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RESUME

Aujourd’hui, I'enjeu d’'une entreprise est sa sarvDésormais, les entreprises qui
franchiront un seuil qualitatif important en magiéte service cerneront les besoins potentiels

sur les marchés.

Pour sa part, la banque SBM demeurerengoe institution récente donc elle doit

toujours étre a la hauteur pour faire face a lacomence.

Quant a nous, le fait d’avoir travaillé sein de la banque SBM pendant cing ans nous a
permis d’apprendre que les clients attendent etadeient toujours du kon service». C’est
la raison qui nous a poussé dorienter notre ttad@ mémoire sur un théme intitulé
«contribution & I'amélioration des services a la ehitele dans une institution financiere,

Cas de la banque SBM Madagascar

Notre ouvrage comporte trois parties distinctes :premier lieu, la présentation de
I'institution ; en second lieu, I'analyse critiqae I'existant ; et en troisieme et dernier lieu,

les propositions de redressement ainsi que lesmeamdations retenues.

Nous tenons a signaler que certaines de nos ptignssont déja été appliquées par la
banque actuellement. La mise en place d'un « antditne » est 'une des plus importantes
solutions déja exécutée par la banque et qui ciréetement une grande amélioration au

niveau de I'organigramme de la SBM.
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AVANT PROPOS

Le présent mémoire étant le fruit des connaissaacquises durant nos quatre années
d’études a l'université d’'une part, et les pratg@n tant qu’employée de la banque SBM

pendant cing ans d’autre part.
Il est nécessaire quant a I'obtention du diplémenditrise en gestion.

Pour notre part, le fait d’avoir travaillé au séi@ la banque SBM en tant que chargée
de clientele depuis le 22 novembre 2001 au 15 nbwer8006 nous a poussé a choisir le

theme : «ontribution & Lamélioration des services d la clientéle dans une institution financiére cas de la

banque SBM Madagascar ».
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INTRODUCTION

A lere de la mondialisation, les questions fondatakes qui se posent aux
entrepreneurs, aux dirigeants d’organisation etd&eideurs, se focalisent sur le maintien de
la compétitivité au centre d’'une multitude de cofitjpiis qui dépassent le concept de
produit : la compétitivité en matiere de rapidiggcompétitivité en matiere d’innovation et de
création, la compétitivité de la main d’ceuvre, tanpétitivité de I'image et certains méme

vont aller jusqu’a I'étude de la compétitivité @ephilosophie de I'entreprise.

Des auteurs et spécialistes célebres ont déjamaffidepuis longtemps que le
marketing est un état d’esprit avant tout. C’estirpcela que les questions financieres et
economiques ne sont plus considérées que commacgessoires de production dans les
grandes firmes. Celles qui ont une maitrise predqtade des techniques comptables, des
calculs financiers de rendements et de rentalmbtgsiderent la fonction comme un support
administratif et non pas une fonction motrice dentteprise. Il en est de méme pour les
concepts de produits et de production. Ces fonstim® sont plus que des instruments de

travail au service des marchés et des décisions.

Parler de services au sens global du terme supg@ége un certain nombre de
préceptes et de théories. D’abord, il sera fastrabtion de la dimension « produits » et des
produits financiers en eux-mémes le long de I'ogerd_e théme se délimite plutdt autour de
I'enveloppe des produits, son tissu organisatignstehtégique et logistique. Certes, nous
traiterons du marketing bancaire tel qu’il est mmmsceuvre par l'institution choisie, mais une
plus grande attention sera portée sur le fonctimeme de l'institution, appréhendé dans ses

dimensions essentielles.

C’est avec ces postulats que nous avons choisiedter notre travail de mémoire sur
un aspect particulier du marketing : I'amélioratides services a la clientéle dans une
institution financiere. A travers ce théme de «keting de service », nous serons
indubitablement amenés a étudier des questiong &gdtna la gestion organisationnelle, a la
gestion des ressources humaines et a la gestimtidpg ou encore a d’autres dimensions de

la gestion au sein d’une entreprise.



Mais est-ce assimiler le marketing a un travaildiaopérationnel ? Le travail n’est-il
donc pas devenu un travail de benchmarking ou $siomn serait alors, d’'une maniére plus ou
moins simplifiée, d’aligner une situation existanée celle d'une entreprise modele
imaginaire ? A lissue de ce travail, nous répondra ces questions, sur la base des

propositions qui seraient dégagées.

Pour parvenir a ces conclusions, notre ouvrage odmwa trois parties distinctes.
Dans la premiére partie de I'ouvrage, nous décsirtes caractéristiques essentielles de
I'organisation. La deuxieme partie sera consacraaeaanalyse plus approfondie et critique
de la situation et de I'état des lieux. Les proposs de redressement et les recommandations

retenues seront énumérées dans la troisieme patrtie.



PREMIERE PARTIE
LE CADRE DE L'ETUDE




CHAPITRE | : PRESENTATION GENERALE DE
L'INSTITUTION

Notre travail traite de I'amélioration des servia#an établissement bancaire dans
tous ses aspects. Afin de bien cerner I'environmérde I'étude qui s’articule autour de la
filiere Banque, le présent chapitre va traiter eéafable des caractéristiques du marché d’'une
part et du profil organisationnel et marketinga®anque SBM Madagascar d’autre part.

SECTION 1 : GENERALITES

Les banques sont des entreprises qui font professabituelle de traiter, pour leur
propre compte ou pour le compte d’autrui, une dp@rade crédit ou de placement de fonds
recu du public ou de tout origine sous forme dedtdép autrement. (Extrait de I'ordonnance
N° 88-005 du 15 avril 1988 portant réglementatiandaire article 3)

Une deuxieme définition de la loi bancaire de 18pporte une précision importante.

« Sont considérés comme banque, les entreprise®uprofession habituelle des
opérations de banques. Les opérations da banquegre&onent la réception des fonds du
public, les opérations de crédit ainsi que la naisa disposition de la clientéle ou gestion des
moyens de paiement ».

Cette deuxiéme définition se rapproche de la démide la loi francaise du 24
janvier 1984 qui provient elle-méme de la loi de4l%t larticle premier du code de
commerce.

« Les établissements de crédit sont des personneaslasn qui effectuent a titre de
profession habituelle les opérations de banquésideuxieme alinéa, il est stipulé que « les
opérations de banque comprennent la réceptionathets fdu public, les opérations de créedits
ainsi que la gestion du moyen de paiement ».

Les banques gerent les dépdts du public, donc aeimaie. Toutes défaillances dans
les processus d’'une banque ébranlent la confiamaespire le public envers la banque. Elle
peut affecter aussi I'Etat et celui-ci a le dewd®@rs’assurer que chaque établissement bancaire
fonctionne dans des conditions qui ne mettent paséeils les avoirs de la population et ne
portent pas atteinte ni & la monnaie dont ils ganénts ni au renom de la place ; c’est I'objet

des controles des banques. A ces contrbles soathats des regles prudentielles
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réglementant la situation financiére et les digifesbrganisationnels d'un établissement
bancaire. Ainsi, ils doivent disposer au jour der leonstitution d’'un capital dont le montant
minimum est réglemente, des organes de contrééaatlit, un outil de gestion fiable, des

procédures strictes de traitement, etc.

