisir les ou certaines opportulitiésdoit déterminer les domaines d’activité

stratégique gu’elle envisage de maintenir, de ddpar ou d’abandonner.

En fonction des résultats de I'analyse SWOT, ldlegwa permettre en général de

dégager 4 types de stratégies :

Tableau 4 : Tableau stratégique sortant du SWOT

Forces Faiblesses
Opportunités SO Strategies WO Straiegies
Menaces ST Strategies WT Strategies

Source:http.//erwan.neau.Free.Fr/tollbox/Analyse swot.htm

1. SO Strategies

Cette stratégie va utiliser les forces de I'enisgppour saisir des opportunités externes.
C’est la position révée bien sar, les capacitésoetpétences de I'entreprise permettent de
sauter dans le train des tendances et de proéteédenements intéressants. Cette stratégie est

logiquement attractive que les trois autres.
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2. WO Strategies

Cette stratégie a pour but d’améliorer ses faiblesses internes en profitant de certaines
opportunités externes. Par exemple une opportunité existe sur un marché, I'entreprise ne peut
pas en profiter directement car elle ne dispose pas d’'un niveau technologique suffisant, mais
elle va saisir I'opportunité d’acquérir cette compétence par un joint-venture ou une

acquisition.

3. ST Strateqgies

Quant a cette stratégie, elle va utiliser les forces de I'entreprise pour éviter ou réduire les
menaces externes. Cela ne veut nullement dire qu’une entreprise forte doit toujours faire face
de ses environnements externes. Par exemple, se défendre efficacement contre les atteintes a

sa propriété intellectuelle.

4. WT Strateqgies

Cette stratégie est une tactique défensive visant a réduire ou diminuer ses faiblesses

internes et a éviter en méme temps les menaces externes. C’est une tactique de survie.
iii.  Principe de réalisation

Pareil a ce que I'on a vu avec le premier principe, la réalisation de celui-ci peut étre faite

en une démarche a trois temps.

= Etape 1: Collecter tous les facteurs influant a la réalisation du projet venant de

son environnement interne ainsi qu’externe.
= Etape 2 : Les catégoriser selon les 4 axes

= Etape 3 : Elle consiste a I'analyse un a un de chacun des axes.

2.2. Pourquoi les a-t-on choisit ?

Apres avoir eu les détails concernant les deux méthodes, ce paragraphe nous montrera

les raisons pour lesquelles on les a adoptées.
L’analyse d’un projet ou d’'un systéme nécessite des méthodes et des principes afin de :
=» définir le domaine dans lequel I'analyse va se porter ;

= respecter la limite de ce domaine pour ne pas faire une analyse trop lourde et

ne pas parvenir a sa résolution ; ou trop Iégére qui impliquera probablement a le refaire;
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= trouver plus facilement les solutions appropriées ¢tes causes et la
problématique y sont clairement décrites.

On a choisit dans un premier temps la méthode $Nboar :

Il démontre clairement les causes d’'un effet et aeglusieurs niveaux et il touche 5
grands points important du systeme qui définissentfonctionnement. Cette méthode a donc
été choisit parce gu’elle permet une analyse exiveudu cas ou d’'un systéme : exhaustive
c'est-a-dire I'analyse a 360° du systeme, analggeus les points a son autour.

Tandis que le SWOT démontre une analyse en profordle cas. Cela du fait qu’elle
étudie le cadre général du systéme c'est-a-dinwit@ennement de I'entreprise. Interne ainsi
gu’'externe l'environnement de l'entreprise est éwapar ses forces et ses faiblesses,
opportunités et menaces et le résultat de I'analgsees quatre axes démontre I'analyse en

profondeur du cas.

Ces deux méthodes sont alors complémentaires, p@stquoi on les a adoptés
conjointement, on pourra croiser leurs résultatanalyse et obtenir ainsi une analyse

compléte.

L’illustration ci-apres nous éclaircira ce contexte

Figure 12 : Croisement de deux méthodes d’analyseun systeme

0= ®

m=m-wn<®n

Source :élaboration personnelle
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En guise de conclusion, ce premier chapitre nodsrec permis d’avoir en main les
objectifs et les méthodes pour les atteindre, imgistant sur le fait que tout au long de cette
étude les trois points cruciaux vont devoir étreuteen téte. Ceci du fait qu’il représente le

fondement de notre étude et surtout la raisonal@rcet ouvrage.

En outre il est maintenant temps d’aborder le caipsprojet qu’'est l'audit et la
descente sur terrain, la suite va donc nous molidrdruit de ce travail en élucidant les

différents faits que nous avons pu constater.
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Chapitre Il : ETUDE DES FAITS EXISTANTS

Pour bien mener notre projet, il est préférablecoimmencer par l'audit des existants
sur terrain ainsi est donc I'objet de ce chapiders il est subdivisé en deux sections, dont la
premiéere consistant a nous introduire dans le cddriavail en démontrant les procédés que

nous avons adopté pour l'effectué. Et le secondistena nous apportées les informations
recueillies durant les travaux.

Section 1. Procédés et moyens utilisés dans ’étude des
faits existants - limite du projet

1.1. Les procédés et moyens utilisés

Durant notre passage a la banque, les cellulesnBation et Organisation, ont été juste
dans la planification et la réalisation du projetréorganisation de I'agence Antaninarenina.

Projet pris comme objet de cet ouvrage, et auguel pu apporter notre contribution a travers
les travaux de stage.

Dans le cadre de cette réorganisation et optimisain a fait appel a quelques moyens

pour bien connaitre la situation, pouvoir situsrpeoblémes et y apporter des améliorations.

Le procédé peut étre défini comme suit :
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Figure 13 : Procédé d’étude et analyse
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Source :élaboration personnelle

Ces procédés et moyens sont basés sur la destebteevation sur terrain :

Dans un premier temps, le recueil d’informatiorfaseen 2 étapes :

= L’audit : actions d’observation des situations @ntretiens avec les agents

intervenants.

= La mesure : récolte des données quantitatives pawdlumétrie des

opérations traitées, et le chronométrage du traitemes opérations

Dans un second temps, quant a I'étude et analyses,est basé sur les deux
méthodes 5M et SWOT en comparant la situation a&xist avec ce qu’elle
devrait étre. L'analyse s’est faite au fur et meswte I'obtention des

informations, cela permet par ailleurs d’affinerdaolte d’information.

Dans un troisieme temps, on a pratiqué un braimsty des solutions
d’amélioration, auprés des différents intervenaditects, en appliquant une

méthode participative, s'ajoutant a celles appsrigmes étude et analyse.
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Ceci pour faciliter la recherche des faits qui ¢bnsnt des obstacles et alourdissent le

traitement d’'une opération et pour trouver les nmsygour les optimiser.

1.2. Limite du projet

Cette réorganisation au niveau de I'agence Antaeimaa n’est pas une fin en soi, ceci
veut dire qu’'on ne peut pas affirmer qu'apres cdéimarche tous les éléments du systeme
sont optimisés. Car méme si on a voulu faire unegahisation totale c'est-a-dire une analyse
point par point de toutes les situations, il exides contraintes qui nous a empéchés de le

faire :

* Le temps : facteur important dans toute conduiten @irojet, car pour mener a

bien et demander a le fructifier, un projet en dedestoujours beaucoup.

e L’existence d’autres multitudes de projet dansléification ce qui ne permet

pas a leur conducteur de s’étaler sur un projet.

» Aussi les instructions et demande de la hiérarchieernant les points a étudier

feront objet de sa limite.

» Sans oublier les contraintes en termes des moyeaeriels et surtout financier

car tout projet génére un cout inestimable.

La prise en compte de ces contraintes et facteména une limite a notre étude

impliquant a recadrer I'analyse sur certains po@ht prioriser les actions.

Ainsi elle a surtout porté sur le traitement detaiees opérations et sur les activités et
postes de quelques agents qui ont le plus beséireddgenceés, qui nous permettront d’avoir

un « gain rapide » vis-a-vis de nos objectifs.

Section 2. Recueil des informations et études des faits

existants

Ce paragraphe va nous présenter les situationséagente, d’aprés les résultats de

recueil d'information suite aux deux procédeés ctiédessus : I'audit et la mesure.

Par ailleurs notre action d’observation s’est diei®n quatre niveaux, afin de structurer

ainsi la logique d’analyse ultérieurement :

=>» Au niveau des activités traitées faont office
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= Au niveau des activitésommerciales
= Au niveau des activités traitéeslemck office

= Au niveau des activités dnanagement

2.1. Au niveau du Front Office

Au niveau des activités traitées au front c'esira-du niveau des différentes caisses,

une des situations demeurant remarquable esttéexie de la file d’attente.
Cette situation se présente variablement selojolgesées appelédight etchargées

Chargée :la journée est dite chargée lorsqu’elle présent glands nombres de
transaction. Elles le sont souvent aux alentour@@du mois et vers la fin du mois (a partir
du 28 au 3 du mois suivant), et aussi aux alentdesgours fériés. On sait qu'a ces périodes
14, les clients se bousculent pour effectuer dffiées transactions. Mais il y a aussi des causes
reliees au cheminement de traitement des opératjoinsfait que ce probléme survient

systématiquement a ces périodes.

Light : la journée est dite light lorsqu’elle présentevatume de transaction moyenne
ou basse. Mais ceci étant, elles ne sont toujaassag’abri de certaines files.

Apres observation et synthése des informationsa @u sortir le tableau ci-apres qui

montre le volume d’opérations traitées par joufrant, par caissier.

Ses informations ont été prises sur le résultatagport d’activité des caissiers de I'agence,

sur six semaines.
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Tableau 5 : Tableau récapitulatif des opérations &wont

Date Nbr d'opération Nbr de caissier Moyenne par caissier
03122007 1 540 17 91
04122007 1202 16 75
051272007 1002 15 67
06122007 1017 15 63
07 /1272007 1238 14 a3
10,/12,2007 1185 15 79
11122007 1058 16 66
13122007 1131 15 75
14122007 1301 16 a1
17122007 1261 16 79
18122007 1125 17 )
19122007 1451 17 85
200122007 1438 17 a5
21122007 1734 13 96
261272007 1519 15 101
271272007 1458 15 97
28122007 1672 18 93
02/01,2008 1139 17 67
03012008 1250 16 78
04012008 1206 15 a0
07012008 1268 16 79
08/01,2008 1075 16 67
09/01,2008 942 15 63
10/01,/2008 899 15 G
11012008 1027 15 [
14012008 1098 16 GO
15/01,/2008 934 15 G2
16/01/2008 784 14 hb

Total 33 954

Source :rapport d’activité des agents sur DELTA (systenméormatique de la BFV-
Société Générale)

On peut voir qu'en journée light un caissier trage moyenne une cinquantaine

d’opérations par jours, alors qu’en journée chatgdrmitement atteint les cents.

La figure ci-dessous démontre visiblement la tendatiévolution de ces traitements au
quotidien.

55



Figure 14 : Variation du volume de traitement d’opaion a la caisse
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Source :élaboration personnelle a partir du précédent tadle

Ceci représente donc de prés le cas, au niveatadessers durant les derniers mois et le

début de I'exercice.

Pour en avoir plus d’information pour appuyer acénalyse, on va voir la situation

dans un angle plus élargie c’est dire durant texetcice de I'année précédente et selon les

différentes sortes d’opération.

Tableau 6 : Répartition mensuelle des nombres dgsrations du FO pour I'exercice

2007
JANVIER FEVRIER MARS AVRIL MAI JUIN
Versement 5521 5441 6 144 6114 6 365 6 396
Retrait 15 898 14 864 18 932 19 489 21 248 20 858
TOTAL 21 419 20 305 25076 25 603 27 613 27 254
JUILLET AOUT SEPTEMBRE | OCTOBRE | NOVEMBRE
Versement 7 276 7 096 6 809 6 949 6 208
Retrait 19 335 18 336 16 862 19 220 17 482
TOTAL 26 611 25432 23671 26 169 23 690

Source :Archives des données en informatiques Décembre7200
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Ce tableau a pu sortir le graphe suivant qui Husgvolution des opérations de caisse

de I'agence sur I'année d’exercice 2007.

Figure 15 : Evolution mensuelle des opérations dasse de I'agence 005

Répartition mensuelle des opérations du FO agence 0 0005 - Par
nombre

30 000

25 000 A A

20 000

15000 A —e— Total Nombre

Nombre

10000 ~

5000 A

& L O N N N\ A & < &L &
PN NN \\;o > & & &
L \\ v S LN\ ) N
N2 S N2

£ °°
Mois

Source :Archives des données en informatiques Décembre 2007

Lors de la descente, on a pu remarquer aussi qoleipart des transactions traitées au
Front dépendent des autres services ou postes gmirende sécurité, ce qui implique des
attentes et des files au niveau des caisses. Tkl eas de traitement des désaccords, qui, en
passant ce sont les opérations (ex : de gros nishtgni ne doivent étre traitées que sur
accord d’'une personne autorisée telle le gestiomrde compte, le directeur ou le second
d’agence...L’attente est tres variable, car d’abadcaissier doit se lever ou appeler la
personne responsable pour demander I'accord, cerdasente déja une perte de temps. Et
puis a savoir si les personnes sont disponiblesude a répondre a cette demande. Et encore
ces personnes doivent encore entrer dans le ébgizirespondant pour voir les informations
nécessaires pour répondre a la demande des chgrts. n’est qu’a ce moment qu'il donne

ou non l'accord et le communique au caissier.

Il se peut aussi que la décision demandée ne peutésolue par I'agent a qui il est
assigné, mais demande lintervention d'une autopités compétente ce qui multiplie le
cheminement des étapes de traitement et I'attente.
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Le tableau ci-dessous montre quelques traiteméopgictions lié a d’autres services

ou poste.

Tableau 7 : circuit de traitement de quelques opoas nécessitant I'intervention des

autres services

I Etapes des
Intitulé de T . . .
e . Activité d'intervention intervention et
I'opéeration .

infervenants
recevoir le chégue et le remettre 3
I'APE caissier
appel le gestionnaire etfou envaie
de mail pour demande de
Chéque a gros  |validation APE
maontant des verification de I'historigue du
clientele entreprise |compte et validation ou envoie L
pour validation de |a hierarchie si | Gestionnaire¥®u compte
hors délégation DRE
faite les verification nécessaire et I L
validée ou non Hierarch® DRE
recevoir la demande de
transaction et le remettre au
commerciale pour demander san
— -
- . |accord caissier
décaissement mais ——— — }
L verification de I'historigue du
provision , :
. _ compte et fou d'adtre outil
insuffisante . . =
nécessaire, accord ou envoie 3 la
higrarchie si accords nécessaire commergiale
verification necessaire et donne v
l'accord ou hon — DA ousA

Source:Investigation personnelle

Ainsi sont donc les informations qu'on a pu reduede la situation générale des
activités du front, elle est surtout axée sur lebjgme d’attente de traitement causé par
différent facteur. Les paragraphes suivants vontsndémontrer ceux qu’on a pu Voir aux

niveaux des activités commerciales.

2.2. Au niveau des activités commerciales

A ce niveau ce sont surtout les activités liées @e et suivi des relations bancaires du
client, que nous avons observées. Ainsi la sitnajiee nous allons présenter est basée sur ces

quatre activités :
» L’entrée en relation ou la prospection
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* L’ouverture de compte
» La fidélisation et le suivi.
i. L’entrée en relation ou la prospection

L’entrée en relation avec le client c’est I'étapélipninaire a la relation bancaire. Elle
consiste a cadrer les besoins du client, & reculsl informations le concernant afin de
mieux préparer tous les produits qui sont les plisptés a ses besoins. L'opération peut se
dérouler en agence et ne fait pas de distinctiare €@LIPRI, CLICOM et CLIPRO, surtout
pour le cas ou le «client approche la banque »ypge d’entrée en relation se fait alors

individuellement par client.

Par contre, elle peut se faire en dehors de I'sgelans le cas de la prospection «la
banque approche le client ».

+ Identification des clients prospects

Ce sont les clients auprés desquels la banque,lel@asici de pouvoir agrandir sa part

de marché doivent axer ses activités de commesatain.

