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INTRODUCTION

Actuellement, aucun pays ne peut restéergmar rapport au reste’ du-monde, tant
sur le plan économique, social, culturel, que sartéchnologie. Autrement dit, la
mondialisation se présente nécessaire, voire m&méfibiaire pour tous les pays du monde

entier.

En parlant de notre pays, méme en voieadeldppement, Madagascar n’est pas
en reste. La grande ile a décidé comme tant daptgs de s'ouvrinau monde, d’accepter la
libre circulation des Hommes et des marchandises@uterritoire, Féchange des cultures et
I'utilisation des différentes technologies modernBgyce fait, le nombre de visiteurs qui
séjournent a Madagascar augmente de plus en plptugieurs sont les Malgaches qui

continuent ainsi leurs études et leurs recherchedl@nt a I'étranger.

Alors que ces échanges qué cé isfidrmations, connaissances ou mémes
matériels, ne peuvent se faire sans l'appui demnfiements, la prise en considération des
moyens de financement internationaux 's'avére nagessle plus qu’ils commencent a
prendre de I'ampleur ici a Madagascar, D'ou le khde notre théme « Le transfert
d’argent international, cas de la’banque ACCESBANQE MADAGASCAR ». Ce choix
a pour but de fiabiliser et d’assurer la‘rapiditétchnsfert de fonds qu’accomplisse un client

de la banque.

En effet, le transfert d’argenternational est un moyen de recevoir ou d’envoyer
de I'argent partout dans le ‘ mende. Il est facifgatiquer car I'opération se fait a partir d’'une
simple correspondance entre deux institutions @irtaas sur ordinateur. Son existence n’est
que bénéfique autant pourles clients que pouralegbe. Pour les clients, il facilite les
relations financieres,des familles éloignées queotedes nationaux ou des étrangers tandis
que pour laf banque,“elle sert a multiplier sesisesvet de rester ainsi a I'écoute des

évolutions de la technologie et des besoins didatele.

Mais a part ces avantages querganevirement international, plusieurs sont aussi

les risques a courir autant pour I'expéditeur dedfoet le bénéficiaire que pour la banque



expéditrice et la banque bénéficiaire: ces risqgémérés constitueront donc notre
problématique.

Afin de répondre au mieux a cettebgmatique, ce présent mémoire va alors se
subdiviser en trois parties bien distinctes. Dampremier temps, nous allons nous concentrer
sur la présentation générale de I'environnementrdnsfert d’argent international afin de
connaitre le milieu ou nous allons étudier notre ainsi que de faire de plus ample
connaissances avec ce qu’est un virement interrsti®@ans un second temps, I'analyse et
I'identification des problemes rencontrés au seia & banque ACCESBANQUE
MADAGASCAR seront détaillées pour déterminer legsdalges au sein de la banque et d’en
tirer ainsi les risques encourus. Et pour finirs delutions seront enchainées et proposées a la
banque en nous nous référant aux difficultés ctdetgporecédemment. Passons maintenant a

I’élaboration de ce devoir.
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PARTIE 1 : PRESENTATION GENERALE DE L'ENVIRONNEMENT DU
TRANSFERT D’ARGENT INTERNATIONAL

Notre premiére étude se basem I'®nvironnement du transfert d'argent
international. En effet, I'environnement du tramsf@argent international dans notre cas se
situera a la banque ACCESBANQUE MADAGASCAR ou ABHEt pour mieux élaborer
cette étude nous devons en premier lieu conndgtablissement émetteur du transfert
d’argent d’'ou la nécessité de présenter la bandgd An deux chapitres. Ces deux chapitres
nous permettront ainsi de savoir le milieu intepade transfert s'opére. Ensuite, étant donné
notre théme, nous allons décrire un peu plus cestjuéellement un virement international
tant dans son environnement interne qu’externes puius détaillerons par la suite les
procédures a suivre lors d’'un virement ainsi qseolgigations de change a tenir compte. Ce
troisieme chapitre nous permettra de détecter a@ssiproblemes au niveau du virement

international a la banque ABM. Passons maintenams ¢ vif du sujet.



Chapitre 1 : Généralités sur ABM

L’environnement interne de notre analyse se fixdoas au niveau de la banque

ABM, donc il est indispensable pour nous de comealhistorique de la banque, son
identification, ses activités ainsi que ses pradult’environnement est un facteur trés
important dans la vie d’'une organisation car il &sfa fois source des ressources et des
opportunités; et source de dangers. Cet environmems un environnement évolutif et
imprévisible.
Ce premier chapitre sera alors subdivisé en 3meca savoir :

- L’historique et l'identification de lzanque ABM

- Ses activités et ses missions

- Et pour finir ses produits.

Section 1 : Historique et Identification

1- 1 La genése de la MicrofinanceMadagascar :

La Microfinance est née dansdesées 90 a Madagascar suite aux défaillances
du secteur bancaire pour financer le monde rurahamnent ou les projets et programmes de
développement se sont vulgarisés. Elle s’est suriéveloppée comme l'une des
composantes d’accompagnement des initiatives prerpae ces projets et/ou programmes
avec I'appui des bailleurs de fonds et des opérateghniques internationaux.

L'origine de la Microfinance a adagascar remonte prés d’une vingtaine
d’années a savoir 'avant 1990, de 1990 a 199% 41986 jusqu’a nos jours.

Avant 1990: Aucune institution de Microfinance n’existaitcétte époque néanmoins la
BTM bangue nationale depuis 1976 et est reprisE989 par la Bank Of Africa (BOA) dans
le cadre de sa privatisation, était la seule banguieintervenait dans le secteur de la
Microfinance. Mais ses activités étaient limitéesl'@ctroi de crédit aux paysans et
n'atteignaient qu’une frange limitée de la popwatiurale. L'intervention de cette banque en
faveur du secteur de la Microfinance s’est toutefoaintenue apres sa récente privatisation.
De 1990 a 1995 Phase d’émergence des institutions de Microfieason émergence a été
surtout favorisée par la combinaison des intere@stde trois entités :

- Les bailleurs de fonds comme la Banque Mondidl®ion Européenne, la Coopération

Allemande, I’Agence Francaise de Développemeritrget-Coopération Suisse.



- Le Gouvernement
- Et les Agences d’Implantation et de développemendpérateurs techniques spécialisés,
qui ont assuré les encadrements techniques.
Au cours de cette période, de nombreuses institsitie Microfinance mutualistes ou non se
sont créées a Madagascar.
De 1996 jusqu’a nos jours Cette phase a été marquée par I'extension ggbigrze et la

consolidation des réseaux préexistants : C’eshaagyde croissance et de développement.

1-2 L’ABM :
121- Historique :
- Mission a court terme pour une étude dégisabilité conduite en 2004.
- Etude de faisabilité entreprise en 2005 uiat une étude primaire sur les demandes des
Micros, Petites et Moyennes Entreprises.
- Commencement de la phase pré-opérationeeluiillet 2006.
- Constitution légale d’ABM en Novembre 20®@ntananarivo.
- Agrément bancaire définitif d’ABM en Févrigd07.

ABM est une Banque territorialenumerciale agrée par la Commission de
Supervision Bancaire et Financiére. Elle est sfisémdans I'offre de services financiers aux
petites et moyennes entreprises ainsi qu’a tonsé€mble de la population malgache.

Elle fait partie du groupe Access Holding siégéedliB qui est aussi I'actionnaire majoritaire
de la société et qui est représentée par dee§ilddns plusieurs pays. A part ABM il y a aussi
AccésBanque Tanzanie, AccésBanque Nigeria, AccagRarnlLiberia et AccésBanque
Azerbaidjan.

ABM a été créée a l'initiatidaun groupe d’investisseurs internationaux qui sont
reconnues mondialement par leurs réputations, leapacités de financement et leurs
expériences professionnelles en gestion de Miafia. Son principal objectif est de faciliter
'accés aux services bancaires a travers ses ageactiellement on compte 8 agences
d’ABM depuis seulement deux ans d’'implantation aseeffectif du personnel > a 242.
L’agence — Antsahavola ouvert en aot 2008

- Andavamamba ouvert en février200
- Antaninandro ouvert en aodt 2007

- Andraharo ouvert en septembrer200
- Andoharanofotsy ouvert en mai&00

- Ambohibao ouvert en octobre 2008



- Analamabhitsy ouvert en juin 2009

- Antsirabe ouvert en juin 2009.

Depuis le début des opérationg=éwrier 2007, plus de 10.000 crédits ont été
octroyés aux micros, petites et moyennes entrepds@s la zone urbaine d’Antananarivo
ainsi que dans les zones rurales environnanteta flh du mois de Décembre 2008, ABM
avait 5.331 crédits en cours représentant 6,8 ardi de MGA dont : 545 crédits étaient
destinés a des activités rurales (commercialisatienriz, fruits, viandes et élevage de
volailles). Par ailleurs, plus de 13.000 client$ onvert des comptes (comptes a vue-compte
épargne-dépbt a terme). A la fin du mois de DécembBM avait 18.590 comptes s’élevant
a 12 milliards de MGA.

122 - Identification :

ABM est une société anonyme spécialise Microfinance, elle est dirigée par un
Conseil d’Administration sous la présidence du gehccess Holding. Et elle est inscrite au
registre du commerce n°2006800692 régit par 1aid®5030 du 22 Février 1996. Son siege
social se situe a 'lmmeuble BIR HACKEIM lot IBG 2%r Antsahavola Antananarivo 101.
Son capital social s’éleve a 6.722.500.000 MGA etcempose de 6 grandes entités
actionnaires telles que :

- Access Holding: qui est linvestisseur de référence vu qu’elisevnotamment a

favoriser d’'une maniére rentable I'acces durable gauvres a des services financiers
appropriés. Aussi ces actionnaires partagent unagamgent pour une Microfinance

commerciale et au professionnalisme, a la transpareet a une bonne éthique en terme
d’activités générales.

Son siége social se trouve en Allemagne mais afledéja répartie dans plusieurs pays,
comme actuellement elle investit dans des instigtide Microfinance majeure telles qu’en
Azerbaidjan, au Libéria, au Nigeria et en Tanzanie.

- Africap Microfinance Ltd : une société dotée de fonds d’investissementédadia

Microfinance en Afrique. Elle investit dans destingions de Microfinance émergentes en
Afrique pour les aider a assurer leur viabilité letir croissance commerciale. Sa base
opérationnelle est en Afrique du Sud.

- Stichting Triodos Doen: Une fondation qui stimule un changement dynamign

matiere d’entreprenariat par le biais de ses imsmnhents. Elle est gérée par Triodos
International Fund Management BV et est basée as-Pas. Elle a déja investit dans

environ 40 institutions de Microfinance majeureasiie monde.



- KfW_: qui est une banque de développement en Allemagifieeest aussi un investisseur
principal dans les institutions de Microfinance.

- International Finance Corporation ou SFI: Elle fait partie du groupe de la Banque

Mondiale qui investit et fournit des services desmil dans le monde pour promouvoir dans
ses pays membres des projets durables qui sortaptes sur le plan économique, financier
et commercial. Elle posseéde également beaucoupé’mnces dans les investissements en
Microfinance.
-BEV-_SG: Cette banque est la banque intermédiaire de MABrs des virements

internationaux.

Avec ses 6.722.500.000 MGA de capital omt peuver comme suit les répartitions des
actions avec une valeur nominale de 3.889.000 MGA.

Tableau n° 1: Liste des actionnaires et répartition des astd/ABM

_ Equivalent
_ _ Nombre Actions en Pourcentage

Actionnaires . en Euros

d’actions MGA %

*)

Access Holding 560 1.505.840.000 602.336 22.40%
Africap Microfinance Ltd 420 1.129.380.000 451.752 | 16.80%
BFV-SG 420 1.129.380.000 451.752 16.80%
StichtingTriodos Doen 420 1.129.380.000 451.752 80%.
Internationa Finance Corporation 340 914.260.000 5.7t 13.60%
Kfw 340 914.260.000 365.704 13.60%
TOTAL 2500 6.722.500.000 2.689.000 100%

(*): Taux de change 1EUR = 2500 MGA

Source : ABM

Section 2 : Activités — Missions - Visions

2-1 Activités:

ABM étant donnée gu’elle est une institution de mdimance elle octroi darédit

aux divers clients de petites et moyennes entegpes propose des formules de crédit a court

et moyen terme caractérisées par des procédurpkesirfiexibles et transparentes.

Sa condition de préter des fonds pour contribu¢a@élioration et a la croissance des

activités des petites et moyennes entreprises siézes

- Une activité indépendante

- Un exercice d’activité de six (6) mois atnimum.



D’ou I'existence de trois (3) types de crédit ogé@ar ABM : le crédit Express, le crédit
Micro et le crédit PME.

Mais a part le crédit, elle offniexgpersonnes sans distinction, physiques ou morales
des possibilités épargne des fonds a travers des comptes disponiblestartoment et a
moindre colts pour garder les fonds dans des dadsnirs et sécurisés, et aussi les
rentabiliser a force de les placer pendant unedemyrée a la banque.

Quant a sa derniere activité, et dépendante de la deuxieme puisqu’il faut
disposer d’'un compte pour pouvoir faine virement. Le virement est aussi un moyen de
mouvementer des comptes, spécifiquement, le cpeat émettre et recevoir un virement
d’'un compte a un autre. |l peut étre un viremerérime ou externe a ABM et méme
international.

Les données fin Mars 2009 donn&# taractéristiques des clients de ABM
suivants : 53,78% des clients sont des femme54@&jes hommes et 3,17% des personnes
morales. Le nombre total de clients dans les ojpéisabancaires est de 14.923 et 5.642 des

clients de crédit.

2-2 Missions et visions

ABM vise a encourager d’'une maniemable un acces pérenne a une large gamme
de services financiers adéquats pour les pauveessgarticulierement aux micros, petites et
moyennes entreprises. Mais a part cet encourageatiend pour engagement d’améliorer
aussi cet acces a la majorité des business etsadeapriétaires.

La vision d’ABM par rapport a ses noss est de devenir le leader dans la prestation
des services financiers aux Micros, petits et msyamtrepreneurs ainsi qu’a leurs familles ;
mais aussi de mettre en place un standard industrieermes de service a la clientele, de
professionnalisme et d’efficacité. Cette visiomi@ne a devenir un promoteur reconnu de la
commercialisation de I'industrie de Microfinance miale.

ABM en tant que société a aussi seprpsopolitiques en matiére de ses services
offerts telles que la flexibilité, la transparenee la rapidité de ses services d’'ou son
engagement sur la lutte contre le blanchiment diatrgt la corruption :

- Flexibilité : Souplesse au niveau de ses rapports avec taatbe par exemple dans ses
conventions rédigées pour les crédits offerts.
-Transparence: Visibilité de toutes les opérations et les teami®ns faites par le client
et par la baeq

-Rapidité : Au niveau des opérations, ABM offre & ses clalds services rapides.



Section 3 : Les produits d’ABM
3tes comptes
Méme si ABM est une banque de Microfinance, elle différente des autres
institutions de Microfinance car elle offre égalemndes opérations bancaires pour ses clients
telles que les comptes et les services plus argaes comptes.
On distingue :

- le compte a vueu compte courant: c’est un compte destiné a recevoir des fonds et
a effectuer des opérations de paiement sans lianitatest-a-dire que c’est un compte destiné
a étre mouvementé. Par exemples, les virementsalddres pour les travailleurs et les
remboursements de crédit pour les clients qui éantrédit aupres de ABM. Tous types de
personnes peuvent avoir ce compte courant que itepsmsonne morale ou personne
physique.

- le compte épargne TOKY C’est un compte destiné & épargner d’'une maniére
flexible et remunéré a un taux créditeur.

- Le compte de déepbt a termec’est un compte bloqué pendant une durée datésmi
et rémunéré avec un taux d’'intérét créditeur. tld&pendant d’'un compte épargne ou d’'un
compte courant car on ne peut y accéder que samsé's deux comptes.

- Le compte en devisescomme son nom l'indique c’est un compte despoér les
devises. L'euro est la seule devise qu’ABM utiljgsgu’a maintenant donc c’est un compte
en euro. Il faut avoir un compte a vue pour pouactéder a un compte en devises car ABM
ne traite pas de liquidité en devises d'ou la n&t®&sgd’'un change a chaque paiement ou
transaction. A partir de ce compte, on peut a2 fles virements internationaux.

- Les services plud’ABM : Composés de paiement de différentes fatur travers les
comptes d’ABM comme le paiement de facture de RAMA ainsi que le paiement
d’assurance ARO. lIs sont économiques, les paiggramirront se faire immédiatement chez
ABM a partir d'un virement interne sans se déplaéar effet, I'objectif d’ABM est de
devenir un« one stop shop >e'est-a-dire que d’ici peu de temps on peut affscplusieurs
opérations chez ABM pour minimiser le déplacemergagner plus de temps. Par exemple,
le paiement des factures d'internet, le paiemest@®TIES...

3izs credits
Ce produit n’est pas nouveau puisqu’il s'agit itiree institution de Microfinance d’ou
I'existence du crédit. Le crédit est un produitsteonnu d’ABM, il est octroyé aux clients
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déterminés a améliorer leurs activités que ce @milr les petites ou moyennes entreprises.

ABM étant conscience des différentes concurrencisstiution de] Microfinance a

Madagascar, elle offre un large choix de créditrpsms clients tout en mettant en valeur sa
personnalité la flexibilité, la rapidité et la tegrarence.
ABM utilise 6 principes fondamentauwers ses clients dans I'opération de crédit :

Entiere responsabilité de I'’Agent de crédit sur gamtefeuille: Seul 'AC qui a
effectué I'analyse du crédit peut suggeérer une aygiron du crédit. L'AC est responsable
pour s’assurer que les données qu’il recueille sootrectes et assure le suivi du
remboursement des crédits dans son portefeuille.

L a relation Client — Banquela banque recherche une relation a long terree av
ses clients, chacun des deux partis sont amergsa@ngaitre et a se faire confiance, le client
reconnait les avantages d’'une bonne coopératianlavganque, et le plus longtemps dure la
coopération, meilleures sont les conditions (ppeale graduation).

-Le business et le ménage forment une uriggkgent gagné dans le business est
automatiquement utilisé pour les dépenses du méstd@agent venant d’autres membres du
meénage est utilisé dans le business. Les investess#s dans le business peuvent uniquement
se faire quand les nécessités de base du ménagt gayées.

-Accent sur les volontés et capacité des clienterabourser Les garanties ne
jouent gqu’'un réle secondaire dans la décision daitr aucun crédit n’est octroyé en
considérant uniguement les garanties.

L es décisions sont prises en Comité de crédite décision de crédit ne peut étre
prise par une seule personne, une discussion euetrtsérieuse est effectuée sur la
proposition présentée par 'AC avec le comité. Qigagpinion est respectée mais la décision
finale sur les conditions de crédit revient au dérde crédit.

Diversification du portefeuille les AC se concentrent sur plusieurs petits tdien
Chaque portefeuille est composé de crédits aveawsrités différentes, des montants
différents et des secteurs et sous secteurs difgere

-Zéro tolérance pour les retards de remboursememniss AC doivent assurer
strictement le suivi des retards de remboursemeatté du jour J, la banque ne tolere pas les
retards puisque a chaque jour de retard le mor@taetmbourser ne cesse d’augmenter. Ce
retard déclenche un signal sur le marché selonlgumnque prend cet aspect trés au sérieux
et peut méme conduire I'affaire au tribunal.

A partir de ces 3 principes, ABM a rarsplace trois (3) types de crédit a disposition

de chaque client :


http://www.rapport-gratuit.com/
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- Le crédit EXPRESS comme son nom [lindique le crédit est offert
immédiatement apres que les clients remplissentdeslitions exigées par les agents de
crédit. C’est un financement express d’'une aéigitercée depuis plus de six mois. Sa durée
de remboursement est d’environ 12 mois, et le nmbraatroyé varie de Ar 200.000 et Ar
1.500.000. Exemple d’activités financées par cditlés épiceries, les gargotes...

- Le crédit MICRO: Il est octroyé afin d’aider les petites et mayes entreprises
a diversifier ses activités, par exemple les gsbssi Aussi sa durée de remboursement est de
24 mois au plus. Etant donné que c’est un crédltédgour les micros entreprises en pleine
expansion, le montant proposé varie d’Ar 1.500.8@0 10.000.000.

- Enfine crédit PME : Ce crédit est au préalable dédié pour des irpseshents
portant sur des activités solides comme le finamcgndes transporteurs, des sociétés
d’'importateurs. Il faut avoir au minimum neuf (9)oim d’expériences dans ses domaines
d’activités pour avoir ce financement de crédit PNBBn remboursement est de 36 mois au

maximum et le montant est évalué a partir de Ab@3.000

3-3Les moyens de paiement
Accés Banque Madagascar offre aux clients paréculiet aux entités |également
constituées la possibilité d'utiliser plusieurs ranyg de paiement tels que :
- Paiement en espéce
- Les chéques

- Les virements domestiques : interne oerext

33Raiement en espéeces
Une carte ABM est donnée a chaque cli¢nkaire d’'un compte ABM. Elle permet de
mouvementer les comptes: retrait d’espéces, dépépéces ou virement domestique. Elle
doit étre toujours accompagnée d’'une piece d’itemiéme si au moment de I'ouverture de
compte tout les propos du client sont déja ennggistlans un logiciel appelé LFS MBS
(photos, adresse...). Un client qui a une carte fgggue le client est membre de la banque.
Sur cette carte on peut voir le nom et le prénoralidumt ; le numéro du client chez ABM ; le

numéro de compte a vue/épargne/devises, le nunedragiénce ou on a ouvert le compte.

332- Les cheques
Comme toute autre banque ABM utilise ades cheques pour permettre a ses clients

une facilité de paiement. Il y a les chéques dejbaret les chéques certifiés.
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- Les chéques de banguée sont des cheques au nom d’ABM qu’elle émetgodébit du

compte client. Le client n’est pas forcément tinglad’'un chéquier ABM mais le client doit
couvrir le montant du cheque plus le frais d’énoissde 5.900MGA TTC au moment de
I'opération c'est-a-dire qu’il doit avoir suffisanemt de provision dans son compte.