1-1 : La fonction économique de la banque

Une banque est un intermédiaire naturel en présdhm marché constitué d’'une
offre et d’'une demande de capitaux pour une duéequ moins longue.

Les réles de la banque cumulent les fonctions st@g

- Collecte d’épargne et de capitaux,

- Opérations de crédit a court, a moyen, a longée

- Intermédiaire entre épargnants et entrepreneard’iptermédiaire des moyens de
paiement mis a disposition de la clientele,

- Centralisation en masse des capitaux qu’ellésatipour une distribution ultérieure

de crédit.

1-1-1 : La réception de fonds du public ou dépbt

Sont considérés comme fonds recus du public, ledsf@u’'une personne recueille
d’un tiers, notamment sous forme de dépd6t avecdié d'en disposer pour son propre compte
sans pouvoir dévier du contrat initial conclu aleepropriétaire.

Premierement, il s’en dégage le principe que tpetrsonne fait partie du public dés
lors qu’elle a une personnalité juridique distindéecelle du réceptionnaire.

Deuxiemement, on note la notion de « réceptiofodds » dont le principe énonce
que c’est une activité matérielle et il suffit, mali faut que le réceptionnaire ait le droit de
disposer des fonds pour son propre compte avegatioin de les restituer en les remettant.

Troisiemement, le dernier élément qui se dégagene « la réception de fonds du
public » est la libre disposition des fonds donit gtuirent le réceptionnaire et qui résulte du

contrat en vertu duquel la réception du fonds ugeu.

1-1-2 : Les opérations de crédit

Les crédits bancaires sont encore au stade deogezhent a Madagascar. Les
banques locales distribuent les formes typiquescrddits a la consommation, crédits a
I'habitat et crédits aux entreprises. Notons quettoi de crédits est la principale activité

génératrice de revenus pour une banque. En edfelistribution de crédit permet d’engager
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sur une base contractuelle ou de faire adhérecliests a des perceptions d’intéréts et de
commissions bancaires plus ou moins périodiques.

L’activité de distribution de crédits oblige cepantila Banque a se conformer a des
taches comptables et administratives qui ont patitdbmaitrise totale de deux éléments :

la gestion des risques du métier (le risque opaTaél, le risque de liquidité, le risque
de taux, le risque de changes, le risque juridigle)clarté et le bon déroulement des
opérations vis-a-vis du client et des organismesotrdle.

1-1-3 : La mise a la disposition / gestion des emsyde paiement

Sont considérés comme moyens de paiement toussiigsments qui, quels que soient
le support et le procéde technique utilisés, pdeneta toute personne de transférer des
fonds : virement par support papier, magnétiquéntatique, etc. L'exécution de ces
transactions est, par I'application de frais et sossions bancaires, génératrice de revenus
pour la banque.

L’activité de crédit encourage le client a effectdes transactions d’encaissement ou
de décaissement. D’une maniére générale, tous desements des comptes de la clientéle,
comme les dépbts a vue, les dépobts a terme sdiseseaeulement sur ordre du titulaire du
compte ou d'un de ses co-titulaires ou d'un paitengqui lui pourvoit des fonds. Ces
transactions sont effectuées a travers les moyempsiement. Pour chaque type d’opération,
sauf pour les opérations en espéce, la banqueipdegfrais. Ces frais amortissent certains

co(ts fixes le long de I'année.

1-2 : L’environnement bancaire a Madagascar

Le systeme bancaire & Madagascar est constituee B@nque Centrale de Madagascar
(BCM), et des banques commerciales. En marge s@jon réseau d’institutions de micro -
finance et de deux compagnies d’assurance.

La BCM est responsable de I'instauration de latjpple monétaire. La Commission
de la Supervision Bancaire et Financiére supendsectablissements financiers et les lois
relatives a leur fonctionnement, a I'exception despagnies d’assurance qui sont régies par

le Ministére de la Finance et de 'Economie.

Sept banques ont occupé le marché bancaire a Mamgdurant les dix dernieres
années. Les quatre plus grandes banques ont kéritaé colonisation des structures bien
établies a travers toute Ille. Le huitieme éta@iment a vu le jour en mai 2007. En définitive,
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huit banques sont actuellement en activité et frcaoence est rude. Les banques francaises

sont en téte du « hit parade » des banques a Msxhaga savoir CA BNI Madagascar,
BMOI, BFV-SG et BOA Madagascar.

1-2-1 : La concurrence

Les deux facteurs principaux qui entrent en jetsdarconcurrence sont :

- Le rapport qualité prix,

- La notoriété et la qualité des services rendus.

La position des banques principales se profilernersuit sur le marché :

Tableaul : Parts de marché des différentes banques

Parts de marché au Parts de marché au | Parts de marché au
31 Décembre 2004 31 Décembre 2005 |31 Décembre 2006
Crédits Crédits Crédits
Dépbts (nets de Dépbts | (netsde | Dépdts | (nets de
Etablissement provisions) provisions) provisions)
CA BNI Madagascar 456.043 234.543 534.499 288.640 660.283 345.022
Banque Malgache de
I'Océan Indien 365.655 147,531 349.410 169.543 376.087 191.669
BOA Madagascar (ex-
BTM) 415.777 185.017 412.391 219.018 580.023 287.363
BFV Société Générale 220.3114 127.112 292.984 178.541 376.322 210.265
Union Commercial Bank 64.574 54.214  74.584 67.436 95.344 71.354
Banque SBM Madagascar 55.457 47.054 73.962 52.427) 82.078 52.566
Banque Industrielle et
Commerciale de
Madagascar 10.067 2.346 5.870 985 5.412 1.324
Total 1.587.887 797.8171.743.697 976.590 2.175.549 1.159.563

(Chiffres en millions d’Ariary)

Source : Journal officiel de Janvier a Ao(t 2007

1-2-2 : Les menaces et les opportunités :

Les forces du secteur, les conditions et l'influmrdes intervenants ont créé des

menaces et des opportunités sur ce marché.

X/
°e

Les opportunités :

L’historique des projets d’implantation de banqdémontre que les opportunités sont

encore élevées a Madagascar sur le marché. Bnleffaux de bancarisation est encore trés

faible, avec 8 banques pour une population de 08000 d’habitants. Par ailleurs, le nombre



de comptes clientéle est encore jugé faible paparpa la masse monétaire du pays car

I’économie est fortement informelle.

Tout ceci prouve que des créneaux sont encoreplaiex dans le secteur bancaire a

Madagascar.

<> Les Menaces :

Les menaces sont rattachées a une évolution ragidemondialisée de
I'environnement :

- La mondialisation de I'’économie permet une migratmlus importante des
multinationales vers le marché local,

- L’internationalisation des technologies rend obsslecertaines pratiques ; les
nouvelles technologies comme le numérique, sornduies menaces pour l'existant et
d’opportunités pour I'avenir.

- Les exigences des consommateurs en matiere deegetatie services sont de

plus en plus élevées.