Dans le secteur bancaire, ou plus précisément |[@was de la BFV - SOCIETE

GENERALE, les clients prospects peuvent se diggn@insi :
* Les clients qui ni travaillent avec la banque r@ntde ses services
e Les clients qui ne travaillent avec aucune bangais Ui usent de ses services;

* Les clients qui travaillent déja avec les consomais qui ne sont pas satisfaits

pleinement des services qui leurs sont offerts.

L’opération de prospection fait partie intégradi I'activitt commerciale de toute
entité. Toutefois le processus varie d’'une entiténa autre, celui de la BFV - SOCIETE
GENERALE suit généralement, I'objet et la stratédiinie par le PAC (Plan d'Action
Commercial), un plan qui est établi par I'ensendd#s commerciaux de I'agence, puis décider
avec le DA et SA commerciale, ceci étant diffédone agence a l'autre.

Ce plan est établi tous les ans, la liste des tsliprospects ainsi que les objectifs et
stratégies commerciales sont ses objets principaaxstratégie de la BFV-Société Générale
concernant I'action de prospection est le ciblage shlariés, comme on connait que le taux

de bancarisation reste faible et que le nombre sdderiés non bancarisés encore élevé.
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Elle a choisi cette stratégie consistant a la netteede partenariat avec les sociétés. Alors le
PAC est constituée par la liste des sociétés petist

En général les clients prospects sont alors idésti#felon divers moyens :
* llyales prospects qui appartiennent aux PAC

* Iy en a ceux qui sont connus a travers les dieééls qui sont devenus nos

sources d’'information.
» Ou encore a travers des services qu’usent systumeatient les non clients.

+ Les étapes de traitement [’entrée en relation ou

prospection :

Que ce soit en prospection de masse ou en appirwtikiEluelle, la base de la démarche
est la méme et est schématisée dans le tablegues-&’est le conseiller de clientele (CCL)

qui joue un rdle prépondérant dans cette démarche.
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Tableau 8. Etapes de traitement de I'entrée en tiela

Conseiller clientele Superviseur Commentaires

Rencontrer le client et évaluer avec lui les
possibilités d’entrée en relation

v

Obtenir, du client, des informations en fonction
des besoins qu'il aura exprimés

v

-Faire au client une proposition commerciale
-Notifier au client les documents a fournir, le cas
échéant

v

Produire le compte-rendu de I'entretien

Vérifier que le client ne figure

v [jL> pas sur la liste des clients

Vérifier le dossier client et s’assurer de la qualité VY o ____ - indésirables, vérifier les

des données cotations risque de I'employeur,
etc.

Refus du superviseur

I______________V_ ___________ Notifier le refus et informer le
I Valider ' onseiller clientéle qui avisera le
| :
_____________ R — client

1
_____________ h AN - L’attribution du conseiller clientéle
! . . - . .
1 Affecter un conseiller clientéle au ! e fera au besoin, en fonction des
' client ) remarques émises dans le compte-
Lo O — ! rendu d’entretien

Envoyer au client une lettre d'accueil el ity
désignant le conseiller clientéle dédié #---- Transmettre le dossier client au

I conseiller clientéle concerné

1

* __________________________

Procéder a la vente de la prestation bancaire
(CAV ou autre produit)

Source: Banque normative V9

Les finalités de I'entrée en relation avec les peass sont ainsi de :
* Connaitre le client et ses besoins
» Faire les produits aux clients et les documentssssires au client
» Procéder aux vérifications préliminaires

Ce dernier sujet est tres important du fait gqueelation bancaire doit étre a I'abri de
tout risque (pour le client et pour la banque)retas de soupcon le CCL est tenus d’informer

sa hiérarchie :
= Tout d’abord le CCL doit se référer a:

* laliste noire (SOFIRE, SGR...)
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» laliste des “signatures écartées” de la Banquer@len
» laliste des clients indésirable de la Banque
= Puis vérifier que le prospect n’est pas concermé pa

des activités illicites

du blanchiment d’argent

une interdiction de chéquier

une interdiction bancaire

En termes de sécurité pour la banque et assuramge lp client ces procédures
dernierement citées sont indispensable. Et ce gi€apres ces différents procédés qu’on peut

faire I'ouverture de compte, qui est I'objet duamgnaphe qui suit.
ii. L’ouverture de compte

L’'objet principal de I'entrée en relation (individile ou prospection de masse) est
d’aboutir & un « contrat d’entrée en relation gst’a dire d’avoir un client convaincu et prét a

travailler avec soi. Ce contrat dans le secteuc&iam est défini par 'ouverture de compte.

En masse(suite a une prospection) : lorsqu’il y a plusgealients et on effectue leur
ouverture de compte ensemble en agence ou chédiené & une date précise convenu entre
les deux parties. Ce cas est dernierement assurka gallule grand compte, une cellule
dédiée au traitement en masse des opérations : edamprospection, I'ouverture de compte,

I'opération de traitement des prét aupres des immadires.. .

Individuel : lorsqu’on effectue I'ouverture individuelle d’unropte pour un client lors

d’un rendez-vous qui convient au client et au C@tea I'entrée en relation.

Le procédé est toujours le méme quelque soit lelemdont on l'effectue. Selon
I'observation d’'un commercial de I'agence, il ségante ainsi. (Figure représenter a la page

précédente.)
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Figure 16 : processus d’ouverture de compte
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Source :Investigation personnelle

On peut visiblement remarquer les différentes dj#ra qui génére des attentes au
niveau de son traitement et qui sont conséquentesvaau du nombre des taches effectuées

par 'agent mais aussi aux niveaux des clients.sNaurons le détail de ceci dans le chapitre
qui suit dédié a I'analyse de ses faits.
iii.  Le suivi et la fidélisation
Outre les activités de prospection et d'ouvertieeampte, le suivi et le fidélisation des

clients sont des taches qui prennent une grande phas activités d’'un agent commercial.

D’ailleurs comme nous allons le démontrer leuttér@ent et assez accaparante.
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+ Identification des situations nécessitant des opérations de suivi

Durant la relation du client avec la banque il exdifférentes situations dont certaines

d’entre elles nécessitent des suivis par le gasdioa de la relation ou commercial.

Ces situations peuvent étre les suivantes, cliggemtant :

Un compte sans mouvement débiteur (CSM Débiteur)

Un compte sans mouvement créditeur (CSM Créditeur)

Une irrégularité au niveau de son prét : impayés

Une demande de fermeture de compte: soumissionladdermeture,

régularisation du frais de tenue de compte, dasbrude tous chéquiers

Dans le cas des CSM il se fait & partir du KIT &Xjoter que cette situation peut aussi

bien étre traité dans I'opération de fidélisatiare glans le suivi.

Quant au traitement de I'opération de suivi desagegents impayés, les commerciaux
sont dotés d’'un outil appelé PATROL qui recenseliesits dans de tel cas, et a partir duquel
les commerciaux peuvent les traiter. Les commexcgmi 15 jours ouvrables pour traités les
opérations sur cet outil, ce délai écoulé il ddierdre la session suivante, qui est un
phénomene déconseillé pour éviter 'aggravationadsituation tant pour le client que pour

I'agent. Chaque agent doit donc s’arranger poyreeter ce délai.
+ Les étapes de réalisation de ’opération de suivi :

L’opération de suivi est basée par le phoningertvbie des lettres de relance au client.
Mais le déclanchement de chacune des étapes dépehddegré de gravité de la situation. II
existe difféerentes formes de lettre catégoriséendal nature du suivi (de la situation), et selon
sagravité : L1, L2, L3, L4, L5, LGcf. annexe 3)moyennant un délai d’attente de réaction du

client de huit jours, entre chaque étape.
Ainsi dans le traitement des impayeés par exemipde, présente comme suit :
=>» Pour les impayés petits débiteurs, c’est-a-diresagu frais de carte non reglé :
* On procede d’abord par le phoning
» Puis I'envoie de la lettre L1 si aucune réactiodadpart du client
» Siencore sans réaction, on lui envoie la lettre L2
» Enfin, si toujours sans réaction, on envoie enamtigux au service juridique.
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=>» Pour les impayés grands débiteurs, c'est-a-direneresualité non réglée :

On commence toujours par I'étape de I'appel téléphee

Puis on poursuit par la lettre L3 si sans réaction

Ensuite on envoie la lettre L4 si aucune réaction

Et enfin, on envoie en contentieux si toujours sa@astion.

= Méme procédé pour les impayés créditeurs, maieseuit apres la lettre L4, au
lieu d’envoyer le traitement en contentieux, ona@ewne autre lettre L5 comportant
une demande d’autorisation de nivellement de cong#as I'avis du client alors que le
délai d’attente de réaction, écoulé, on estimetihaaccordé.

=> Pour les CSM débiteur, méme procédeé que les immgliteurs.

=» Tandis qu’au CSM créditeur, on fait I'appel téléplyue, puis le confirmer par une
lettre, ensuite prise de rendez-vous et visitelguntc Proposition de produit comme le
DAT, I'épargne...

Il est & noter que durant l'attente de réactiosugtout avant envoi en contentieux, la

visite des clients est tres importante.

La lettre L6, est celle le plus haut degré car eBe constituée par une demande de
fermeture de compte, que le commercial doit a iy éviter, mais toujours penser a une
négociation. Dans ce cas on fait I'extourne desvaments débiteurs sur le compte et mettre

a jour la liste noire.

A part la problématique commune concernant lesvig&si commerciales, un des
obstacles évoqués par I'agent est le délai d’aaaésaitement, qui est limité en une dizaine
de jours ouvrables. Ceci accompagné du phénomelemideir multipliant le risque de ne pas
finir le traitement. Ajoutons au fait que pour wnumercial le nombre de traitement par sortie

atteint les centaines.
+ Les opérations de fidélisation

Théoriguement, la fidélisation consiste a péremraeelation bancaire et faire en sorte que le
client utilise et exploite le maximum de produitsrespondant a ses besoins. La fidélisation
passe par la satisfaction et les bons conseilstéglaelon I'évolution du contexte et des

opportunités qui se présentent et surtout suituadi fait sur le client.
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D’aprés ce que nous avons audité auprés des comamrerte manque de temps et le volume
de leur portefeuille, ne leur permettent pas de fabnvenablement des actions de fidélisation
notamment I'étude et le suivi des produits poustl@s clients. lls sont surtout accapares par
la prospection ou sinon l'action a posteriori :e«tfaitement des réclamations », premieres

sources de fuite de client si celles-ci ne sontpas traitées.

Le conseiller fait I'étude personnalisée de praluaidaptés au client trés rarement et
seulement si le besoin I'exige, comme dans le eascients qui reste sans mouvement dans
leur compte. C’est a dire que pour ceux qui ont dasptes en bonne marche et sans
incidence quelconque, I'opération de fidélisatierlisite a la distribution des flyers et I'offre

de produits et de service de qualité.

Aussi, selon eux l'opération de fidélisation set firtout dans I'argumentation lors de la
prospection et de l'ouverture de compte, par lasgmiation des différents produits, des

avantages de la banque et de ses points forts.

En dehors de ce contexte ce sont dans le casidatsaju’ils ont remarqué sans mouvement
depuis quelques mois qu'ils traitent des opératamgidélisations, qui se fait généralement

comme Suit :

=>» D’abord il faut prendre connaissance des clienisi§goessitent 'opération, et ceci a
partir d’'un outil de recensement de gamme de c¢lgune la banque appelle KIT 1G. A
partir de cet outil automatique le commercial peait la situation des clients qui ne

sont pas en bonne marche dans son porte feuille.

=>» Puis il recueille toutes les informations concetr@ent (les contacts du client, les

produits qu’il use ou a usé a la bangueet sa situation, par différents outils tels :

e L’équipement clientéle: document a la dispositi@es commerciales,

comportant des informations concernant les cliehtes produits qu’ils usent.

» Liste des phoning ou répertoire téléphonique desitsl que les commerciales

pourraient se procurer a partir d’'une requéte aticgede I'informatique.
* Des enquétes de satisfaction du service Marketing.

=>» Ensuite, il planifie I'action qu’il va mener aupréss clients : suggérer de nouveau

produit, des promotions, trouver des négociations...

= Puis, il procéde a la premiere approche, I'appé&tptéonique du client pour

introduction de l'action et fixation d’un rendezugpour visite.
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=>» Ceci appuyé d’'une lettre de confirmation, commesde approche.
=>» Et alafin il rend visite le client et essaie dmuver une négociation.

Ce qui fait que les taches d’'un agent de ce pastessite beaucoup de temps et surtout

d’attention et de suivi de pres, sans quoi la $é@érdra facilement ses clients.

Entrant par la suite dans un niveau un peu plugéle poste, qui est ce au niveau du

management.
2.3. Au niveau des activités du management
i. La situation durant la période de
réorganisation

lIs sont au nombre de trois au niveau des postesat@gement de cette agence. Un Directeur
d’Agence et deux second d’Agence, I'un commerddlagitre administratif, si en général et
pour tous les agences il n’en existe qu’un sected. activités du management sont donc

divisées entre les trois agents.

= Les activités commerciales et taches qu’ils dewntageendre en main, comme les
visites aussi bien au niveau du prospect qu’auaniwae la fidélisation. Et non seulement
ils supervisent celles des commerciaux mais ils aardsi leur propre portefeuille, des
gammes de client exigeant de gestion particuli€es clients sont groupés dans la
catégorie « espace premier » qui rassemble lestlparticuliers hauts de gamme tels les
autorités administratives (ministre, député, deactde cabinet ministériel, sénateur,
diplomate nationaux ou étrangers...). A la banqueexiste une cellule qui gere

particulierement cette catégorie de clients, celli travaille de prés avec le DA et SA

de I'agence ou ils sont affiliés.

= Les activités administratives comme le suivi autmglien de toutes activités de
I'agence : prise de décision (visa, contrOle etralpgtion des traitements nécessitant ce
fait), organisation journaliere de I'agence, rétioludes différents incidents quotidiens au
niveau des agents et des clients, et le traitedentésaccords techniques. Un traitement
ou nous avons passe a la loupe (cf. § .2.1 Acthitdront office), car a cause de son
volume assez important et son traitement accapanaet analyse particuliére est jugée

importante.
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ii. Recueil des informations concernant e

traitement des désaccords techniques

Lors de notre audit, visiblement le traitement dsatcords au niveau du management
prend la grande partie de leur temps de travailg@efait qu’ils doivent toujours étre en
disponibilité de les traiter a tout moment de larf@e, et que certaines de leurs activités
surtout commerciales sont mises de c6té. Ceciteggudu fait que, les opérations nécessitant
des accords avant leur traitement sont assez nombteaussi que le traitement ne peut étre
fait que par un agent autorisé a le faire telDfe et SA. Les tableaux suivant affirment ces
faits en démontrant le volume journalier du traié@mpar agent responsable, et les types de

désaccord qui sont les plus nombreux et ceux-cpemen sur trois mois d’exercices.