- Les chéques certifiéCe sont des chéques ordinaires émis par laitéudu compte

dont la banque atteste I'existence de la provipemdant le délai d’encaissement (8jours) en
apposant la mention « certifié pour la somme ode.La certification d’'un cheque peut étre

demandée par le tireur ou le bénéficiaire ; elleppat étre refusée par le tiré que pour
insuffisance de provision. Le bénéficiaire est asgil fait diligence pour remettre le chéque

a I'encaissement, il sera payeé par la banque.

333- Les virements donigsies :

Ce sont des virements simples qui se dopartir d’'un compte a un autre compte, la
transaction se fait sur des comptes internes cerreed a ABM mais doit étre nationale. Le
titulaire d’'un compte qui veut faire un viremenlkeachoix entre faire un virement interne ou
externe.

- Virement interne c’est un transfert d’argent qui se fait au nivele deux comptes

ABM. Par exemple, un client décide de faire un mieat a travers ces deux comptes ABM
tels que le compte a vue vers le compte épargme afo effectue un virement interne dans ce
cas.

- Virement externeDans ce cas, le virement d’argent se fait dampgte ABM vers un

compte banque confrére. Lors de I'accomplisseméam direment externe, il faut que le

client remplisse toujours un ordre de virement gmuvoir effectuer I'opération.

Ce premier chapitre nous a permisal@ir un peu plus I'environnement interne ou
se situera le sujet de notre étude « le transfargent international » et nous a permis aussi

de connaitre le début des activités de la banqud ,ABs produits ainsi que ses missions.
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Chapitre 2 : Structure organisationnelle d’ABM

Ce second chapitre concernera la structure maonnelle de la banque ABM.
Toute organisation ou groupement de personnesrtigsa sert a réaliser les objectifs de
I'organisation, a maintenir son existence et aapaer a I'environnement. Pour cela la banque
doit étre dotée d’'une structure exprimée dans digions connues et stabilisées. D’ou les
différents types de structure dépendent de la falgmt la banque organise les taches en

groupe d’activités homogenes. Observant I'orgaiuisate la banque ABM dans ce chapitre.

Section 1 : Organisation générale

ABM est tout d’abord dirigée par un conseil d’adisiration composé généralement
de cing personnes provenant de cing entités diffésemembres des actionnaires telles que :
= Marcel Lenguin de BFV -SG

= Bemd Zattler d’AccessHolding

= Wagane Diouf d’Africap

» Franck Streppel de Triodos Doen

= Et Burkhard Margraf de Kfw.

Mais a part ces membres du conseil diagtnation, ici a Madagascar ABM est sous
la supervision du Directeur Général nommé MartirABR. La banque est subdivisée en

deux grandes partiese siégeetles agences.
Compte tenu de I'évolution que subissedVABctuellement, I'effectif de son personnel
ne cesse d'augmenter nous pouvons Voir ci-dessaite cvolution au sein de

'administration :

Tableau n°2: Effectif du personnel d’ABM

Evolution Staff ABM Janvier 2008 Décembre 2008

Hommes Femmes Total Hommes Femmes Tofa

Employé local 29 67 96 77 122 199

Expatrié 5 4 9 2 0 2

Total effectif 34 71 105 79 122 201
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Effectif en % 30.2% 69.8% 100% | 38.70% 61.30% 100%
Local 91.40% 99%
Expatrié 8.60% 1%

Classement par age de

employés locaux

» <=25ans 40 41.70% | 93 46.70%

» Entre 26 et 30 ans 44 45.80% |81 40.70%

= >30 ans 12 12.50% |25 13.60%

Source : ABM

En regardant ce tableau d’évolutiarpdrsonnel chez ABM, nous pouvons en

déduire que les jeunes gagnent de plus en plukde au sein de la banque puisque la

plupart du personnel se situe dans le classemaniige < a 25ans : 46.70% des effectifs.
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Section 2 : Organisation au sein du siege (Figurg 1
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La répartition fonctionnelle de '’'ABM s’établit da maniere suivante :

Le directeur général Est le responsable de la bonne marche de I'ensezdtigere les
trois départements, a savoir le département cilédigpartement des opérations bancaires et
le département administratif et financier. C'esitiade prendre la décision finale concernant
la sociéte.

L’audit interne: Est en relation directe avec le conseil d’adstmtion et le directeur
général. S’assure que les régles et les procédigeegistrement ont été bien respectées.

Le directeur de crédit Gere le département crédit : crédit PME, micro itydmhck
office, recouvrement.

Crédit PME: Traite les dossiers de crédit supérieur a Ar 10@m0 gere les équipes
PME et se charge du comité.

Micro crédit : Traite les dossiers de crédit inférieur a Ar 10 000.

Recouvrement Assure le traitement des litiges en relation awecépartement crédit
(recouvrement des clients, contentieux).

Coordinateur d’agence Surveille et contréle le travail des agents deitré&ksponsable
de la bonne marche du service crédit en agence.

Assistant du directeur général Assiste le directeur général dans tout ce qu'it. fai
Notamment dans le domaine administratif.

Marketing : Se charge des relations publiques et de la commtimic de la banque.
Prospect les clients en faisant connaitre les it&givde la banque par des techniques de
communication.

Conseiller juridique: Assure le traitement des litiges de la banque aérgé sauf celles
du département crédit qui est assurées par leceerecouvrement. Toutes les questions
d’ordre juridigue. Représente la banque lors desduiures engagéees devant divers services
administratifs ou organismes tels que linspectidm travail, le tribunal, les avocats,
huissiers..........

Informatique : Assure la maintenance informatique. Surveille lanexion et s’occupe
des logiciels utilisés par la banque.

Controéleur financier: Contréle toutes les sorties d’argent de la banque.

Le directeur des opérations bancaireSupervise les opérations bancaires. Se charge de
limplantation de nouveaux produits et du suivitdet le département opération bancaire.
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Coordinateur des opérations bancairefRemplace le directeur des opérations bancaires
en cas d'absence. Geére le personnel du départempénations bancaires. S'occupe de la
formation des nouveaux recrus et des procéduresiEs

Compensation Le service compensation s’occupe du systeme denpatede la banque
centrale et des confreres.

International money transfert (IMT) : Responsable des virements recus de I'étranger ou
des virements a envoyer, responsable de tout cesgtiansferts d’argent internationaux.

Le directeur administratif. Supervise le département administratif . la gestitas
ressources humaines, la comptabilite, la trésqriéaministration et I'infrastructure.

Ressources humainesGere tout le personnel de la société. Responsabteadutement
et s’occupe de la situation des expatriés de lgoc

Comptabilité: S’occupe de la comptabilisation de toutes les dijpérs effectuées par la
sociéte.

Trésorerie: S’occupe de la gestion de trésorerie de la bandisponibilité, caisse...

Administration et infrastructure: Gere toutes les immobilisations tels que les fauras

de bureau, et le personnel administratif (les dieau$, les femmes de ménages...).

Section 3 : Organisation au settes Agences

Les agences d’ABM sont organisées de la méme near@raque agence est sous
la responsabilité d’'un Chef d’agence qui est leésepr hiérarchique direct de chaque
employé. Dans chaque agence on trouve obligatoirfeome DA et une assistante juridique,
cette derniere s’occupe des procédures juridigiesemésente ABM en cas de conflit
juridigue avec les clients et intervient surtoutnieeau du recouvrement des clients arriérés et
des frais contentieux ; tandis que le DA assutgolane organisation dans les agences, reléeve
la distribution des taches de chaque service etlonne les activités.

L’agence est divisée généralemantdeux (3) départements biens distincts : le
département administratif, le département crédi département des Opérations Bancaires.
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Figure 2: Organigramme des agences
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3-1 Le Département Admistratif : composé généralement de

Source : ABM

-L’assistante administrativeassure tout d’abord un accueil chaleureux destslige
la banque et leur fournit des renseignements aa#sits ; ensuite s’il y a des appels entrants
dans l'agence, il doit répondre convenablement eaoid de chaque appel; aussi il assure
eégalement l'existence et le suivi des matérielsquijgements de I'agence ainsi que les
fournitures de bureau.

-Le chauffeur :il fournit le service transport des employés dmgénce en cas de
déplacement, assure le transport des équipemedes ehatériels utilisés dans les agences et

occasionnellement transporte des clients excepgienn
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-La femme de ménagelle se charge des entretiens et assure lagiéogde I'agence
tant au niveau front office que back office.
3-2 Le Département Crédit :
Le département credit comprend :

-Un ou deux Agents de Crédits Seniors (ACI® contrélent la régularisation des
opérations et la gestion des crédits. Aussi iifieat et valident la demande d’octroi de crédit.

- Des Agents de Crédit (AC)ls assurent la gestion de porte feuille et sesponsables
de la visite sur terrain, de I'analyse et du sd&virecouvrement du crédit.

- Des Back Office (BQ)ils sont responsables de I'enregistrement dessidis des
clients crédit et de I'établissement du contratldeaissement ainsi que le classement de ces
dossiers apres décaissement.

Méme si les deux départements sont tsggdis ils sont indépendants.

3-3 Le Département Opérations Baaires ou OPB :

Leurs taches se rattachent au niveau daisksment des clients crédit. En effet le
département Opérations Bancaires comprenne : lerdapur Front Office et les Chargés de
Clientele, le Caissier Principal et les CAissiers.

Les taches des BO, des AC et des CC se relient&wslécaissements crédit car au moment
du décaissement on fait signer aux clients lesratmtétablis par le BO et s'il y a des
probléemes au niveau des dossiers on fait appel@GuwiBau AC responsable du client pour
compléter les dossiers manquants ou corriger ket constatées par le CC avant que ce
dernier accompli le décaissement.

Le Département OPB concerne le service Fofiite chez ABM, Front Office parce
gu'’il concerne le devant de la banque c'est-aglie ce service est en contact direct avec les
clients. Ce département différencie ABM des aubaasgjues Microfinance a Madagascar.

Les Opérations Bancaires dans I'agence compreteeQiC et les CA. Un SFO et un CP sont
nommeés dans chaque agence par la Direction Gér@malposée essentiellement du DG, du
Directeur Crédit et du Directeur OPB. Ces deux tgsont responsables de la coordination et
la supervision du travail des CC et des CA.

Ces postes sont normalement attribués aux emplis/és banque qui se sont distingués sur
plusieurs mois pour la qualité de leur travail rdpidité lors de I'exécution de ses taches,
linitiative personnelle pour améliorer la qualidé service, leur intégrité et la capacité de
prendre en charge des plus hautes responsabilités.
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331- Les CC:

Généralement, il y a au moins trois (¥} Gans chaque agence. Comme son nom
indique, ils sont tenus de servir les clients kdebanque. D’un c6té, ils gérent et
développent un portefeuille de clients et proposeses clients des services adaptés a leurs
besoins, service qu’ils s’engagent a gérer. Detréaadbté, ils doivent étre compétent pour
répondre aux demandes des personnes morales aquEs/et jouent le réle d’'un conseiller
financier. Pour ABM, les CC chaque matin doivertefaine ouverture de la journée dans le
logiciel LFS MBS. Toutes les opérations chez ABMe@e soit enregistrement de clients ou
ouverture de compte, ou paiement de clients, ouanérament de compte a compte se fait a
partir de ce logiciel. Donc toute la journée les €&des CA sont tenus de travailler sur ce
logiciel apres cette ouverture de la journée. Anale la journée, les CC doivent imprimer un
« détail des mouvements » qui récapitule toutepesations qu’ils ont accomplies pendant
cette méme journée et la cloture en fermant cetisien de journée, et ainsi de suite a chaque
nouvelle journée.

D’ou les principales taches des CC chez ABM sont :

- Enregistrement client y compris ouvestude compte, cloture de compte et
modification de client.

- Décaissement : les CC prennent en ehlagopérations de décaissement en matiere
de crédit apres autorisation de décaissement [izhle

- Prospection : ils font aussi des profipas en cherchant de nouveau client
susceptible d'utiliser ses produits et d’'informer ses produits.

- Suivi : lls font plusieurs suivis au eau des clients, par exemple les suivis des
cheques sans provision, les suivis des DAT éclsgssuivis des messages enregistrés dans le
logiciel LFS MBS, les suivis des clients avec peydovision et tant d’autres.

- Servir les clients : permettre un virempeaccomplis la réception d’'un transfert
d’argent international : MoneyGram ou via SWIFT,ndent aux clients leurs extraits de
compte ainsi que leurs soldes et répondent auxrsedes clients par exemple leur expliqués

les produits existants chez ABM.

332- Le SFO
Le SFO ou Superviseur Front Office estueésieur hiérarchique des CC, il/elle est
responsable du bon accueil et de la gestion destsIABM au niveau Front Office.
Le SFO est tenu de remplacer le DA en cas d’absgea® dernier, et accomplisse certains

de ces tdches comme l'autorisation des décaissement
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Les principales responsabilités des SFO sont :

- Gére et organise I'équipe de CC dans I'agaai de I'espace Front Office.

- Fournir un excellent service a la clienteéevendre les produits de la banque aux
particuliers et aux entreprises.

- Assister le CP pour les opérations de eajsgnd requis.

- Mettre en place des procédures de détectas blanchiments d’argent a travers la
connaissance de ses clients.

- Former les nouveaux CC.

333- Les Caissiers
lIs sont généralement deux (2) au moinssdzhaque agence. Ces personnes ont été
recrutées a partir de ses compétences, sa bonaeitéage servir les clients et sa digne de
confiance. En effet, cette tache est la plusdlifipuisqu’ils gérent I'argent de la banque et
offrent deux services aux clients : les versemedfdsgent en espéces ou en chéques et les
retraits d’especes.
334- Le CP
Comme le SFO, il supervise les taches adéssiers et est responsable de toutes les
opérations qui se passent au niveau des caisseSPLest aussi chargé de récapituler les
opérations de caisse a chaque fin de journée eanfaiun inventaire permanent des
opérations. Obligatoirement a chaque fin de jourte&e€P fait le comptage des opérations
accomplies par les caissiers mais ne peut en atasifaire lui-méme son propre compte, il

doit faire appel au DA ou au SFO en cas d’abseaaedlernier.

Bref, ce second chapitre nous a permis d’identif@estructure de la banque

suivant le regroupement de ces activités, sesipaaale structuration et ces organigrammes.
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Chapitre 3 : Théorie générale sur le transfert d’agent international

Section 1 : Description du virement international

Les procédures du virement international a Madagase basent sur les lois et
conventions suivantes :

- Loi n°2004-020 du 19 Aot 2004 camemt le blanchiment, le dépistage, la
confiscation et la coopération internationale etiéna de produits de crime.

- Loi n°2006-008 du 02 Aodt 2006 pattaur les codes de change.

- Décret n°2009-048 fixant les modadid’application de la loi n°2006-008, article
18 : « ouverture compte en devises », article ¥Bement entre compte en devises », article
20 « opération de changes ».

- Arrété n°5664/96 relatif aux tramtsfede bénéfice, de revenus et de capitaux a
destination de I'étranger. Article 2, concernarst teotifs du virement international ; article
4sur les comptes rendus aux Ministere des Finagtce$ta BCM.

- La convention de place sur le Mardbé&hange de Madagascar du 29/07/04.

Le virement bancaire international est amsfert d’argent venant d’'un compte banque a
une autre, effectué par une banque sur un ordreéthiteur appelé « ordre de virement
international » au profit d’'un créancier (Voir areel et 2). Il peut étre libellé en monnaie
nationale ou en devises étrangeres.

Une transaction de change ou de deviseaitsgelon le montant & changer soit en interne
chez une banque soit en externe sur le MID. Sitambra changer < 4000€ le change se fait
en interne dans le cas contraire c'est-a-dire % 40@& change doit se faire obligatoirement
sur le MID.

1-1 Le virement par Society foMWorlwide Interbank Financial
Telecommunication ou SWIFT:

Actuellement, 208 pays s’échangerds dmillions de messages financiers
standardisés a partir du SWIFT dont plus de 80@@rosations, institutions et entreprises.
Le virement SWIFT assure des échanges prives desagestélématique entre banques
adhérentes et une rapidité assurée sous condit®teq banques concernées soient membres
du réseau.

Pour chaque transfert de fondstidhger, un message SWIFT doit étre envoyé a
une banque correspondante de la banque expéditiiee.banque correspondante est une
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banque de la banque expéditrice qui détient sorptoen devise correspondante a I'envoi.
(Par exemple, la banque correspondante d’ABM darmohe EURO est la Société Générale
Paris).

SWIFT est une coopérative dont lesppétaires sont les membres par laquelle le
monde des finances conduit ses opérations avetitgpiertitude et confidentialité. Son siege
se situe au Belgique. L'envoi et la réception dedBse fait a partir d’'un compte en devises
par le standard international SWIFT conformémena &égislation Malgache, ce transfert
d’argent est sécurisé et utilisé partout dans ladao

Pour le virement SWIFT, les indicasomentionnées dans l'ordre de virement
concernent le profil de I'expéditeur (Nom, adressenéro de compte), la banque bénéficiaire
et le profil du client bénéficiare (Nom, adressemeéro de compte) et le motif du virement.
Ce motif est essentiel car le contenu doit cornedp® aux opeérations courantes et permises

(Voir annexe3) par le Ministere des Finances &daque Centrale pour étre valable.

1-2 Leatinent via Internet Banking :
On appelle virement par Internet Bagkile transfert de fonds qui se fait directement
par internet. Ce transfert peut étre accompli pardans le monde.
La différence du virement par SWIFT par rapportvanement par Internet Banking pour
ABM se trouve au niveau des indications mentionrdgss son ordre de virement. Pour
I'Internet Banking, I'expéditeur doit indiquer dassn ordre de virement les informations
suivantes :
- La banque qui recoit : SG Paris pange
- L'IBAN de la banque bénéficiaire: paexemple [I'IBAN d'ABM (FR
76300003069900010161299364).
- Le motif de paiement: ceci concernenienéro du compte client chez ABM et
éventuellement le nom du client.
Explication: IBAN de 'ABM: FR 76300 00306990 00101612993 @#npose de
- FR 76300 : concerne le cpdgs
- 00306990 : concerne le coaledoie
- 00101612993 : concerne le pend’ABM en France
- 64 : concerne la clé RIB.
L’argent transféré sera directement versé surepte d’ABM a SG Paris et le transfert vers

le client bénéficiaire se fera en interne.



24

1-3 Virement par MoneyGram (MG) :
Ce service de transfert d’argent estrfopar MoneyGram Payment Systems, Inc par
I'intermédiaire de ses représentants. Ici a Madzaydss représentants du MG sont :
- L'ABM
- La banque MCB
- et la Master Change

MG est le numéro 2 mondial en matiére el@ise du transfert d’argent international
apres Western Union. Il collabore avec des pantesale qualité dans plus de 160000 points
de vente situées dans environs 170 pays afin d'affr moyen sir et rapide d’envoyer et de
recevoir de l'argent partout dans le monde. llealin service tant pour la clientéle de la
banque représentante que pour les nationaux Bbfesationaux résidents ou de passage dans
un pays.

Mais a part ce service qu'il offre, le SeevMG a instauré des moyens de détection de
crime, des risques de fraudes et de la corrupteuid leur propre source, pour cela il
travaille en étroite collaboration avec ces représ@s pour détecter ces risques. Par exemple,
lors des opérations de réception de fonds par M&e peut que des codes soient détectés
d'ou le transfert ne pourra se faire qu'apres taliations entre ces partenariats et
autorisations accordées par MG. Il y a les codas 408 et les codes 403.

- Code 4 ou 708 : Tentative de blanchiment diarge
- Code 403 : poste désautorisé

Les transferts via MG s’effectueront enéegs, si le destinataire désigné du transfert
demande que le paiement s’effectue dans une dawise que la devise utilisée normalement,
le représentant pourra lui facturer des frais dengk (Voir annexe 4 le type de recu de
virement par MG). Ce change de devises constitue wansaction distincte entre le
destinataire et le représentant du MG. Tous lessteats doivent étre déclarés aux autorités
compétentes conformément aux réglementationsl@iégislation en vigueur.

Concernant les frais de service puisquedpeisentants ne sont que des sous traitants du
MG, un taux de change déterminé par MG ou sesgeptants sera éventuellement appliqué.
Toute difféerence entre le taux donné et le tauxi iggr MoneyGram sera conserveée par ce

dernier.
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Section 2; Procédures sur le virement international

La procédure de virement international entre lemient par SWIFT et le virement par
Internet Banking est la méme. Un virement entretexues différentes se fait toujours en
chambre de compensation.

Ci apres l'organisation de travail aueav de la banque cas d’ABM pour les virements

internationaux : (Figure 3 : source ABM)
DG

\4 \4

Front Office Back Office

Ce schéma montre que la division du travai Idu transfert d’argent international
s’effectue au niveau de deux sections bien digmaohais sont dépendantes et ont comme
supérieur hiérarchique commun le DG.

Le Front Office concerne les agents directemegparsables des clients, c'est-a-dire les
personnes situées au devant de la banque, quiiketuet s’occupent de la clientele. Tandis
gue le Back Office, ce sont les personnes liéeseciment a cette opération de virement.

Elles opérent directement les taches de viremeringernet.

2-1 Procédure de virement paVMBFT et par Internet Banking :

La durée d’un virement standard varie suivamhode de change, s'il se fait sur le MID le
transfert prenne plus de temps, une semaine miniapn®s 'envoi tandis qu’en interne le
transfert parvienne apres 5 jours au maximum.

La procédure de virement par SWIFT s’étaimitmalement comme suit :

211- Procédure d’envoi de fonds (pour le SWIFT) :

1- Les CC expliquent d’abord au client les condisiale la transaction : la durée, la
somme bloquée, les modes de change si existencsoreersion et la commission de
transaction.