SECTION 2 : IDENTIFICATION DE LA BANQUE SBM

2-1 : ldentité et actionnariat

La banque SBM Madagascar est une société filiala &ate Bank of Mauritius. Elle
a son siege social a Antsahavola 1 Rue AndrianatigiRarivo ANTANANARIVO.

Ses coordonnées sont récapitulées ci-dessous :

Banque SBM Madagascar

1, rue Andrianary Ratianarivo

Antananarivo 101

Numéros statistiques : 620101210569331

Numeéros d'identification fiscale : 492031

Numéros d'inscription CSBF : 007/BA/1998-1999

Registre de commerce : 302/96

Ouverte au public en Janvier 1998, la Banque SBMladascar est une banque

commerciale filiale de State Bank of Mauritius guson siege a Port Louis — ile Maurice.



L’actionnaire majoritaire est le Groupe SBM qui lasn des plus importants groupes
financiers cotés sur le marché boursier mauriddeec un actif total de I'ordre de USD 1623
millions® et des services bancaires de qualité, la Staté BamMauritius a été nommée a
plusieurs reprises comme « Bank of the Year »lé& WMaurice, et dernierement, elle a recu le
« Award of Excellence » de I'Euromoney magazine figmt une cotation périodique des
banques les plus importantes du monde entier.

En d’autres termes, la Banque SBM Madagascar esbramexion permanente avec un
grand groupe bancaire qui travaille en étroite timlaavec I'Asie et I'Afrique, et bien
entendu, avec le réseau financier du monde ocebent

D’abord, la Banque SBM Madagascar a été congue aldeme a focaliser sur un
segment de marché a fort potentiel, incluant |éseaux des grandes entreprises orientées a
I'international. Ce choix a été accompagné d'undagee flexibilité organisationnelle et
technique qui a été acquise des le démarrage diegésc A ceci s’ajoute une ouverture
culturelle caractérisée par une aisance partieulidans l'accueil des clients non
francophones.

Un autre atout de linstitution est la disponil@lid’'un personnel jeune et dynamique,
travaillant dans un mode d’organisation typiquemamglophone : simple et efficace, rapide

et attentif & la spécificité des demandes de émntdie.

La banque est une Société Anonyme de droit malgaekec un capital de

7.404.120.000 Ariary reparti comme suit :

Tableau? : Les actionnaires de la SBM

Avant augmentation Aprés augmentation
Actionnaires Nombre | Montant total | Nombre | Montant total
d’actions | en MGA d’actions | en MGA

SBM Global Investments Ltd 150.203 3.004.060.000 0.3G3 | 7.404.060.000
SBM Securities Ltd 1 20.000 1 20.000
SBM Financials Ltd 1 20.000 1 20.000
SBM Mauritius Asset Managers Lt i 20.000 1 20.000
TOTAL 150.206 | 3.004.120.000 370.20¢6  7.404.120.000

Source : Service comptabilité de la SBM

! Avant audit



2-2 : Forme juridique

La Société Anonyme « Banque SBM Madagascar » al'agnément d'exploitation en
tant que banque commerciale par l'arrété n°147é/0O50 février 1995. La Banque est située
en plein centre ville, ce qui lui permet dévoluapidement dans les secteurs clés de
I’économie nationale. Comme toutes les banquea géate, elle intervient également dans le
monde des affaires moderne par d’autres instrisnaoh financiers (dép6t, crédit par
signature...).

2-3 : Historique de l'institution

En 10 ans d’existence, la Banque SBM Madagascamaucune croissance qui est
visible sur I'ensemble de ses indicateurs finamscid?lusieurs facteurs ont permis cette
évolution.

La Banque SBM Madagascar a mené des vastes progsuchendéveloppement pour
se démarquer d’'une concurrence trés serrée, dant@ment durant les trois derniéres années.

En 2004, pour une gestion

Le siege de la Banque SBM Madagascar, a Antsahavola

normalisée de Il'ensemble de s
opérations, la Banque a fa
I'acquisition d’une version récente d
Flexcube ©, un systeme informatig
dont les mérites ont été reconnus [
des groupes bancaires de renomrn
internationale dans plusieurs pays. |
mise en place de ce nouveau syste
permet aux différents départements
la Banque de travailler en temps ré«
avec beaucoup dinnovations ps

rapport aux pratiques locales.

En 2006 a été ouverte |
premiére agence de la Banque SBM Madagascar, atdaend.a banque a commencé a
développer son portefeuille, géographiguementatigizement. L'ouverture de cette premiére

agence n’est que le début d’'une phase de dévelaamportante ; I'émergence d’autres



bureaux et agences prévue dans le business-plEnBinque SBM, sans parler des efforts

marketing et des mesures opérationnelles qui sdépibyés dans les prochaines années.

L’institution s’est engagée a poursuivre ses effett a affermir sa présence dans le
secteur bancaire dans la mesure ou Madagascaromsidéré actuellement comme une
référence en matiere de croissance et de dévelapedans le continent africain. La
naissance de nombreux échanges commerciaux ettrietRi®t I'éclosion de nombreuses
opportunités sont témoins, surtout depuis I'adhesio pays dans des alliances commerciales

et diplomatiques a I'échelle régionale et interoraie.

Dans cette perspective, la Banque SBM Madagascaisage de renforcer sa
participation dans le processus de développemetigcdenomie malgache. Elle promet de
devenir un partenaire financier aupres des opémtiacaux et de prendre soin de leurs

besoins.

2-4 : Principales activités

C’est une banque commerciale c’est-a-dire unetutgtn financiére privée qui a pour
réle de redistribuer une masse d’argent collectpeés d’'un certain nombre de déposant sous
forme de crédit. Sa clientele comprend des ensepricommerciales exploitées a titre
individuel ou au nom d’'une entité morale légale.damque SBM Madagascar reconnait la
prépondérance de ces entreprises et unités dedfaiu sein de I'économie et continue a
financer et conseiller cette masse croissante déiegaele de base. Toutefois, la banque est

consciente de la nécessité d’améliorer davantageriéce a ce segment de la clientéle.

La banque continue d’accroitre son portefeuillertile en financant sélectivement

des portefeuilles d’actifs de qualité a des prisaanables.

L’institution exerce toutes les activités bancackssiques, que ce soit en matiére de
transactions locales qu’en opérations internatemabon réseau couvre la planete a travers
une correspondance treés fluide avec des banquendmmeée internationale comme la State
Bank of Mauritius, la Société Générale Paris, @itlb New York, The Bank of Tokyo
Mitsubishi, Ned bank de I’Afrique du Sud, Natexiarik, etc.
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SECTION 3. PROFIL ORGANISATIONNEL DE LA
BANQUE SBM

La Banque SBM Madagascar est une banque d’'affeiess-a-dire que les opérations
de la banque sont axées principalement sur lesicesrvbancaires aux entreprises
commerciales et aux hommes d’affaires, les opératide finance internationale et les
services bancaires a la clientele haut de gammte Chentéle d’affaires comprend des
entreprises commerciales exploitées a titre indieicbu des sociétés de formes variées. La
banque SBM reconnait la prépondérance de ces aagg@t unités au sein de I'économie et

continue a financer et conseiller cette masse sante et sa clientele.