Tableau 9 : Répartition journaliere de traitemened désaccords entre les trois agents
du management (sur deux pages)

nomhbre de validation / jour

Mois Date SA Adm DA SA Com Total

0241152007 108 27 135

0541 1/2007 79 17 a5

0641 1/2007 [55] 9 g a3

0741 1,/2007 51] 9 [55]
058411,/2007 61 15 7B

0941 1/2007 74 3 5 a2
1241152007 52 7 1 &0
1341152007 71 11 a2
144112007 47 G o3
16/11/,2007 75 14 a9

nov. 07 [ 16112007 28 67 7 102
194112007 62 7 (5]
2041152007 32 24 a6
214152007 54 3 11 &3
22412007 47 4 a1
234152007 (31a] 7 73
2641152007 45 10 55
27152007 a9 7 (31a]
2841152007 49 18 &7
29411/2007 (5151 7 73

3041 1,/2007 73 37 110

Total nov.O7 1277 298 40 1615

(1/1)
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054 22007 78 3 &7
044272007 76 7 a3
05A 272007 a1 3 54
06A 272007 B3 15 78
07122007 B 7 75
1071272007 15 3 57
1171272007 E7 10 2 75
1341272007 55 ] B3
déc 07| 141272007 a5 10 95
1741272007 70 E aa
1841272007 70 10 1 a1
1941272007 73 21 54
201272007 a0 26 1 117
21A 22007 ad 25 113
26A 22007 B0 24 a4
27 A 202007 ) 23 72
2BA 22007 121 17 138
Total déc.-07 1108 328 63 1499
02/01/2008 71 17 a5
03/01,2008 71 g 79
04/01,2008 E0 7 a7
07/01/2008 71 19 1 a4
08/01,2008 a3 5 1 a9
09/01,2008 a3 10 a3
100172008 I 11 55
110172008 26 o5 al
140172008 5 19 0 a4
1501 /2008 1 £2 EE a6
: 16/01/2008 12 3 27 15
Janv.08 — = e 10 14 25 19
18/01 /2008 10 14 15 39
21/01/2008 F 25 5 I
22/01/2008 17 E 25
23/01/2008 5 5 21 %
24/01/2008 29 7, =
25M1/2008 1 Em 25 75
28/01/2008 3 14 17 3
25/01,2008 1 3 15 o5
30/01/2008 5 12 o, 39
31/01/2008 1 3 24 53
Total janv.-08 621 450 298 1369
Total sur 3 mois 3006 1076 401 4483
(1/2)

Source :Archives des données en informatiques Décembre7200

Parmi ce traitement il existe différents types ésatcords, a titre d’exemple et parmi

ceux les plus souvent rencontrés a I'agence sont :
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Le CHIN ou cheque inexistants qui sont des cheques nommasopar le systéme
d’'information comme les chéques spéciaux émis paCMNaPS. Les transactions sur ces
cheques non ordinaires nécessitent une vérificatiaontréle d’un responsable avant toutes

transactions. Ceci dans le cadre du risque opérslo

Le PLAF ou plafond maximum dépassé : pour toutes les amigsexiste un montant
fixé comme plafond qui a sa rencontre tous caisskarsoin de le faire valider. Une validation
consistant a signaler un autre agent responsalie que caissier gu’'une telle transaction

s’est opérée et pour sécuriser tout risque a sdternent.

Le NAUT ou absence d’autorisation de découvert pour uentldésirant passer

temporairement en position débitrices.

On a pris ces trois cas comme exemple mais ceassst ceux qui représentent les plus
nombreux dans le traitement au quotidien. Le tablguivant montre leur pourcentage par

rapport au traitement de tous les types de désdscor

Tableau 10 : Tableau de pourcentage de désaccoed9lus traités mensuellement

122

FLAF 782

MALT 290
déc. 07 1081 1499
CHIM 26 2%

FLAF 7BE

MALT 290
janv. 08 872 1369
CHIM 24 64%

PLAF 423

MALT 425

Source :Archives des données en informatiques

Comme nous l'avons indiqué au début que ce chapifwél consiste surtout a
démontrer les informations recueillies lors des eobations, les commentaires et les
interprétations des tableaux seront alors dispesitians le chapitre qui suit dédié a I'analyse

des faits.

Allons tout de suite voir les derniéres activitbservés, celles traitées en back office, et

les informations qui y correspondent.
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2.4. Au niveau des activités traitées en Back Office

A ce niveau on a observé les activités de troisitagdont un agent de Back Office
change et deux agents polyvalents d’exploitation.

Les APE sont des postes mise en place dans lesexgafin d’aider les agents du Front
et Back Office en cas de nécessité, dans le traitee leurs opérations. Ce sont agents qui
comme leur nom lindique sont polyvalent c’est-gedpeuvent et ont I'habilitation pour
traiter des opérations aussi bien au front qu’eckRaffice.

Quant a l'agent de Back Office change c’est un gagtii travaille en liaison
permanente, avec la caisse pour les opérationdalgge car il fait tout traitement en Back

Office de ces opérations en devises.

Ce gu’on va voir par la suite est donc la reprédent des informations, recueillies lors
de I'observation et au fur et a mesure de I'analifsair faire 'audit de ces postes nous avons

procédé comme suit :
+ Dans un premier temps on a observé le fiche despuiest agents.

+ Puis dans un second temps on a descendu sur t@mamvoir ce qui S’y passe
réellement : « qui fait quoi exactement ?» toutr@rueillant des données précises et
chiffrées, concernant les activités et leur tragetn par le chronométrage et

volumétrie.

+ Enfin en troisieme temps, pour pouvoir projeterndilyse a la résolution des
probléemes on a fait la synthese des observatioasatyse.

i. Observation de fiche de poste

Ainsi se caractérise donc la fiche de poste d’'uemdPolyvalent d’ Exploitation pour
tout le réseau de la BFV-Société Générale, sestsolpjgncipaux sont la mission et les
activités de l'agent. Ceci nous sera utiles lorsl'dealyse dans la comparaison des faits

existant et de ceux qu’ils devraient étre.
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Version : 2
Fiche de description d'un poste de travail | Réviion : 2008
Page: 1 surl

IDENTIFICATION

Moo du poste : AGENT POLYVALENT IDVEEPL OITATION | Localisation géogaphique : Résean
Farrille de métier : Traterrent des opérations bancaires Hervice : Agence
Catégorie professiorrelle : Employ ou grads Hotatres: TH 30 mnd 16 H 30 mn

‘ RELATIONS I

HIERARCHIQUE : sous I ansterité directe du 34 ADDLF

FONCTIONNELLE : enreation aver
- tod le persormel de [Agence
- lesDirections de support du 38 ge
- leServce Etranger ...

DEFINITION DE L’ACTIVITE,
DELAMISSION

MISSION PRIN CIPALE (ourakon d'étie de la fonction) :

- Agmwer les tratements des opérations comptables et opérations faxées, garantit les opérations de change
jusguaul E

- &gmer les tiches admindstrative s en général | correspondances Kées auB 0, gestion des fornibares of
imprimés, gestion des états jornalier s

- Agsister le DA dans a3 F, ou le Caissier principal en cas de nécessité.

ACTIVITES

- tratter les opérations comptables en 0D

- tratter les opérations de change en back office dord etrrod et le s de docwments auService Etranger
- Tratter les opérations faxées

- rédiger des lettres admindstratives aue clerds © attestation de DEV, avis d opérés, atorizati on o achat de
DEV ...

- Gérer lesfoxnitres et imprimes

- Gérer les différents éats jornaliers (0 AN, DAR. ), encollaborati on avee 17 Archive

- Agsister le DA datis les wérifications ertrant dans le cacdre de la Supervision Formalisée [ décomposition
comptes, production des piéces justificatives ..

- Agsister le Caissier Pritvipal en cas de nécessé

- Trattemernt des chéogues impayés (diver ses corr espondance §) encollaboration avee le 31C.

Source: portail de la BFV-Société Générale

Quant a lI'agent Back Office change, il ne représgras au fait une fiche de poste
particuliére, ses missions et activités sont défintbs dans celle des APE. Car pratiquement
ce poste n'existe que dans certaines agences puésemte un volume assez élevé de

traitement des opérations de change surtout, cofmtaminarenina I'agence centrale.
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Généralement donc, il n’existe qu’'un Agent quited la fois les opérations de change
en Back Office et aussi assiste les autres agentlagence dans leur traitement en cas de

nécessité.

Cette organisation, de division des taches de m@wste entre trois agents, est alors
spécifigue pour lI'agence centrale vue son volumetrdasaction. Une organisation qui
consiste a diviser activités de la poste en daegrouper toutes activités de traitement des
opérations de change en Back Office pour I'agertkBaffice et le reste pour 'APE. Le

détail et les informations correspondantes a ceavent étre vus ultérieurement.

ii. Présentation de la situation avec ses données

chiffrées

Ce que nous avons montré ci-dessus ce sont lestéxtgui doivent étre fait par
I'agent. Mais le paragraphe que nous allons entaepesente donc ce qu'il fait réellement
au quotidien, on les a récapitulé dans des tabjleauxnérotés une apres une selon

I'observation des opérations que nous avons fait.

Activité par activité on a observé, compté et dornétré le traitement des taches des
deux APE. A noter qu’au fur et & mesure de cettaidibservation notre analyse s’est établit,

ce qui fait qu’on a toujours continuer de creuseni@eau de recueil des informations.

Et comme on I'a toujours dit ces tableaux sont fiests des observations, leurs
interprétations et commentaires feront alors I'dble I'analyse qui va suivre ce chapitre, ce
qui fait gu’au cours de la présentation il n'y égigue quelques explications et définitions des

étapes de traitement, ce groupement de tableaaxdeac disponible en anne&é, annexe 5

Ainsi ce sont donc les difféerentes taches traitgestidiennement par les deux agents

nommés APE sur la base de trois mois consécutifs.
Qu’en est-il du troisiéme agent dit : Agent BackKi€f change ?

Il lui reste alors le traitement des restes devitest définies dans la fiche de poste, non
traités par les deux agents précédent. Pour castéstle temps de traitement ainsi que le
nombre des opérations a traiter sont trés variabless on n’a pu faire des tableaux exacts

comme précédent.
Les activités consistent donc a :
o Gérer les fournitures et imprimés de I'agence:

« établir les commandes correspondantes ;
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e approvisionner tous les agents de l'agence : utemnant qui dure au maximum 1
heure par jour et fait systématiquement tous leinsia la premiere heure avant

méme l'ouverture de I'agence.
* gérer le stock et le tenu des cahiers ou ficheespondant.

» Assister le DA dans la Supervision Formalisée refde recherche concernant les
comptes en suspens, aider dans le regroupemeputirfles piéces justificatives
correspondantes.

» Faire les recherches pour tous réclamation destsl@ employés. Une tache assez
compliquée et qui accapare du temps, du fait quiilze de rechercher des
informations et des pieces si loin dans le tentps|lér les archives ; si la réclamation
le demande.

Par exemple si un client a réclamé gu'il a effeeatné opération de remise de cheque
et que le montant n’a jamais été enregistré damsampte. Et il ne I'avait remarqué
gu’un an plus tard, justifiant le fait qu’il étaitl’étranger durant ce temps ; ceci

implique la complication de la recherche.
* Aider le DA et le SA dans la décomposition des casp
» Contréler frequemment certaine compte qui présemteolume éleve.
iii.  Syntheése des observations et de [’analyse

On a pu voir dans le paragraphe précédent leslsiéies taches des trois agents, ainsi
gue leur organisation dans sa répartition. Commes @ons pu voir brievement les activités
des APE, avoir des résultats d’information préesédans lequel on a axé notre analyse ; ce

résultat peut étre synthétisé dans le tableauui s
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Tableau 11. Synthése de I'analyse des postes dés AP

DETAILS Taches APE (2 agents 0005)

- = N Jour jour - durée - - -
Etape de traitement et détails A _ nb 5 mois o totale Fjr It totale fjr ch observation
light chargé unitaire
17 Opérations comptables en OD 5 19 169 2 mn 15 mn 57 mn
saisie dans delta + remplissage pigce comptable 5 19 1649 3 mn 15 mn 87 mn base mois doctobre 07
24 Opeérations de change en back office
2-1 achat de TC 1 ¥ 31 a mn 9 mn 89 mn
Envoie des documents 4 ETR + chrono + bordereau 1 1 22 9 mn 9 mn M 2 mn une fois dans |la journée
2-2 wvente de TC o 2 3 a9 mn o mn 9 mn
Ernwoie des docurments 4 ETR + chrono + bordereau a 1 22 9 mn o mn a mn une fois dans la journée
b b
2-3 encaissement chégque en devise 1 4 36 10 mn 10 mn 10 mn
Envoie des document &4 ETR + chrono + bordereau 1 1 22 10 mn 10 mn 10 mn une fois dans la journce
4 b
2-4 Chéque en devise a escompter a = 10 mn o mn 10 mn
Ervoie des documents &4 ETR + chrono + bordereau o 2 S omn 0 mn & mn
awvis dopéré chégue escompté + calcul Twa et cio - 1 3 5 mn - 8 mn & la demande du client
- g
2-5 Carte de résident 1 =] 26 28 mn 25 mn 100 mn
warification exhaustivité et conformité des docs 1 =] 26 2 mn 2 mn 12 mn
photocopie des docs 1 =1 36 2 mn 2 mn 12 mn wariable sdisponibilité photocopieuse
saisie TE + calcul montant du droit 1 & 36 B mn B mn FE mn
~alidation D 1 & 26 S mn S mn r 20 mn trés wariahle, temps dattente
ermvoi mail de notification & ETR 1 1 22 10 mn 10 mn 10 mn une fois dans la journée
2-6 wente de devise 2 10 |80 a mn 12 mn a0 mn
Relewveé des n® des hillets de 100 USD 2 10 20 Srmin £ 10 wariable selon le billetage
signature D& S SA + saisie chrono @ 4 min = 10 a0 4 mn & mn 40 mn
FRemplir l'autorisation d'achat de devises = 10 a0 5 mn 10 mn 50 rmn
4 b
2-7 attestation dewise 1 6 69 11 mn 11 mn 63 mn
wWarifier 'exhaustivitd des documents 1 5 58 1 mn 1 mn 5 mn
wSErifier si le solde du compte est suffisant 1 & 59 1 mn 1 mn B mn
Fédaction 1 & 59 4 mn 4 mn 21 mn zelon analyse OD octobre
signature DA S5 S 1 =] a9 S mn S mn 20 mn trés wariahle, temps dattente
perception frais —= inclut dans oD § 1
2 f Gérer les différents états journaliers 10 mn 10 mn 10 mn
Etat OD + pieéce comptable + pointage + classement DAR 1 1 2z 10 mn 10 mn 10 mn
4 Ff Assister le Caissier Principal
Contrdle inoping, ex . comparaizon soldes caisses aléatoire -
55 mise a disposition 4 20 138 B mn 24 min 120 mn
consultation historigue et édition mail 4 20 138 2 mn a8 mn 40 rmn
wearitication et photocopie identite du client + signature Dw 4 >0 138 4 16 rmn 80 rmn
6 F correspondances chéques impayés 1 & 40 a mn 9 mn 45 mn
Etablissement des lettres dinjonctions : référence, en téte, c 1 & 40 S mn S mn 25 mn
(Ernvoi des lettres au DA pour wisa ) - ne tiendra plus awvec la centralisation du traiterment
Edition des lettres en 5 exemplaires 1 a 40 2 mn 2 mn 10 mn au Sic
Enwoi des lettres aux clients et & la bangue centrale 1 =1 a0 2 mn 2 mn 10 mn
77 mails de demande de wvalidation gestionnaires 5 20 180 2 mn 10 mn 60 mn
87 Appeler les clients - opération GRMT o 3 > 4 mn o mn 12 mn
appel du client o = 7 = mn o rmn 9 mn FPas tous les clients CLIFRI mais ceux non
envoi mail auw DRCPF a 3 K 1 mn o mn 3 mn contactés parles CCL
(attente de décision -> walidation du Da -> enmvoi au FO)L (2h min et 1/2 journée max)
141 mn
* autre facteurs non —évaluahbles minimum journée light] Zh 21 mn moyennae 8 i S four pour fes 2 APET
= temps dattente signature Do 595 mn
= transition entre 2 taches maximum journée chargée 10 h

= photocopie, signature, etc pour le compte du FO change
fqui ne doit pas quitter son poste)

Source :Données Informatiques de la cellule Organisatio@ldborer avec I'équipe de la cellule)



Ainsi sont donc les informations que nous avonsigenir dans les différentes activités
de I'agence, suite a notre observation. Certains rgzapitulés dans des tableaux comparatifs,
des graphes et figures, d’autres sont énumérés $efoavis des agents que nous avons
observés. Nous allons maintenant y apporter néftexion et faire leur analyse dans le

chapitre qui suit.
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Chapitre lll :  ANALYSE SELON 5M ET LA MATRICE SWOT

Nous avons les faits en mains, ainsi que les métghpdur les analyser qui sont le 5M
et le SWOT, il est alors temps d’effectuer I'analggoprement dit.

Et comme il s’agit de procéder par deux sortesalie® ce chapitre va se subdiviser
ainsi ; en premier lieu nous allons voir I'analygston 5M et en second lieu ce verra celle des

atouts et attraits de I'environnement du systeraeest I'activité de 'agence Antaninarenina.