2- Remplissage d’'un formulaire d’ordre de viremerteinational par le client en 3

exemplaires (1 pour le client, un pour le CC epauar I'intermédiaire agrée).
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3- Remplissage d’'un formulaire appelé « ordre de ghanpar le client en cas d’envoi
de fonds sur le compte en Ariary. Certaines bangeesaitent pas de liquidité en devises
d’ou la nécessité de procéder a un change.

4- Remplissage d’'un autre formulaire appelé « Fickeddclaration de transfert a
destination de I'étranger ». Il est obligatoire pa@haque transfert d’argent de le déclarer
auprés du Ministére des Finances et de la BCM azuriotifs de virement mentionnés sur
cette fiche doivent parfaitement étre conformes gpgrations courantes citées dans I'Arrété
n° 5664/96 articles 2 d’'ou le client doit présentiess pieces justificatives. Le client doit
remplir ce formulaire en 4 exemplaires (1 pour Imistére des Finances, 1 pour la BCM ,1
pour I'intermédiaire Agrée et 1 dernier exemplgicair le client).

5- La banque rassemble les dossiers nécessairegedtiatl procéde a I'envoi de fonds.
Pour ce faire, I'agent responsable du virement doitfirmer d’abord le blocage des fonds
nécessaires pour le virement y compris les fraswbi dans le compte de I'expéditeur aupres
des responsables Front Office. Concernant sesdiensoi, la banque n’est pas en mesure de
préciser les frais de la banque du bénéficiairsi @jne les banques intermédiaires aux clients
mais le client a le choix entre trois (3) modesUR) BENEFICIARY (BEN) et SHARED
(SHA).

- OUR : Tous les frais et les commissions sont en fadeutexpéditeur.

- BEN: Le bénéficiaire prend tous les commissions stfiais en charges, tout de suite
débités du montant a envoyer.

- SHA : Tous les frais et les commissions sont partagée le bénéficiaire et I'expéditeur.

6- Pour chaque envoi de fonds a I'étranger un mesS&gIFT est rédigé par le BO et
envoyé a la banque correspondante de la banquealigiqe ce message est personnalisé
selon la modalité d’envoi, soit en MT 103 soit eff K02. Ordinairement, trois personnes
dans le BO sont concernées pour qu’'un messageepitigsenvoye : le capturer, le vérifier et
l'authorizer. (Figure 4 : source ABM)

—— (o (e
Schématiquement, la validation du messagey&na chaque transfert se fait comme
ci- dessus, mais théoriquement la démarche estMarge :
- Le « capturer » compare 'ordre de virementrim&ional avec le recu du systéme LFS
et prépare le message SWIFT (Voir annexe 5 et 6),
- Le «verifier » vérifie I'exactitude de I'ordreedvirement avec le recu ainsi que le

message rédigé par le « capturer ».
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- L’ « Authorizer » fait la comparaison finale dertire de virement, le recu ainsi que le
message rédigé. Il valide le message SWIFT etdievers la banque correspondante de
la banque expéditrice.

Comme nous l'avions dit, par SWIFT les mgsesasont personnalisés, suivant les

démarches pour chaque type de message :

MT 103 I'envoi de fonds se fait directement d’'un compteclient a un autre

compte client. (Figure 5 : source ABM)

, Paiement direct dans le compte du client
Client de la

Banque
expéditrice

v

Client étranger
récepteur

\ Ordre de virement international @it le compte client

Banque
expéditrice

Banque

\en MT 103 récepteur

\ 4

Le message envoyé a la banque récepseuiteMT 103, il est rédigé dans le logiciel
Citrix Program Neighborhood par le responsable adbdnque expéditrice (voir annexe le
modele de message MT 103). Ce message englobe égamhca envoyer, le profil de
I'expéditeur (nom, adresse, n° de compte), le pdafila banque bénéficiaire (Nom, BIC), le
profil du bénéficiaire (nom, adresse, n° de comge)motif du virement et les détails des
charges.

Explication du schéma

- Le client établi un ordre de virement intranal aupres de la banque expéditrice ;

- La banque expéditrice débite le compte dentl puis établi le message de virement et
'envoi a la banque bénéficiaire.

- Apres réception du message, la banque lmésiédi crédite le compte du client et exécute
le paiement du client ;

- Le client étranger percoit directement lemgdans son compte apres autorisation de la
banque, ce qui la différencie du message MT 202cAMT 202, le virement arrive dans le
compte de la banque mais pas tout de suite dacmnpte du bénéficiaire, le transfert ne se

fera qu'apres virement de la banque dans le cothptenéficiaire c'est-a-dire en interne.
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Ci apres la démarche :
MT 202 : L'envoi de fonds se fait d'un compte banque a urautre compte

banque (Figure 6)

BANQUE Envoi MD2et virement dans

BANQUE
BENEFICIAIRE

EXPEDITRICE

dempte de la banque

>

Envoi de fonds

par ordre de virement XRéception de fonds

Client de la banque

Client de la banque

Source : ABM

Ce schéma, montre la démarche bandais des virements internationaux de
I'envoi jusqu’a la réception des fonds.
Ci apres les commentaires de ce schéma :

- Le client arrive dans sa banque et remplifermulaire appelé « Ordre de virement
international »

- Ensuite, la banque expéditrice débite lmute du client expéditeur et envoi un message
de type 202 pour que le virement soit indirecttededire que la transaction sera au crédit du
compte banque.

- Puis, apres réception des fonds et du agesgar la banque bénéficiaire, elle s’organise
pour faire le transfert de fonds en interne c'edir@ la banque proceéde a un virement interne
venant du compte de la banque vers le compte dbéééficiaire.

7- Etablissement du rapport de transactions a chéigudu mois pour le suivi des
transactions puis envoi de ces rapports aupréa BEM et du Ministére des Finances avant

le 15 du mois précédent le mois concerné.

212- Procédure ceception de fonds
La banque ici est responsable de la démate réception des fonds jusqu’au compte du
bénéficiaire. Le service intermédiaire agrée relminessage SWIFT de réception de fonds
qui signale I'existence d’'un transfert venant adréinger. Ensuite, le BO calcul les frais liés a

la réception suivant la procédure interne de lagbhanDans certains cas, il est nécessaire
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d’inviter le bénéficiaire a passer : si le montanvoyé > 4000€ changement de monnaie en
MGA, ou la devise utilisée ne correspond pas aupternénéficiaire obligation de remplir un
« ordre de change » ou encore le montant recu seples 10millions MGA obligation de
remplir une fiche de déclaration de destinatiofiothels (voir annexes 7).

Ci apres la démarche de réception au sein des BOQ'ABM:

1- Réception du message SWIFT par le BO qui signabestence d'un transfert
d’argent de I'étranger et préparation de |’ « aigttion de virement » (voir annexe 8).

2- Transmission du message et de l'autorisation demeént au service trésorerie. Ce
service fait la réconciliation entre le message BWIlle crédit d’ABM chez sa banque
correspondante de devises et I'ordre de vireméetna.

3- Aprés comparaison, le Directeur des OpérationsicBises vérifie une derniére fois
I'exactitude de la transaction et valide par saaigre I'ordre de virement.

4- Apres validation de la transaction, le service pensation crédite le compte du
client.

5- Pour un bon contrdle, il existe une derniére camipan finale au niveau du
responsable de transfert entre le message SWIFTréllit de la banque chez sa banque
correspondante et le crédit du compte client. Lientlpeut toucher l'argent apres la
transaction terminée.

Quelgues mentions obligatoires a spécifier dans lesdres de virement :

- Par SWIFT : le nom du bénéficiaire, le numérocdenpte du bénéficiaire chez ABM, le
nom de la banque et le code BIC de la banque loimiéd. Le motif de virement doit

correspondre aux opérations courantes autorisédéa B&M et le Ministére des Finances.

- Par Internet Banking: le bénéficiaire c'ests@diout de suite le nom de la banque
bénéficiaire, I'IBAN de la banque, le BIC SOGEFRPEt la devise utilisée. Le motif

concerne le numéro de compte du client et son nom.

2-2 Procédure sur le virement par MoneyGram :

Dans notre pays, la loi ne nous permet pgaccomplir un transfert d’argent
international de type envoi ni par MoneyGram, nr pdestern Union et tant d'autres,
seulement nous pouvons recevoir de I'argent.

Généralement, la réception de fondsasmetis MoneyGram se fait sous 2 agents du
Front Office de la banque, I'un qui s’occupe deléanande des informations indispensables

pour permettre le virement et 'autre qui s’occdpepaiement.
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221- Lorsuh envoi de fonds par MG :
- Rendez vous dans un point de vente MGogusoit ABM ou MCB ou autre avec une
piece d’identité
- Remplir le formulaire d’ordre d’envoi et Femettre au guichet avec le montant a
envoyer et les frais de transfert (en plus du fdésvoi, un taux de change peut étre défini
par MG ou ses agents).
- L'opérateur de la transaction communiquersuite le numéro de référence de
'opération a I'expéditeur.
- Enfin, ce numéro de référence peut étrarsaniqué au bénéficiaire pour accélérer la
réception des fonds et en seulement 10 minutes apr®i, I'argent sera a sa disposition.
222- La rédem d’argent via MG:
- Demande du numeéro de référence a I'expédipar le bénéficiaire pour activer la
réception,
- Ensuite, rendez vous dans un point de vigt@eavec une piece d’identité (CIN pour les
Malgaches, carte de résident ou passeport poeétriasgers).
- Puis, remplissage d’'un formulaire de réicgptCe formulaire constitue les données
nécessaires pour verifier la comparabilité des deamecues par MG et celle du bénéficiaire.
- L’'opérateur accomplit la réception et remetrecu au bénéficiaire.
- Réception de la somme d’argent au guicheégalement dans la devise locale.

Ci apres la démarche générale du trangférMG (Figure 7) : environ 10mn

Expéditeur ——»  Opérateur » Denver —» Mlcar

ex: France Enregistrement Validation de la Réption
des données sur DeltaWerk transaction

Source : ABM

Section 3 : Le change

Théoriguement un change est la conversion d’'unéseéev une autre devise. La
réglementation de change a Madagascar prévoit guiest opérations commerciale avec
I'étranger doit passer par des intermédiaires agpéer faciliter le contrdle des changes et les
contréles de mouvement des capitaux. Il peut se fapus 2 angles lors des virements

internationaux soit en interne dans une banquesswoite MID ou Marché Interbancaire de
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devises pour les montants au-dela de 4000€. Letuitions des cours de change peuvent
entrainer soit des gains de change, soit des ptelsange.

Le MID est le lieu ou s’écharigs devises. Il est réglé par la loi de I'offredet
la demande. Son utilisation est importante danpays ayant une économie ouverte comme
Madagascar c'est-a-dire qui pratigue du commeree am autre. Tout change plus de 4000 €

doit se baser obligatoirement sur le cours du MID.

3-1 Le change surle MID : 5 & 6 jours

Sur le MID, on peut trouver plusieurs participateis que :

- Les banques commerciales La banque organise les ordres des clients eéxésute
pour leur propre compte.

- Les institutions financierescomposées des organismes de crédit.

- La banque centrale de Madagascar elle est I'autorité monétaire des pays interména
sur le MID. Elle joue le réle de régulateur et pentvinfluencer le taux de change.
Le cours de change que ce soit achat ou vente saxiant le régime utilisé : soit le régime de
taux de change flottant, soit le régime de changg $oit on laisse le taux fluctuer librement.
Lorsque le change se fait sur le MID, le clienealhoix entre le cours au mieux et le cours
limite. Un cours est dit « au mieux » lorsque lem accepte le taux de vente du MID et
cours « limite » lorsque le client fixe un taux pie&férence sur lequel il veut changer ses
fonds.

311- Taux de change flottant
Le systéme de change flottant essystéme par lequel le marché est I'unique

déterminant du taux de change. Les autorités mioegtae peuvent en aucun cas agir sur sa

fixation, elles ne font que vendre et acheter gs#s sur le marché du MID.

Taux de change = rapport de valeur établi entre deumonnaies

312- Taux de change fixe :
L’intervention de la BCM est obligatoire pour ceimde de change fixe. A cet effet,
le MID est placé sous le contrdle d’un comité deahé qui est composé généralement de :
- un représentant de la BCM
- un représentant de I'association professitie des banques
- et un représentant d’une banque autrecglue de 'APB.

Ceux sont ces membres qui décident la fixatioradu aippliqué.



32

313- Libre change :

Avec ce régime, on laisse le taux fluctuer libretnen

3-2 Le change en interne de la banque : 1 a 2 jours
Concernant le change qui se fait eerimg cas d’ABM c'est-a-dire un change < 4000€,
la banque fixe elle-méme le montant du cours appligl existe généralement 2 cours
applicables pour chaque établissement financiey aile cours de vente et le cours d’achat.

Ces deux (2) cours sont différents.

321- Le cours d’achat :

Concernant le transfert d’argant,achat de devises se présente pour un client
lorsque la devise utilisée lors d'un transfert r@respond pas a la devise du compte
bénéficiaire ou pour la banque lorsqu’elle n’a @uffisamment de liquidité en devises.

Un transfert d’argent internatib ne peut se faire généralement que lorsque le
fonds envoyé coincide a la devise utilisée chezalaque bénéficiaire, d’ou chaque banque
expéditrice doit avoir une banque correspondantedenses pour pouvoir accomplir un
virement international.

Le cours d’'achat de devisesfest selon la modalité de chaque banque qui
accompli I'acte. Toutefois, la banque utilise sauvie cours de la veille du MID pour les

achats de devises c'est-a-dire :

Taux de change = Cours moyen pondéré sur le MI[~>

Par exemple Un client d’ABM a recu la somme de 2500€ de ®adre client n'a pas de
compte en devises chez ABM donc il est obligé decguer a un change pour pouvoir
recevoir I'argent. ABM procéde alors a un achatldeises avec son client. Dans ce cas, c’est
ABM qui fixe le taux de change appliqué pour achkte devises. Pour le cas d’ABM, le taux
appligué sera le cours du jour de la réceptiorie Sransfert est arrivé le 14/07/09, le taux
appligué pour I'achat est le taux correspondart4107/09.

Dans le cas ou la banque ellesm@rocede a un achat de devises dans une autre
banque, elle ne peut savoir le cours appligué’patré banque qu’a la réception d’'un avis de
crédit qui montre le détail de I'achat et le saligeson compte en devises.
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322- Le cours de vente :

En restant sur la base du trahsfargent international, il existe une vente de
devises auprés de la banque lorsque la banqudusagsez de liquidité en Ariary et vend ces
devises sur le MID. Aussi il y a une vente de deviaupres des clients lorsqu’un virement
international se fait a partir d’'un compte en Ayiar

Le cours appliqué pour les vertesdevises ne doit pas généralement dépasser le
cours de vente sur le MID. Souvent, les banquesng comme base le cours moyen
pondéré sur le MID a la date de I'opération plus hearges correspondantes pour chaque
banque. Chaque banque est libre de déterminer iggerbénéficiaire.

Dans le cas d’ABM, son cours de vente est détercongme suit :
= Un change < 4000¢€ :

Cours de vente = Cours moyen pondére + 304

3% : la commission de la banque

= Un change de valeur >4000¢€ :

Cours de vente = MID*+0,8%du montant & envoyer

*En attente du résultat du MID, la banque prend maege de 5% par rapport au cours moyen
pondéré pour les risques de dépréciation dansviaale

0,8% : la commission de la banque.

Ce troisiéme chapitre nousnfarmés des théories générales concernant le
virement international. Nous avions pu savoir lespps d'un virement international, les
moyens de transférer de I'argent internationag¢gfdrocédures a suivre qui varient suivant les
meéthodes appliquées. Ayant pris le cas d’ABM, lhyes virements par SWIFT ou par
Internet Banking, et le virement par MG.
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Conclusion partielle de la premiere partie :

Un enrichissement important sur demaine d’activité de transfert d’argent
international nous a été élaboré ainsi que desaissemces générales a propos de la banque
ABM étant donné qu’on étudie le cas d’ABM.

Plusieurs points ont été développés :

- L'identification de la banque ABM : quous a permis d’avoir plus d’informations sur
le milieu ou se passera notre étude.

- et les théories générales du transfentgént international : qui nous permettra de nous

nous référencier afin de détecter les problemekestrement international.

Passons maintenant dans la padigante qui constituera I'essentiel de ce
mémoire : les facteurs de blocage sur le trangfargent international au sein de la banque

ABM a Madagascar.



PARTIE I
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PARTIE 2 : ANALYSES ET IDENTIFICATION DES PROBLEME S

Apres l'identification de I'envinmement ou se situera notre étude, nous pouvons
maintenant entrer dans seconde partie de notrenauh qu’est I'analyse et l'identification
des problemes au sein de la banque ABM au niveasodeactivité de transfert d’argent
international.

Cette deuxieme partie permettra a notre étude :

- de déceler les difficultés de la bam@BM lors d’'un virement international,

- de définir les causes de ces diftésyl

- et enfin d’avoir un apercu généralldebanque par rapport a son environnement
interne et externe.

Détaillons un a un dans des chapitres differerdpoablemes et les raisons de ses existences.



36

Chapitrel : Sur I'organisation du travail au niveau du service IMT

D’un point de vue général, wergreprise est d'abord un ensemble de moyens
manceuvrés par une direction en vue de remplirinegaesponsabilités. lls sont classés en 3
catégories : les moyens humains, les moyens miatétiees moyens informationnels.
Dans ce chapitre, nous allons plutdt nous conaestneles moyens matériels et les moyens
informationnels qui détermineront les facteurs diecdige au niveau de l'organisation de
travail sur le service IMT. Parlant toujours deewent international, cette analyse se
subdivisera en deux (2) parties, d’'une part il oeganisation au niveau des virements via
SWIFT ou Societyfor Worlwide Interbank Financial Télécommunicatieind’autre part il y

a I'organisation au niveau du transfert d’argeatMioneyGram(MG)

Section 1 : Au niveau du virement par SWIFT

1-1 Longue durée de trsaction:

ABM n’étant créée que depuis peu de temps évobgerapidement et ne cesse de
diversifier ses produits. Prenons le cas du setvaresfert d’argent international par exemple,
la réception des fonds n’a été opérée qu’au dabuais de janvier 2009 et I'envoi de fonds
au début du mois d’Aolt. La banque est encore dapbkase pilote jusqu’a maintenant ce qui

signifie en phase de lancement de ce produit.

La banque en tant que promoteuddgmit pas sa clientele, elle applique certaines
regles de base pour mieux servir ses clientsonéidentialité, la courtoisie et I'accueil.

- La confidentialité ABM garantie la confidentialité des informatiomie
chaque client. La banque ne divulgue jamais daild€un virement avec une personne autre
gue le bénéficiaire, I'expéditeur ou le représensamée.

-La courtoisie: la politesse est un facteur primordial de la géali¢é service de
la banque envers ses clients. La banque resteursugmurtoise méme lorsque le client est
irrité ou en colére.

L’accueil : ABM recoit sa clientele dans un environnemeas tonfortable, de
plus le nombre de ses agences ne cesse daugnuentgui implique la diminution des

attentes pour mieux servir ses clients.
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Le transfert d’argent via SWIFT esbfitable tant pour les clients que pour la
banque. Il permet non seulement d’envoyer de ldrgel’étranger mais peut également de
partout dans le monde recevoir des fonds transfé&mgseffet, ce virement rapproche des
familles ou des amis situés dans des pays differemtméme trés lointains. Chez ABM, le
prix d’envoi de fonds varie suivant le montant &@yer et I'option de charge choisie par le
client ; celui de la réception dépend du comptdinkgour recevoir. Ces prix sont moins
colteux par rapport aux autres banques. Il estrisé¢cunéanmoins il faut faire attention, tout
paiement via SWIFT est garanti mais dans un casaioa c'est-a-dire si le transfert n’arrive
pas au niveau du bénéficiaire une erreur s’estyi®adu moment de la saisie du message MT
103.

Le colt d'un virement internationest composé généralement d'un frais de
commission de change et d'un frais de transmis§®WIFT). Pour ABM, il est réparti
comme suit :

Tableau n° 3 Colts de transfert international chez ABM

Modes Réception de fonds K de fonds
Compte en Euros 5€
Compte en MGA 14.000 MGA -
Option SHARED (SHA) 0.25% du montant, minimum

- 41.000M@A 15€

Option OUR - 0.25% du montant, minimum
41.000MGA ou 15€
+ FF 27.000MGA ou 10€

Option BENEFICIARY - Gratuit

(BEN)
Source : ABM

Compte tenu de toutes ses chargampase un virement, le calcul des codts, les
changes et toutes les procédures y afféerentesrfmmthe bancaire d’'un transfert d’argent
international chez ABM est tres longue, sans comnlpgepaperasses a compléter et a rediger.

Cas d'un envoi a partir d'un compte MGA par exemple, le transfert de devises
entre résidents est interdit par la loi et ce Valgas seulement pour ABM mais pour toutes

les banques.
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Envoi avec un montant > 4000€ :

Le blocage intervient au niveau du ghttes colts de transfert et du change parce que
le change doit obligatoirement se faire sur le Miprend beaucoup plus de temps.

111- Sur le calcul des codts
Puisqu’il est inévitable de procédeurge transaction a partir d’'un compte en MGA
sans accomplir un change et surtout sur le MIDoiilvient a la banque de calculer a I'avance
le détail des codts prévisionnels que peuvent edrgemnin virement. C’est la qu’apparaisse la

premiere cause de prolongation de la durée dedattos.

Le calcul du colt de transfert chez ABiervient au niveau du service Front Office
et du service Back Office, le front office calclés frais afférents au montant envoyé selon
'option choisie et blogue I'ensemble de la sommaecaune marge de 5% pour couvrir les
risques de change vu que le cours appliqué n'esepeore désigné. Aussi, ABM n’est pas
encore dans la mesure de préciser les frais danque du bénéficiaire ainsi que les banques
intermédiaires aux clients mais ces derniers pdugbaisir entre les trois (3) options de

charges précitées ci-dessus : SHA, OUR ou BEN.