3-1 : Organigramme

Il convient cependant de noter qu’il s’agit d’'ummganisation trés simplifiée et de taille
modeste. Il en découle qu’a certains moments, [dris&de la production peut souffrir de
troubles ou de déficiences liees a certains fasteQes facteurs feront justement I'objet

d’analyses approfondies dans la deuxieme partiette ouvrage.
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3-2 : Fonctionnement et procédures

La protection des données est assurée par 'tidisales mots de passe et des codes.
Les mots de passe et les codes permettent d’icntiiaque employé, sa section afin de
minimiser les risques d’erreur. La séparation diashdés incompatibles évite les risques
d’irrégularités et manceuvre frauduleuse dans l'etiéc des taches afin d’assurer un meilleur
résultat et une fiabilité des informations au nivelas controles.

La Direction Générale joue dans cette société uUa d& charniere entre les 2
directions qui en aucun cas ne peuvent décidemdentations stratégiques de I'entreprise
que ce soit sur le plan financier (ouverture d'wuveau compte client/banque...) ou sur le
plan commercial (changement de fournisseur a héwg). Nous verrons ici bas ces

attributions :

1. Le Conseil d’Administration :
Dit CA confie la politique a suivre et les diredss générales de la gestion a la

Direction Générale ;

2. Le Directeur Général :
Le DG a la charge du management général, gerganise les activités de la banque ;

3. Le Directeur Géneéral Adjoint :
Le DGA supervise les opérations d'exploitation aéanque et surtout l'analyse et le

suivi des crédits.

4. Le Département Exploitation et Relations Puldsu
Il s'occupe des relations avec les clients, lestin®ns, les organismes, les banques

tant nationaux gu'internationaux ;
5. Le Cambiste

Il représente la banque au MID, et travaille deceonavec le service étranger ; il

s'occupe et effectue aussi la trésorerie de lgumn

6. Le Responsable des Opérations

Il est le superviseur de toutes les transactiomgieres de la banque ;
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7. L'Assistante de Direction

Elle a pour réle de gérer I'accuell pour la directgénérale et les rendez-vous ; elle est
eégalement responsable du personnel et les ressobtoraines (paie, congés, primes et
bonus).

En outre, elle est le seul responsable des stodsi-adire elle s’occupe de la
réception des marchandises (entrées); de la dmmai et expédition des marchandises
(sorties) ; du contrble tant que quantitatif queldatif des marchandises entrantes ; de la

codification des produits dans le logiciel de gasti

8. Le Responsable Informatique et Logistique

Il assiste a I'exploitation du logiciel et des miagié informatiques. Toutes les fois, la
banque est liée avec la Compagnie Blanche Birger les entretiens.

Il est responsable de linitialisation journaliede systeme (Start of day) et la
compilation (end of day). Le traitement informagqgconsiste a la mise a jour des comptes et
du calcul des intéréts et la gestion des comptagahd livre de la banque. En plus, il gere les

stocks en fournitures et veille a I'état généralldaux : batiment, matériel, équipement, ...

9. Le Responsable Financier

Il s'occupe de la comptabilité générale de la bangest chargé des reglements des
achats aupres des fournisseurs et des chargedesodialui incombe aussi les questions
relatives aux impots et taxes. En plus, il étdblibudget et rapporte les réalisations. Il fait le
suivi permanent de la position financiere de ladoa) les états de paie et de caisse, le
rapprochement des comptes inter agences et intepegs, I'établissement de la déclaration

fiscale mensuelle

Par ailleurs, il est le seul autorisé a accordéous les paramétres du logiciel de
gestion commerciale et des stocks de marchandlisenmait les engagements financiers de la
SBM et aide la Direction Générale a établir si biest un calendrier des approvisionnements.

Il dirige aussi le recouvrement des factures loescgiles-ci contraignent la société a

poursuivre le client en justice.

10. Le Service Accueil et Placement

Le responsable s'occupe des ouvertures de comyptant@t compte de dépbt ;
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11. Le Service Etranger
Ce service traite les opérations d'importation ‘ekmgbrtation, mais en général les

transactions avec I'étranger ;

12. Le Service Compensation
Le service encaisse pour le compte des clienta daque les chéques, et effets ainsi
gue les virements. D'autre part, il paie les cheqieeffets émis par les clients. La séance de

compensation se déroule a la banque centraledeysurs ;

13. Le Service Crédit
Son r6le est d'analyser, mettre en place et slgwvéas crédits. Le monitoring consiste

aussi a recueillir les garanties liées aux crédits

14. Le Département Caisse

La caisse rend les versements et effectue les paismachéte et vend des devises
suivant les taux de change communiqués par lecgeBtranger. Le responsable initie toute
opération de versement (dégagement) et de reaigrdvisionnement) a la banque centrale

tout en tenant compte du solde en caisse.
15. Les cadres
lIs supervisent, veillent au bon déroulement dudileet conseillent les employés. En

contrepartie, ces derniers améliorent leur perfocaaest assurent un service de qualité pour

satisfaire la clientele et doivent atteindre alasiobjectifs fixés par la direction.

SECTION 4 : LES SERVICES OFFERTS PAR LA BANQUE SBM

4-1 : Organisation

Son appartenance a un grand groupe de notoriéténadg et méme internationale
soumet linstitution a certaines regles dorganat déja préétablies et a certaines

prédispositions a véhiculer une image et un certambre de produits prédéfinis.

Les emplacements des départements sont les suivants
- au rez-de-chaussée, on y trouve l'accueil de lantdie qui comprend les

guichets et les renseignements,
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- Au premier étage, les renseignements spécialiséslesu crédits et les
placements mais aussi les opérations relativesrunerce international,
- Au deuxieme étage, la direction générale,

- Au troisieme étage, le service interne comme |&stagie et la maintenance.

4-2 : Caractéristigues des produits

La Banque met a la disposition de ses clients oedufis bancaires classiques.

Outre les services du guichet, la Banque utilisaristruments de paiement classiques
qui sont les chéques, les traites, les viremegubo et internationaux.

En ce qui concerne les activités de collecte dedideet de distribution de
crédits, les formules sont tres flexibles et petemtta la clientele de disposer d’'une large
gamme de produits tels que :

le compte courant, pour les particuliers et lesegmises, qui ne sont pas rémunérés.

Le compte épargne, le dépbt a terme et le comggigiappargne, rémunérés a un taux
qui est compétitif sur le marché.

Les crédits de trésorerie usuels, les crédits igaatire (garanties, aval et cautions) y
compris le crédit documentaire. Bien que des limitexistent dans les politiques
d’intervention de la Banque dans les différentsesgs d’activités économiques, l'institution
intervient dans tous les secteurs économiques sl prour le moment, les crédits a court

terme constituent la grande majorité du portefeul# crédit de la Banque.

4-3 : Movyens logistiques et technigues

La banque utilise un logiciel informatique spéaiaamt développé pour la gestion des
activités bancaires. Tous les sections et départesmsont dotés d'un poste de travalil

informatique relié au serveur central.

La banque dispose d’une salle pour I'archivagediesiments sur une longue durée,
notamment pour la conservation des piéces et @esw@s comptables, de 10 ans.