Section 1. Analyse selon 5M

On parle ici de I'analyse de la relation bancakistant entre la banque et ses clients,
car elle est la base de la valeur organisationmidléa banque. Pour mieux parvenir & son
optimisation, on va donc démontrer notre analyse,sgcteur d’activité a I'agence, selon la
méthode des 5M.

Rappelons que, c’est une analyse consistant aadsey I'agence dans le cadre de

I'optimisation des trois grands axegélai de traitement, qualité de service et commatioo.

Ainsi cet objectif et I'étude des faits existants conduit a I'adoption de la stratégie
suivante, consistant a axer surtout I'analyse aastgs des APE. Pour pouvoir donner a ces
agents du temps pour aider et renforcer le traitérdans les autres postes du Front, des

commerciales et méme au niveau du Staff.

Ce choix a été justifié par le fait qu’au niveau fdont on ne peut que renforcer les
agents quand il y a beaucoup de transaction. Deena&mmiveau su staff trouver les moyens

de déléguer le traitement de certains désaccomslguar libérer du temps.
Mais avant de procédé ainsi, il est préférableitdersles 5 axes d’analyse par rapport a
la situation cible c’est-a-dire le cas de I'agence.

1.1. Description 5M dans le cadre de ’analyse de |’agence

1.1.1. Matiere

Les matiéres constituent I'objet de fonctionnentensystéme qu’est la banque. C'est-a-
dire que c’est I'ensemble des activités que la bantraite et offre a ses clients. lls
représentent 'essence méme de la relation bancairesi ses premiers n’existent pas il va de

soi avec leur relation. L’étude détaillée de savbpFmatique est donc fondamentale.
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Pour la banque on peut catégoriser ces Matiereactivités en deux groupes, les

produits et les opérations.
= Les produits : rassemblent les produits et sesvidkerts aux clients.

= Les opérations : sont 'ensemble des opératiorsaitements des transactions

sur les produits détenus par le client.
PRODUIT = VENTE (offre répondant a une demande)
OPERATION = TRANSACTION = MOUVEMENT sur les PRODUST

ACTIVITE = Vente de PRODUIT + TRANSACTION

1.1.2. Main d’ceuvre

L’'analyse de la main-d’ceuvre consistant a étudésr moyens humains et leurs
comportements, leurs compétences, les postes staefoe En terme courant, I'objet de notre

étude est donc « la structure et 'Agent » :
» structure interne de l'agence
» relation de I'agence avec les services centraux
» le poste / 'agent

Le tableau figuré a la page suivante nous montreplication de chaque acteur (main
d’ceuvre) dans toutes les opérations traitées pbangue. Cela nous permet de situer notre

analyse de poste et activité selon la situation.
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Tableau 12 : Implication des acteurs agence / siggeir le traitement des opérations

Nivellement automatique

Avis de prélevement

Acteurs Acteurs
Activité Opération agences siege
Souscrintion ou Opération accompagnant la| CCL, DA, -
Vente résiliatic?n vente de produit : ouverture| SA
transfert, fermeture, etc.
Espéce Versement - Retrait - Mise g Caisse (FO) -
P disposition
Effet Escompte - Encaissement Accueil BOC
Remise BOC
Chéque Emission chéque de banque Accuell LOG, SAV||...
Domestique Expédition chéquier LOG
Virement Emis - Recus -
Virement Permanent - -
Virement Multiple BOC

Internationale

Domiciliation, Rapatriement, Accueil ETR, MID
Opération export | remise documentaire, crédit

documentaire, MCNE

Domiciliation, transfert, Accuell ETR, MID
Opération import | remise documentaire, credit

documentaire,

Versement devise ETR, MID
Caisse en devise | Achat et vente de devise Back office

agence

Achat et vente de TC

Source: Archives des données en informatiques
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1.1.3. Moyens

Les moyens qui sont les éléments mis a la disposiles Main d'ceuvre pour
transformer les matiéres en biens et services dbt@upréts a offrir aux clients. On définit
par Moyen, l'ensemble des ressources matérielleslagiciels, qui nécessitent des

investissements et qui sont mis a la dispositiootagEue agent pour lui permettre d’exécuter

son travail.

Ces ressources constituent I'élément nécessairg ldanransformations et traitement
des intrants en extrants. Les intrants sont défiarsles demandes et les ordres du client. Les
extrants sont les ordres exécutées et transforaréssrvices fournis en réponse a la demande
du client.

Exemple :Les éléments qui participent a I'exécution d'upémtion de versement :

Intitulé de I'opération MOYENS
Réception du client Guichet : pupitre, matériefsimatiques
Ordre du client Bordereau de versement
Réalisation de I'opération| Logiciel de traitemermaisse pour recevoir le
versement

Les moyens peuvent étre des outilatériels qui représentent tous les équipements
comme les meubles et matériels de bureau, maténtsmatiques (PC, photocopieuse,
scanneur, imprimante...), ou les outilmmatériels qui rassemblent tous les logiciels, les

outils informatiques et le réseau informatique.

Le tableau a la page suivante montre les differeppes de logiciels qu’usent

systématiquement I'agence de la BFV-Société Gémeéral
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Tableau 13: Tableau listant les différents outilsformatiques et leur utilisation

DELTA Systeme d’information de la banque

BASS Souscription assurance sur les préts

COOL Traitement et suivi des courriers internea badnque

DAPI Traitement des demandes d'autorisations petietu

Editions RIB Permet d'éditer les RIB des clients

Editions TEJO Ou:ul p_ermetta}_nt au Respon§able et utilisateurfaide un suivi des
opérations qu'ils ont effectué

KIT IG Outil de requéte sur DETLA des informatsodients et opérations

PATROL Outil de suivi des impayés de crédit

Lutte Anti- . L o L .

Blanchiment Outil permettant de détecter les opérations superi@ un seuil et

MID-On-Line Transmission des demandes d'achat et de venteegtti@n des cours de

change

Signature On Line

Permet aux agences de consulter les spécimengrdgigie des clients al
cas ou ils ne peuvent le faire sur Delta

U

Suivi des Impayés
Cheques

Traitement et suivi des cheques impayés suivanvilaur les Cheques

SVP On Line

Outil permettant aux utilisateurs/agents de la barde communiquer a
ORG leurs problémes et/ou soucis, mais égalemeaéi@nder des
informations et /ou assistance

Réclamation on-ling

eOutil d’enregistrement et de traitement des réctama clients

CAROLINE

Outil de traitement de la gestion de carte

Transact

Outil de scoring des préts a la consonomati

Source: Investigation personnelle

Ce tableau montre que presque toutes les opérasiont traitées par des outils

permettant ainsi a la banque d’acquérir différentantages.

Les quelques point

ci-dessous affirment les roéssmdoyens dans I'exécution du travail :

Facilitation de I'exécution du traitement, allegerndes taches en utilisant les

moyens adéquats
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e Sécurisation des opérations

« Traitement plus rapide, et augmentation de la prtoliavec moyens

performants.

« Amélioration qualité des services avec des moyphmsES

1.1.4. Meéthode

Les méthodes décrivent la facon dont on effectuealail. Ce sont des moyens définis
pour organiser la réalisation d’'une activité oun#guache. Une fois les taches fixées, les
méthodes définissent les chemins qu’on va suivig pariver a une fin : obtenir le service

demandé.

En d’autres termes, ce sont I'ensemble des regtegashisation propres a la BFV-SG
décrit sous forme de procédure a suivre pour ergéaudrrectement et conformément une

opération. Ces procédures ont été définies :
=» pour assurer la sécurité des opérations
= surla base des regles et usances bancaire.
= pour se conformer aux lois et reglementations goedr
Les objectifs de la définition des méthodes sont :

» de faciliter et d’uniformiser I'exécution correctkes opérations et I'utilisation

des outils

» de veiller & la meilleure exécution des opératideuss le cadre des deux aspects

qualitatif et quantitatif.
» d’exécuter les taches dans un délai respecté.

Dans le cas de la BFV-Société Geénérale les méthpdaegent étre catégorisées en

trois : les procédures, les modes opératoiregsatadtes.

Ces méthodes servent alors de balises a respettecipaque agent pour gu'’il exécute

correctement et conformément ses taches.

1.1.5.  Milieu

C’est I'endroit ou se rencontre et s’échange ledins du client et les produits et

services offerts par la banque.
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En terme plus technique, c’est un endroit de remmeat d’échange de I'Offre et de la
Demande. C’est-a-dire endroit ou les clients regwive traitement voulu d’apres leurs

besoins en échange avec les services qu’'offrdrangue.

Le milieu est défini par I'espace de travail etttoe qui est lié a son emplacement et son
agencement. C’est surtout I'endroit facilitant @ronunication directe entre la banque et le

client.

L'objet de cette analyse n’est pas de respectendeses préalablement définies pour
ces agencements et emplacements mais surtoutmkrteset de répondre a la nécessité du

travail et aux besoins du client.
1.2. Analyse de chaque activité

1.2.1.  Activités du Front Office :

A toutes les différentes activités I'analyse cotesig fixer les génes et obstacles, qui

crée un probléme dans le traitement de chacunepiations, et d’en sortir ses causes.
&Les obstacles au niveau des activités du Front :
* Le volume de traitement journalier par caissier ;
« Lafile d’attente

&GCauses

Pour le volume de transaction il n'a comme causelgxistence des journées light et
chargées, mais pour la file d’attente, la figurprésentée a la page suivante élucidera plus

clairement ce point.
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Figure 17 : Arbre des causes des files d’attente

File d'attente

T

Attente dans |e traitement d'une transaction

]

Traiternent dépendant Atente du contrale ou du visa Probleme au nivead des outils
d'autres senvices ou postes de |a hiérarchie de traiternent
traabilité dans prableme de disponibilits lenteur ou panne ancienneté des
CBS SErviCes de l'agent de réseal appareils
agent traitant hausse du tauy
d'autre tache dutilisation du réseau

Source: Investigation personnelle

D’apres la statistique sortie dans le tableau récapitulatif du volume de traitement des

transactions journaliéreef. Tableau 5)on peut voir que I'agence traite bon nombre de
transactions par jour. Que méme en journée dite light un caissier parmi les 13 traitants, traite
en moyenne 60 transactions. En moyenne, c'est-a-dire plus pour certain : 80 a 90 et moins

pour d’autre : 30 a 40. Et les journées chargées peuvent atteindre une centaine moyennant 17

caissiers traitants, c’est-a-dire avec 4 renforts.

Un volume de transaction qui ajouté aux différentes attentes dans le traitement génere

des longues file d’attente au niveau des caisses. Des attentes telles, comme on I'a décrit dans
le tableau de traitement en relation avec d’autre poste ou sdoficdableau 7), des
cheminements de traitement qui peuvent atteindre des heures. Mais aussi et pour la plupart

des transactions, il existe les attentes de validation, qui dure en moyenne 5 minutes et encore

si I'agent traiteur est disponible de suite.

Comme on ne peut pas réduire le volume de transaction traité au niveau du Front, on a

donc orienté I'analyse vers la recherche des moyens pour alléger ce volume par caissier et
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atténuer la file d’attente. Pour ce faire il redtgouver des agents pouvant renforcer ceux du
Front au moment de hausse du volume et de rédisrattentes. Mais aussi et surtout il faut

permettre au management de surveiller et orgaogssemouvements.

On a donc eu recours a l'analyse détaillée detepates APE (agent en back office)
pouvant les renforcer, et a l'analyse de traitended validations prenant du temps au
management, que nous pouvons voir par les suitasalyse vise toujours I'optimisation du

délai de traitement et la qualité de service rendue
On peut alors constater que I'analyse et la retieedes résolutions a notre probleme
sont interdépendantes pour les quatre activités.
1.2.2.  Activités commerciales :
&Géne et obstacle :

Précédemment, dans I'observation des activitéscdesnerciaux, on a constaté pour

chaque activité différente problématique qui semesainsi.

» Matieres : Une des plus importantes problématigsed'insuffisance du temps

BN

du commercial pour le traitement a la fois des e&cladministratives et

commerciales.
> Taches administratives accaparantes
> Activités commerciales c’est a dire ventes de pitsdiélaissés.

La plupart des produits offerts aux clients se temi aux produits basiques

parmi le large choix que la banque peut offrir

Tableau 14: Liste des produits et services (sunxdpages) (1/1)
Catégorie
des produits Produits Sous - produits et services
Compte a vue CAV - Relevé - Position
Dépot Compte a terme DAT - BDC
Compte épargne SOAFIANDRY - EXPONANCE
Credit Crédit de trésorerie Découverts - Facileécdisse
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(1/2)

Pra A la consommation, d’équipement ou
rét . -
immobilier
Crédit commercial Escompte-PREFI-ASM-ASP
Cartes Bancaires Reniala - Varongy - Ebéne
Monétique . .
TPE - DAB Cash ad_yance - Location - Maintenance
- Facturiere
Banque a distance Vocalia - Cadinet
Assurances Assurance déces (Antoka - Tsinjo)
Produit
annexes PACK Or, Argent, GBAE POINSETTIA,
GBAE Plus
Autres opérations Location coffre-fort — versemexjress

Source: Archives des données en informatiques

* Moyens : La disponibilité de certains moyens reségigcore pour ces traitements
surtout pour les activités commerciales tels moyd@mscommunication rapide
aux clients (téléphone portable)...

&Cause :

La base du probleme au niveau des activités conimescde cette agence, est
I'insuffisance de moyens surtout du temps, qui fpie l'activitt commerciale est souvent
mise a part.

De part notre analyse on va trouver les moyens fioérer du temps au commercial,
équilibrer ses activités commerciales et admirtistea. Ceci afin de rendre meilleur la qualité
de la prestation et la communication, a traversdeseil et I'écoute, en procurant plus de

temps a la visite des clients, la veille a la flifidles informations vers les clients.

L'analyse des causes des probléemes que nous gitéssnter a la page suivante va

nous conduire a ces faits.
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Figure 18 : Arbre des causes de l'insuffisance agrips commercial

taches commerciales peu developpées

F 3 & &
ternps de travail accaparé par insufiizance des mayens: volume de porte
les taches administratives transport et de communication fauille clientéle
I3
yolume de traitement problerme au niveau des nombre &leve des
moyens:dificulté 4 'accés dans anents utilisateurs
les logiciels

I 3

lentenr du réseau

Source: Investigation personnelle

Etre commercial ne justifie pas que toute actité poste n'est que des activités
commerciales, il existe des taches administraties a ce poste, qui pour I'agent de cette
agence prend la plus grande partie de leur temgs.t&&hes sont le traitement administratif
des différentes situations du client tel, le traiémt de leurs réclamations, le suivi, le

traitement de désaccord...

=>» Prise par le traitement des activitées administegtilfe temps de réalisation des
activités commerciales des agents est beaucoufi.r€egi justifié par le fait qu’ils font
de moins en moins des visites clientéles, que itedans le cadre de la prospection ou
la fidélisation.
Alors pour la prospection ils ont tendance a atterlds clients qui viennent a eux,
exprimant leur besoin et non linverse, sauf ceui gont décrit dans le PAC.
Pour la fidélisation il n’existe presque plus degmtions simplement pour fidéliser les
clients, celles-ci font toutes partie des opératide suivi. Car, au fait, il ne prend
compte de la fidélisation que pour les clients damelation n’est pas en bonne marche,
c'est-a-dire nécessitant de suivi. Mais non pastmtr les relations en bonne marche

pour motiver davantage les clients, un phénomérangda durabilité de la relation.
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= En outre, il y a aussi le probleme d’insuffisanes dnoyens devenus des obstacles
pour la réalisation des activitts commercialess saublier le volume important du
portefeuille de chaque agent. Rappelons qu’un certiad gere en moyenne un millier
de client, qui fait qu’il lui est difficile d’en fee une visite pour tous. Ajoutons a ce fait

I'éloignement du client et la difficulté a les cbleer engendrant des pertes de temps.