Ci apres les calculs procédés au niveau du FOnppseun exemple concret avec option OUR
et un cours du MID de 2.750MGA I'Euro.

Tableau n°4: Exemple de calcul de codt de transfert (Soucadcul personnel)

_ Montant  en
Libellés Calcul Total en MGA
MGA
Montant envoyé 12.200.000 12.200.000
Frais d’envoi :
o 0.25%* 12.200.000 41.000 41.000
(Minimum 41.00MGA)
Frais de SWIFT 27.000 27.000

Etant conscient du flottement du courslsiID, ABM prend une marge de 5% sur les
changes au-dela de 4.000€. Cette commission esti€ala partir du montant a changer.
D’ou la marge de 5% que prend la banque seragégal
12.200.000*0.05 = 610.000 MGA
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Ce montant augmenté du montant a envoyer et dssseaont bloqués dans le compte du
client jusqu’au résultat du MID c'est-a-dire :
12.200.000+610.000 = 12.810.000 MGA

Montant & bloquer = 12.810.000 MGA

En prenant comme cours prévisionteeBMP 2.750 MGA, on obtient le montant a

envoyer provisoirement en euro :

12.200.000/ 2.750 = 4.436,36 €
La banque prend une commission de change de 0% applique au montant mais
seulement apres résultat du MID.

Les calculs avant résultat du calurdID constituent un blocage parfois au sein de
la banque, car aprés résultat du MID, il y a torgaune différence entre le montant bloqué et
le montant obtenu par le MID ; cette différenceasiite encore un traitement spécial car la
différence doit étre recalculée. Ce qui occupe enquus de temps avant de débiter
finalement le compte du client et I'informer quensnvoi a été fait avec succes. Ces calculs
entrainent une occupation de temps et prolongediutée d’envoi de fonds au sein de la

banque.

112- Sur le calcul de change :

Rappelons que les changes qui se fontesID prennent environ 5 a 6 jours. Le
responsable de la vente ou de I'achat de devigesléapgambiste procéde aux opérations de
change. La banque n’est pas sensée savoir la xateeadu résultat du MID car tout d’abord
le client a le choix, s’il va acheter au mieux @heter a cours limite les devises.

Si I'achat est au cours au mieux, le cambiste adestdevises au cours qui lui est convenable
sur le MID, dans ce cas, I'achat est accéléré. Midiachat se fait a cours limite, 'achat de
devises ne peut se faire qu’a ce prix que le chefité ou au-dela de ce prix. Et méme si le
cambiste arrive a vendre mieux que le cours limhiteclient, le cours restera a ce cours limite
et le cambiste en tire profit. Le cambiste doitrcher alors des ventes de devises appropriées
a ce cours ce qui est assez difficile parfois. &arséquent, I'attente de ces résultats des
opérations sur le MID engendre aussi la prolongati® la durée de transaction.
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1-2 Traitement manuel des opérations :

Actuellement, la banque utilise un loglicperformant appelé « Logiciel Financial
System—Micro Banking System » ou « LFS - MBS » pivaiter ces opérations habituelles.
Sur ce logiciel, les opérations de crédit, d’éparghde virement sont réalisées. L'utilisation
de ce logiciel contribue a I'amélioration des quéalide service offertes par ABM a ses clients

sans compter la rapidité et I'exactitude des dosioétenues.

Prenons par exemple le cas d’un cliemtveut ouvrir un compte chez ABM. Toutes
les banques demandent obligatoirement une phola personne concernée, mais dans notre
cas, ABM a ses propres moyens et techniques popamiédemander tout le temps une photo.
En effet, la banque a déja mis en place un logguekst lié instantanément au logiciel LFS —
MBS pour pouvoir enregistrer le profil réel du alieCe logiciel permet non seulement de
prendre en photo directement le client concernés ritaaccompagne le logiciel LFS-MBS
pour sécuriser le compte d’un client. La sécuriéé domptes a la banque est ainsi garantie.
Dés qu’'une personne se présente a la banque poer de l'argent, il est indispensable de
présenter la carte membre d’ABM pour que I'agerisgriidentifier la personne titulaire du
compte a débiter si elle correspond a la photo déjagistrée dans le logiciel. Tous débits

d’'un compte a la banque ABM sont strictement vésifet assurés.

Concernant le crédit, I'enregistremeas dlonnées des clients qui font du crédit sont
tous enregistrés dans le logiciel LFS — MBS aingt des opérations de décaissement. I
facilite la tache au niveau des agents de la baetjaecélere I'attente des clients suite au

processus de décaissement.

En parlant de virement, le trarisféa MoneyGram se pratique déja a partir d’'un
logiciel appelé « DeltaWorks ». Ce logiciel contieaut un tas de données concernant la
réception et I'envoi de fond partout dans le morde.programme est trés apprécié et trés
sécurisé car le service MG a déja instauré datsgeeiel des moyens de détection de fraudes
et de la corruption. Par exemple, dés gu'’il appdoas d’'une réception une code que ce soit
code 4 ou code 708 ou code 403, la transactiom&stompu et ne peut se faire qu'aprés

autorisation aupres du siege du MG a DENVER.
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Tous ces détails nous permettentéeeler que les opérations chez ABM sont
particularisées et traitées avec des logicielsrin&tiques hautement sécurisés. Néanmoins,
touchant le transfert d’argent international vi/IET ou internet banking, il n'y a que
'envoi des messages SWIFT qui est traité automatigent sur le logiciel « Citrix
Neighborhood, », toutes les procédures de tramsadiargent international au niveau de la
banque sont faites manuellement. Sa principale ecass I'inexistence de logiciels qui
permettent de réaliser ce traitement automatiglee tanque ABM ainsi que le manque de
savoir faire du personnel du service informatiquendcréer un type de programmation

capable de traiter ces opérations de virement.

Rappelons qu’ABM est encore dansplase pilote avec son produit transfert
d’argent international via SWIFT, elle progressatéenent mais surement dans ces activités.
Pour cela, la banque essaie de se familiariseioddalvec les opérateurs et I'environnement
gue suppose un virement international. En s’adaptam le marché des transferts
internationaux, la banque commencera a détectendesaises gestions comme le traitement
manuel des opérations de virement. Les traitemeatsuels des opérations de virement par
exemple: les autorisations de virement que cecsédit ou debit ; les calculs de changes, des
frais et des TVA sur commissions pour envoi ; imtstous opérés sur des papiers ou sur
Microsoft Excel (cas du calcul des changes) pagels agréée. Les procédures non
informatisées au niveau des banques prolongentaleernent des opérations et peuvent

engendrer des risques d’erreur au niveau des salcul

1-3 Insuffisance de virement opéré :

N’ayant commencé les opérations de transfert didrgernational que cette année,
la banque opére déja des virements que ce sofitr@ésau envoi mais malgré cela il ne traite

gue peu d’envoi actuellement.

Le manque de connaissance constitygdmiere cause d’insuffisance de virement
opéré. La banque en phase de lancement du produgas suffisamment de connaissance
dans le domaine, et c’est évident car n’étant gunes des débuts de ces activités. L'expérience

d’'une banque constitue un point fort face aux téen
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Aussi, le manque d’expérience entraimsuffisance de virement opéré. La banque
ABM n’est reconnue que par le crédit qu’elle of&da population a faible revenu. Ce qui
implique que tous les produits d’ABM ne sont pasoga totalement connus sur le marché. |l
y a ici défaut de publicité sur chaque produit deb&inque d’ou I'absence de clientele et

linsuffisance de virement opéré.

Section 2 : Au niveau du virement par MoneyGram

2-1 Réception uniquement :

Généralement avec le service MoneyGram(MG) nous@uirecevoir et envoyer de
'argent partout dans le monde. Son existence &M permet d’agrandir sa notoriété du
point de vue produits et image de la banque. Egt,dff service qu'accomplit la banque a

travers le MG parvient a déterminer déja le tragtaila banque vis-a-vis de sa clientele.

La clientele MG est considérée comnients de la banque méme si ce dernier n'est
gue le sous traitant de ce service. Les donnéessegu niveau d’'une agence de la banque
ABM, nous permet de constater que généralemenxisitee deux types de clients MG a

savoir : les clients étrangers et les clients natirx.

Tableau n°5 la répartition de ces clientéles

Désignation Clients étrangers Clients nationaux Total
Effectifs Homme 53 96 149
Femme 18 84 102

Effectifs en % 28.29% 71.71% 100%

Source : ACCESBANQULE Antaninandro

D’aprés cette analyse, nous pouvons adengtie les clients MG détiennent aussi une
grande part de clientéle de la banque. Chaquedgaiopérations de MG sont réalisées ce qui
implique que l'existence de MG chez ABM est treséfigue pour la banque. Il attire non
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seulement plusieurs clients mais facilite la cossaice des produits dABM a travers la

communication de bouche a oreille.

Concernant le cas de MG a Madagascar, lErnent la loi n’autorise pas encore I'envoi
de fonds et pas seulement a travers ce service alesisaussi le cas de Western Union. Le
probleme se situe surtout sur le statut qu’estameeprise. Suite a I'Arrété n° 5 664/96 du 12
Septembre 1996 modifié par I'Arrété n° 11 174/2@0QB8 17 Juillet 2003, le transfert des
opérations courantes est délégué aux intermédiageses, qui sont les banques primaires et
les bureaux de poste.

Pour ABM en tant que représentant seulement, negp@as demander I'autorisation de cet
acces d’envoi de fonds international. D’ou les apiéns de MG dans notre pays sont justes la

réception de fonds.

2-2 Insuffisance de prise en compte des différerede change :

La banque ABM n’est que le sous traitant duiseriioneyGram dans notre pays,
ce n'est pas un produit de la banque. De ce faibahque percgoit des commissions a chaque
transaction sur MG. La banque paie a partir dgggopre compte d’abord les clients du MG a
partir du montant a recevoir dans le logiciel Déltaks mais le lendemain de la transaction,

le MG rembourse ce paiement effectué.

Les clients comoriens sont les principales cillesce produit. Plusieurs étudiants
comoriens continuent leurs études a Madagascartiledeuce service pour faciliter le
financement de ces dépenses. Le service MG oféertapbanque ABM forme deux sources
d’avantages tant pour ses clients que pour la arfeour ces clients, il constitue une source
de financement rapide pour leurs études et ou lEssins financiers puisque ce service leurs
permet d’étre toujours en correspondance finaratien relation directe avec leurs parents ou
leurs familles proches ou méme leurs amis. Pour ABpermet non seulement d’accroitre le
degré de connaissance de la banque et de ces tpradais aussi de bénéficier des
commissions de 25% a chaque paiement d’un client MG

Toutefois, lors du paiement des commissions et@mgpérations, le taux appliqué est
différent lors de la réception de la banque eticdds récupérations faites par la banque :

C’est la que se situe le probleme chez la banque.
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Ci apres la démarche de remboursement : (Figure 8)

Transaction vers Madagascar Paiement
> ABM | Client MG

>

DENVER

Retour d’informat®n

\ SG Paris

Remboursement

Source : ABM

Description:

1- Denver valide et envoi la transaction vers le deuestination (a M/car).

2- La banque fait le paiement des clients MG en débi&on propre compte (la banque a
un compte particulier destiné pour les opératigesisles comme le MG).

3- A partir du logiciel DeltaWorks, dés qu’un paierhest accompli par les agents de
MG, un retour d’information est tout de suite requei chez le siege du MG a DENVER et ce
dernier procede aux calculs de remboursementsgderite concernée.

4- Le MG a DENVER crédite alors le compt&RBM chez la SG Paris avec le montant

en devises envoye par le client ainsi que les casions obtenues.

Le taux appliqué lors de I'envoi coincaleec le cours de change du jour de I'envoi des
fonds, tandis que le taux de récupération de lajlarvarie suivant le moment de change.
Cette différence constitue des pertes et/ou des gl change pour ABM et affecte le capital
de la banque.

Prenons un exemple concret de ce cas

Des clients MG viennent dans I'agenceNABRour retirer des sommes d’argent
transférés a partir de MG. Les montants qu’ilsréctpérés aupres de la banque sont répartis
comme suit :

- le premier RABE a 1.364.350MGA (489€)

- le second RASOA a un montant de 253.64BM@EL.€)

- le troisieme RAKOTO s’éleve a 2.154.606M (774€)

- le dernier RAVAO a un montant de 4.258VM&A (1527€)
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Ces montants étaient changés avec un cours de ZZ83Ms du transfert, supposant que les
devises appliguées étaient en euro.

Lors du remboursement, le MG & DENVERWeurse la banque avec le méme
montant que le client a envoyé c’est a dire ensgeVie service MG crédite tout de suite le
compte de la banque a la SG Paris avec les conomssebtenues le lendemain du paiement
du client.

Lorsque la banque désire récupérer les sommegettadébités dans son compte, le cours
appligué ne sera plus probablement pareil a celgadement (c'est-a-dire 2785MGA).
Calculons les commissions obtenpas ces 4 exemples en devise puisque le

service MG n’opere qu’en montant en devises :

-Pour RABE : 489*25% = 122.25€— 386,25 en MGA

-Pour RASOA : 91*25% = 22.756——»  .38B,75 MGA

-Pour RAKOTO : 774*25% = 193.5€—  8537,5 MGA

-Pour RAVAO : 1527*25% = 381.75€— 1.063.173,75MGA

Au moment du change, le montant @esrissions obtenues varie :

- Pour RABE le change était de 2780MGA

- Pour RASOA : le cours a 2781MGA

- Pour RAKOTO : le taux & 2786MGA

- Pour RAVAO : le cours de change a 2765MGA

Tableau n°6: Tableau de calcul

Montant «a» «b» Ecart
: Commissions| Commissions Commissions « b-a»
Clients (en b sell
MGA) (en euros) obtenues réelles
(en MGA) (en MGA) (en MGA)
RABE 1.364.350 122.25 340.466,25 339.855| -611.25
RASOA 253.640 22.75 63.358,75 63.267.75 -91
RAKOTO | 2.154.600 1935 538.897,5 539.091 +193.5
RAVAO | 4.253.750 381.75 1.063.173,75 1.055.538,/5 -7635

Source: calcul personnel
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Ce tableau nous a permis d’identifésrécarts constatés lors des changes du montant
des commissions. On remarque que la banque n’a’an () seul gain de change et trois (3)
pertes de change lors des quatre transactions.

D’ou Il est indispensable pour la bandeetenir compte de ces différences de change
lors de ces paiements MG et ces récupérationsicanadifient les résultats obtenus en

comparant les entrées et les sorties d’argenteek banque.

2-3 Défaillance lors des paiements de clients MG:

Comme nous l'avions déja précisé le MGuasmoyen rapide, pratique, simple, facile a
acceder et personnalisé pour les transferts d’angemnationaux.
- Il est rapide car toutes les opérations effextigont traitées en 10 minutes tout au plus.
- Il est pratique car plus de 100.000 points dee/eont déja en service.
- Il est simple puisque il n’y a que des formwdaia compléter.
- Il est facile a accéder car on n’a pas besoicotepte ni de carte de crédit pour en recevoir.

- Enfin il est personnalisé puisque on peut ajodés messages de 10 mots lors des envois.

Ces avantages que donne le servicest® bénéfiques tant sur le point image de
produit que sur les qualités de service de la banogiquement la qualité de service
gu’offre une société a sa clientele mette déjavamee son image. Pour le cas d'ABM, cette
image n’est pas encore tout a fait en tres bonsdi@o. Non seulement elle est encore en

phase d’évolution mais I'une de ces politiques merees activités : la rapidité.

La banque ABM largement répartie dafusieurs agences a Antananarivo traite
toutes ces opérations en réseau informatique. Aeine dit, toutes les opérations faites dans
une agence peuvent étre constatées dans les agaeses d’ABM. Cependant, méme si le
travail sur réseau facilite la tache de la banfpeoivoque parfois des embrouillements.

Dans notre cas par exemple, la bargde temps en temps des probléemes de réseau
lié a des traitements de plusieurs activités siaméitnent. Ces problemes de réseau entrainent
le ralentissement des travaux et provoquent dasd®tEn parlant du service MG, la politique
est que le traitement d’'un client ne doit pas dégade 10 minutes jusqu’au paiement alors

gue chez ABM il se présente parfois des paiemamdela des 10minutes, ces causes sont
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souvent dues aux problemes de réseau. Par consétpigraiement des clients MG a la

banque ABM montre des défaillances.

Mais aussi, dans la banque, méne paiement des clients MG est prioritaire au
niveau des caisses, de temps en temps des cleplsignent du long fil d’attente chez ABM.
Prenons un exemple concret : aprés une opératidradsaction de réception de fonds via
MG au niveau des chargés de clientele, le clienemsuite conduit par ce dernier a la caisse
pour toucher son argent étant donné que c’est péetion prioritaire. A ce moment méme,
le fil d’attente au niveau des caisses est assggud alors certains clients se plaignent du
dépassement du client MG alors les clients MG mdspe le fil et attend son tour alors le

délai de 10minutes n’est pas respecté : ce quiogu la défaillance de paiement.

En résumé, ce premier chapitre eomties causes et les difficultés repérées au
niveau de la banque ABM lors de I'application ds aetivités plus particulierement sur les
virements internationaux. Ces causes au niveauahsfert d’argent international ont été
réparties selon la méthode de virement appliqué agusoit virement par SWIFT ou par

MoneyGram.

L'existence de la longue durée dedaation au sein de la banque ABM peut créer
des risques de non réception de fonds par le lmémédi et engendre I'insatisfaction totale des
clients et nuit a I'image de la banque tout entfarssi, a partir des calculs de commissions
que la banque percoit sur le service MG, nous poesien déduire qu’il y aussi des risques au
niveau du change. Continuons notre analyse daseclend chapitre de cette deuxiéme partie

par la détermination des problemes remarqués aaunigu personnel de ABM.
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Chapitre 2: Sur le personnel d’ABM

Plus précisément, dans ce secbagitre, nous parlerons surtout de la gestion du
personnel de la banque ABM étant donné la corigiatde problémes au sein du personnel
de la banque. Tout d’abord la gestion du persoraualuvre la prise en charge dynamisme des
hommes dans la banque. Elle est généralement céngas

- la gestion d’emploi : programme de recruwgam.
- la gestion de rémunération

- et les plans de formation et de mise enrestd®s actions.

Ce chapitre sera alors consacréesugénes que confronte la banque sur les moyens
humains. Cette analyse va se diviser en 2 seciGasoir :
- les problemes au niveau de la qualitéaleatl du personnel
- et les problemes au niveau de I'environeeininterne de la banque.

Section 1: Au niveau de la qualité de travail du personnel

Dans cette section nous allons plutét parler dgqgrerel de 'IlMT. Rappelons que

'IMT concerne toutes les opérations de transastioternationales de la banque ABM.

1-1 Insuffisance de formation :

ABM étant en plein développement neseede recruter du personnel pour compléter
ces agents et assurer la bonne marche de sesiopgr&tour cela des traitements spéciaux
sont appliqués aux jeunes recrutés de la banquealdieux semaines aprés recrutement, tous
les nouveaux sont formés en salle avant de s’atagueur réelle responsabilité. Dans ces
formations, les jeunes recrutés doivent connadieet les activités de la banque ainsi que les
codes de conduite dans la banque. La différenc8M Aar rapport aux autres sociétes lors
des formations est que la banque ne forme pasmsentele domaine d’activité du recruté
mais apprenne également a ce dernier toutes lestéetqu’accomplissent la banque en
général. Par conséquent, tout le personnel derlgueaABM est censé étre polyvalent aprés

formation en salle.
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En général, tous les nouveaux resratit en phase d'essai avant d’étre confirme.
Pour cela, la durée nécessaire pour l'essai edtraie (3) mois. Pendant ces périodes,
'embauché est en phase de surveillance dansrqueac’est a dire qu'on I'examine et
'analyse a travers ces travaux gu’ils accompliss@pres ces trois mois passes, la direction
décide avec les responsables concernés s’il ed¢rvide garder la personne en question ou
non, divers critéres sont pris en considérationgdirection. Tous cela pour vous dire que le

recrutement chez ABM est trés strict.

Néanmoins, certaines difficultés aajissent toujours au niveau de I'agent de I'IMT
lors du traitement des opérations qui entrainentesat des blocages. Il faut quand méme
remarqué que la procédure éventuelle sur les vimgsriaternationaux a la banque oblige la
vérification des dossiers a traiter par trois pengs bien définies a savoir : 'agent de I'|MT,
le trésorier et le directeur des OPB. Ces troisqgees sont toujours impliguées a chaque
opération dans le service IMT que ce soit MG oueNient international. D’ou en cas de
défaut de calcul ou malformation des supports aleatt par I'agent de I'lMT, ces anomalies

devraient étre constatées soit par le trésori¢psoile directeur des opérations bancaires.

Dans notre cas par exemple, des diorec sont souvent apportées par le DOB
aussitot qu'elle constate une erreur soit sur lleutades colts de transfert soit sur les
commissions obtenues. Cela prouve le manque dé $awve de I'agent.

Il est assez logique que I'agent de I'IlMT ne déqgads l'erreur qu’elle a commise parce que
la banque ne détienne pas encore la procédureéealat exacte sur les virements
internationaux et provoque ainsi une confusion ¢@s calculs de codts.

Par conséquent, la cause principale de l'insuf@isashe formation au niveau du service IMT
est I'inexistence de procédure réelle a suivre. lesponsables ne peuvent pas former les

agents sans avoir une base précise de la démastivae
1-2 Manque de personnel :
Les ressources humaines constituent I'élément pedisable d’'une société a part les

moyens matériels. Les matériels sont dérisoires Baxistence des personnes qui les utilisent

et qui s’y travaillent.
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Actuellement, ABM ne cesse d’élargir @ggences dans tous le pays. Ces agences
ouvertes nécessitent des ouvriers capables deisagaigs taches y afférentes. C’est pourquoi
la banque offre ces derniers temps plusieurs pestEmnts. Mais la banque n’étant concentrée
gue sur les postes nouveaux ne s’'apercoit pasrdeiffisance de personnel sur les services
déja existants comme le cas du service IMT.