L’acces du public et des clients dans les locaiXikré pour des raisons de sécurité
mais aussi pour la discrétion de la clientéle.

Les cibles de la banque sont notamment les opgsateEonomiques oeuvrant dans

I'import-export, les particuliers et évidemmers kociétes.
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Le port des costumes pour les hommes comme I'undopour les femmes est de
rigueur pour I'image de la banque au regard deesmironnement tant intérieur qu’extérieur.
La propreté de la salle et I'espace de travail eraxgent le dynamisme des employés
dans I'exécution de leurs taches.
L’heure de travail est fixée de 8h a 17h tandis s guichets sont ouverts en

heure continue a la clientéle de 8h30 a 16h00.

4-4 : Prise de décision

Les décisions appartiennent totalement a la doedBénérale quelque soit le genre
d’opérations a traiter a la banque. Mais I'atoutiples clients c’est qu’ils peuvent contacter
directement le directeur Général en cas de besoin.
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CHAPITRE Il : THEORIE GENERALE SUR
L'OUTIL DE GESTION

SECTION 1: « L'ESPRIT MARKETING »

Avoir I'esprit marketing appelé aussi concept mérg pour un gestionnaire d’'une
entreprise ou d’'une organisation ne se limite pas simplement au comportement de vente,
a étre un bon vendeur, savoir vanter les méritesedgroduits ou faire preuve de dynamisme
commerciale. C’est une attitude mentale profondeeetnanente qui consiste a attacher dans
la gestion d’une organisation une importance priaiae aux relations de cette organisation
avec le public dont elle dépend et notamment avearsarché.

Le concept marketing ou esprit marketing se disiindes autres attitudes telles que
I'esprit producteur qui consiste a s’intéressemavaut aux problemes de production, I'esprit
financier, I'esprit juridique. Ces différents copte se manifestent et se distinguent par le type
de questions que se pose le gestionnaire en préeuier propos de nombreux problémes.

Pour un financier, par exemple, si on vient luigmeer I'idée d’une nouvelle activité
ou d’'un nouveau produit, les premiéres questiomssguposera I'esprit financier concerneront
I'importance des investissements nécessaires,dssilplités de trouver le financement, les
perspectives de risque et de rentabilite. Pour amrhe de la production, ses premieres
questions concerneront la disponibilité et le chdes équipements et des processus de
production. Un juriste s’interrogera avant tout $es contraintes et les opportunités que
comportent la Iégislation et la réglementation Ejueur. Un homme de vente est plus proche
du comportement car il commencera par se dematidexiste un marché potentiel, et quels
produits il convient de créer, &s moyens les plus efficacgsour mettre en ceuvre pour

influencer les acteurs du marché.

L’homme du marketing y voit plus grand et va plaglen imaginant les tactiques

organisationnelles et les processus de créatimalder qui seraient appropriés.

Notre travail ne va donc pas développer en détl différentes activités qu'il
convient de mener dans I'esprit d'un marketing delitg¢, ou d’'un marketing produit. Par
contre, il est essentiel de mettre I'accent sus@agis majeurs qui hous conduisent dans cette

étude :
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- Comment maximiser l'efficacité de I'organisationupaépondre aux attentes
de la clientele ?
- Comment faire pour y parvenir? (quelles sont lexommandations

appropriées ?)

Ces questions guident le gestionnaire a la foislesyglan stratégique et sur le plan
opérationnel, non pas a la gestion du produit, raaila canalisation des efforts autour du
produit pour le mettre plus prés du client, pluapd a ses besoins, et plus conforme a ses
attentes. Ces objectifs nécessitent des efforts puitre différents processus au diapason
avec les attentes du client. Une fois que celutoia été satisfait, le rdle du marketer sera
réduit pour céder la place a des spécialistes flératites horizons, pour des problémes

spécifiques tels que la gestion des moyens, lad@da programmation, etc.

SECTION 2 : LES DEMARCHES MARKETING

L’esprit marketing, avons-nous dit, est une atétmgentale consistant a attacher dans
la gestion d’'une organisation une importance pridiabe a ses relations avec les publics dont
elle dépend, et notamment avec son marché. Paarefficace, une telle attitude doit étre
complétée par une « démarche intellectuelle rigosg d’élaboration des politiques de
marketing ». Cette démarche comporte trois carnatigres majeures: un effort de
rationalité, une prise en compte dialectique, ddgeabtifs de l'organisation et des
caractéristiques du marché et une hiérarchisatsrdiverses décisions de marketing.

2-1 : Un effort de rationalité

L’effort de rationalit¢ dans le domaine du markgticomporte deux aspects
principaux d'une part, l'utilisation constante ingie ou explicite d’'un modeéele de
raisonnement téléologique et d’autre part dansdaume possible le recours & des méthodes

scientifiques.

2-1-1 : Un modéele de raisonnement téléologique

Le modele téléologique est une validité discutdblsqu’il s’agit d’expliquer la
plupart des comportements humains car il est rae @gci soit exclusivement rationnel

quelguefois. En revanche, il est tres utile en taet modéle normatif pour préparer de bonne
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décision. Les grandes lignes de ce modéle sostrflas par la figure suivante qui présente les
principales étapes de raisonnement téléologique.

FORMULATION OPERATOIRE DES OBJECTIFS

A4

ANALYSE DIAGNOSTIC DES MOYENS DISPONIBLES ET CONTRNTES

A 4

INVENTAIRE ET FORMULATION DES STRATEGIES

A 4

EVALUATION PREVISIONNELLE DES STRATEGIES ENVISAGEERE

A 4

LE CHOIX D’UNE STRATEGIE OU REITERATION DU PROCESSJ

Source: Cours de Monsieur Daniel ANDRIANTSEHENO

2-1-2 : Le recours a des méthodes scientifiques

La rationalité de la démarche marketing se mamifestssi par I'utilisation dans la
mesure le plus possible la méthode scientifiquetdlles méthodes peuvent étre utilisées a
plusieurs étapes du raisonnement téléologique.

Par exemple :

- Des méthodes de pondération et d’arbitrage peupenmettre de mieux
formaliser la hiérarchie des objectifs lorsqu’imt multiples et de parvenir a une évaluation
synthétique de chaque stratégie a partir de I'exmn analytique de ces divers effets.

- Les techniques d’étude de marché et de segmantéd®d modeéles explicatifs
et des méthodes de prévision peuvent étre utitiea@s prévoir plus sGrement les réponses du
marché aux stratégies envisagées.

Lorsque le nombre de stratégie possible est éldeg§, méthodes informatiques
permettent d’en explorer rapidement un beaucoup gdand nombre de choix. Des méthodes
mathématiques peuvent étre utilisées parfois pohoist une solution optimale
(programmation linéaire) ou pour mesurer les risgassociés aux difféerentes stratégies

envisagées.
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2-2 : La dialectique de I'économie et du marché

Cette seconde caractéristique majeure de la démameiketing est une démarche
dialectique qui doit constamment prendre en conhggeexigences ou aspirations souvent
contradictoires de I'économie et du marché. Cettgradiction ne peut pas étre surmontée
d’'une maniere simple c'est-a-dire en privilégigtématiquement I'un des deux acteurs.