=» Enfin on peut voir dans la figure de processus vEoture de compte, les étapes qui
demandent des attentes. Les taches qui sont jlméedes comme ce qui se présente au
niveau de remplissage des difféerents formulaires. fi@ut remarquer aussi des
traitements qui sont jugés reépétitifs, car dans pmemier temps, on remplit les
formulaires manuellement d’apres les informaticesueillis du client. Alors que dans
I'étape suivante, on doit entrer ces mémes infaonatdans le logiciel correspondant.

Ceux-ci présentent donc les obstacles qui attatddrditement de I'opération.
1.2.3.  Activités managériales :
&Probleme

bY

Concernant l'activité du Staff, l'important problémest pareille a celle des

commerciales dont le but est de lui dégager du sep temps lui permettant de piloter

toutes les activités en agence aussi bien adnatiisgs que commerciales.

Comme géne ils ont alors :

L’insuffisance de temps pour bien piloter les atdly en agence, fait, accentué par le

départ en retraite du troisieme agent et par ldgetreent des désaccords ou opérations

nécessitant des validations. Ce dernier, étante lle notre analyse car c’est le traitement

qui prend la plus grande partie de leur temps.

lllustré les causes de ce probleme se présente e@uitn. (voir page suivante)
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Figurel9 : Arbres des causes de l'insuffisance @gurtps manageérial

Aftente dans le traitement d'une
opération nécessitant une validation

Traiternent hlogue dans un autre poste

I i i

Mombre insuffizant des persannes Operation nombreuse et Probleme de disponikilite de
permises a traiter accaparant du temps l'agent (valideur)

Jpération exigeant de la

responsabilité et certain degre de
contrdle

Securte et assurance

Source: Investigation personnelle

On peut alors voir que le traitement des désacaestisn probleme assez délicat, pour

les raisons suivantes :

Comme il est une opération veillant a la sécuritél'assurance des différentes
opérations de transaction, il ne peut étre ignar@ltégé. Ou a la limite si son allegement

s’avere nécessaire ceci exige une étude et reyuariamte.

Puis il représente un volume assez important damgraitement d’aprés le tableau vue
précédemmen(cf. tableau 9),prenant le temps de son valideur et exigeant idenle totale
disponibilité, a tout moment si on veut éviter &tentes au niveau des clients. Impliquant
ainsi deux problemes a la fois: le temps des agdnot Staff pris par son traitement et

I'attente du client.

Aussi, son traitement ne peut étre effectué a derk il nécessite certain degré de
responsabilité et d’autorité, ce qui fait qu’il sssemble au niveau du Staff ou du moins des

gestionnaires des comptes.

Par contre, cette nécessité dans son traitemesit pés une fin en soi, qui fait que ces
responsabilités ne peuvent pas étre déléguées. edn tpujours I'étudier pour certains
traitements et certains agents. Comme ce que peésetre cas ici : on a donc fait sortir le
traitement les plus nombreux, c'est-a-dire ceuxorguencontre le plus souvent. Et on a pu

avoir trois types de désaccord comme ce qui arégepté ci-hauicf. tableau 10).Contexte

89



qui apres analyse montre qu'ils peuvent bien éfexteiés par d’autre agent que ceux du Staff
et du Front aussi.

De part le tableau on peut tout de suite remartguéépart du troisieme agent qui autre
fois s’occupe de la plupart du traitement, donargossibilité aux DA et surtout SA Com
d’effectuer plus d’activité commerciale. Mais atpale son départ les deux agents restant ce
sont arrangés pour organiser leur temps de tra®ailqui a tout de méme générer des effets
non souhaités comme le manque de temps pour lagdale I'activité a 'agence, le blocage
de traitement lorsque qu’il N’y a qu’'un agent qst disponible de I'effectué, générant plus

d’attente du client.
1.2.4.  Activités traitées en Back Office

&Description et but de I'analyse :

C'est la qu'on a étalé notre analyse, puisque tws audits et observations, on a
constaté que ce sont les postes restés peu chdiags/ité, mais nécessitant quelques

agencements.

Ce niveau ne présente pas d'importante problénatigmme les autres, a part le phénomene
de taches mal définies entre les trois agents gualit certaines confusions. Ce qui a donné
I'impression que durant un moment les trois agsotd chargées de travail, or I'analyse que

nous avons fait montre le contraire. Et prouve mguids peuvent en exécuter d’autres.

Le but de cette analyse détaillée est donc d'étudsedifférentes activités et traitement
dans les postes pour :

* Mettre en évidence les temps libre au niveau detepo

e pouvoir optimiser les traitements que ce soit aeanil du temps ou de la qualité,
essayer d’en trouver des points et des moyens groutonner encore plus de

liberté.

* Pouvoir ainsi apporter des résolutions aux probtigmes dans les autres

activites.
SL’analyse :

L’analyse que nous avons faite a partir des infoiona recueillies a démontré que dans
un premier temps, l'organisation faite par I'agemas rapport au fait de diviser le travail

entre les trois agents est a revoir. Certes I'dsgdion a été fructueuse pendant un certain
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temps et on trouve qu’il n'y a pas d’'inconvénierdain adoption, mais il nécessite d’'un peu

d’agencement pour optimiser la production de I'agen

Il est visible que les taches attribuées a chagentane correspondent pas a leur
nomination,(cf. annexe 4).Ces tableaux ont montré que les taches gu’effatties deux
agents nommées APE ne sont que des opérations aihgechiraitées en Back Office. Et
inversement, 'agent nommé Back Office change @&ffedes taches attribuées plutdt aux
APE.

Le chronométrage et la volumétrie des activitésyail faisant partie de I'analyse, ont
permis de sortir un résultat resumé danstébleau 12 L’analyse de ce tableau et de ce
contexte nous a conduits a conclure qu’il restetdegs non exploités au niveau des postes
des trois agents. Vue la totalité des heures ftégaen maximum, par les deux agents qui est
de sept heures par jour et de plus dans une joatregée, ce qui fait qu'un agent effectue
aux environs quatre heures par jours sans s’ercesr. Notre analyse est arrivée a son but,
on a pu mettre en évidence le temps libre des dgexts, temps certes inestimables mais
reste a exploiter pour optimiser la productionalge I'agence.

1.3. Analyse des moyens

Les moyens sont ici analysés a part, puisque que jugeons que leurs impacts sont
prépondérants sur la situation observée et quiipmp des moyens utilisés sont transversaux
pour tous les types d’activité de lI'agence. Notamim®us nous focalisant sur les divers
moyens déployés mais qui apparemment ne résolasriep problématiques de I'agence.

 «Les outils sont ils tous utiles et productifs. ?Gette problématique est
fondamentale et se pose a chacun de ces outilaretlyse a chacune de leur
utilisation. Mais ce sont surtout leurs utilisatewuqui peuvent effectuer ces
analyses, et c’est a partir des remarques quiifrgent qu’'on pourra répondre
a cette question - d’ailleurs, c’est la raisonel& importance. Dans ce cas il est
donc important de savoir les résultats qu’appadnteqae outil a la firme. Est-ce
gu’ils sont signifiant ou peu important ? ou leggaisition n’engendre que des
co(ts, car le co(t engendré par ['utilisation desl® improductifs est d’autant

plus élevé que son non utilisation.

» Le probléme d’accessibilité comme nous I'avons gnglles caractéristiques et
aussi la disponibilité a tout moment qui génere grave perte de temps. Par

exemple pour un agent qui traite des opérationshdeges et qui nécessite des
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pieces justificatives pour certaines opérationsgjeNrait alors photocopier les
pieces d’'identité du client alors que la photocopé&eest a I'autre bout de son
espace de travail. Il perdra au moins cinq minatehaque traitement de cette
opération, le temps de se lever et effectuer laquopie, et encore il faudra
gu’elle soit disponible a tout moment. Des tempsdpequi engendrera des
conséquences néfastes ainsi a la société qu'diestsc

e Lié a ce probleme d'accessibilité, un probléme sotivencontré aussi est la
lenteur des réseaux dans l'utilisation des outifermatiques. Phénomene qui
perturbe le traitement de I'opération et engendréodgue attente dont la cause
ne dépend pas de l'entreprise. C'est surtout uml@noe général du réseau

informatique de notre pays.

* Aussi, un probleme qui ne dépend pas de I'empissd’@aomalie et/ou erreur
de conception des outils. Ces anomalies ne peuetifier qu’avec l'aide des
fournisseurs ou représentant de la marque. Teh,d@lseau informatique et les

téléphones.

 L’analyse de tout ceci nous améne a conclure querddbléme que peut
présenter les outils est surtout conséquent auvanivke délai de traitement.
Probleme qui engendrera différent cout dans I'gmise et nuira la relation avec

le client. Ainsi, le colt de production s’élévetdeeproduction s’abaissera.

1.4. Synthése de ’analyse des causes a effets :

Les paragraphes précédents nous a exposé des esndlgsées sur les quatre
importantes activités de I'agence. Sans s’écamesats quatre domaine, nous allons par la

suite synthétiser les causes des problemes suraechecune de ses activités.

Basée sur la méthode de 5M, I'analyse des caustésta des différents problemes

apercus a I'agence, a pu sortir le tableau suivant.
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Tableau 15. Synthése de I'analyse des causes asef§eir deux pages)

STAFF ou
FRONT OFFICE COMMERCIALE BACK OFFICE
MANAGEMENT
- volume élevé du nombre de - une organisation consistant a - existence des opérations mal percues Volume élevé du nombre
différentes transactions surtout lors degatégoriser les CCL selon les gammespar les agents et ainsi traités tout d’'opération a traiter tels les
journées chargées. de produit: simplement a la routine : avis d'opérésdésaccords.
+existence d'une personne responsza.bl((jee cheque escompte.
MATIERE du secteur connaissant trés bien la
gamme.
-tendance a se focaliser sur un produit
ou il est spécialisé et a ne plus
proposer a ses clients que ce produit,
- Main d’ceuvre peu suffisant lors des| Effectif jugé insuffisante pour - effectif remarqué élevé par rapport | Main d’ceuvre remarqué peu suffisant,
journées chargées effectuer les taches restant inachevéesaux activités traitées surtout aprés d’aprés la situation, résultante du
MAIN - relation opérationnel avec les autres apres équilibre des taches analyse. départ de I'un des agents.
D'OEUVRE 1

. . . administratives et commerciales.
services : étape de traitement plus ou

moins longue

(1/1)

93



- lenteur du réseau : or tout le -insuffisance des moyens de Probleme d’accessibilité rapide aux | RAS

traitement s’effectue sur logiciel communication rapide certains moyens.

MOYEN Attenlt—l’e des clients - difficulté a I'accessibilité dans les
logiciels : causé par la lenteur du

réseau

- procédure appropriée au traitement et existence des taches assez lourdes et MOD dérouté dans certain Procédure de traitement des
respecter : existence méme des séanceipétitives dans certaines procédures traitement : phénoméne nécessitant undésaccords a revoir pour alléger
de rappel entre les agents revu des procédures. (ex : avis certains criteres.

METHODE d’'opérés)

- Longues étapes de traitement
impliquant du temps perdu. (ex :
traitement SIC)

-correspond aux besoins des deux - bureau indépendant correspond aux
parties clients et employés et aux besoins des clients favorisant la o .
L i _ o - éloignement des agents par rapport a
MILIEU caractéristique nécessaire : tels communication entre les deux. RAS

N o 'emplacement de certains outils
I'accessibilité, la distinction des

caisses selon les transactions...

(1/2)

Source: Elaboration personnelle
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Cette section nous a donc permis de voir une grpade de I'analyse, surtout d’'un
point de vue exhaustive. Maintenant nous allonseenians un cadre plus approfondi du

systéme en insistant sur I'analyse des attradsoeits de son environnement.

Section 2. Analyse des attraits et atouts de

I’environnement :

Comme le systeme a étudier est présentée dansstm evironnement, lequel influe
sur les activités de la banque sous différentaader il nous est donc nécessaire d’étudier ses
influences. Cette section représentera alors aet/se d’apres le diagnostic que nous avons

fait, interne ainsi qu’externe au systeme.

2.1. Forces et faiblesses de la banque :

Chaque société a des forces et faiblesses et edtat sléduire généralement suite a un
diagnostic interne. Durant notre passage a la lgnga a pu recenser, celle de la BFV-
Société Géneérale et surtout de I'’Agence Antaninaegnpar rapport aux trois points a
optimiser : délai de traitement, qualité de senet&ommunication. Ce qui va suivre est le

brainstorming de ces forces et faiblesses.
2.1.1. Les forces

Environnement géographique :

* Environnement de travail adapté au rythme de traesipace assez large, bonne

emplacement, bureaux biens disposés, etc.

» Emplacement adapté pour I'agence centrale : entreit fréquenté, milieu ou

cohabitent différentes sociétés administratives.

» Existence des différentes catégories des caissalitafst le traitement des
opérations et favorisant son bon déroulement eanvi qualité de service et
rapidité de traitement. (Ex: caisse pour les dra de change, pour les
opérations a gros montant, pour les TPE, etc.)
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Personnel et effectif :

* Personnel compétent et expérimenté: constitué n dimixe d’agents
expérimentés qui font partie de la banque depuigehlaps de son non
privatisation et de jeunes ayant eu des formagbrm®achés sur terrain.

* Equipe assez nombreuse pour répondre aux besdrdielats et pouvant traiter
des différentes transactions des comptes qui a#etgles 12 000 ; tel les

commerciaux au nombre de 8 et les caissiers 11.

» Bonne communication inter personnelle : entraidédarité en cas de malheur

ou bonheur, etc.

» Esprit d'appartenance développé au sein de l'aggistiéié par linitiative

d’amélioration des rapports inter personnels death des agents.
» Polyvalence du personnel favorisé par I'applicatiorsystéme des bindbmes.

» Personnel équilibré décomposé des jeunes dipléiydsmdques d’'une part et
d’autre part d’adultes professionnels expérimertésjui donne un équilibre en
groupe favorisant les échanges d’expériences, depé&®nces, de savoir

intellectuel et de savoir faire.

» Développement des échanges d’expériences entreonpets justifie par

I'interchangeabilité des personnels entre les aggenc

» Commerciaux spécialisés selon les différentes oatsgy des clients ou des
produits favorisant la qualité de communicationcales clients.

Organisation et structure :

» esprit d’amélioration continue au niveau de cagadé travail : tous les agents

veulent s’améliorer et s’évoluer dans son poste.

» Professionnalisme développé : les agents font prelintérét pour le travail,

respect du travail, etc.
» Organisation particuliere a I'agence développé&euetueuse comme :

> L’existence des rappels des méthodes et des pnezedie travail
présentés par des petites formations entre persoaiie de bien traiter les
opérations et préserver la qualité des services.
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> L’organisation spéciale pour le traitement des waledéplacées et les

retraites : ouverture des caisses provisoires.

* Maitrise de la notion de tragabilité : existence @aregistrements écrits des

opérations.

Systeme d’information et communication :

« Communication interne développée et rapide avedstence de l'intranet.

» Informatisation des traitements des opérations I'pditisation des progiciels

spécialisés favorisant la rapidité de traitemenhta qualité de service.

» Appartenance a un grand groupe international : fi®@éd’'une importante

image de marque.
2.1.2. Les faiblesses

Personnel et effectif :

* Niveau moyen du personnel en connaissance desdamrangeres notamment
le francais, qui est pourtant la langue de comnatitio a la banque, et I'anglais

impliquant un probleme de communication avec lesnts.

* Insuffisance d’écoute clientéle favorisée par liffisance de temps consacré a

cet effet.

« Tendance a miser trop sur le volume d’opérations qur la qualité de

prestation.

Organisation et structure :

 Management du personnel peu adapté au rythme dwiltrapersonnel

frequemment mis sous pression ce qui risque d’enakyer sa motivation.
» Relation professionnelle, avec les autres sendoesiége, peu développée.

» L’existence des deux tétes a la hiérarchie : DDRIRCP, impliquant des
facons et méthodes de travails différents pouracesttraitements, séparant
I'objectif de travail de chaque agent, probléme cdenmunication entre les

hiérarchies de ce niveau et le personnel de I'agenc
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Outils et moyens :

» Lenteur du réseau et capacité limitée des maténfdsmatiques entrainant des

pertes de temps lors des traitements des opérations

* Insuffisance des nombres de matériels dotés a imerfgostes, exemple :

utilisation d’une seule photocopieuse pour towdagdnce.