Durant mon apprentissage dans ce service, il wytau’'un seul employé. Il s’'occupe de

toutes les taches concernant le transfert d’angéetnational : mise en place des postes MG
dans les agences, suivi et traitement des virenmreqtss, traitement des virements a opérer,
décodage des postes désautorisés et déblocagesies podés lors de la réception via MG,

suivi des messages SWIFT et rapport des viremgrgies sur MG.

Présent dans ce service durant un,moigs avions pu découvrir les conséquences
engendrées par ce manque de personnel. Prenon®nnple vécu dans ce service. L'agent
IMT qui travaille généralement au siege de la barddntsahavola a été appelé pour installer
une poste MG dans I'agence ABM Antaninandro, I'dgest alors obligé de se déplacer. Le
temps que 'employé s’est déplacé, un virement émicours de traitement dans une autre
agence. Le responsable en agence était en diffietilprocédait a I'appel du responsable de
'IMT pour lui secourir. Ce dernier n’étant pas dason bureau et n’ayant aucun remplacant
retarde le traitement d’'un client en agence. Lepemue le responsable appel et demande
conseil aupres de I'agent de I'IlMT, le client s’iatignt. De ce fait, non seulement I'image du
personnel de la banque est affectée mais égaleiimeage de la banque vis a vis de son

client.

Pareillement, I'employé débordé de @arhvu qu’il ceuvre seul dans ce service peut
occasionnellement se tromper ou faire des erreans don travail. A force de faire des
erreurs, le niveau de compétence de l'agent artEgde la banque diminue et pousse la
direction a congédier I'agent. Ces conséquencesvprit que l'insuffisance de personnel

provoque des défaillances énormes tant pour ladsqqge pour le travail de 'employeé.

1-3 Le défaut d’expériences :

L'expérience est une connaissance acquise par amgué pratigue jointe

d’observation. ABM n’étant crée que depuis peuaaps (par rapport aux autres banques
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confreres) ne dispose actuellement que peu d’expegs dans le secteur bancaire mais a

guand méme un avantage sur le secteur crédit eguanstitution de Microfinance.

En parlant de personnel, la banqueeceute que les jeunes diplomés dernierement.
Ce choix de recrutement manifeste un bon et un mawdté pour la banque. D’un cote, les
jeunes récemment diplébmés sont débordés de coaneéss théoriques et ont autant de
créativité que les personnes agées expérimentéegicest tres profitable pour la banque
puisqu’elle commence tout juste de se développeaisMi’'un autre cote, les jeunes
d’aujourd’hui manquent de connaissance pratigugucengage la banque a dépenser plus de

temps pour les former afin de réduire les risquefadtes et d’erreurs.

Touchant le personnel de I'IMT, ce seevita été fonctionnel que cette année d’'ou la
banque et I'employé n'ont pas suffisamment d’exgréres. Logiquement et ordinairement,
une personne devienne expérimentée lorsque latéamiéelle travaille I'est aussi, autrement
dit, une personne devienne expérimentée a for¢ceadailler et de rester pendant une certaine
durée dans une méme société. Par ailleurs, I'erépitgyant su les activités et les opérations
gu’engage un transfert d’argent international gaesda banque, est naturellement confronté
a des problémes comme les omissions et les fagegjui permet d’en déduire que plus
I'expérience de I'employé accroit, plus les risqd&sreurs diminuent ainsi le travail marche

bien.

Section 2 : Au niveau de I'environnement interne

L’environnement interne de la banque est formé dtsgnnel et des moyens
utilisés pour les travaux. Cette étude contribdeds#tecter les obstacles et les complications
du traitement des virements internationaux par ggpp I'environnement interne de la

banque.

L’étude sera alors répartie suivant les trois (dpfemes détectés tels que :
- le retard de traitement des dossiengr@enent international
- la responsabilité de chaque servicedéahie

- et enfin I'insuffisance de communicatio



52

2-1 Le retard de traitement des dossiers :

Comme nous l'avions déja précisé ci-dessus, leetrant des dossiers de virement
se fait sous vérification de trois personnes adiire validé. Le point fort de la banque se
situe méme dans ces méthodes de vérification. @haqtivité dans les agences est toujours
sous vérification de deux personnes au minimunestde principe de quatre yeux l'une
exécute l'opération et l'autre valide. Ce princigg’a mis en place la banque est trés
avantageux tant pour les clients que pour la banfoeeffet, pour les clients, il assure la
veéracité des opérations effectuées par I'agent A8 pour la banque il permet d’améliorer

la qualité de travail vis-a-vis des clients.

La procédure éventuelle des viremamni&nationaux englobe les démarches a suivre
durant le processus d’envoi ou de réception dedfarahant de I'étranger. Cette démarche
implique que chaque autorisation de virement, lement pour change et/ou I'autorisation de
débit doit circuler obligatoirement dans le servigésorerie afin d'étre vérifier et contréler,
ensuite passer dans la direction OPB pour vénfindtnale et validation.

Le probleme méme de ce retard se situe dans aetaecdossiers.

Apres rédaction par le service IMTs tossiers arrivent dans le service Trésorerie.
Ces dossiers de virement sont frequemment blogals ce service puisque ce dernier n'a
aussi qu'un seul personnel. D’ou la premiere rag®iblocage des dossiers au sein du service
Trésorerie provient du manque de personnel. C'agtilpque pour le personnel de I'lMT,
'employé tienne une grande responsabilité darsafajue et accomplit plusieurs tadches qui

devraient étre réparties avec deux personnes amarim

De plus, ayant plusieurs respondakilisous les mains, le responsable de la
Trésorerie n'arrive plus a discriminer les tacheerjiaires a celles des taches courantes. De
la provienne la seconde raison du retard de traitérdes dossiers de virement international.
La tache de vérification fait partie des tache®ngdires du service Trésorerie étant donné
gue l'opération doit se faire au jour méme du daetr c’'est le cas des virements
internationaux. Lorsqu’une opération de viremertierimational se présente, elle doit étre
vérifiée le jour méme de son exécution, mais dasnguattente se présente elle provoquera le

retard de sa réalisation.
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2-2 Laresponsabilité de chaque service mal défini

En se référant sur I'organigrammoesain du siege, la division du travail est trés
bien définie et se distingue parfaitement. Toutefen opérant les diverses responsabilités

attribuées a chaque personnel, les taches se damibon

Prenons toujours le cas du senid€ au sein de la banque ABM étant donné que
notre étude est basée sur ce service. Lors d'ustalletion de poste MG au niveau des
agences, il s’avere nécessaire la présence dent'agetant que responsable de ce service
offert a la clientéle : a cet égard nous avionsstait@s une confusion de taches. L'employé de
I'IMT est supposé de vérifier le bon emplacementaebonne marche de ce nouveau poste
mais de la a installer le poste n’est pas son tdilestallation des matériels informatiques est
attribuée exclusivement au service de I'informagigD’ou la responsabilité de chaque service

dans la banque est mal définie.

Il'y a aussi des fois ou le respduhes du service MG n’est pas disponible vu qu’il
travaille seul et qu’il dispose plusieurs respoilgéb. Il ne peut pas se déplacer pour
I'installation d’'un poste alors il appelle seulerhéntechnicien en informatique et ce dernier
procéde tout de suite a I'agencement du posteet axec seulement son autorisation. Ce cas
est a moitié convenable car d’'un coté, en tanttgcienicien, I'installation doit étre accomplie
conformément. Mais de lautre c6té, normalementptacédure exige la présence du
responsable en tant que titulaire du service atpre ce dernier est absent. D'ou la
responsabilité de chaque service est mal définlagtrespectée.

Un autre cas aussi chez ABM qui déshe la responsabilité attribuée a tout un
chacun. Etions passés dans les agences d’ABM niaissgpu remarquer certains problemes
a ce propos. A chaque fin de journée, le DA ouR® Sen cas d’absence du DA) est tenu
d’aider le CP pour ses opérations de comptagellgtsbet des retours de billets au niveau des
caisses : c’est la que se situe I'erreur. Toutadbobligatoirement un DA et/ou un SFO doit
étre présent dans chaque agence d’ou a chaquecaldehun d’eux, I'un remplace l'autre
dans ces taches quotidiennes. Dans notre cas présgistence de I'un d’eux dans chaque
agence est respectée mais le fait est qu'il ne lisseppas complétement ces attributions. Le
DA de lI'agence parfois débordé de travail et/owdésire pas le faire délegue son travail de

comptage au sein des caisses a ses subordonngwéiisement aux chargés des clientéles.
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Cette délégation est normalement inacceptable car les chargés de clientéele ne sont pas en
position d’accomplir ces taches. Et si ces derniers commettent une erreur que va faire le DA
ou le SFO en tant que supérieur hiérarchique et titulaire de la tache ? La responsabilité de

chacun est encore mal procédée ce qui implique la mauvaise gérance des taches.
2-3 La communication insuffisante :

La communication est le moyen rapide de s’informer, de se donner des nouvelles et
de s’exprimer. Pour le cas d’ABM, actuellement la direction offre aux agences un moyen
d’approfondir les relations et les connaissances de chaque personnel en agence ainsi que de
renforcer la solidarité du personnel. Ce moyen est appelé « Team building ». A travers ce
team building, chaque agence d’ABM acquiert une somme d’argent tous les mois afin
d’organiser une féte ou une sortie a la portée de tout le personnel de chaque agence. Cette
méthode forme une part de motivation pour chaque personnel de I'agence car non seulement
les liens entre colléegues se raffermissent mais il y a une partie de plaisir aussi obtenue apres

un travail tres mouvementé.

Etions présente dans les agences et aussi dans le siege lors de nos trois mois
d’apprentissage, nous avions remarqué que les liens entre le personnel étaient déja consolidés
comme s’ils se connaissaient depuis longtemps. Mais par contre, il y a toutefois des
malentendus au niveau des employés de la banque qui crée souvent des divisions en groupes
de personnes comme tant d’'autre dans les diverses sociétés. Ce désaccord provoque le

manque de communication.

En effet, en aucun cas un travail ne marchera en absence d’'information. Comme le
cas du service IMT par exemple, la communication est 'un de ces moyens d’information
essentiels puisque toutes opérations en virement international se réalisent a partir des
documents physiques avec l'appui des communications avec les autres agents en
collaborations. Donc, si 'employé dans ce service est en quelconque facherie avec les autres
agents en étroite collaboration, le travail ne pourra jamais étre abouti convenablement. Par
conséquent, les conflits dintérét et les mésententes composent [insuffisance de

communication au sein de la banque.

Rapport- gratuit.com @
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Pour conclure ce chapitre qulastonstatation des problemes sur le personnel de
la banque ABM, nous avions pu détecter non seuletasmproblemes au niveau de la qualité
de travail du personnel d’ABM mais aussi les proi#@e au niveau du personnel de I'lMT par

rapport a son environnement interne c'est-a-dseskegues de bureau.
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Chapitre 3 : Les autres problemes

Mais a part ces problemes contestas Baservice IMT, il existe également d’autres
problemes liés indirectement avec ce service :
- Le manque d’expérience papoapaux concurrents
- Et le non existence de carte bancaire électreniqu
Ces problemes sont dits autres problgmaesapport au service de transfert d’argent
international parce gu’ils ne font pas partie desbjgmes liés directement au service de
transfert mais constituent des problemes en plral@est-a-dire que la détection de ces
problemes peuvent quand méme dégager une solution gméliorer le service transfert
d’argent). En paralléle car ces problemes fontiguedie des génes que la banque subisse

actuellement.

Section 1 : Expériences insuffisantes par rapport aes concurrents

La concurrence fait partie de I'environnement exg¢erde la banque. Elle est
composeée de plusieurs sociétés differentes, ileg anstitutions de Microfinance et les autres
banques confréeres d’ABM.

Les différents concurrents de la banque ABM atgoetnt sont les suivants :

- le micro crédit

-la BICM

- la BNI-CL

- la Microfinance.

- la banque BNI-CL

- la banque BFV-SG

- la banque BMOI

- et la caisse d’épargne de Madagascar.
Traitons par rapport aux activités de ces conatsries problemes exposeés.

1-1 Par rapport aux concurrents de crédit:
Sur le plan crédit, ABM couvkisieurs parties du marché, elle détienne environ

5.642 clients (données fin mars 2009) et se situeb@nne position par rapport a ces
concurrents. Le produit « crédit » qu’offre ABM a dientéle est reconnu non seulement par

sa facilité d'octroi mais aussi sur son efficacin effet, c’est un moyen efficace pour
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financer les gens qui d’habitude n’ont pas accesyateme bancaire. || permet d’aider ces
gens pour le développement de leur business aiesi@amélioration de leur niveau de vie.

Mais en faisant une enquéte aupies marchés de crédit, le taux d'intérét que
prenne la banque ABM est assez élevé.

Ci-apres les données obtenues lors de I'enquéte :

Tableau n°7: Taux d’intéréts débiteurs des établissementg éldit

Eléments Micro crédit | BICM | BNI | Autre ABM

Taux d'intérét (par mois 2% 2,5% | 2.4% 2% 2,5% - 3.5%

Source : enquéte personnelle

Déja que le taux d’intérét percu [gabanque pour chaque crédit octroyé est élevée
par rapport a ces concurrents, ce taux varie erszovant la modification de I'environnement
externe (il y a lieu de tenir compte les variabdesnomiques et les variables politiques et

institutionnelles).

Cette élévation du taux d’emprunprés de la banque en tant que Microfinance
peut cependant prendre une tournure négative pobamque. Autrement dit, la masse de
consommateurs déja existante a la banque peutui#mdu jour au lendemain a cause de ces
différences de taux appliqués et a la limite ebatpméme perdre ces clientéles. Ces prix de

remboursement élevés prouvent cette insuffisaregdrience d’ABM.

1-2 Par rapport & ses concurrents en tant que bangu:

Rappelons qu’ABM est en effet une banque commaué®s, nous pouvons faire
des dépbdts, des épargnes ainsi que des viremeigs part son activité de crédit.
A travers ces opérations de banque, ABM encaisse ¢ 9.281 clients (données fin mars
2009). Ce qui améne a dire que la banque évoluegpttit a force d’étre reconnue sur le

marché.

La différence d’ABM par rappoeét ces concurrents se situe surtout sur
I'accessibilité, la disponibilité des sommes d’arigdéposées et le colt. Comme I'épargne

gu’elle offre par exemple, méme si la caisse d'@parn’est pas une banque elle fait partie
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des sociétés qui font de I'épargne comme les almaesues. Elle mette une condition de
disponibilité sur ces comptes : les retraits nevpatise faire qu’aprés 15 jours a partir du
retrait antérieur alors que pour ABM, les clientstsibres de mouvementer ces comptes que
ce soit prélevements ou versements. De plus, iés c@s opérations au niveau de la banque
ABM est moins colteux par rapport a ces concurramnie dire que I'ouverture d’'un compte
n'a pas de limite, alors que pour les autres basmtpidépdt minimum varie de 10.000MGA a
100.000MGA. Ces points sont essentiels pour la bamar ils personnalisent la banque déja
en tant que Microfinance et en méme temps capte tigaes de clients que ce soit sociétés,

particuliers ou autres.

Par ailleurs, en tant que banqueiderment crée, ABM se trouve dans une position
encombrante de concurrences, Il va sans dire guatehé est déja saturé en tant que marché
de banque surtout a Antananarivo ou se situe ABBtteCposition que prenne la banque
engendre une difficulté majeure pour I'applicatide ces opérations et son développement.
D’autant plus, les autres banques confréres pré&sedépuis un certains temps sur le marché
connaissent mieux le marché qu’ABM, par conséqukénsuffisance de connaissance du

marché forme une manque d’expérience de la banque.

Aussi, la banque ABM en pleine phd®xpansion ne cesse d’élargir ces produits
afin d’attirer plusieurs types de clientéle. Pouirta force de créer de nouveaux produits a la
clientéle, la maitrise de ces différents produéseassite plusieurs temps pour les employés de
la banque car évidemment, une création de produnémg@ de nouveau emploi. Tandis que
pour les banques confreres, elles sont en phasmaderité, elles gerent facilement ces
activités. Elles ne font qgu’améliorer ces servieesces produits envers ces clientéles par
rapport aux changements du marché. A cet effgthése que se situe la banque actuellement

prouve son manque d’expérience par rapport a gesIo@nts.

Section 2 : L’inexistence de carte bancaire électnique

Compte tenu de I'évolution de la technologie, tedés institutions sont obligées de
s’adapter a ce changement et d'y prendre partdifitre apprécier sur le marché, comme
disait un proverbe « tout nouveau tout beau ». A@bdht conscience de cette évolution, s’est

préparée des sa création. En effet, tous les burd@ada banque sont équipés de matériels
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informatiques hautement évolués nécessaires paomtir les différentes opérations de la
banque avec rapidité et efficacité. Ces matériefsgnnalisent la banque ainsi que toutes ces

opérations.

Toutefois, au sein du service apéns bancaires d’ABM, nous avions remarqués
un défaut de service a travers les moyens utifieés opérer. Si nous nous référant sur les
autres banques confréres, toutes ces dernierésunmiropre moyen de paiement automatique
tandis qu’ABM ne l'ait pas encore. Ce manque aédmsatisfaction des clients de la banque
ainsi que la rapidité des services qu’'elle offra. d moment, la banque envisage de créer
prochainement ce moyen de paiement mais une cassgz amportante doit étre prise en
considération. La cause de l'inexistence se trawees moyens financiers que suppose un
emplacement de guichet automatique. ABM étant enatéficitaire dans ces résultats
d’exercice ne peut se permettre ces moyens cateragrs incarnent un tas d’investissement
importants sans compter les colts des matériejus, la banque en tant que Microfinance
crée ces produits a I'égard de ces clients polengje’aient les personnes a faible revenu.

Remarquons que tous les GAB des banques confrérssn accessibles que par une carte.

Lors des heures de pause a maljwh employé que ce soit au niveau des chargés
ou des caissiers sont obligés de faire des rotatian la banque fait des heures continuent.
Ces rotations permettent de servir a tout momentlients de la banque. Pour le cas d’'une
agence d’ABM, n'ayons que trois caisses disponilgese disposant que d’'une heure de
pause, les rotations se faisaient come suit :

- Le premier fait la pause a 11h car allaite encore son enfant et ne reviens qu’apres
13heures (cas exceptionnel).

- Le second part vers 11h30 et revians ¥2h30.

- Et le dernier ne part qu'apres le wetdu second c'est-a-dire vers 12h30.

D’aprés ces rotations a partir db 30 jusqu’au retour du premier, une seule caisse
est disponible pour les clients, alors que souwens les heures de midi jusqu'a 14h les
clients arrivent vu qu’ils n’ont de temps libre gices heures de pause également. C’est la que
commence le long fil d’attente au niveau des caisBABM. D’ou l'utilité de l'existence

d’un guichet automatique.
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Bref, dans ce chapitre nous avipu découvrir certaines difficultés de la banque
ABM a satisfaire ses clients :
- ily a eu l'insuffisance d’expérienpar rapport a ses concurrents en tant que banque
et en tant que crédit
- et l'inexistence de la carte bancalextronique.
Ce troisieme chapitre nous assistnsi a la recherche de solutions dans la
troisieme partie pour moderniser I'image de la hen§BM et pour améliorer les services

gu’elle offre a sa clientéle.
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Conclusion partielle de la deuxieme partie :

Pour conclure, cette deuxiemeipa'est basée surtout sur les facteurs de blocage
au sein de la banque ABM lors des virements intemnaux et qui ont pu déterminer par la
suite les risques encourus par ces virements. fah, elle nous a permis de détecter et
analyser les problémes au sein de la banque ABNpaint de vue service offert surtout
concernant le transfert d’argent international cgoure a suivre et environnement que ce soit
interne ou externe a la banque.

Aussi, le fait de détecter ces protes nous a permis d’en déduire les diverses
centres de raison de blocage concernant le vireminhational :

- les blocages au niveau de lorgmtion de travail lors des virements
internationaux,

- les blocages au niveau du persbaa la banque ABM,

- ainsi que les autres blocages imirectement au service transfert d'argent
international.

Ces centres de raisons nous fa@lnt ainsi de poursuivre notre recherche dans la
troisieme partie de notre devoir qu'est la propositde solutions et la recommandation

donnée a la banque ABM.



PARTIE Il
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PARTIE 3 : PROPOSITIONS DE SOLUTIONS

Apres constatation des faits et problemes au seita dhanque tant sur le service
transfert d’argent international que sur la banique entier, des solutions vont étre proposées

dans cette partie pour qu’a la fin nous puissionseéenir des meilleurs.

Le but de cette troisiéme partie sistera donc a relater les améliorations et les
recommandations ainsi que les opportunités queguewawvoir la banque ABM suivant les

problemes étalés précédemment et les risques @stem

Ces propositions seront alors exppseda banque afin que cette derniére puisse
eviter les blocages et les risques encourus auaumivkl traitement du transfert d’'argent
international.

Cette partie sera subdivisée en trois (3) chapliies distincts a savoir :
- I'amélioration au niveau de I'orggation du travail au service IMT,
- la bonne gestion du personnel delague ABM tout entier,

- et pour finir les opportunités gloffrent a la banque ABM.
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Chapitre 1 : Organisation du travail au serice IMT

L’'organisation de travail constitlee plus souvent I'un des facteurs négatifs qui
nuisent au travail de la banque comme le cas d’ABkEIpremier chapitre de proposition de
solutions permettra alors d’apporter des solutiehgles recommandations au niveau des
organisations de travail sur les virements intéomaux a savoir le virement standard ou par
SWIFT et le virement a partir du MoneyGram.

Ce chapitre va alors se répartidemx sections telles que :
- les solutions apportées concernant lanare par SWIFT ou par Internet Banking

- et les solutions proposées touchant lenvant par MoneyGram.