D’un coté en effet, 'économie ne peut pas igndesrattitudes, les habitudes et les
intéréts de ses publics et notamment les consornsateus peine de ne pouvoir leur vendre
ses produits. De l'autre, elle ne peut pas en gésétisfaire tout leur désir sous peine de ne
pas réaliser ses propres objectifs. En d’autreadsy elle ne peut pas exercer une influence
toute puissante sur le marché ni s’y adapter os@ynettre.

Une politigue de marketing comporte donc toujounsdesage, il est nécessaire de
scinder ce qui, dans les attitudes comportementspuliic, échappe aux possibilités
d’influents de I'économie et ce qui au contrairetp@&re modifié par ses propres actions.

Un exemple typique est celui des premieres socigtésse sont lancées dans la
restauration de type Fast food : nourritures statisies, choix des services réduits, prix
modeste. Deux obstacles opposés devraient étre&séviignorer les spécificités des
consommateurs du pays d’implantation en cherchéiramposer le méme produit qui avait
réussi dans d’'autres pays ou régions, ou au comtbaisser les bras devant les réticences
initiales des consommateurs locaux a I'égard d’'onveau style de repas en considérant
gu’elle ne pouvait jamais étre surmontée. La bostretégie marketing consiste a s’adapter
pour une part selon les attitudes et au goUt ddigldral tout en s’efforcant de le faire

évoluer progressivement.

2-3 : La hiérarchie des décisions

La 3™ caractéristique principale de la démarche margetst d'établir et de
respecter une norme hiérarchique entre les différéypes de décisions. L'univers des
décisions de marketing est immense et variée. Qhdgiee en effet, que toute décision prise
par une économie est une décision de marketindjesiaepour objet de modifier le degré
d’adaptation des produits de I'économie a son ngacthencore d’influencer les attitudes ou

les comportements de ce marché.
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A ce titre, sont par exemple des décisions de niatkenéme si elles sont inspirées

aussi par d’autres considérations :

- Une modification des caractéristiques d’un produit,

- Un élargissement ou une réduction de la gamme,

- Un changement de fonctionnement,

- La fixation ou le changement d’un prix de ventedaine politique tarifaire,

- Le choix d’'un canal de distribution,

- Le changement d’'un contrat de concession,

- I'embauche d’'un représentant,

- L’adoption d’'un nouveau systéme de rémunératiorvdageurs,

- La fixation du budget publicitaire,

- Le choix d’'une affiche ou d’'une annonce.

SECTION 3 : LE MARKETING DE SERVICE

Le marketing des services est d’abord un « marfgetiglationnel ». C’est aussi
beaucoup plus « un marketing interne » que poupreduits, au sens ou il faut constamment
mobiliser les énergies internes, non seulementetisopnel en contact mais aussi de ceux qui
en sont le soutien permanent.

Tous les membres du personnel doivent étre tougmscients des enjeux marketing
et avoir une réelle orientation clients. Développerétat d’esprit marketing est plus difficile
dans une entreprise de services que pour un fabdeaproduits. Il ne suffit pas de créer un
service marketing composé de techniciens brillathtéaut, en plus, changer la mentalité
d’'une grande partie du personnel, voire de toutatieprise. On se heurte alors a des
résistances qui tiennent aux individus, aux stadutgpersonnel, aux syndicats, a I'histoire,

bref, a des valeurs profondes de l'institution.

Le marketing des produits est plus difficile enhi@ques (de conception et de
développement de produits, de distribution, de camipation) ; le marketing des services est
plus organisationnel. Il est lié a lidentité dertreprise, a ses valeurs, a sa culture. Le
marketing des services ne peut pas étre enfermgutaservice marketing. Il releve autant du
département des ressources humaines et de cdlakdmitation quotidienne. Les mutations
des entreprises des services sont d’autant plfisile$ qu’elles sont souvent fondées sur une
expertise technique alors qu’elles devraient gties que toutes autres, congues autour de la

relation avec le client. Par exemple, la compagde® eaux ou de I'électricité est dominée par
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une culture d’ingénieurs qui se préoccupent plsstdens que des voyageurs. Les banquiers
sont d’abord des techniciens de l'argent, 'assteagst un métier d’'actuaires. Il faut alors
beaucoup de temps ou de trés graves crises paireyatccepter les impératifs du marketing.

Si le marketing interne est décisif dans I'entrepriles services, le marketing externe
n'y est évidemment pas pour autant absent. C'esmarketing d’étude, d’innovation, de
communication et d’animation du personnel en cdrdatl dépende ou non de I'entreprise,
c'est le cas des agences de voyage, les compagfiiEsnes, les agents indépendants des

compagnies d’assurance, les compagnies de télephwbile.

L’ampleur des enjeux est grande et les conséquepeegent étre graves lorsque
I'efficacité du marketing interne n’est pas a soreau optimal :

- Ennui ou insatisfaction du client, car si I'accuaibst pas immédiatement
ressenti comme satisfaisant, le client ira voirdgponsable hiérarchiqguement supérieur, et si
celui-ci ne répond pas immédiatement a ses attehitesdent risque d’aboutir a une fin
subite ou prématurée de la relation,

- Démotivation du personnel, dans le cas ou la gestes services ne répond
pas aux exigences de I'environnement, en termesmplacité a gérer le temps, la complexité
d’exécution des taches, la couverture des bessins,

- Difficultés financieres ou économiques, si les mmyene sont pas
suffisamment exploités,

- Perte de parts de marché, si la compétitivité nfest suffisamment sous
surveillance,

- Destruction de I'image de marque, au cas ou lauilde I'entreprise ne se
développe pas dans le sens voulu,

- Mésententes sociales, entre différentes sous esltuentre différentes

catégories de personnel, entre les membres deatifés Directions.

Le cas qui nous intéresse, une institution bangaix&e, n'échappe pas a ces théories
de I'esprit et de la démarche marketing. Son enviemnent est marqué par une clientele bien
déterminée, incubé dans une concurrence établiaideles dizaines d’années, avec des

prestataires plus ou moins connus.
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DEUXIEME PARTIE :
ANALYSE CRITIQUE DE L'EXISTA NT




Une organisation comporte nécessairement des ploirsset des points faibles, des
forces et des lacunes.
La présente partie essentiellement critique, videtrées faiblesses telles qu’elles ont

été observées au sein de linstitution depuis plusiannées.

CHAPITRE | : PROBLEMES LIES A
L'ORGANISATION DE SERVICE

SECTION 1 : AU NIVEAU PERSONNEL

Nous allons développer un a un les différents gmlels rencontrés au niveau de la

situation du personnel.

1-1 : En matiere d’effectif

Nous allons trouver dans cette optique le manga#edtif du personnel et 'absence

de rotation du personnel.

> Manque d’effectifs du personnel

Nous constatons une insuffisance du personnel iaudeela Banque SBM. En tant
gu'établissement financier, la dite Banque ne pissgue quelques 25 Agents (exclus le
personnel de services non banquiers) et 8 cadresi €st considéré comme l'un des
problemes majeurs qui empéche linstitution de @aiva maximiser son rendement.