2.2. Opportunités et menaces

Cette analyse peut étre définie par le diagnodédcl’environnement externe de
I'entreprise. Une entreprise performante se renghpte que son environnement est une
perpétuelle source d’opportunité et menaces gads/ent se méfier ou en tirer profit.

Surveiller cet environnement consiste essentiellgra@égager ses tendances d’évolution.
2.2.1.  Opportunités

Marché :

Client : une prévision de hausse du taux de bancarisavas mise en place du projet
de modernisation du systeme de paiement de toegdsanques, projet financé dans le cadre
du MCA.

Demande: Idée de I'Etat incitant les banques a dévelopgétoduits d’épargnes, pour

promouvoir la demande du marché. Exemple de prdéxiponance.

Offre : L'existence du BAD (Banque Africaine de Développait) et son projet de
création d’'un nouvel établissement financier, ua@due de développement de I'Afrique
austral spécialisée dans le secteur privé, peprésenter comme une opportunité. Car ceci
permet a la banque de chercher de nouvelles seatég politiques de difféerenciation et

d’augmenter ainsi son offre.

Environnement géographique :

* Emplacement de I'agence bien étudié selon la wilske.

e Son placement comme deuxieme banque de proximilé@dagascar donne la

possibilité d’accroitre sa part de marché.
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Environnement politique :

Dans le cadre du projet PIC, le Gouvernement, etepariat avec la Banque
Mondiale et la Société Financiere Internationahaig en place un programme
de garantie partielle de crédit pour favoriser déage I'accés au financement

bancaire des petites et moyennes entreprises.

Aussi, dans ce cadre, I'existence d'une équipeislE®e a la BFV-Société
Générale qui travaille avec I'agence telle Antaren@na, pour développer et

améliorer le traitement et I'octroi de crédits &®ME.

Environnement économique :

Appel aux investisseurs étrangers favorisant l@issement des opérations

internationales.

La modernisation, objectif du MAP consistant a aegtar le taux de la
bancarisation des Malgaches commencant par lesidanaires, en 2011 :100%

bancarisé.

L’ouverture des industries et firmes internationaaomme Projet Ambatovy,
Quit Minerals Madagascar émergeant des nouveauxo&met ouvrant de

nouveau marché pour la banque.

L’inflation et la dépréciation de I'Ariary qui pealussi bien étre une opportunité
gu'une menace a la firme. Car il impligue a la hasngle développer une
politique de collection des fonds par la conceptindéveloppement des

produits d’épargnes.

2.2.2. Menaces

Marché :

Client :

Tendance a étre incité par les publicités des coewts

Existence de différentes rumeurs divulguées pataioar clients insatisfaits.
Comme ce qui a été le cas lors de notre passagayuse de I'ampleur et le
nombre des taches traitées par le BOC. Pendargrtairg le service n'a pas pu
répondre au besoin de client dans le délai vouaci @npliquait des retards au
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niveau des virements salariaux que le client a @duge comme étant un
mauvais de transaction. Phénomene qui a pris gedied dans les actions

commerciales qui ont suivi et nuit & 'image dé#nque.
Demande:

* Taux de bancarisation de la population malgachemegaible, seulement aux
environs 3%, d’aprés les statistiques fourni parAssociations Professionnelles

des Banques
* Marché assez limité : absence de classe moyenne.
Offre :

« Concurrence rude : existence des différentes cassetu’émergence de bon

nombre des établissements de micro finance.

» Taux directeur de la BCM fixée a 20% ne permetgpksbanque de promouvoir

des épargnes a taux élevé a sa clientéle.

Environnement Economigue :

L’augmentation de la TVA impliquant 'augmentatides agios et commissions, ce qui
ne donne qu’une mauvaise image au client, la cldexéolts de services et pousse les clients

a faire marche arriére.

Environnement technologigue :

Le changement rapide et incessant de la technokigie I'informatique qui pourrait

bouleverser le systeme de la banque.

Ainsi sont énumérés et explicités les différentdisiences de I'environnement de la
banque sur cette derniere. Nous pouvons voir guigte autant d’'opportunité et de force a
saisir que des faiblesse et menaces a se méfiguj cenduit au systeme de bien formuler les
stratégies qui y correspondent au mieux. La suitesmonnera alors un exemple de

préconisation de cette formulation.
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2.3.

Synthése de I’analyse SWOT et formulation stratégique

D’aprés I'énumération que nous avons faite on pieet et suggérer un exemple de

formulation stratégique comme suit, en guise déhsge.

Tableau 16 : Synthése de I'analyse SWOT

STRENGHTS

Exemples :

- Esprit d’'amélioration dans la

capacité de travall

- Appartenance a un grand grou

internationale  bénéficie  d'un

importante image de marque.

WEAKNESSES

Exemples :
- Tendance a miser trop sur le volum
d’opération que sur la qualité de
grestation
P

e- Insuffisance du temps consacré po

les activités commerciales

OPPORTUNITY

Exemples :

- prévision de hausse de taux
bancarisation, suite a une misg
en place de la modernisation d
systeme de paiement (projet
avec MCA)

- Ouverture de nouveau march

S0

Développer des stratégies q
de ..
utilisent les forces de la

D

usociété pour profiter des

opportunités du marché.

t4{>développement de la
é

wo

IiDévelopper des stratégies qui
profitent des opportunités du
marché en surmontant les

faiblesses de la société.

t4{> innovation dans les

. communication prestations
par la mise en place de
différentes industries et firmes
internationaux.
THEARDS ST WT
Exemples : Développer des stratégies quiDévelopper des stratégies qui

- L’'augmentation de la TVA
impliquant la hausse des frais

de services.

- concurrence rude : avec les
autres banques et
établissements de micro

finances

utilisent les forces de la
société pour éviter les

menaces de I'environnemen

Uy fidélisation de la clientéle

la fois diminuent les faiblesses
de la société et évitent les

.menaces du marché.

t%politique de différenciation

Source: Elaboration

personnelle
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PARTIE Ill : SOLUTION, PLAN D’ACTION ET EVALUATION

Cette troisieme partie cléturera notre étude. Edga consacrée aux propositions

d’action et recommandations de notre part.

Pour ce faire, nous allons préalablement procéderhaix du principe adopté et voir
son détail avant de présenter, d’'une part, lesgsitipns d’action et de solutions et, d’autre

part, les recommandations afférentes au themettlalg

Chapitre | : LE PRINCIPE DE DEMING

Ce premier chapitre soulignera donc le principel@guel on va apporter les solutions

a nos problemes, mener sa mise en action et dtesyercommandations y afférentes.

Section 1. A propos du principe®

Ce principe est basé sur I'étude de la roue du @€miDg, souvent pratiqué en termes
d’étude de qualité qui a son tour est la basa datisfaction clientele. Fournir aux clients des
biens et services qui répondent a leurs besoiattarites, au prix qu’ils ont disposés a payer

est impératif. Cela se fait en améliorant sansec&squalité au travers d’un cycle sans fin.

Mais il peut aussi bien étre appliqué a d’autresocistances qui visent le méme

objectif : la recherche d’'une amélioration permaeen

Il repose donc sur cet objet d’amélioration perrmémet I'objectif a long terme. Pour
une amelioration permanente vaux mieux misez sgu#ité que la productivité, car I'aspect
prix ou I'accroissement du profit ne remplacerag#wun client satisfait chantant les louanges

de services de votre entreprise.

1% Source : Howard S. Giltow et Shelly J. Giltow, T798ynthése tirée a partir de leur livre intitilé

guide Deming pour la qualité et la compétitivité
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Figure 19 : La roue de Deming

La-Ttoue de Deming

Source: http://fr.wikipédia.org/wiki/PDCA

La roue de Deming est une illustration de la méthgaialité PDCA (Plan — Do — Check
— Act), comportant quatre étapes, chacune entraibautre et vise a établir un cercle

vertueux.

La premiere étape PLAN consiste a réunir des danpéemettant d’élaborer un plan de
ce qui doit étre accomplie, dans un certain lapsed®s. En suite déterminer les actions a

engager pour appliquer le plan.
» L’étape DO c’est la réalisation du plan développaddl’étape précédente.

» Une fois achevée, on entame I'étape CHECK qui sbasi contrbler le résultat
de nos actions en réunissant des données pouceitegn que la solution mise

en place résout bien le probleme rencontré.

» Puis I'etape ACT consiste a agir et réagir en apbrau plan le changement
nécessaire pour mieux satisfaire le client et oomti ce qui a donné de bon

résultat.

 L’étape ACT amene donc un nouveau projet a réalkkerc une nouvelle

planification a établir.
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Il s’agit donc d'un cycle représenté a l'aide d'uneue tournant et avance en

progressant le long d’'une pente.

De plus pour éviter de « revenir en arriere »,grégente une cale sous la roue, qui
'empéche de redescendre et qui symbolise par eremp systeme qualité, un systeme

d’audit réguliers ou un systéme documentaire gpitakse les pratiques et les décisions.

Section 2. Objectif et cause de son adoption

Ce principe a comme objectif, de procéder a uneliaraton continue. C'est-a-dire
procéder a une amélioration, de vérifier que leltésobtenu correspond a l'attente, qu'il est

stable et de recommencer.

Sa mise en place doit permettre d’améliorer sassec&a qualité d'un systeme, d’'un

produit ou d’un service.

Deming dit : « commencgons par améliorer ce que rawens faire, mais pas encore

assez bien. Ensuite nous innoverons. Mais pasfges »

C’est donc la raison pour laquelle on I'a adopt®ane part parce qu’il apporte des
améliorations continuellement c'est-a-dire a loegne. Et d’autre part il correspond bien a

I'objet de notre étude l'optimisation qui peut étraduit par une amélioration a un degré

optimal : « rendre meilleur ce qui est bon ».

Aussi I'intérét de son adoption est le fait qud reste pas a la proposition des solutions
et recommandations pour atteindre la finalité dojgir Mais touche toute une étape d’un
projet d’amélioration : allant du plan d’action,sgant par la mise en ceuvre pour arriver a

I’évaluation et recommandation.

Ce qui fait que les solutions apportées vont éea buivi dans son application, c’est
ainsi que le chapitre suivant nous conduit a laiptation et la mise en action des solutions

choisies.

104



Chapitre Il : PLANIFICATION ET MISE EN ACTION DES
SOLUTIONS PROPOSEES

Ce second chapitre nous permettra alors de voiatedliorations que nous pouvons
apporter d’apres notre analyse et planifier cejieissemblent primordiales. Cette derniére est
tres importante car il existe des multitudes detswt mais il faut savoir les choisir selon leur

priorité et les besoins du systéme.

Section 1. Présentation de la cible

D’aprés I'analyse selon 5M de la situation de liage ces cibles sont présentées a titre
d’indications et de références a toutes les anaimrs concernant les milieux, méthodes,

moyens et main d’ceuvre.

1.1. Caractéristique cible de la Main d’ceuvre

&Structure :

En général les caractéristiques les plus importahtgarant la bonne réalisation des

taches.
-structure de I'agence doit étre approprié au feuite des clients gqu'il gére :

-les communications entre les agents de I'agenaelit avec le service centraux est
elle bien établie : les flux d’informations ascendau descendant doivent étre fluide, claire,
faciliter de perception. Ce contexte désigne ldamge et la responsabilité tout chassant pour
gu’il n’y ait pas de perte d’'information, ou traoshation des informations.

-chaque service et agent doit travailler attenteetnau niveau délai et qualité, pour

eviter toute perte et pour respecter la fluidité danaux reliant leurs activités.
-les postes et les taches dans le structure dodtenbien définies.
SAgent :

» chagque agent doivent avoir la compétence requinaastivité et poste, il étre
assez formé et ses compétences doivent correspamsdre poste et a ses taches.
Right man in the right place.
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* les taches et les activités d’'un agent a un pasiteedt étre bien définies, pour
eviter les redondances des taches dans deux phfftaents ou pour ne pas
oublier certaines. Oublier car on ne sait plus iaetla est attribué et qui est le
responsable.

* le nombre des agents effectuant une tache essauiffil faut éviter a ce qu'’il y
ait de trop ou de moins.

1.2. Caractéristiques cibles des Moyens

Pareil a ce qu'on a vu avec les autres M, les noyen des éléments qui doivent le
caractériser pour parvenir a atteindre son objemtidroitre le produit et le gain de I'entreprise
ainsi que la satisfaction des clients. Ce derraeigobiais d’'un service de qualité.

Et aussi pour que leur acquisition ne constituedessgénes ou des obstacles pour leurs

utilisateurs, dans la réalisation de ses taches.
Pour répondre a ces critéres, ils doivent étre :

» Drabord simple d'utilisation : ils doivent étre flca manipuler, c’est-a-dire ne
nécessite pas une longue formation qui générerapddss de temps pour
I'utilisateur, avant de I'utiliser. Des outils coliqués générera des génes a ceux
qui l'utilisent car ceci peut impliquer : la fauss@nipulation, et des opérations

mal traitées ainsi le traitement des opérations BErqué.

* Ensuite ils doivent étre « disponibles et accessibl c’est-a-dire son utilisateur,
doit avoir acces facilement, a tous moments et @ainoit proche. Ceci toujours

dans le cadre d’éviter la perte de temps, et étotge attente dans un traitement.

» Aussi ils doivent étre & moindre colt : ce problemheecolt est a remettre en
cause car avant chaque investissement il faut dosijétudier les codts qu'il
géneére, depuis son acquisition et sont installatiapprentissage et formation
de ses utilisateurs, jusgu’a ces entretien et maamice et maintenance ; par

rapport a ses previsibles apports.

« Et surtout ils doivent étre adaptés aux produieugtmains d’ceuvres.

1.3. Caractéristiques cibles des Méthodes

Pour étre mieux congues et pour que ces objediénsatteints, les méthodes doivent

avoir certaines caractéristiques.
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lIs doivent étre claires c’est-a-dire faciles &,lia percevoir, et surtout faciles a
comprendre et a appliquer. Ceci pour éviter toatesse interprétation et fausse
application des méthodes qui conduit a mal tr&sédpérations et a commettre
des fautes difficiles a réparer.

Les méthodes ne doivent pas étre trop lourds paerles utilisateurs ne se
désintéressent ni ne se découragent pour les tespaicles appliquer. Une
méthode lourde et compliquée implique aussi un Idéi de traitement et
augmente le risque de non application. lls doivétre concis, expriment

I'important et I'essentiel a faire. Les détailstites sont a éviter.

Des formations pour les méthodes et procédurez émsmles ou difficiles sont

nécessaires pour faciliter leur manipulation. Esa il est préférable pour tous
les utilisateurs de rappeler de temps en tempstmtenus . Méme si on connait
par cceur les étapes de traitement de toutes ap#&saiieci est indispensable

pour éviter tous risques d’oublies de contenu.

Il faut aussi tenir compte des remarques des afi#iss qui doivent étre
remontées pour corriger et améliorer le contexteltlgue méthode. Ceci est
important car ce sont, les agents qui I'utiliseatexécutent I'activité, qui sont
bien au courant de leur fonctionnement. De ce ifaitleur sont faciles de
remarguer les anomalies et d'y suggérer des aragbos correspondantes a la
pratigue des procédures. Toutes remarques et dimgeses utilisateurs sont

donc a considérer et a étudier si nécessaire.

Les principes d'utilisation de ces méthodes somst ieémes pour atteindre leurs

objectifs :

Bien lire et savoir les comprendre

Savoir les appliquer

Respecter les consignes données
Remonter les remarques s'ils en existent

Les réviser de temps en temps pour éviter lesmesiimpliquant les oublies des

certains points dans leur utilisation.
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1.4. Caractéristiques cibles des Milieux

Comme la nécessité du travail et des clients, ifétehte d’'une agence a l'autre, la
caractéristique que demande le milieu de travdil desc variable. lls doivent
correspondre au volume de transactions faitesampleur du portefeuille, aux
variétés de services offertsCe qui suit sont alors les caractéristiques queedd

avoir 'agence Antaninarenina :

« Comme l'agence détienne un volume important de temmpliquant le
traitement de plusieurs transactions, il doit auole espace de travail assez
large. Ceci afin de donner de l'aise aux clientsaux employés faciliterait ainsi

le traitement.