Section 1 : Sur le virement standard ou Internet Anking

1-1 Ecourter le délai de démarche bancaire :

- Aprés évaluation de la situatexistante lors de la démarche bancaire pour les
virements internationaux a la banque ABM, il comvia la banque de déterminer a I'avance
la durée minimale et maximale du temps que peuidoesun virement international : de la
banque expéditrice (ici ABM) a la banque bénéfieian considérant la durée de change sur

le MID afin de rassurer la clientele.

Concernant la durée maximale,trinsaction ne devra pas dépasser d'une
semaine (7jours) maximum. Si la transaction serded@ de cette limite, la clientéle de ce
service de virement offert par ABM ne cessera deiré car plus le virement est rapide plus
la clientéle augmente. Pour la durée minimale, sdie&a €gale a 5 jours. Parfois le cambiste
c'est-a-dire le responsable de la vente et dedsadeadevises sur le MID arrive a acquérir
plus vite les devises surtout lorsqu’elles sontlaeter au cours au mieux, d'ou le délai de

change sur le MID diminue et le temps de la déneabancaire sera écourtée.

Pour le cas du personnel delT| afin d’accélérer une transaction il devrait
annoter que ce travail est prioritaire que touteatravail. Pour cela, dés qu’il y a un ordre de
virement, il doit 'exécuter tout de suite et faadendre les autres travaux ordinaires. Aussi,

cet employé doit suivre personnellement chaqueuitime document étant donné que la
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procédure a suivre dicte que tous les dossiersrdment doivent encore étre controlés par
deux autres personnes de la banque avant d'étrutésé Lors du suivi, le responsable de
I'IMT doit alors faire en sorte que les deux autpEssonnes vérifient immédiatement les
dossiers et ne les laissent pas attendre querdadailtsoit terminé avant de s’y attaquer.

- Comme le calcul des colts préwisels de virement prolonge également la durée
de la démarche bancaire, il est trés utile poubdaque de créer des tableaux de calcul
standard pour les calculs de ces codts : un talgeaule calcul des virements sans change,
un autre avec le change sur le MID et un dernier pgs virements <3.900€. D’ou il suffit au
personnel du service IMT ou aux responsables encagge compléter seulement le tableau et
ne plus faire de calcul & chaque opération. Cdgdak sont congus a partir du Microsoft

Excel.
111- Tableau de calcul pour les virements sans chga:
Il'y a les envois et les récepgiale fonds donc le tableau sera présenté sous deux

types.

Tableau n °8: Envoi de fonds

ENVOI DE FONDS
Cours appliqué CMP
Virement sans change
Equivalence en MGA

Eléments En euro ()
Montant brut (A) Somme a envoyer mtt en euro *rsou
Commissions de SWIFT 10 27.000

mtt brut*0,5% ; min
Commission de virement mtt en euro*0,5%; min 15 41.000

com°SWIFT + com®
Total commissions (B) com’SWIFT + com® envoi envoi
TVA sur commissions (C) Total com°* 20% Total con20%
Montant total a débiter A+B+C A'+B'+C'

Source : Personnel
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Tableau n°9: Réception de fonds

RECEPTION DE FONDS
Cours appliqué CMP

Virement sans change
Equivalence en MGA
Eléments En euro O
Montant brut (A) Somme regues mtt en euro * cours
Commissions (B) 5 5*cours
TVA sur commissions (C) B* 20% B™* 20%
Montant total a débiter B+C B'+C'

Source : Personnel

Ces tableaux sont faciles a corepléar il n'y a pas de calcul de change, les calcul

se feront normalement par I'application des colgavbi et de réception seulement.
112- Tableau de calcul pour les virements avec chga < 3.900€ :
Il est & noter que le virement@snposeé d’envoi et de réception d’ou I'existence

de deux types de tableau différents :

Tableau n°10: Envoi de fonds avec change en interne

ENVOI DE FONDS

Cours appliqué CMP *3%

Virement avec change
Eléments En MGA Change en Euro (")
Montant brut(A) Somme a envoyer A * cours
Commissions de SWIFT(&) 27.000 10
Commission de virement
(b) 0,25%(A); min 41.000 b * cours
Total com® (B) a+b a'+b’
TVA sur com® (C) B*20% B*20%
Montant total a débiter A+B+C A'+B'+C'

Source : Personnel
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Tableau n°11: Réception de fonds avec change dans la banque

RECEPTION DE FONDS
Cours appliqué CMP de la veille

Virement avec change
Eléments En Euro Change en MGA
Montant brut(A) Somme regue A * cours
Commissions de SWIFT
(B) 5 B*cours
TVA sur com® (C) B*20% B"*20%
Montant total a débiter B+C B'+C'

Source : Personnel

Mais dans le cas ou la réceptienfesa dans un compte en MGA le colt de
transfert est de 14.000MGA au lieu de 5 Euros.

113- Tableau de calcul pour les virements avec chga sur le MID :

Tableau n°12: Envoi de fonds avec change sur le MID

ENVOI DE FONDS

Cours appliqué CMP+ (CMP *0,8%)

Virement avec change
Eléments En MGA Change en Euro ()
Montant brut(A) Somme a envoyer A * cours
Commissions de SWIFT(a) 27.000 10
Commission de virement (b 0,25%(A); min 41.000 dotirs
Total com® (B) a+b a'+b'
TVA sur com® (C) B*20% B*20%
Montant provisoire a
débiter (D) A+B+C A'+B'+C'
Montant total a bloquer | D+ (D*5%)

Source : Personnel

Compte tenu du flottement du sosur le MID, il est évident que la banque
prenne une marge de 5% sur le montant total aaetéiur éviter les pertes de change. D’ou

le montant a débiter est provisoire. Et des I'&eidu résultat du MID, le cours sera changé a
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la valeur réelle du cours et la difference du monh&abloquer avec celle de la valeur réelle

apres le MID sera remise dans le compte de I'expédi

Tableau n°13: Réception de fonds avec change sur le MID

RECEPTION DE FONDS

Cours appliqué MID+ 0,8%

Virement avec change
Eléments En euro Change en MGA (")
Montant brut(A) Somme regue A * cours
Commission de virement (B) 5 B * cours
TVA sur com® (C) B*20% B"*20%
Montant provisoire a débiter (D) B+C B'+C'
Marge prise par la banque (E) D*5%
Montant a bloquer D'+E'

Source : Personnel

Ces tableaux devront étre pris@mpte par la banque car ils permettent la facilit
de calcul lors d’'un virement international et en ldilisant la banque dépensera moins de
temps pour les calculs car ils se feront automatiggnt sur Excel si chaque cellule contient

des formules et il n’y aura plus de blocage.

1-2 Informatisatiodu systeme bancaire lors des virements :

De nos jours, I'informatique est I'élément le présemment parlé. Compte tenu de
I’évolution rapide de la technologie, presque tlmsstravaux d’étude que ce soit au bureau, a
'école ou a la maison sont basés sur informatidqe. plus l'informatisation facilite le

traitement des opérations et permette ainsi sditapi

Pour le cas d’ABM, étant donné'eja a déja des agents spécialisés en
informatique, le responsable de I'informatique giga envisager de concevoir ce moyen de
traitement avec ces agents. Pour ce faire, uneawoit se tenir auprés des informaticiens
de la banque afin de rassembler toutes les iddes ebnnaissances acquises de chacun pour
avancer rapidement dans cette création. Non senteceemoyen permettra la simplicité des
taches mais également il y aura moins d’erreuriaean de I'opération vu qu’'elle est faite

automatiqguement. Le travail en équipe des agemddBM’ dévoilera par la suite leurs
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compétences et leurs utilités aupres de la dineciou cette création est bénéfique tant pour

le personnel d’ABM que pour sa clientéle.

Mais dans le cas ou les informatisi de la banque n’arrivent pas a concevoir ce
moyen étant donné l'insuffisance d’expérienceaildra a la banque engager un technicien en
informatique capable de créer cette informatisatiansystéme bancaire lors des virements
internationaux. Pour ce faire, la banque doit afmublier une offre d’emploi concernant ce
profil a chercher et les taches y afférentes eenggr certaines sommes d’argent pour les
moyens de publication utilisés (voir annexe 9 lpetyl’offre). Il y a différents moyens de
publier cet offre : a travers les journaux quotigdigmidi, express..), dans les sites internet
dédiés uniqguement pour les offres d’emploi comnasabika.com » par exemple et a la radio

aussi (rta, Ny antsiva...). Nous pouvons ainsieoun type d’offre d’emploi a 'annexe.

Aprés publication de I'annonce, responsable des ressources humaines aupres
d’ABM commence déja a la sélection des dossiersajimcident a I'annonce et sépare ceux
qui ne correspondent pas. Apres présélection dsiatss le responsable des ressources
humaines fait appel au responsable du domaine cateenent c'est-a-dire 'informaticien
d’ABM pour la sélection. Les candidats sélectionaésont ensuite appelés pour passer un
entretien. L'entretien permettra a la banque deatérar la connaissance et I'aptitude réelle
de la personne ainsi que sa personnalité : ce ajpilitéra le recrutement final. Lors des
entretiens, divers responsables de la banque iciparit afin de détecter la distinction des
candidats et d’aider la direction pour le choixafinEn effet, c’est la direction qui décide la

personne qui est retenue par l'offre.

La création et l'application de neuveau moyen de traitement de virements
internationaux s’avere trés nécessaire pour ledog@p de la banque et pour I'avancement

des taches car plus ce service est rapide plttsd des clients.

1-3 Renforcement de la publicité :

Le produit transfert d’argent imtational de la banque ABM n’étant pas encore
connu sur le marché d’ou l'insuffisance de viremepéré. Pour améliorer ce défaut, il est
nécessaire d’élargir cette connaissance. Pouriteelféabanque doit renforcer ces moyens de

représentation sur le marché.
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Etant un produit nouveau sur le rérde renforcement de la publicité et I'action
promotionnelle sont les méthodes efficaces et meils pour faire connaitre le produit

rapidement. Il y a divers ensemble de moyens gqunetent d’agir sur le marché :

- Ceux qui visent a attirer les consommatews le produit ils relevent de I'action

publicitaire. En fonction du budget de la bangue/|'é&endue du rayon d’action et du type de
support le plus efficace, ABM pourront choisir comitinsertion dans les pages jaunes, la
publicité sur les lieux de vente, la distributioesdprospectus, les cartes de visite, la
publication d’encart publicitaire dans la presseale ou spécialisées ainsi que dans les
annuaires professionnels, la diffusion d’annonedesiradios locales...

Lors des publicités, accentuer I'annonce sur léatp@ositifs qu’apportent ce virement par

rapport aux concurrents par exemple que ce pregtinoins cher et ou avantageux.

- Ceux qui visent a pousser le produit Mergonsommateur lls relévent de I'action

promotionnelle. Elle permet d’inciter a I'acte dfeat en accordant un avantage exceptionnel

tel que les petits événements, les journées pakterte et la carte de fidélité...

- Ceux qui visent a établir un contact diragec le consommateurlls relévent des

actions de prospection ou de relance porte a plageprospections téléphoniques ou par
courrier...

Ainsi, il convient aux employés th banque plus précisément les chargés de
clientéle de faire des portes a portes : explidiexistence de ce transfert ainsi que les
avantages qu’elle apporte aux clients et faire iadss prospections téléphoniques sur les

autres produits existants de la banque mais pdsnsent pour les comptes.

Les actions de communication oatirpbut d’aider le créateur a atteindre ses
objectifs commerciaux en lui procurant une vistbilauprés de la clientele qu’il entend
convaincre. Si ces actions sont efficaces, ellégedben toute logique générer une croissance
de l'activité. Mais cette croissance n’est pas datg synonyme de réussite, elle peut se
retourner de maniére redoutable contre la banqu#hase de démarrage (parlant toujours de
virement international). Donc il convient de regpequelques principes avant de lancer une

action de communication :
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= Attendre que le produit ou le service soit pagi@ieént mis au point car en effet, un
client insatisfait généere une contre publicité it faire perdre des parts de marché.
= Ne pas communiquer vers le consommateur avarredsér de maitriser un niveau

de distribution efficace.

Section 2 : Sur le MoneyGram

2-1 Accessibilité d’envoi de fonds :

Le MoneyGram a Madagascar tnfess libre de faire une transaction en tant
gu’envoi mais seulement réception de fonds. Cetapte tenu de I'existence d’'une loi qui
dicte que seule l'institution ayant des interméeimiagréés peuvent accomplir cet acte. Pour
ABM étant donné qu’elle n’est que le sous traitdmtservice MG, elle ne pourra accomplir
cet acte d’envoi qu’aprés que ce dernier ait utustiintermédiaire agréé comme le cas de la
banque BFV-SG et de la BNI-CL a Madagascar.

Pour remédier a ce probleradgdnque doit s'informer auprées de la CSBF pour
les renseignements concernant le statut d’'un imdimre agréé. Puis ayant recu ces
informations, la banque n’a plus qu'a compléter dggences de ce statut et 'accomplir.
Apres qu’ABM ait son nouveau statut, elle doit imfer le MG a DENVER du changement

de son statut qui permettra par la suite I'auttiosad’envoi de fonds a I'étranger.

L’existence d’'un envoi a parie MG a la banque ABM compléte certains
besoins des clienteles MG car plusieurs clienteathelent souvent s’ils peuvent envoyer
aussi de l'argent a travers MG. Donc il est avasiagpour ABM de demander cette
autorisation d’envoi et d’y accéder car non seuldnis multiplient le nombre de clients de la

banque mais ils n'arrétent pas de satisfaire lesibe de ses clienteles.
2-2 Mise en évidence des différencesdtmange :
Alors que le service MG fourni par la baacqdBM est payé en devises chez sa

banque correspondante a la SG Paris, elle a sobesnin de rapatriement de devises pour

financer son compte en MGA, d’ou I'obligation desper sur le MID pour le change. Cette
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obligation crée souvent des différences de chaagkenontant de ces devises achetées a une
date donnée n’est pas forcément le méme aprésteedenc il essentiel pour la banque de
prendre en évidence ces différences de change.

Au niveau du service comptabilité d’ABM, pase en compte de ces différences
de change permettent d’améliorer la comptabilisatie tous les mouvements du compte
d’ABM tant sur son compte a la SG Paris qu'’ici.

Pour ce faire alors, le respbiesale la trésorerie doit toujours comparer le
montant obtenu d’'un achat de devises si on le gtirere MGA au jour de I'achat avec celui
de sa revente apres conversion. Cette comparaisonefira par la suite la facilité de
constatation de différence de change et sa configtimn.

Ci apres un tableau type de comganade devises avant et apres :

Tableau n°14: Tableau de comparaison de change

Montant de devises a Date de change | Cours

N Cours apres| Différence
changer Avant Apres avant

Source : Personnel

2-3 Amélioration du réseau informatique :

Concernant le travail en résdaitilisation de ce moyen de travail est tres
indispensable surtout dans les entreprises quespondent tout le temps avec ces agences
comme le cas d’ABM, alors la solution ne pourra gae la suppression de ce moyen mais

son amélioration.

231- Obligation d'utilisation du réseau informatique

- Son fonctionnement contribue aux tragats simultanés de plusieurs travaux dans
I'entreprise.

- Son existence facilite les taches damdgreprise : les taches qui se dépendent comme
'ouverture d’'un compte client et le décaissemeénn dlient crédit.

- Son utilisation permet la correspondaaaidout moment de chaque employé.
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232- Moyensuahéliorer un réseau informatique

L’amélioration d'un réseau dmhatique consiste a moderniser les moyens
utilisés pour que ces derniers puissent marches santraintes (c'est-a-dire pour éviter les
brouillages et les plantes lorsque plusieurs taclsest traitées simultanément).
Logiqguement lorsque plusieurs travaux sont opéresnéme temps sur un seul réseau

informatique, il y aura toujours du brouillage cata réduit les capacités de ce matériel.

Pour le cas d’ABM, l'utilisah de plusieurs réseaux permettra d’éviter ces
brouillages surtout lors du traitement des opénatisur Deltaworks pour le MG et sur le
logiciel LFS — MBS pour les taches habituellesalbdnque.

Comme la solution déja proposee précédemment Joblanque était de recruter un(e)
informaticien(ne), c’est aussi valable pour ce t&sxistence du probleme de réseau sera vite
résolue s'il y a un technicien en informatique $plé® dans le domaine de réseau dans la
banque. Plus il y a des problemes au niveau dauéste ils seront réparés. Mieux vaut pour

ABM alors de recruter un nouveau personnel audeiservice informatique.

Une autre solution aussigegtévoir pour ABM concernant le virement MG : la
création d'une nouvelle caisse spéciale MoneyGr@ette caisse est utile pour éviter les
discordes entre les clients de la banque au nideaucaisses étant donné que les MG sont
prioritaires. L’existence de cette nouvelle caigsemettra la rapidité de paiement des clients
MG et échappera par la suite les désaccords avésgulil y a un long fil d’attente au niveau
des caisses. Cette caisse sera alors attribuéaemnét pour les paiements des services MG
mais en cas de besoin c'est-a-dire lors des mamgupsrsonnel au niveau des caisses surtout
durant les heures de pause, nous pourrions affleciggrsonnel responsable de cette caisse
aidé ces collegues lorsqu’il n'y a pas de paienM@t d'ou I'existence deux employés au

moins au niveau des caisses est respectée.

Disposant des problemes décailéesiveau de I'organisation de travail sur le
service IMT, nous avions pu proposées ainsi cextasolutions et recommandations sur ce
propos. D’ou il reste a la banque de faire le bomixcsur ces propositions et d’améliorer ainsi
ses activités. Passons maintenant dans le deuxitapétre de cette proposition de solutions

qui concernera le personnel d’ABM.
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Chapitre 2 : Concernant le personnel d’ABM

Les moyens humains comprenfepersonnel de I'entreprise : les cadres et les
ouvriers. Les éléments se structurent en vue daise en ceuvre optimale de connaissances,
de savoir faire et des motivations. Et 'aménagendes moyens est désigné souvent par le
terme de structure. Elle est souvent décrite damsrganigrammes et les fiches de fonction.
Ce second chapitre consistera donc a proposeroligtsoas sur les connaissances, le savoir

faire, la motivation et 'aménagement des moyemadins au sein d’ABM.

Section 1 : Recrutement et amplification de formatn

La solution sur les connaissant@esavoir faire et les motivations dépendra alors
du recrutement et de I'amplification de formation miveau du personnel d’ABM. Les
problémes sur cette premiére section étaient divise 3 sous sections donc il y a lieu de

présenter trois solutions a ces trois problemes.

1-1 Amplification de fonation :

La formation est le moyen rapét efficace pour élargir les connaissances ainsi
gue le savoir faire du personnel. Malgré le faite qles nouveaux recrus passent
automatiquement par une séance de formation, poulguanque ne continue t- elle pas a
former aussi ces anciens employés ? En effet, tmdition de personnel est toujours
nécessaire pour amplifier les connaissances etvi@rsfaire, comme disait un dicton I'étude

n'a pas de limite.

ABM alors ne doit pas cesserfaiener ces employés méme si ces derniers
faisaient longtemps partie des agents de la bamyueavers les formations, les employés
acquierent toujours de nouvelles connaissancest Bsa, la direction doit prévoir des
séances de formation pour les anciens employésspakment pour les cadres mais
€galement pour les ouvriers comme le cas du selvite L'employé au sein de ce service a
réellement besoin d’'une formation pour renforcerpen plus ces capacités de plus gu’elle
travaille seule. Cette responsabilité devrait @lers sous la supervision du Directeur des
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OPB étant donné qu'’il est le chef hiérarchique elsarvice d’apres I'organigramme du siege
(réf : premiere partie/chapitre 2/section 2). Ramsgquent, la responsabilité du Directeur des
OPB vise également a former non seulement ces agensein des agences mais également

ces exécutants au sein du siege de la banque.

Concernant toujours la formationpgusonnel d’ABM, la banque n’a pas besoin de
recruter une tierce personne pour accomplir cet atnt donné I'existence dune personne
capable de le faire. D’ou, au lieu de dépenser'algdnt pour engager un formateur, la
banque en économise.

Il y a aussi le facteur temps, une formation enateae beaucoup de temps. Pour bien répartir
alors I'emploi du temps du formateur c'est-a-dimumple cas du DOB, quatre jours au
maximum par mois sont attribués a une séance deafam pour les anciens employés et le

reste pour toutes ces autres taches.

1-2 Le recrutement :

[Mus avions constatées qu’'une seule personne deigervice IMT sous la
supervision du DOB. L’insuffisance de personnel girservice nous a permis de trouver et
de proposer une solution qu'ait le recrutementsfioe les postes disponibles excédent les
effectifs en place, I'organisation utilisera dediai®s de recrutement pour combler ses

postes.

Tout d’abord le recrutement @stacte de proposition de travail. Une entreprise
décide de faire cette action lorsqu’elle constatsuffisance de moyens humains par rapport
a ces activités et ces moyens matériels. Dans waggrésent, parlant toujours du service
IMT, la banque est confrontée a cette action vurésponsabilités a tenir au sein de ce
dernier. Actuellement dans ce service, nous aviomstatés I'existence de deux taches bien
distinctes : celle du transfert d’argent via MQelle du transfert d’argent via SWIFT.

La solution apportée est que chaque tache doitaétiibuée a deux personnes différentes au
moins :
121- L'une s’occupera des taches MG
- Etablissements des rapports : rapports joumsadiemensuels des transactions.
- Appel aupres du siege du MG a DENVEIs Ides existences de code sur les

transactions.
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- Mise en place des login des chargéslamtele au niveau des siéges lors des
créations de poste MG.

- Comparaison des commissions obtenues lag montants payés...

122- L’autre s’occupera des taches de virement p@8WIFT :
- Rédaction des autorisations de virement : débitrédit.
- Rédaction des messages SWIFT.
- Suivi des messages SWIFT.
- Informe le département OPB dans les egerdu cours applicable (les CC et les
SFO)...