> Absence de rotation du personnel

La rotation du personnel est indispensable au deim établissement financier or ce

n'est pas tout a fait le cas a la Banque SBM.

Comme nous avons déja dit ci-dessus, le nombre @wsopnel productif est

insuffisant. Cette insuffisance ne permet pas umaneé rotation dans la mesure ou chaque
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agent doit chevaucher plusieurs fonctions simutteerd@. Chaque agent doit faire face a ses

propres taches et ne trouve pas le temps maté&gebsaire a d’autres fonctions.

1-2 : En matiere de formation

Suite aux deux différents probléemes énumérés aedeson constate aussi que la
rubriqgue de formation de personnel est délaissésemude la banque SBM. Le personnel ne
dispose plus de créneaux suffisants pour suivréfameation et cela implique une routine de

travail au niveau de tous les services qui n’eseague la démotivation des agents.

1-3 : En matiere de motivation

> Manque de motivation du personnel

Cette rubrique est la conséquence directe degetliti® problémes que nous venons de
VOir.

L’insuffisance du nombre de personnel n’entraine da stress car chagque employé
s’occupe de plusieurs taches en méme temps.

L’absence de rotation du personnel implique uneatanie de travail qui est un grand
blocage d’améliorer la fagon de travailler.

L’inexistence de formation du personnel diminueediement la motivation et il n'a

plus la possibilité d’enrichir ses connaissancess & contente tout simplement de ce qu'il a.

> Responsabilisation des stagiaires

Cette rubrique n’est que la conséquence du marnigtfedif du personnel.

Prenons lI'exemple au sein du service accueil, i souvent occupé par des

stagiaires.
Pour ce faire, ce service est un peu délaissé ppreetous les stagiaires doivent

automatiquement y passer et il y a déja des momeats’est un stagiaire qui était

responsable de tout pendant une longue période.
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Dans les autres services, les employés sont oldigé&®nfier une responsabilité a un

stagiaire car le volume de travail ne cesse d’amgenalors qu’il n’y a pas de recrutement.

SECTION 2 : AU NIVEAU DE L'ORGANISATION

Nous allons voir dans cette section les problenuesieeau organisation en général

tels que : courriers, responsabilités et systemdadsement.

2-1 : Traitement des courriers

Nous constatons une gestion des courriers norefiabl

Vu que le responsable des courriers n’est autrdagsiandardiste elle-méme alors que
cette derniere est déja occupée par les téléphomaprenant six lignes entrantes qui ne
cessent de sonner et entre autre elle est débgraédes clients qui demandent des
renseignements étant donné qu’elle est aussi iénaste.

Et en ajoutant encore les courriers, un débordergparait du coteé de I'agent car il
n'arrive méme pas a les classer si on parle tooplsiment des relevés de compte et les avis
comme courriers sortants. Nous tenons a remarggee c'est auprés de ce service qui
distribue les courriers pour les clients qui neleeupas leur adresser des correspondances
c'est-a-dire les courriers c/o SBM.

Nous voyons donc que ce n'est pas du tout facilgeltion du temps aupres de ce
service car a part ce que nous avons dit touteutdy le méme agent recoit tous les courriers
tels que ceux des clients, autres banques, miajstég. ..

Le responsable de I'accueil ne recoit pas seulemesnicourriers mais surtout assure
I'enregistrement jusqu’a la distribution aupresctiaque service concerne.

Nous pouvons dire donc que le responsable de kdlc@assure un travail délicat car
s'il perd un feuillet tout simplement, par exempleordre de débit d'un client, cela risque de
causer un tres grave probleme parce que le conepte dernier n'est pas débité a temps et

s’il veut une position de son compte, son gestioanai donnera un solde erroné.

Le fait que le responsable des courriers toujdeéisordé par d’autres taches entraine
directement le non maitrise de la gestion des moarr

Dans cette rubrique, c’est le systeme des clasdenmui nous marque car le
responsable n'a plus de temps pour s’en occupent @anné qu’il est déja seul pour

accomplir beaucoup de travail a la fois.
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En outre, d’habitude c’est toujours un stagiaireapcupe ce poste alors qu’il n’a pas
recu de formation appropriée pour accomplir cedita

2-2 : Répatrtition des taches

Nous constatons ici une confusion de responsabilii@ entraine un retard dans
I'exécution des taches.

> Confusion de responsabilités

La confusion de responsabilités n’est autre queoteséquence de l'insuffisance de
I'effectif. Les attributions des employés sont dalent croisées que, superficiellement, il a
I'air d’étre responsables de plusieurs choses giamt pas cumulables.

L’exemple de I'agent de réception qui assume l'adcdes courriers et a la fois
réceptionniste et standardiste en est une illistrafout cela démontre un cumul de taches
qui serait compris comme une mauvaise répartitien téiches au niveau de chaque

département.

> Retard dans I'exécution des taches

Le cumul des responsabilités engendre un retarsl Ida@cution de certaines taches.

Par exemple, le standardiste se charge de prezgltéléphones comprenant six lignes
et plus d’'une vingtaine d’extension, donc ce njest facile pour un agent de jumeler ¢ca avec
d’autre tache encore.

En plus, en ajoutant I'accueil des clients quivemt aléatoirement, 'employé parait
toujours débordé. En outre, le traitement des arsrdepuis son arrivé jusqu’a la délivrance
est pris en charge toujours par la méme personeg.cGnditions mettent I'agent dans un
contexte ou il y a des risques de pertes de cosiyde retards et de désorganisation.

2-3 : En matiére de systéeme de classement

Cette rubrique est la conséquence de l'insuffisaleckeffectif au sein de l'institution.
Nous allons voir dans 3 sous sections les causks etonséquences de cette 3éme

section.
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> Tenue et suivi des dossiers non respectés

Comme nous venons de dire ci- dessus, la SBM ngegdesun nombre suffisant du
personnel, c’est pour ca une personne occupe bgaueotaches a la fois.

Prenons I'exemple au service accueil, comme nousng d’expliquer que c’'est la
méme personne qui distribue tous les courrierS&M.

A part les différentes taches que ce responsabitestm occuper, il est vraiment
evident s’il n’a plus de temps libre consacré asstment or on entend toujours dire que ce
dernier est la clé de réussite d'une société cayagme plus de temps que d’argent comme on
dit « Time is money ».

Il ne faut surtout pas négliger le classement sveut un travail exécuté en temps

voulu.

> Mauvaise organisation au niveau de ce département

C’est toujours le manque d’effectif qui cause ureuwaise organisation au niveau de
ce département. L’'employé n’a plus la téte de seples questions :

- QuUI ?

- QuUOI ?

- COMMENT ?

- ou ?

- QUAND ?

Pour parfaire ses fagons de travailler mais il aetente de terminer ce qui est plus

important comme d’habitude.

Il ne faut pas oublier qu'il n’est qu’un étre humat que son énergie a aussi de fin.