« Lié a ce probleme daisance, le bureau des comaiescidoivent étre
indépendant, et surtout pour respecter la configiéBt des informations
concernant le client. Ceci favorise aussi une bocm@munication avec les

clients et une entente facile dans le but d’avog meilleure négociation.

* Pour faciliter la communication, le comptoir du Rr@®ffice doit étre accessible
respectant I'image qui se veut étre toujours phaehpe des clients. C’est-a-dire

au niveau des caisses le client et les agentsmdiven s’entendre et se voir.
» Ajoutons a cela, ces caisses doivent se distinguer,

* Selon les transactions, on distingue les caissdsrdjue transaction de celles a
courtes transactions. Ceci afin de respecter k& dél traitement de chacune des

transaction et d’éviter les longues attentes.

» Selon les opérations a traiter comme les opératitmshange, opération de

traitement des gros montants, opérations liéesarta et les TPE...

« |l faut bien agencer les différentes emplacemems loureaux et espace de
travail dans ce milieu ; des agencements tels llacgment des agents d’accueil
qui comme leur titre l'indique, doivent étre proctie I'entrée, pour pouvoir
répondre de suite les besoins des clients desldute et les dirigés en cas de

besoin. Et surtout pour donner un meilleur accueil.

» Aussi il faut savoir distinguer les lieux les pfosquentés a ceux les moins et les

agencer selon cette fréquentation et I'espace elhécessite.
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» Encore dans ce cadre de I'agencement, 'emplacedesnbutils doit étre agencé
de maniere a les placer aux endroits proches de geulutilisent le plus
frequemment, mais ne génes non plus les autresadie entre en jeu au niveau

de 'amélioration du délai de traitement et la mrirgation de I'attente du client.

e Pour une meilleure communication avec les clidrdsit y avoir des endroits ou
emplacement spécifiés pour le conseil et écoutelidnt. Un endroit ou il peut
se sentir a l'aise et ou ni lui ni on interlocutelest victime de pression mais

pouvant avoir une dialogue sereine.

» La signalétique, c’est-a-dire les indications mantrles différents endroits,
doivent étre bien claire, lisible et visible faaient ; permettant aux clients de
joindre de suite les endroits qui correspondergsatsansactions et évitant les

pertes de seconde ou de minute pour leur indiguleoh endroit.

« Enfin mais a ne pas oublier les caractéristiqugshussociale du milieu, qui est
important d’en prendre en compte tel I'aératiors leruits, la lumiere, la

chaleur...

Section 2. Proposition des solutions et planification : P
(Plan)

2.1. Description du procédé :

Il est a noter que, compte tenu de I'étendue depnollématiques, on n'a pas pu les
résoudre en une seule fois. Ce qui nous a amelendigr et mettre en ceuvre des actions
d’amélioration selon leur priorité. Par ailleurs leestes peuvent toujours étre recoupés avec

d’autre projet a venir.

Rappelons que le but général de notre étude egparser des améliorations, dans un
aspect organisationnel, a la situation de I'agext@ninarenina. Arrivé a cette fin on va alors
planifier les améliorations en citant notre proposi de solutions, recueillies d’aprés

I'analyse et le brainstorming des solutions aupessagents.

Ce brainstorming a été fait dans le cadre de Ipgvedion a la conduite de changement
impliquée par la mise en action des solutions. Cerson objet est d’instaurer un climat de
confiance chez les agents subissant le changemelesa incité a participer, a donner leur

avis en suggérant des solutions, c'est-a-dire @pgliune méthode participative.
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Une fois recueillies et étudiées les solutions gtantifiées en action selon deux
catégories :

* Solution de réorganisatioproprement dite : qui consiste a étudier les dsgdions

déja existante et de les réorganiser en vue déliaration.

e Solution de création ou de mise en place de nouwsateme ou outil I'action
consiste a changer I'organisation ou la procéduigtante en créant un nouveau outil

ou systeme lui remplacant.

Action sur la conduite de changement

Comme ce qui a été dit ci-haut son objet est BEinsition de climat de confiance chez le

personnel impliqué au changement

» Alors dans la premiere étape de I'améliorationt&edire la planification, I'action
est primée par la méthode participative. Méthodéant les agents a participer dans
I'élaboration des actes d’amélioration en leuriamit 'immersion dans le courant du

changement.

» Puis dans la deuxiéme étape qui est la mise eneceud\action se base sur le
contexte de l'implication du personnel mais se gati&e selon le type des solutions

a mettre en ceuvre,
* la mise a disposition des informations permaneatesemployeés.

» la réalisation d’'une formation requise pour I'enggliament du nouveau systeme,

surtout pour les solutions de création.

» Et enfin dans la troisieme étape de suivi et évana certes les agents sont
immergés dans le changement mais nécessitent teupbes actions pour les
sécuriser jusqu’au moment ou ils se sentent habituda situation. Action de
sécurisation telle que continuer a disposer demnmtions concernant I'évolution
de la situation, leur donner I'opportunité d’expeimeur avis, impression et méme

critique, visant une amélioration, sur le changemen

2.2. Les planifications :
Les grands axes d’action a planifier sont donslagants :

Pour les solutions de réorganisation :
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> Etudier a la source les criteres de désaccordgérations nécessitant

des validations, dans le but d’alléger leur tragatrou de redéfinir ces criteres.

> Etudier a la source, les différentes étapes dtetraint des opérations

qui prennent du temps, et trouver les moyens dalléger.

> Agencer et réallouer les taches aux postes endffick pour optimiser
la production du poste et pour libérer du temps agents lui permettant

d’effectuer d’autre activité.
Pour les solutions de création :

> Mettre en ceuvre des organisations pour pousse&mlasnerciaux a se

livrer a des activités commerciales plus vives.

> Dégager du temps aux Staff pour pouvoir piloter #sivités de
'agence
> Automatiser le traitement qui peut I'étre. C'esti@® trouver des

moyens informatisés pour optimaliser leur exécytidn point de vue délai,

qualité et quantité.

Section 3. Mise en ceuvre et conduite de changement : D
(Do)

Pour la mise en ceuvre de ces planifications ormeéplé ainsi, on a continué de tenir en
compte des points cruciaux de notre analyse, &€gte les différents niveaux de traitement

des activités.

Tout d’abord I'amélioration que nous allons appoetst basée sur I'exploitation de tous

possibilité de traitement sur systeme informatidD&ELTA V9 ou autre logiciel).

3.1. Activités managériales

Pour pouvoir apporter des améliorations dans iVaét générale en agence il est
préférable de commencer par I'activité managérlaie amélioration consistant a lui dégager
du temps dans ses taches quotidiennes pour pquilaigr toutes les activités administratives
et commerciales, et pour donner les directivesssiges et mettre en place les organisations

compte tenu des différentes situations journalieres
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Ainsi pour ce faire, la premiere action mise en gewst I'allegement du traitement de

désaccords :

1- on a essayé de revoir et étudier a la source Ieges de désaccord. Est-ce
gu’ils sont toujours pertinents ? certes les déawmascont été instaurés par la
banque pour contréler différentes transactions ihaist nécessaire de revoir si
les criteres de contrble ne sont pas trop serrésbanalisés, ce qui
paradoxalement a I'objectif pourraient induire waitement a la légéere pour
s’acquitter au plus rapide du volume a traitefailt trouver le juste milieu de
I'aspect sécuritaire et de I'évaluation des volurdEgpérations a traiter. Alors
on a revu les trois types de désaccords qu'on regrede plus souvent a
I'agence et ceux qui représente les plus grand n@@HIN, PLAF, NAUT).

2- Puis apres revue, on a pu constater que pour rergsaccords techniques il
n'est pas vraiment indispensable qu'il soient ésipar les agents du Staff,
mais seulement donné I'habilitation a d’autres #geasponsables. Alors les

Staff peuvent étre secondés par les APE pour aisrtrents.
Aussi a chacune des désaccords les actions a mettauvre sont les suivantes:
= NAUT : modification des procédures

Rappelons que ce désaccord est surtout di a l'eds#iautorisation de découvert
ponctuel. Auparavant la procédure de mise en plieseautorisations a été faite au
niveau du siege mais toujours suite a une demama@gence (validée par le staff), car
c'est selon la connaissance du client et du corapwiht du compte que les
gestionnaires proposent la mise en place de I'sation. Il est évident donc que ce
circuit prend du temps dans son parcours. La nmuadifin consiste a fluidifier ce

schéma c’est-a-dire on a donné mains au DA et SA lgs effectuer jusqu’a un certain
plafond. Ce changement permet de réduire largenemombre de ce type de

désaccord.

= PLAF : révision des plafonds de caisse, consistamatugmenter les plafonds de
caisses de certains caissiers, choisis selon bepgrience. Cette action implique la
réduction du nombre d’apparitions de désaccordl gaa moins d’opération cibler par

les plafonds rehausseés.

=>» CHIN : pour ce désaccord on a travaillé sur leé¢raent des cheques CNaPS qui

constituent en majorité les cheques non reconmnsitepsysteme d’information. On a
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recueilli & I'avance les plage de numéros de céguds CNaPS et les enregistrer dans

le systéme.

Pour la conduite de ces changements, on s’est @mauy’information a 'avance des agents

impliqués et leur implication dans le projet d’armogdtion.
Remarque :

Compte tenue de cette mise en ceuvre la problénedigaux activités du front Office
aussi a pu étre résolue. La file d’attente causéd’gttente dans le traitement des désaccords

est réduite.

3.2. Activité au Back Office

Concernant les activités au Back Office, c’estudn a apporté le plus d’amélioration.
Aussi le but est de libérer du temps pour les ageet ce poste, pour qu'il puisse aider
d’autres agents en cas de nécessité. Cela permedvdrir a I'essence du poste « Agent
Polyvalent d’Exploitation » et ainsi pour optimisker production de main d’ceuvre de la

banque pour gu’il n’y ait pas perte de temps ocalé quelconque.
Alors les actions mises en ceuvre sont :

» Concernant le traitement des attestations de devastment lié a des opérations de
change : aprés analyse des étapes de traitemerdtide de ce que peut étre
'amélioration ainsi que sur quoi peut-il étre biémée, I'automatisation du
traitement c'est-a-dire la création d’un outil ptes traiter (rédaction et perception

de commission) a été I'action mise en ceuvre.

» Quant a la production des avis d’'opéres, a rappglerc’est une opération liée au
traitement des cheques escomptés, on I'a recenir&iege, ce qui d’ailleurs
correspond bien au déroulement de I'opérationearitement se fait déja au siége

et il est logique que les avis ne sortent qu’analti traitement.

» Dans le cas du traitement des mises a disposilioe,amélioration a été apportée
visant un allégement de traitement tout en donplrg de sécurité. Ainsi l'action
mise en ceuvre est basée sur 'uniformisation dtetn@nt pour ne retenir que les
informations minimum requises et l'automatisatioe th communication des

informations.
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» Aussi dans le traitement des cheques impayés ow&l@'aprés ce qui nous a été
représenté dans le tableau d’'analfgge Tableau 12)demande généralement quatre
étapes dans son traitement, un allégement a dtéClai allegement consiste a
'automatisation et la centralisation totale dutéament au service SIC du siege et

porte ses conséquences sur le temps de travadgnt qui s’est réduit.

» Pour la décomposition des comptes, une activitésibtance aux Staff et comme
nous l'avons décrit c’est une activité dont le tengb volume sont tres variables,
occupant donc une partie inestimable de temps al@itrdes APE mais aussi et
surtout des DA et SA. Alors une solution résolManproblématique dans les deux
cas des agents a été prise en main : exploiteollgian du systéme delta pour
faciliter ces décompositions de compte. Cette aci@videmment libéré du temps

dans quelques postes.

Remarques la mise en ceuvre de toutes ces actions a donenmésidence le temps libre des
trois agents des APE. Du temps quon a organisé& mdiectuer des opérations qui
représentent des charges au niveau des autres plostat le rythme de vie quotidienne de
'agence. Phénoméne favorisé par le poste occupkepdrois agents car facilitera ainsi leur

imprégnation et application dans tous postes :
-> Renfort des caissiers lors des journées chaméeastres situations nécessitant ce fait.

-> Beaucoup plus d’aide et d’assistance aux aéswiu Staff montrant cette nécessité.

3.3. Activité commerciale et toutes autres activités de |’agence
i. Mise en ceuvre dans [’activité commerciale

Dans cette activité I'importante problématique damt a apporté de solution est
I'insuffisance du temps pour les activités commedes, impliquant le fait gu’elles sont mises

de cotés par les agents.

Pour y remédier a ce fait donc on a mis en placgysteme d’organisation pour tous les
commerciaux de l'agence, consistant a faire sysigoeune visite au moins une fois par
semaine. Et non seulement une visite de quelgiss chais le plus de client possibles qu'il
peut faire pendant une journée entiére. Car c’eBjelt de I'organisation : faire, d’au moins,
une sortie d’une journée par semaine pour effed¢tuges les taches commerciales affiliees a

son poste. Il reste a chacun des commerciaux @ faiplanification correspondante a son
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emploi du temps, concernant cette nouvelle orgdoisaet aux activités qu’il devrait

effectuées durant ses sorties.

ii. Mise en ceuvre d’une organisation concernant

toutes activités de [’agence :

Dans le cadre d'une meilleure application et pdroapdes procédures et note, on a
aussi mise en ceuvre une organisation périodique lpadébriefing concernant les notes et

procédures publié récemment.

Meilleur application ce qui veut dire:

utilisation a bon escient des méthodes,

» optimisation du résultat du travail lié a leur apaiion dans un aspect qualitatif

et quantitatif,
* respect du contenu
* @viter les mauvaises routines,

» et surtout veiller au but premier de leur mise ETe: seécurité et assurance de

traitement.

L’organisation consiste donc a descendre sur taitepour vérifier ces points par exemple

en remettant en question I'application de procéletenotes publiées durant le mois dernier.

Ceci afin de voir la pertinence des criteres dethatkes, sa correspondance entre outil, main

d’ceuvre, et matiere...I'atteinte de I'objectif visé.

Une fois ses solutions mise en ceuvre on a pu &airur et a mesure des évaluations, que
nous allons voir par la suite, et réagir ainsiss résultats en avancant des recommandations

qui y correspondent.
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Chapitre lll :  EVALUATION ET RECOMMANDATIONS

Nous avons vue dans le chapitre précédente, que miare projet de réorganisation
nombreux sont les cibles a tenir compte si on agorter des améliorations fulgurantes,
mais on les a priorisé pour qu’elles répondent la@soins primordiaux du systeme et surtout

pour répondre a notre problématique.

Apres mise en action des solutions, ainsi sont déaa évaluation et les

recommandations y afférentes pour préserver I'aradlon permanente.

Section 1. Evaluation de la mise en ceuvre : C (Check)

L’évaluation de la mise en ceuvre pourrait nous en@réeciter les points résultant des

changements, du point de vue plus précis et petiqu

» Réduction des désaccords traité par agent validgaliquant ainsi du temps libre a
son égard et aussi une réduction voire disparities attentes résultantes de ces
désaccords au niveau du Front. En effet, le désadapa représente le plus grands

nombres sont rencontré rarement apres mise ematggsolutions ;

» Le traitement en back office automatisé et réalaéautre service, a permis aux
agents de gagner encore plus de temps. Temps quiafi@énérer d’autre

production de I'agence.

» Traitement tel les mises a disposition, I'avis @ogr, 'automatisation et la
réallocation qui ont réduit aussi le nombre deisetin@ents des opérations
diverses ainsi que le temps de travail des agéswidon une heure par jour en

journée chargée ;

» Aussi la réallocation totale de traitement des aeédmpayés a pu réduire
d’environ une heure son temps de travail danol@smges chargées, car un
traitement de quatre étapes qui dure en moyennielies et compte aux

environs 5 par jours, a été éliminé.

> Le redéploiement et le développement des actiiddamerciales au niveau des

commerciaux ont ravivé la communication entre lientl et la banque. Comme
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résultat d’évaluation on peut citer, I'existencauw’'moins deux clients visités par
semaine d’apres la mise en place de la nouvellanisgtion concernant la sortie
hebdomadaire du CCL.