Avec deux personnes minimum, le trada®$ agents de I'lMT ne risquera pas d’étre
confronté a des problémes de débordement ni a rdédemes causés par l'insuffisance de
personnel.

Concernant le recrutement a faire : il existe eactmux types de recrutement alors lequel des

deux types choisira la banque ABM ?

= 1°' cas: Recrutement en interne

Un recrutement est dit interoesgju’il se fait au niveau des employés de la
banque. Il est considéré comme une promotion pemployé recruté car le travail qu’on lui
propose est mieux que ce qu'il accomplissait avantivent mieux payé et le travail devient

beaucoup plus intéressant et plus complexe.

Si la banque choisira ce premas, les avantages tirés de ce recrutement pour la

banque sont les suivantes :

- Moins de dépenses la banque n’a plus besoin de dépenser de I'angeur publier une

annonce de recrutement ni de louer une salle psueXamens de recrutement.

- Economie de temps Vu que le recrutement est en interne, il convieut juste a la
direction d’entretenir les intéressés du poste maea une demi-journée ou une journée tout
au plus au lieu d’engager plusieurs jours. Carclesdidats en externe doivent passer par 3

phases avant d’étre recruter : la présélection\ets les examens écrits, la sélection a travers
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les entretiens individuels et le recrutement aptagion de la direction et des responsables ce

gui nécessite plusieurs jours avant I'acceptation.

- Facilité de recrutement: les employés connaissent déja les propos dargue alors il
suffit juste pour la direction et les responsaldleddétecter le personnel qui mérite le poste a
travers ces parcours au sein de la banque : siggivgs, ses compétences, I'accomplissement
de ces travaux depuis son intégration dans la manqu
= 2™ cas: le recrutement externe
L’autre choix de recrutement d’AB?t celui du recrutement externe. Il consiste a
embaucher des personnes en dehors de la banqua-dies qui n’a jamais travaillé dans la

banque ABM auparavant. Ce recrutement est assézildifpour la banque et nécessite

beaucoup de temps pour ces préparations.

Les préparations a faire alors si la banque dédalse pencher sur ce deuxieme cas sont
citées ci apres :

- Préparation de I'offre d’emploi a diffuser.

- Calculs prévisionnels des colts engendrémsigrles dépenses nécessaires.

- Préparation des différents types de sujet [@oprésélection.

- Organisation des examens : la rotation desesglants, la recherche de salle libre et

spacieuse...

Méme si ce choix implique plusiepréparations pour la banque, il comporte aussi
des avantages pour la banque : souvent les nouveauxs apportent de nouvelle idée et
partage certaines connaissances qu’ils ont pu gendede ces apprentissages dans des autres
entreprises, il ne peut qu’étre bénéfique pouraiagiie de les adaptées. Aussi, le recrutement
de nouvelle personne en dehors de la banque neacp@s des divergences auprés du
personnel de la banque qui font généralement dékauteffet, les promotions offertes au
personnel de la banque engendrent souvent desedifis au niveau de chaque employé qui

par la suite pourra nuire aux liens des employé&sogfuera I'accomplissement des travaux.



77

1-Reépartition du personnel selon leurs caracteres

Cette solution convient de remétisrproblémes d’expériences du personnel. Pour
cela, il est nécessaire pour la direction de saweitre I’'homme qu’il le faut a la place qu'il
le faut compte tenu de son age, de son anciennhdeaes promotions. Ce qui veut dire pour
la banque de bien répartir les employés par trarthge ainsi que par rapport a ces
capacités : chaque service doit obligatoirementpmoter des jeunes (déborder de création) et
des adultes (expérimentés). Lorsqu’il faut fairgpedpa I'expérience, I'adulte est la pour
surmonter le probléme, pour les rénovations lesgsusont la pour apporter de nouvelles
idées. Il suffit juste a la banque ABM de compl@&es employés par des recrutements compte

tenu des expériences en insistant ainsi sur lacbilum Vitae les expériences déja acquises.

Les choix de recrutement, de formation et de réjpartde personnel selon son type
de caractére ont été proposés a la banque, il @adrda a cette derniére alors de faire le bon

choix pour la bonne marche de la société.

Section 2 : Réorganisation des responsabilités eistinction des

taches prioritaires

La répartition des taches fait naturellement padeetoute une vie sociale, la
division de travail apparait des l'instant ou lesmnimes se spécialisent dans une action de
production et sont obligés de participer a des gbs libres ou imposés pour satisfaire les
autres besoins. Ainsi, la responsabilité est lgdiion d’'une personne dans une entreprise

devant l'autorité supérieure d’exécuter un ordeeremplir une tache et d’en rendre compte.

L’organigramme que possede ABMualtlément venait juste d’étre modifié car la
banque ne cesse de s'élargir et implique ainsi daification persistante des divisions de
travail au sein de la banque. A cause de cet ékemient incessant de la banque, les
responsabilités de tout un chacun devient plus texepet crée des ambiguités au niveau de
certains services. Pour trouver une solution & aaiimplexité et ces ambiguités, la banque
doit notamment réorganiser les responsabilitéshdgue service et distinguer par la suite les

taches prioritaires de chaque service.



78

Ces solutions consisteront donc :
- a éliminer les retards de travail sutrtans le service IMT
- et a la bonne connaissance des tachiesspondantes a chaque service.

2-1 Réorganisation des responsabilités :

Concernant la réorganisation @sponsabilités, réorganiser signifie rediriger ce
qui implique pour les responsables de la banqueedettre a jour et/ou de rappeler aux
employés les responsabilités dans chaque sengseacdire les taches de chacun. Pour la
réaliser, chaque service doit avoir un responsditfi@ut alors que ces derniers organisent des

réunions le plus souvent possibles.

Ces réunions seront alors divisées en 2 types :

- Les réunions hebdomadaires : pour déesptes rendus des événements journaliers et
pour les conseils d’amélioration des travaux.

- Les réunions mensuelles : qui concemiele rapport des réunions hebdomadaires, la
confirmation des changements apportés sur le senas rectifications a faire pour améliorer

le service et éventuellement le rappel des tactisietes a chacun.

Prenons un a un les apports de chaque réunion :

211- Les réunions hebdomadaires

Elles sont composées des rappoetsdomadaires concernant les événements
journaliers sur chaque service. L'existence deeceftunion permettra a chaque service
d’identifier dés lors les erreurs commises pardgents lors de I'accomplissement de ces
taches respectives et de les corriger rapidemant éoter le mécontentement de la clientéle
d’ABM. Ainsi les erreurs commises ne seront plysoduites.

Aussi, faire ces réunions hebdomadaires ne srait atout pour la banque par rapport aux
autres banques car non seulement elles permdtirbnhne marche des activités de la banque
mais les employés en gagnent également de I'exyméria travers les conseils et les erreurs

réprimandées.
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212- Les réunions mensuelles :

Elles sont généralement composées des résumésaplesrts hebdomadaires,
c'est-a-dire des petits rappels sur ceux qui sassgs au sein de chaque service de la banque
durant le mois que ce soit des mauvais ou des ;bdes débats sur la création de nouveaux
projets a aboutir et des rappels sur les respditéabile chacun. Son existence permettra
d’évoluer ensemble que ce soit la banque ou cesogéw: I'évolution de la banque a travers
la création de nouvelles démarches ou de nouveawscss offerts ; et I'évolution des
employés a travers les connaissances et les idgasas en se partageant les savoirs faire de
chacun. Pour ABM, au moins les responsables utiligece type de réunion qui n’est que
bénéfique pour le développement de la banque.

Ces deux réunions faciliteront ainsi la prise empte des responsabilités de chaque service

de la banque.

2-2 Distiran des taches prioritaires :

Sont considérées comme des taches prioritairedég®s qui ont une grande valeur
pour I'entreprise et qui demandent principalemeéattention.
Dans notre cas présent, les exemples de taches$ agangrande valeur pour la banque
ABM sont:
= Le paiement des clients MG
= Le virement international...

Expliquons une a une ces taches pourquoi ellgspsimmitaires pour la banque :

221- Le paiement des clients MG :

C’est une tache prioritaire étamnié son importance pour la banque. Son
importance vient du fait que le service MG n’ess pm produit de la banque, elle utilise
seulement ce service afin de multiplier ces sesvigs-a-vis de sa clientéle et favoriser ainsi
son image surtout sur le plan international casax@ice est reconnu mondialement. Elle est
ainsi considérée importante pour ABM parce quedigsla banque commette une faute sur
'accomplissement de ce service, cette faute rtoinade suite et méme totalement a I'image

de la banque principalement du point de vue internal.
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La procédure MG comporte aussi égles imposées a chaque institution de sous
traitant dont il faut respecter : la rapidité (gess de 10 minutes le paiement des clients
MG) : c’est pourquoi aussi le paiement des cliM est prioritaire au niveau des caisses
d’ou la justification encore une fois de la créatidune caisse spéciale MG au sein des

agences ABM.

222- Le virement international :

Les taches dans le virementrim@gonal sont toutes des fonctions prioritaires
pour les employés de la banque. Pourquoi ? Paee&’gat pareil aussi pour le paiement des
clients MG. Dés qu'il s’agit d’international, I'inge de la banque sera tout de suite touchée en
cas de non maitrise des taches et le mécontentedaentlients (car les clients cibles des
virements internationaux sont surtout les étrangeesmaitrise des taches tient également un

grand réle dans l'atteinte des objectifs de la banqg

Concernant les responsabitiggshaque service lors des vérifications de dassier
de virement, chaque service concerné doit alorstater I'envergure de ce service offert a la
clientele et prenne tout de suite linitiative daiter sans attente les dossiers. De plus la
vérification des dossiers ne prend pas beaucoutemes, il suffit juste de contrdler les
montants correspondants au virement et de vésfier compte du client a suffisamment de

provision pour réaliser un virement.

En réalisant ainsi ces propos# de solutions, le non compréhension des taches
respectives et I'existence du retard de travaugesn de chaque service surtout sur le service

IMT ne seront plus un probleme au sein de ce servic

Ce chapitre nous a permis dep@ser et recommander certaines solutions au
niveau du personnel de la banque particulieremankespersonnel du service IMT, a savoir
'amplification des formations et le recrutementeqee soit recrutement nouveau ou
recrutement qui se fait en interne. Continuantianutre proposition de solutions sur les
autres problémes remarqués au sein de la banque é&iigénéral : ce qui constituera le
troisieme chapitre de la troisiéme partie de nétogle.
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Chapitre 3 : Autres solutions

Ce chapitre concernera les awsmstions qui n‘ont pas de liens directs sur le
transfert d’argent international mais qui engentigerand méme des problemes sur la bonne
marche de la banque. Ces solutions sont préseat@esanque ABM afin que cette derniére
puisse moderniser ces services, qu’elle puissevsiogur de nouveaux horizons et se mettra
ainsi en position semblable avec ces concurrente snarché.

Ces solutions seront alors proposées a la banaise2sgections bien distinctes a savoir :
- La répartition des agences d’ABM deng Madagascar

- Et la création d’un nouveau moyen deement.

Section 1 : La répartition des agences dans tout Miagascar

Rappelons que la concurrence de plus en plus tmeluit la banque a une
recherche permanente de facteurs de compétitiat@rable. La qualité de service est

reconnue comme facteur de compétitivité tant pesimharché nationaux qu’internationaux

Si nous nous référant aux concurrents de la baA&M actuellement, il va sans
dire qu’ABM est la derniére a ne pas étre répaatisdtout Madagascar. La raison, nous le
savons déja a cause de son manque d’expérient@retuhe banque nouvellement crée.
Cependant, pour la banque il ne faut pas rester, glus les produits sont maitrisés plus le
réve de s’élargir augmente et la connaissance dmrngue se renforce. D'ou la nécessité

d’ABM de songer a répartir ces activités dans Matlagascar pas seulement a Antananarivo.

Pour ce faire alors, il suffitta banque de détecter toutes les villes / régions
guartiers ou il y a le plus de population a faitdgenu a Madagascar et de s’informer sur
leurs attentes particulieres, ensuite s’'implangarsdces villes petit & petit pour détenir a la fin

la majorité de clientéle par rapport aux autresaoents.

1-1 Détection des villes/ régions/ quartiers :

Afin de faciliter la détection, le responsable déation de produits au sein de la
banque ABM ou un autre responsable doit faire aéssehtes sur terrain pour discerner eux
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méme I'existence de quartier/ville/région ou ayieeiplé mais dont la majorité possede des
faibles revenus, étant donné que la banque esingtitution de Microfinance d’ou le cible
principal sont surtout les personnes ayant desntevemalingres : les agriculteurs, les

éleveurs, les artisans...

Aprés cette détection, le respblies chez ABM doit s’informer auprés des
habitants leurs manques et leurs attentes afircélé@r les recherches. Pour cela il convient

a la banque de rédiger a I'avance des questiorsnainer faciliter la tache.

1-2 Implantation de la banque ABM:

La banque ABM ne s’implantera qu’apres connaissatclieu du marché ou elle
va s’introduire. Pour ABM, il est indispensable acdculer a I'avance les codts qu’engendre
une implantation.

Ces colts sont composés généralement :
- des moyens humains (le recrutement de peetpnn
- des publicités pour le lancement

- et des matériels d’investissements (les rnegénformatiques et bureautiques...)

Pour les moyens humains,abg’ pour la banque ABM de calculer les dépenses
de réalisation d’'un recrutement : le loyer desesafiour les examens écrits, I'impression des
sujets, le colt de I'offre d’emploi publié... Tandisegpour les publicités de lancement, la
banque devrait s'investir beaucoup plus par rapaoxt moyens humains car la constituera
I'objectif de la banque celui d’attirer plus deetitéle. Pour les matériels informatiques et
bureautiques, si la banque veut satisfaire sateleret étre rapide dans ces activités elle doit
investir le mieux possible dans ces matériels & derniers jugeront la capacité de la

banque.

Mais avant l'ouverture de la gae ABM apres détection de I'endroit, des
prospectus doivent étre distribués en y mettantadeur les atouts de la banque par rapport
aux autres banques ou aux autres institutions dgolfhance. Ces prospectus et affiches
soutiendront ainsi les publicités a la radio éthoriné que ce dernier moyen est le plus adopté
des Malgaches. Aprés que tous les moyens de pébBont assurés, ABM procede a sa

premiere ouverture.



83

1-3 Détention de clientéle :

Dés la premiére semaine d’'owe de la banque, elle remarquera si les moyens
utilisés lors de son implantation ont été efficaces pas. Pour cela, il suffit juste de
rapprocher les données réecemment obtenues aves tsdlues de l'implantation d’ABM a
Antananarivo. Ces données sont constituées:

- du nombre de clients qui ont ouvert dasptes a la banque
- du nombre de clients qui s'informent lms produits de la banque

- du nombre de clients s’intéressant dajde crédit offert...

Aprés quelques mois d’obseprstis’il s’avere nécessaire pour la banque de
continuer ces activités, la banque doit ainsi cu®r de servir sa clientéle par rapport a ces
attentes et ces besoins. Mais dans le cas cont@mene toute autre institution, s’il n’y a pas
assez de rendement, la banque peut décider drané@seactivités. Par la suite, elle doit
chercher d’'autres endroits et renforcer un peu patsde d’implantation sur le long terme

pour éviter les pertes de temps et les dépensiesu

A travers ces répartitions danat tMadagascar, ABM augmentera ainsi son
expérience et compare la bonne et la mauvaise ierpérde ces agences afin d'offrir les
meilleurs services aux clientéles pour ne pas ée\vbir. D’'ou elle se particularisera pour
mieux confronter ces concurrents que ce soit cesuwreents en tant que banque ou ces

concurrents en tant que crédit.

Section 2 : La création de nouveau moyen de paienten

Il existe trois types de monnaie en général ;. lanmage fiduciaire, la monnaie
scripturale et la monnaie électronique. A la banB#1, les deux premiers types de monnaie
sont déja utilisés donc il reste pour elle de @i@si le nouveau moyen de paiement qu’est la
monnaie électronique appelée également carte vanéai point de vue économique, nous
distinguons trois types de cartes a savoir : leeade paiement, la carte de retrait et la carte de

credit. Dans notre cas, nous allons plutét proplasearte de retrait pour commencer ce projet



84

de création de moyen de paiement au niveau denlgueaétant donné sa facilité par rapport a

ces deux autres.

2-1 Carte de retrait : moyende paiement rapide et sécurisé

A Madagascar, ce type de castdaeplus utilisée actuellement. De plus toutss le
banques territoriales offrent ce type de carte ux ientéle. La carte de retrait permet
essentiellement d’effectuer des retraits en espédaas les agences bancaires ou assimilés
comme ABM. Elle est dénommeée carte de retrait darpermet exclusivement les retraits
aupres des DAB. Cette carte est dotée de piste étigga permettant de réaliser les
opérations.

L’'opération de retrait de billetsec une carte de retrait comporte généralement
six étapes. Il y a en premier lieu l'authentificatide la carte. Ensuite, le DAB procéde a
l'identification du porteur par la saisie du codmfidentiel. Puis le porteur saisi le montant a
retirer, la demande d’autorisation se fera autayoatnent aupres du serveur. Apres cette
demande, il y a le cryptage des informations tenésfs. La fonction de la cryptologie est
double : rendre incompréhensible a des tiers notorigds et fournir des services
d’authentification, d’intégrité ou de contrdle déas. Et enfin, survienne l'autorisation du
traitement de retrait. Ces étapes se feront enggesl secondes étant donnée la haute
technologie des moyens utilisés. D'ou la carteedmit est un moyen de paiement rapide et
nécessaire pour ABM car non seulement, il poufeaititer le paiement des clients d’ABM
mais il pourrait également seconder les caissés bl@nque ABM.

La carte ayant un circuit gn& est capable de mémoriser des informations. En
effet, la puce permet de mettre en ceuvre troisaniveal’authentification : celle du porteur,
celle de la carte et celle de la transaction. Boporteur, le code secret a 4 chiffres (souvent)
permet, en principe, d’authentifier auprés de laepgue la personne frappant le code est le
possesseur. Tandis que pour la carte, c’est leiglmaxdegré sécuritaire de la puce. La carte
s’authentifie comme étant effectivement une caatechire auprés des DAB, grace a un code
contenu dans la puce. La carte fournit au termisah identifiant et une valeur
d’authentification qui correspond a cet identifightffré au moment de la création de la carte.
Le terminal déchiffre alors cette valeur d’authicdition et vérifie que le résultat obtenu est

bien égal a l'identifiant de la carte. Concerndatithentification de la transaction, elle est
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by

réalisée en ligne et consiste a s’assurer aupregsesiau interbancaire que la carte est
rattachée a un compte valide et qu’elle ne figa® ¢ians la liste des cartes volées ou perdues
faisant I'objet d’'une opposition réguliére (la éistst mise a jour quotidiennement). Ce qui
nous amenons a dire que l'utilisation d’'une carerekrait permet également a la banque

ABM la sécurité des comptes de ces clients.

En tant que banque territei®BM doit ainsi avoir son propre DAB afin d’étre
comparable aux autres banques de plus que lesolegies de linformation et de la
communication sont de plus en plus présentes dars®diété. Son existence ne sera que
bénéfique tant pour la banque que pour les cliebtane part, l'informatisation des
traitements permette d’alléger les taches admitiges des employés de la banque et les
procédures bancaires deviennent simples. D’autre @ clients seront satisfaits de la
rapidité des opérations de la banque et font @msfiance a la sécurité de leur compte a la

banque.

2-2 Carte de reit : compléments de service

Déja qu’elle facilite le paiement sans perdre depe a attendre le fil d’attente au
niveau des caisses de la banque, elle fournissienégat d’autres Informations pour les
clients notamment la consultation de compte, ldsvés d’écriture et parfois méme peut

commander des chéquiers comme le cas des cartessdpair la BMOI.

Pour pouvoir utiliser ainsi maonnaie électronique, la banque ABM doit se
munir d’équipements appropriés. Aussi, divers gamahe services sont offerts tels que le
GAB, le DAB et les TPE qui constituent des mailamportants de la chaine sécuritaire dont

la banque doit en disposer.

221- Les GAB et les DAB :

Les GAB et les DAB sont des apparcongus pour permettre au titulaire de la
carte d'effectuer des retraits en espéces. Cegeailgpautomatiques ne servent que des billets
de banque et ils sont généralement situés aupresagiences de banque. Les Guichets
Automatiques de Billets et les Distributeurs Auttioizes de Banque enregistrent et

reproduisent sur un support informatique les op@rateffectuées par le titulaire de compte
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(les retraits, les demandes de solde...). Mais bBetnent, a Madagascar, seuls les DAB sont
opérationnels.
222- Le TPE :

Le Terminal de Paiement Eledfjae permet d’introduire une carte dans le DAB
et la frappe d’'un code secret. Il permet égalendéititer la manipulation d’especes mais
aussi d'identifier plus simplement le porteur dectate. Le TPE doit étre relié au centre de
traitement et comporte un dispositif de contrélecdde du client. La banque ABM doit alors
disposer de ce moyen pour compléter les servic&AdRI
Aussi les erreurs sont limitées par l'utilisationrd TPE méme si I'opération est plus rapide
de nombreuses innovations sont aussi apparuesvaaunde la comptabilisation journaliere
des transactions par type de carte apres téléetmli¢édition de journal, le total des

transactions par type de carte et la sécurité mlegssements.

Ces compléments de service wff@ar la condition d'utilisation de la carte
bancaire assistent les employés de la banque ABM das taches : ils amoindrissent le
travail des CC et surtout ce des caissiers catliests n'auront plus besoin d’aller a chaque
fois aupres des Chargés de Clientéle ou a la Caigse demander leurs soldes ou pour

consulter leurs relevés de compte.

Dans ces cas, l'existence deBDau sein de la banque ABM ne fait que
continuer les services de la banque mais dans umoanement un peu plus moderne et
évolué. Ainsi ces services resteront toujours @didponibilité des clients en tenant compte de

I'objectif de la banque : transparence, rapiditBeadibilité des opérations.

En bref, ce dernier chapitre & éiche en proposition de solutions et de
recommandations sur les autres problemes détactBsimde la banque qui n'ont pas de lien
direct avec le transfert d’argent internationals @eopositions sont constituées de la création
de la monnaie électronique a la banque ABM et p@ntéion de la banque ABM dans tout
Madagascar.

Ces propositions ont été congues afin de permétgebanque de se placer sur la méme ligne

gue ses concurrents sur le marché.
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Conclusion partielle de la troisieme partie :

En conclusion, cette troisieme parti@isra permis de proposer des solutions a la
banque tant sur ces produits, sur ces employés eagosition par rapport a ces concurrents.
Diverses solutions ont été recommandées :

= Celles de la réorganisation des travaux au setMdede la banque,

= L'accessibilité d’envoi de fonds a travers Monegf@r

= L'amplification des formations de personnel etresrutements a faire,
= La distinction des taches prioritaires au seigltigue service,

= La répartition des agences d’ABM

= Et enfin 'utilisation de la monnaie électronique.

Toutes ces solutions proposéesatitre indicatif et conseillées vu les appoug g
pourront bénéficier la banque a leurs utilisatiamgjs la décision finale ne revient qu'a la

banque. Ainsi notre étude touche a sa fin.
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CONCLUSION GENERALE

A Madagascar, le service transfert ddatgnternational commence a prendre
de I'ampleur. Néanmoins, son évolution est difféeezt dépend du niveau de développement

du pays.

Bien que Madagascar soitoemcun pays sous-développé, les nouvelles
technologies s’immiscent incontestablement dansidaquotidienne des Malgaches. Les
banques territoriales améliorent sans cesse aessprbduits et les services a offrir a la

clientéle en fonction des technologies moderneeepgtuelle évolution.

Le transfert d’argent imational figure parmi les récents services de la
banque ABM. Certes, il a été introduit a Madagasdepuis un certains temps, mais
actuellement, il attire de plus en plus de cliadsces établissements financiers. De plus,
pas seulement les étrangers venant a Madagascatilcggint ce service mais les Malgaches
'applique également pour permettre aux financesédetces opérations courantes telles que
le paiement des frais de scolarité, le paiemerdatires et les prestations de service... Bien
que le colt de transfert ne soit pas tres éleuslidation de ce moyen de transfert d’argent a
connu une progression considérable. Il est devansysteme international de paiement et de
retrait pratiqué par les titulaires de comptes agvauprés des banques et des bureaux de

poste.

Par rapport au MoneyGram,vieement par SWIFT est un instrument de
transfert d’argent international doté de plusieawantages. Non seulement nous sommes libre
de faire un virement que ce soit envoi ou réceptitais aussi il assure une plus grande
sécurité. Néanmoins, il a quand méme des inconnEn@mme la longue procédure a suivre
qui provoque parfois le lentement des envois etrédesptions qui ne sont pas le cas du

MoneyGram, la réception de fonds se fait en 15 meBimaximum.

Face aux nombreuses tachésypgose un virement international, la qualité de
travail du personnel et les relations entre colsgau sein d’ABM sont cependant des

menaces pour les consommateurs et I'établissemagiteur. L'amplification des formations
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et la distinction des taches prioritaires au nivdauchaque service sont alors les solutions
pour réduire les risques d'insatisfaction des tfiext apportant ainsi une image meilleure de
la banque ABM.

De part ces problemes li@gealement au traitement de transfert d’argent
international, en matiere de concurrence, il y ssales problémes liés indirectement a ce
service. Toutes les banques territoriales malgashas presque actuellement réparties dans
plusieurs endroits de Madagascar et sont des amgetile carte bancaire qui n’est pas le cas
d’ABM. Les modalités de fonctionnement de la ca@ecaire sont a peu pres les mémes mais
la différence réside surtout au niveau des comtiinancieres. Ce sont ces conditions
financieres qui posent problemes a la banquet lbiesi évident que la mise en place de la
monnaie électronique a la banque s’avére nécegdsaiague cette derniere n’offre pas encore
ce service. Toute porte a croire que la monnaigréi@ique va prendre une importante place a
la banque ABM. Une autre opportunité s’ouvre abota banque ABM, et si le paiement des
transferts d’argents internationaux s’effectuerarsalautomatiquement a travers les DAB,

comment le réaliser ?



BIBLIOGRAPHIES

Quvrages: écrit par

- Choinel Alain et Router Gérard intitulé « LA BANQUE L’'ENTREPRISE-Technique
actuelle de financement ». Revue banque éditeur.

- Manchon Eric intitulé « ANALYSE BANCAIRE DE L'ENREPRISE » 4eme édition,
492pages.

- Moschetto Bruno - Roussillon Jean intitulé « LA BANE ET SES FONCTIONS » édité
par Paul Angoulvent, 127pages.

- Rollande Luc-Bernet intitulé « PRINCIPES DEQHENIQUES BANCAIRES » 2gne
édition, 410pages.

Documents:

- Cours deGestion des Ressources Humaines Année 2008.
- Cours d’Organisation d’Entreprise Années 2002085.
- Cours de Marketing Année 2007.

- Le virement international par MoneyGram a Madagas

Sites WEB:

- www. lamicrofinance.org le 25/08/20009.

- www.virement international.fr le 29/08/2009.



ANNEXES



Listes des annexes

Annexe 1 :ORDRE DE VIREMENT INTERNATIONAL a partir d'un compten ARIARY

avec ordre de change.

Annexe 2 :ORDRE DE VIREMENT INTERNATIONAL a partir d'un compten EURO.

Annexe 3 :Opérations courantes et permises lors d’'un virenmeatnational.

Annexe 4 :Modéle de recu de virement par MoneyGram.

Annexe 5 :Message SWIFT MT 103 (Virement entre client).

Annexe 6 :Message SWIFT MT 20Zvirement entre banque — banque).

Annexe 7-1 :Fiche de déclaration de destination de fonds.

-Personne morale-

Annexe 7-2 :Fiche de déclaration de destination de fonds.

-Personne physique-

Annexe 8 :Exemple d’autorisation de virement chez ABM.

Annexe 9 :Type d’'Offre d’emploi pour le poste informaticiee)n



Vi

ANNEXE 1 : ORDRE DE VIREMENT INTERNATIONAL a partir d'un co mpte en ARIARY
avec ordre deange

Date :
DONNEUR D'ORDRE :

COMPTE A DEBITER:

MONTANT a envoyer en chiffres :
MONTANT a envoyer en lettres :

DETAILS DE VIREMENT :
Adresse de I'expéditeur (50) :

Nom du bénéficiaire (59) :
Adresse du bénéficiaire (59)

Numéro de compte du
bénéficiaire / IBAN si zone
EURO (59) :

BIC ou Bank Code de la Banque
du bénéficiaire (57A)

Nom de la Banque du bénéficiaire (57A) :
Motif du virement (70) :
Banque Intermédiaire (si connu, 56 A) :
Détails des charges (71) : L'expéditeur prend tous les frais en charge (OUR)

Le bénéficiaire prend tous les frais en chargeNBE

Les frais sont partagés entre I'expéditeur eéledfficiaire (SHA)

DETAILS DE CHANGE:
< 4000 EUR: Transaction a l'interne d’AccésBanque

COURS DE VENTE MONTANT A CHANGER MONTANT A RECEVOIR

1EUR= MGA EUR

> 4000 EUR: Transaction sur le Marché Interbancaire de Dvis
Acheter au mieux
Vendre/acheter a cours limité a

Sur les changes au-dela d’'un équivalent de 4000 AtdesBanque prend une commission de % sur |
montant a changer.

Signature du Client Cachet de I'Agence Signature Chargé de Clientele

Source : ABM
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ANNEXE 2 : ORDRE DE VIREMENT INTERNATIONAL a partir d'un com pte en EURO

Date:
VALEUR a transférer en chiffres : 32A
VALEUR a transférer en lettres : 32A
Nom de I'expéditeur : 50
Adresse et numéro de téléphone |de
I'expéditeur : S0
Numéro de compte de I'expéditeur 50
Nom du BENEFICIAIRE : 59
Adresse du bénéficiaire : 59
Numéro de compte du bénéficiaire 59
(IBAN si zone EURO) :
Nom de la banque du bénéficiaire : 57A
BIC ou Bank Code de la banque du 57A
bénéficiaire :
Banque Intermédiaire (si connu) : 56A
MOTIF du virement : 70
DETAILS des charges : 71

L’expéditeur prend tous les frais en charge (OUR)
Le bénéficiaire prend tous les frais en chargeNBE

Les frais sont partagés entre I'expéditeur et dméficiaire
(SHA)

Signature
du client

Partie réservée pour le Back Office :

Virement effectué le

Cachet de I'Agence Signature du

Chargé de Clientele

utorsé par :

Source : ABM
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ANNEXE 3 : Opérations courantes et permises lors d’un vireent international

Frais de scolarité

Salaires et traitement

Abonnements

Télécommunication Internationale
Messagerie Internationale

Cotisations

Dividendes, Tantiemes et Jetons de présence

Prestations de service

© ® N o g~ 0P

Frais d’Assistance technique

=
o

. Droits de licence, Royalties et Redevances

[
=

. Revenus des biens meubles et immeubles

[N
N

. Commission sur réservation chambres d’hétel

[N
w

. Frais médicaux, frais d’hospitalisation

'—\
I

. Commissions bureau d’achat

[y
(62}

. Insertion publicitaire

[y
(o)

. Rente

=
~

. Participation a des manifestations commercialesiétrelles

[y
[00)

. Fret et assurance effets personnels

[N
©

. Frais mortuaires ou d’enterrement

N
o

. Frais de réparation matériels réimportés

N
[y

. Documentation informatique et Technique

N
N

. Retour de fonds

N
w

. Frais de transports (personne physique)

N
~

. Aides familiales

Source : Banque Centrale de Madagascar
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ANNEXE 4 : Modéle de recu de virement par MoneyGram

Automated Form Reception

Formulairse automatique réception

MoneyGram.

International Money Transfer

REFERENCE NUMBER/NUMERO DE REFERENCE

AGENT USE ONLY/RESERVE A L'AGENT

Authorisation Code
Code d'autorisation

3

3

o

=3

"]

s

- RECEIVER nestsuanme Office Name/Stamp

£ Nom du bureau/Cachet

= Frst Name

© Midcie Narmie

‘2 Second i Date

§

2 Currency/Devise  Amount/Montant
Amount Received MGA

Montant regu

Was a test question used/answered
correctly?

Une question test a-t-elle été posée/a-t-elle
regu une IEDDI'\SS correcte?

For transacﬁons requiring ID:-
r les no i

(Locd regulations apply/i.a réglementation locale s’ nwhque)

Receiver's ID/Piéce d’identité (ID)
Not expired/En cours de validité

Type of ID
Postcode Type de piéce d'identité
Code Postal ’\P ",;‘é u "& 9 gr
Counttry luméro
Fays MADAGASCAR ID Date of expiry

Date "axpiration de -

e -#EN—P' {if applicable/Si cela est applicable)
No. de télé de contact Receiver’s date of birth

Date de nalssance du destinataire
SENDER/exrtomeur Issuing Jurisdiction é tate/Country)

Lieu d'emission (Region/Pa
First Name

o I;or t|ransacilons requiring %dditirmal information:
Middle Name olp 18, 08,
i ires:

Second Prénom mlréeg\ﬁ:ﬂt:nrsegnply/u réglementation locale s'applique)
SNgl;‘name Receiver’s Occupation

Profession du Destinataire
TRANSACTION Receiver's Nationality

1 acknowdedge receqt of the MoneyGram transfer as provided above.
Jacouse réception du transfert MoreyGram comme stipulé cl-dessus.

‘With his'her signatwre the RECEIVER confirms that all information given on this form is correct.
Par cetie signansre e RECEVEUR confirme que toutes les informations dans le formulaire sont corractes.

du D

MoneyGram may use the information provided on this form
for the purpose of sending you further information about the
services offered by MoneyGram. if you wish to receive such
information, please tick this box.

MoneyGram peut utiliser les informations fournies sur les
présentes pour vous envoyer d’autres renseignements
concernant les services proposés par MoneyGram. Si vous

USTFHBU‘I’ION Top Copy - Agent

Copie supérieure — Agent Copie inférieure — Client

Receiver's Signature Date ne souhaitez pas recevoir ces renseignements, veyillez
Signature du destinataire cocher cette case.
Bottom Copy — Customer ©TM 2007 MoneyGram Payment Systems Inc. Le logo MoneyGram est une marque de service de MoneyGram Payment Systems Inc.

CONDITIONS GENERALES

1. LeServicede t d’argent « A » (le « Service ») ast fourni par
MoneyGram Payment Systems, Inc. (« MoneyGram »)} par lintermédiaire de ses
représentants (les « Représentants »).

2. Les transferts s'effectueront en espéces. Si le destinataire désigné du transfert
(dénommé le « Destinataire ») demande que le paiement s'effectue dans une devise
autre que la devise utilisée normalement, le Représentant pourra lui facturer des frais
de change. Ce change de devises constitue une transaction distincte, entre le
Destinataire et le Représentant. Le transfert sera normalement a la disposition du
Destinataire pendant les heures d'ouverture des bureaux du Représentant
sélectionné ; toutefois, il se peut que des transferts vers certaines des\manons
subissent un retard.

3. Le Destinataire doit présenter une pisce d'identité afin de recevoir les fonds. Le
numéro de référence du transfert n'est pas toujours exigé pour recevoir un transfert.
Dans tous les cas ol la loi l'exige, les transferts seront déclarés aux Autorités
compétentes conformément aux réglementations et a la législation en vigueur.

4. Outre les frais de service, un taux de change déterminé par MoneyGram ou ses
Représentants sera éventuellement applicable. Toute différence entre le taux donné
aux clients et le taux regu par MoneyGram ou ses Représentants sera conservée par
MoneyGram ou ses Représentants. Veuillez demander a votre Représentant des
informations en ce qui concerne le taux de change applicable a votre transfert.

5. Sauf dispositions légales impératives contraires, MONEYGRAM NE SAURAIT EN
AUCUN CAS ETRE TENU RESPONSABLE DES DOMMAGES OCCASIONNES EN
CAS DE RETARD, DE NON-LIVRAISON, DE NON-PAIEMENT OU DE MOINS-PERGU
DU PRESENT

Source :MoneyGram a Madagascar

TRANSFERT, QU'ILS SOIENT CONSECUTIFS A UN MANQUEMENT, UNE ERREUR
OU UNE OMISSION DE LA PART DE MONEYGRAM OU DE SES REPRESENTANTS,
pour un montant supérieur au montant du transfert et aux frais clients payés par
I’Expéditeur, a l'exclusion de la réparation de tous autres dommages ou frais directs
ou indirects. Par ailleurs, la responsabilité de MoneyGram ne saurait étre engagée
pour les différences ou retards dans la fourniture du Service occasionnés par des
réglementations locales ou des raisons qui échappent au contrdle de MoneyGram.

6. MoneyGram utilisera les informations mentionnées dans le présent formulaire
dans le cadre de la fourniture des Services. MoneyGram et le Représentant ayant
traité votre transaction pourront sauvegarder vos informations personnelles dans leur
bases de données pour gérer les relations avec vous et a des fins de prospection
commerciale. MoneyGram pourra, a des fins identiques a celles visées ci-dessus,
partager ces informations avec ses sociétés apparentées, ses sous-traitants, ses
Représentants et leurs sous-traitants mais ne pourra en aucun cas les divulguer a
des tiers sauf ubllgauon légale contraire. En complétant le présent formulaire, vous
consentez exp nent & ce que am utilise et transfére vos informations
aux fins susdites, notamment vers les Etats-Unis d'Amérique et vers le pays de
destination de votre demande de transaction.

Réclamations a adresser a :

Customer Service Department
MoneyGram International Ltd.

1 Bevington Path

Off Tanner Street

Londres ANGLETERRE SE1-3PW



ANNEXE 5 : Message SWIFT MT 103 (Virement entre client)

Date:

X

Description N°champ Partie réservée pour client
Valeur & transférer en chiffres : 32A
Valeur & transférer en lettres : 32A
Devise : 32A
Nom de I'expéditeur: 50
Adresse de I'expéditeur : 50
Numéro de compte de I'expéditedr: 50
Nom de la Banque du bénéficiaire : 57A
BIC de la Banque du bénéficiaire | 57 A
Bank code de la Banque du 57 A
bénéficiaire :
IBAN si zone Euro : 59
Numéro de compte du bénéficiaire 59
si non zone Euro :
Nom du bénéficiaire : 59
Adresse du bénéficiaire : 59
Motif du virement : 70
Détail du paiement (facture ou date
ou autre) :
Détails des charges : 71 OUR BEN SHA
Numéro de compte du bénéficiaire 72
si zone Euro :

Signature du client

Patrtie réservée pour la Bangue :
Numéro de référence : 20
Code opération : 23B CRED

ere

1" Signature

Source : ABM

Z™ Signature

cachet de 'Agence
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ANNEXE 6 : Message SWIFT MT 202 (virement entre banque — banque)

Date:
Description N°Champ Partie a remplir
Valeur a transférer en chiffres : 32A
Valeur a transférer en lettres : 32A
Devise : 32A
Nom de la banque expéditrice : 52 A
Adresse de la banque expéditrice : 52 A
Numéro de compte de la banque
N 52 A

expéditrice :
Banque intermédiaire : 56 A
BIC de la Banque du bénéficiaire : 57 A
Numéro de compte de la banque

g 58 A
bénéficiaire :
Numéro de compte du bénéficiaire s 72
zone Euro :
Numéro de référence : 20
Code opération : 21 NEW

1°® Signature

Source : ABM

Z™ Signature




XIl

ANNEXE 7-1 : Fiche de déclaration de destination de fonds

-Personne morale-

En application de l'article 32 dmgtruction No. 006/2007-CSBF relative a la prétien et a la
lutte contre le blanchiment de capitaux et financement du terrorisme, les établissesnassujettis
doivent toutes mesures raisonnables pour identdietestination du patrimoine et des fonds déentd et
ayants droit économiques des clients effectuartetopération portant sur une somme d’un montarthirai
ou total supérieur a 10 millions MGA.

Nous soussignés (DENOMINALION SOCIAIE) .........c.iieire it e et s et e eee e ea e e eae e ee e eaeenees
REPrésentes Par 1) NOM : ..oiuiit it et et et et e et e et e eet e e e e e nen e

FONCHION & e e e e s

FONCHON & oo,
Titulaire du compte N° ... ... e

Déclarons que les fonds de ce virement en espéces.d....................... Ariary

(SN =3 11 = PP )
Sont destinés pour (spécifier la destination, Izqene/l'entreprise contractante, le cas échéant) :

Fait a le

Signature d’AccésBanque Sigreatiur titulaire du compte Nom et sigrmatlu remettant
(en cas dmise par un tiers)

Source : Ministére des Finances
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ANNEXE 7-2 : Fiche de déclaration de destination de fonds

-Personne physique-

En application de I'article 32 de l'instruction N006/2007- CSBF relative a la prévention et a la
lutte contre le blanchiment de capitaux et financement du terrorisme, les établissesnassujettis
doivent toutes mesures raisonnables pour identdiedestination du patrimoine et des fonds déntd et
ayants droit économiques des clients effectuartetopération portant sur une somme d’'un montartairai
ou total supérieur a 10 millions MGA.

Je soussigné (Nom et prénoms)

Titulaire du compte N°

Déclare que les fonds de ce virement en especes de Ariary

(En lettres : )

Sont destinés pour (spécifier la destination, Izqene/l'entreprise contractante, le cas échéant) :

Fait a le

Signature d’AccésBanque Sigreatlur titulaire du compte Nom et signatiu remettant
(en cas dmise par un tiers)

Source : Ministére des Finances
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ANNEXE 8 : Exemple d’autorisation de|virement chez ABM

Réf: /43/IMT/VIR/09 Date : 04/11/2009

Nom du bénéficiaire:

N° de compte a crediter:

] ] [o[6]2[1[1]o[o[o]3[o[6]_[5]4]
bevise : ) ARIARY
Motif : virement recu le 23/07/2009 - 1.000,00 € avec CMR233 MGA
EUR ARIARY
Montant Brut recu
Cours moyen pondéré
X INTERNET BANKING
VIREMENT SWIFT |:| OUR |:| BEN D SHA

Commissions de services

T.V.A sur commissions

commissions de changes

T.V.A sur commissions

Montant Net

o Y =

Préparé par le service IMT

Signature
Le Responsable Trésorerie

Signature
Le Directeur des Opérations Bancaires

Signature

Source : ABM


http://www.rapport-gratuit.com/
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ANNEXE 9 : Type d'Offre d’emploi pour le poste informaticien(ne)

ACCESBANQUE MADAGASCAR SA
Leader dans le domaine de la Microfinance
recrute d’'urgence
pour étoffer son équipe

Un(e) informaticien(ne)

Profil requis :

- Titulaire d’un ingéniorat en informatique

- Minimum trois années d’'expérience ertigagde réseaux (LAN, WAN, MAN)
- Expérience en Administration de basemées

- Connaissance du systeme LFS MBS, urt atou

- Maitrise de la langue francaise et dngla

Attributions :

- Gérer I'ensemble de bases de donnékssieiété
- Assurer la disponibilité et la sécurigéld base et évaluer les performances

- Comprendre les interdépendances descsar(gysteme, application, réseau, base de
données)

- Créer un systéme bancaire de transfargdnt international
- Une expérience dans les pannes réseaaixisatout.
Les candidats intéressés doivent déposer leursedg®ssus la référence ci-dessous (Lettre de

motivation, CV, photo d’identité récente, photo@spdes dipldmes et certificats de travail) au
plus tard le 30 Novembre 2009 a 'adresse suivante

ACCESBANQUE MADAGASCAR SA
IMMEUBLE BIRHACKEIM
Lot IRG 21Ter Antsahavola

A 116834
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