» Aussi résultant de la mise en action, le DA etd@®#&pu avoir le temps de veiller au
quotidien a la bonne marche de I'agence. Moyen astitans la résolution rapide
des différentes situations non apercue par lesubsdcs des taches mais sources de
génes et obstacles dans I'ensemble des actiRésultat de I'évaluation: file
d’attente a pu étre géré quotidiennement et retieitviron 40% par jours, suite a la

mise en place des petites organisations et diescévprendre lors de son apparition.

Section 2. Recommandation :

2.1. Par rapport aux prestations proprement dites :

= Ameéliorer la qualité globale des prestations a dravle respect des délais de

traitement ;

=>» Définir des indicateurs de performance : identifess points a mesurer, établir des

premiers statistiques, définir et valider des diffepour chaque opération ;
=>» Solliciter la communication continue entre persdmtelient ;
=>» Proposer des produits correspondants aux besoéndidats et surtout a ses besoins
de sécurité.
2.2, Par rapport au personnel
organiser et formaliser les regles de communication
éviter la monotonie ;
appliquer la technique du « management minuteesarmaissance du personnel ;
favoriser la polyvalence et I'hétérogénéité des pétences ;
développer la volonté de servir et la motivation ;
impliquer le personnel dans I'atteinte des objsctif

investir dans le recrutement, la formation et lgiwadion du personnel ;

N T T I T N

inciter une attention particuliére a anticiperéstaudre les probléemes ;
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2.3. Par rapport aux clients

= démontrer I'aptitude a fournir régulierement unvgas conforme aux exigences du

client et aux exigences réglementaires applicables
=» chercher a accroitre la satisfaction des clients ;
=>» garantir des performances optimum et évaluatives ;

=» comprendre et gérer les insatisfactions des clietriesurs besoins favorisé action par

I'écoute et conseil ;
=>» avoir un service clientéle puissant et un accugitable.

=>» Instaurer chez le client un climat de sécuritéeet@nhfiance par rapport aux activités

bancaires qu'il use.

2.4. Perspectives d’avenir

D’aprés l'analyse qu'on a effectué et les améliorat apportées, nombreux sont les
problématiques restant non résolue. Comme nousori@avdit limité par différentes
contraintes, dont le temps est le plus importaat@éecherche de solution a tous n’'a pas pu
étre fait. Aussi pour que les améliorations appasteent bel et bien mise en place et suivi
comme il se doit. Et non apporter tous les solgtien méme temps et ne plus arriver a suivre

leur application.

Ceci est alors justifié par le fait qu'on a priéikes améliorations apportées tout en

tenant compte des problématiques a résoudre.
Quant a ceux qui n'ont pas pu étre touché poue ¢eis,
e ils vont étre retenus pour étre revue de tempsraps.
* Ou ils pourraient faire objet d’un autre simplejpto
« Ou pouvant étre recoupé avec d’autre projet a venir

* Ou encore pourraient méme faire I'objet d’'un toouveau projet mais dans une
vision plus large, au sein de tout le réseau dBHS-Société Geénérale, c'est-a-dire

tous les agences.
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CONCLUSION

Une organisation qui veut acquérir une positididecsur le marché se doit de toujours
élaborer des actions susceptibles d’inciter sodipabacheter. Ces actions n’aboutissent pas
aux résultats escomptés sans la compétence degessonnel et la maniére dont ce dernier

ceuvre en équipe pour aboutir au but fixe.

Pour une meilleure production des activités etal#surs en agence, le présent projet a
été établit pour réorganiser 'agence Antaninar@mhaboutir & des améliorations au niveau
de ces activités. Ainsi dans ce cadre on a été @raeresoudre notre problématique en
donnant résultat a cette réorganisation. Par &illda choix des actions entreprises doit viser

a générer chez le client un sentiment de confiahde fiabilité envers sa banque.

Outre I'adoption des deux méthodes, 5M et SWOT, quisées donnent lieu a une analyse
en profondeur et exhaustive du systeme, on a ¢thbapproche Deming, basée sur
I'amélioration continue afin de mettre en ceuvredelutions apportées. Trois méthodes qui

ont été plus qu’un atout majeur dans la démar&neld organisationnel.

Modifications de procédures de traitement des dipéis réallocation et agencement
des taches en back office et automatisation deetnaint de certaines opérations, telles ont éte
les solutions proposées pour I'alléegement des geh@our I'optimisation de la production.
Répondant ainsi a notre problématique en optimitstrois axes DELAI — QUALITE —
COMMUNICATION. Pourtant apporter ces changementsnaeau de I'organisation n’est
pas facile, il est important de savoir impliquep&rsonnel ainsi dans ce contexte I'application

de la démarche participative a apporté tout sontage.

Au terme de I'élaboration de cette ouvrage, nousvpons dire que ce travail nous a
permis d’avoir une vision globale sur le fonctioment d’'une banque. Les études que nous
avons réalisées, représentent pour nous une erpérirés enrichissante. L'intérét de ce
théme réside donc dans son aspect pratique étamedgue son analyse nous a permis
d’apprendre la vraie utilisation de I'étude orgatisnnelle a des différentes fins dans la
prestation de la banque : fin marketing dans leecdd I'optimisation de la communication et
de la qualité de service et des fins opérationsedlens le cadre de I'optimisation de la

production par le délai de traitement.

Certes, des améliorations ont été faites pour fiageAntaninarenina mais celles-ci

peuvent, dans le méme but, étre recoupées avsitudasions des autres agences. Par ailleurs,
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les solutions de réorganisation que l'on a appsrtée se limitent pas a ces quelques
propositions. Il reste des problématiques, quiason de contrainte de temps n'ont pas pu
étre résolues, et pouvant faire I'objet d’'une aatnalyse ou méme d’un tout nouveau projet

dans une vision plus élargies sur tout le réseda danque.
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ANNEXE 2: CARTOGRAPHIE DES AGENCES
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ANNEXE 3 : EXEMPLE DE MODELE DE LETTRE DE

RELANCE
Antananarivo, le ... /... [ .......

Mr/Mme/Mlle

Adresse

Nos réf :
Objet : LETTRE 1 CAV DEBITEUR
Madame,
Nous vous rappelons que sauf erreur ou omission, votre compte N°.............. /
................... , présente a ce jour un solde débiteur de MGA —xx xxxx,xx , dont
I'origine du débit remonte au ... / .... [ .......... , plus intéréts et frais en cours a
journaliser.

Aussi, nous vous invitons a bien vouloir régulariser votre situation avantle .... / .... /

Dans cette attente, je vous prie, Mr/Mme/Mlle , d’agréer a l'assurance de nos
sentiments distingués.

Le Service Clientéle



ANNEXE 4 : GROUPEMENT DES TABLEAUX
RECAPITULATIFS DES TACHES DES APE

1/ Traiter les opérations comptables en OD {1 0D =3 mn

Liste des OD comptables 0005 - mois d'octobre (**)

Transaction nb transc® | acritures |dont TVA
Altestations 35 129 35
Renouvellement Loc coffre 24 117 24
FTC 15 50 18
* Achats et frais Divers
(sandwich, fleur, taxi) 43 26 (
Dépdt de garantie Coffre 18 64 18
Recherche 3 g 3
* Blocage Saisie amrét 3 G 0
SLCCEeSSion 2 G 2
Comission SA i G 2
* carte résident 2 4 0
ext renvimt coffre 1 3 1
envoi chéque 1 3 1
Frais SAAR 1 3 1
* gxtourns paie 1 3 0
* Résiliation coffre 1 2 0

169 531 118

(*} : opérations sans TWVA
() . saisies par les 2 APE



2! Traiter les opérations de change en back office dont la rédaction des lettres administratives

*Achat TC etvente TC
* gncaissement chégue en devises
* chéques en devise escomptés (+ avis de crédit)  H. colbert

2-1 Achat TC : 8 mn [ jour

oct

Nov

Déc

janv
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fou

total

30

35

28

14

nb moyennea

31

* carte de résident
*vente de devises (+ autorisation d'achat de devis
* attestation de devise (+ perception frais)

Circuit de traitement d'un achat de TC

-= Remplir e bordereau de remizes desTC achetés pour envoi a

-= Remettre les TC et le bordereau de remise des TC au DA/Sa
pour signature

-= Envoyer par courrier a IETR.: les TC et |e bordereau de remiss

-= Classer les documents

Xii



2-2Vente TC: 9 mn | jour 2-3 Encaissement de chéques en devise

oct Nov Déc janv oct Nov Déc janv
1 1 4
2 2 4
3 3 2 2 4
4 4 2
5 1 1 5 1 2 1
6 6
7 7 2 2 3
8 8 1 1 1
9 9 4 2 2
10 10 2 2
11 1 11 2 2
12 1 12 2
13 13 2 3
14 1 14 2 1
15 15 2
16 16 2 1 2
17 2 17 6 3
18 2 1 18 1 2 3
19 19 2 1 2
20 20 1 2
21 21 2 2 1
22 22 4 6
23 23 4 2
24 24 2 4
25 25 1
26 26 2
27 27 2 2
28 28 4
29 29 4 2 1
30 30 2 3
31 31
total 4 1 3 2 total 34 28 a7 45
nb moyenne 256 nb moyenne| 36
Circuit de traitement d'une vente de TC Circuit de traitement d'une remise de chéque
-= Etablir Iz bordereaw d'envoi de l'avis de vente de TCAETR. a l'encaissement
-= Envoyer & ' ETR : 2 exemplaires de la demande d'autorisation de -= Recevoir le bordereau de remise avec les chégues
devises, l'original de l'avis de vente de TC et le double du Bordereau de a lencaissement
réglement des TC -=Erifier les chéquiers et le bordereau v afférent
-= Classer les documents -= Envayer &8 ETR les chéques pour traitement

-= Classer les documents
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2-4 Cheques escomptés

2-5 Carte de résident

oct MNov Déc janv oct Nov Déc janv

1 1 4

2 2 4
3 3 2 2 4
4 1 4 2

5 5 1 2 1

6 6

7 1 7 2 2 2
8 1 2 8 1 1 1
9 9 4 2 2
10 10 2 2
11 11 3 2
12 12 3

13 13 2 3

14 14 2 1
15 15 2

16 16 3 1 2
17 17 B 2
18 18 1 2 3
19 19 2 1 2
20 20 1 2
21 21 2 2 1
22 1 1 22 4 G
23 23 4 2
24 1 24 3 4
25 25 1
26 26 2
27 27 2 2
28 28 4
29 29 4 2 1
30 30 2 2
31 total 34 28 a7 45

total 3 2 1 2 nb moyenne 36
nb moyenne 2

{pour I'Haotel colbert)

Circuit de traitement d'une remise de chéque
a I'escompte

-= Recevoir le bordersau de remise avec les chéques
A escompter

-= Wérifier les chéquiers et le bordereau v afférent

-» Envoyer 3 ETR les chégues pour traiterment

-= Classer les documents

-= (avis de crédit: 3 la demands du clignt)

Circuit de traitement d'un paiement de carte de résident

-= Vérifier (+ photocopie) l'exhavstivité des documents nécessaires

A un paiement de carte de résidant

-= Saisir dans Delta la Transaction Banalisée correspondant 3 o2 paiement
-= Aprés validation du DA/SARBO, signer et apposer le cachet BFV-5G
surl'ordre de virement

-= Envayer un mail & ETR concernant 1a paiement

-= Classer le dossier

Xiv



2-6 Vente Devise - Autorisation d'achat de devises 2-T7 Attestation de DEV : en moyenne 5mn 30s

MNowv Déc janv Circuit de traitement pour la délivrance d'une attestation

de devise:

-= \érifier I'exhaustivité des documents - 1 mn

on
-

Ca

-="Vérifier 5i le solde du compte est suffisant: 1 mn

-= Créer I'attestation d'allocation de devises : nom,

passepon, date de départ, montant de la devise:3mn30s

1
1 déstination, date de validité de I'attestation, numerao du
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total 72 92 756

nb moyenne 80

M.B: Lattestation d'achat de devises fait partie de l'opération de vente de devises. Une vente de devise prend en moyenne 2 mn
5l n'est pas nécessaire de demander une validation auprés du gestionnaire

Circuit de traitement d'une vente de devise :

-= Relevé les numéros des billets de 100 USD au dos du bordereau de demande de délivrence de devises 5 mn/ pagquet de 10
-= Vérification des signatures - = & faire viser par le DA ou le SA -= Saisir la chrono de I'opération ; 4 min

-= Remplir lautorisation d'achat de devises : 5 min sine nécessite aucune validation

3 1 Gérer les différents etats journaliers en collaboration avec I'Archive

- Etat @D + piéce comptable + pointage
- Classement des DAR

-= gnviran 10 mn

4 | Assister le Caissier Principal en cas de nécessité

- contréle innoping: comme la comparaison entre solde physigue et solde DELTA
- demande d'accord via mail pour les chéques commerciales
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5/ Traiter les mises a disposition

nov-07 |MNb déc-07|MNb janv-08|Hhb

211107 4 3207 10 21108 1
811107 3 412107 G 3108 4
G/11107 1 M207 4 411108 7
107 3 61207 4 7108 5
aM107 10 207 1 2108 4
aM1i07 10 10M2/07 1 8108 3
1211007 23 112007 5 10M1/08 1
1311007 4 13M2/07 13 11/1/08 a
1411107 11 1411207 16 1441/08 4
1511007 4 1FM2107 7 16/1/08 ]
161107 4 18M2/07 4 171/08 3
1911007 3 1912107 18 18/1/08 2
201107 B 20207 15 211108 11
211107 4 211207 15 221108 20
221107 3 261207 7 23108 a
231107 17 27207 a 241 4
2601107 14 2amMzn7 9 251108 2
271107 5 Zanrimsa a
2eM107 a 2aM08 3
28107 g 20Mimsa 2
30107 4 31108 10

Total 155(Total 143 | Total 116

138

Circuit de traitement : Durée

-= Recevaoir un mail ou un bordereau notifiant la mise &

-= A l'arrivée du client, éditer le mail 5 mn

-= Consulter lhistorique du compte 329130000033

-= Faire une copie d'écran mantrant la mise & dispositi

-= erifier et photocopier lidentité du client 4mn

-= Transmettre au DA pourvalidation

XVi



6 / Traiter les chéques impayés (correspondances) 71 Envoyer des mails de demande de validation

en collaboration avec le SIC auprés des gestionnaires concernés
Lettre d'injonction : 5mn en moyenne Demande de validation pour chéque : 1 mn par mail saisi
MNov Déc janv Nov Déc janv
1 1
2 6 2 13
3 2 2 3 B 10
4 4 4 11 1"
5 4 5 1 14
6 1 6 20
7 5 2 2 7 8 g
8 1 2 8 2 5
9 2 9 6 5
10 3 10 7 7
11 2 5 11 7 5
12 12 7
13 4 13 7 14
14 2 2 14 24 10
15 1 1 15 17
16 1 1 16 2
17 2 2 17 17 6
18 3 18 7 5
19 1 1 19 5 22
20 1 20 4 24
21 1 3 21 7 31 e
22 1 4 22 G 6
23 2 1 23 4 7
24 2 24 12
25 1 25 14
26 1 26 16 29
27 1 7 27 2 25
28 1 28 18 10
29 1 2 29 1
30 30 11
31 2 31
total 22 33 49 total 91 284 163

Circuit de traitement pour le traitement des chéques impayés :
1-modification des lettres dinjonctions: référence et en-téte_ .

2 - Envoie des lettres au DA pourvisa

3 -Edition des |ettres en 5 exemplaires

4 - Chrono et envoie des leftres aux clients et & la hangue centrale

al Appeler les clients, pour le compte des CCL,

lors d'une opération & gros montant au débit de leur compte
Journée light : 2

Findumois: 334

Circuit de traitement

~= appel du client 3mn

~=envoi mail au DRCP 1mn

~= attente de décision 2h 30mn et /2 journée max
~=Validation du DA (selon disponibilité DA)

envoi au Fo

Eg@rf- gfafaf'f;af? o i