SECTION 3 : AU NIVEAU DU CONCEPT DE SERVICE

Nous allons illustrer les concepts suivants datte cgection : en matiére d’innovation

et en matiére de communication.
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3-1 : En matiere d’'innovation

Malgré I'existence du nouveau systeme informatiques connu et tres efficace
installé en Septembre 2004 au sein de la banquée see partie est exploitée au sein de
I'institution. On résume donc que le manque d’inemn au sein de la SBM est encore causeé

par I'insuffisance du nombre d’effectif de cetterdere.

3-2 : En matiere de communication

La SBM ne dispose d’aucune brochure méme a l'atogeserait-ce que pour faire

savoir a la clientele les produits qu’elle possenlee moment.

> Ignorance de la clientele des produits existants

Ceci n'est que la conséquence directe de I'inexcgtades brochures qui entrainent un
développement lent au niveau de l'institution ca@mme si les clients ont l'intention de faire

des préts par exemple, ils ne connaissent mémke ggere de crédit qui lui est possible de

faire.

SECTION 4 : AU NIVEAU DE LA TECHNOLOGIE «TIC»

Le troisieme millénaire ne cesse d’apporter beapabévolution en matiére de la

nouvelle technologie de jour en jour. Or, la SBMeargcore en retard dans ce domaine.

4-1 Absence des guichets automatiques des banques

Nous tenons a signaler que la SBM est La premiarglee qui avait un GAB mais
seulement aprés la dégradation de la machine tdeéekarée irréparable a Madagascar, il ne
possédait plus d’autres guichets ni de penser éterxcti'autres nouvelles.

Ce retard n’est autre que la conséquence de ffisaaoce du nombre d’agence de la
SBM existant a Madagascar.

Nous profitons de dire dans cette partie que la SBMdispose que 2 agences a

Madagascar qui se situent a Antananarivo et a Tavmat
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4-2 : Inexistence des cartes bancaires

Pas de guichets automatiques des banques veyiadiréde cartes bancaires parce que
ces 2 choses vont de paire.
Une carte bancaire ne sert a rien sans les guidbetsc’est tout a fait normal si les

cartes bancaires n’existent pas encore a la SBM.

4-3 : Absence de service télématique

On entend par service télématique I'amélioratios dervices grace a I'évolution
technologique apportée par I'Internet a I'lheuraialbé.

Un client de la SBM est toujours obligé d’attentiFegestionnaire qui est rarement
libre de répondre au téléphone s'il veut tout sanpnt sa position de compte. Or, dans les
autres banques, il existe déja un systeme télégi@rgui répond automatiquement pour
toutes demandes des clients a tout moment. (eé» Plone de la CA BNI, BMOINET de la
BMOI).
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CHAPITRE Il : PROBLEMES LIES A
L'ORGANISATION GENERALE DES
DEPARTEMENTS CLES

Nous allons voir dans ce chapitre les différentebfgmes liés a l'organisation

générale de départements clés que nous divisohsections :
SECTION 1: AU NIVEAU DES OUVERTURES DES COMPTES

Cette premiere section comprend cing sous sectidlies que :
Organisation de travail non satisfaisante

Mauvaise répartition des taches

Inexistence de bureau spécifique pour I'ouvertwe ecbmptes
Formalité d’ouverture des comptes compliquée

o O O o o

Tenu, suivi et classement des dossiers non adéquats
Nous allons développer un a un les causes et lestqaences de cette difficulté au

niveau des ouvertures des comptes

1-1: En matiere d’organisation

Pour commencer, nous tenons a remarquer que leléprebd’insuffisance du
personnel est encore maintenu au niveau de cetdéyant.

C’est un responsable seulement qui s’occupe desrimgs de compte, prise de
commande, traitement et délivrance des chéquiera ptus c’est lui-méme qui s’occupe des
dépots et placements en méme temps.

Donc, il est tout a fait normal si 'employé netspius s’organiser car il occupe
plusieurs taches en méme temps surtout I'accusdeptoujours en priorité et les restes sont
automatiqguement négligés car une personne seuleragrgut faire qu’une seule chose en un

seul moment.
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1-2: Répartition des taches

On constate visiblement une trés mauvaise rémartitie tdches au niveau de ce
département car si on prend I'exemple de délivrateehéquier, cela ne s’accouple pas du
tout avec celle de délivrance d’'un certificat d’etture de compte de placement qui est trés

confidentiel car il présente une somme intéresgamie chaque client.

1-3 : Localisation

Comme on vient de citer ci haut qu’il N’y a pasidbureau spécial ouverture
de compte au sein de la banque SBM.
Cela pose beaucoup de problémes pour les nouvdiaaksccar au premier moment
ou ils ont mis leurs pieds au sein de la bangaejivlent déja dans l'attente énorme gu'ils ne

peuvent pas faire autrement.

1-4 : En matiere de formalité

Notons que la formalité d’ouverture de compte aSBM aprés linstallation du
nouveau systeme FLEXCUBE est rédigée en Anglaisreexiste pas encore de traduction
jusqu’a ce jour a cause de l'insuffisance du pearsbrie responsable qui est censé de le faire

n'a pas assez de temps vu le nombre élevé deltoaviidoit terminer.

1-5 : En matiere de classement

Le responsable au niveau de ce département nesdigamais de temps libre pour
exécuter les classements des dossiers. Donc, dbéigé de les négliger et cela pose un trés
grand probléme pour lui car il est trés difficile ttouver un dossier au moment ou on le
cherche surtout si le client est déja la.

On résume donc gu’il n'y a ni responsable spéaiaktpccupe des classements ni des

contrdleurs qui exécutent les vérifications.
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SECTION 2 : AU NIVEAU DES GUICHETS

Quand on parle de guichet ici, on voudrait diret tol qui se passe au niveau des

services caisses.

2-1 : File d’attente énorme de la clientele

Au niveau de ce service, nous tenons a remarquiryca une tres mal organisation
car tous les caissiers peuvent faire toutes lesatipas de la caisse sans distribuer les taches.

Comme il y a une mal répartition des taches au deice service et en plus nous
remarquons que le nombre des agents au sein daweesn’est pas suffisant, cela entraine

une attente intolérable de la clientéle.

2-2 . Guichet « versement » et « paiement » unique

C’est toujours la conséquence du mal organisatiosein du service caisse car il faut
bien séparer le guichet versement et paiement fagiliter les taches des caissiers et surtout
pour satisfaire les besoins de la clientéle.

Prenons un exemple, un client qui voudrait touchnsr petite somme doit attendre un
autre qui fait un gros versement des millions désoms et cela entraine un mécontentement

de beaucoup de clients et stress énorme du casssismpression des autres clients.

2-3 : Absence de quichet spécial gros versement

Ce n’est pas tout simplement le fait de guichese®rent et paiement unique mais
surtout il n’existe pas d’'un guichet spécial « gressement ». En d’autres termes, la SBM est
une banque des investisseurs étrangers donc d pgs mal de nombre des clients qui font
des versements d’'une grande somme tous les joesaepose des problémes pour ceux qui
ne font que de petit montant car ils sont obligédaire une trés longue attente en attendant

les gros versements.

2-4 : Insécurité de la clientele

C’est aussi la conséquence de I'absence de gugpBetal « gros versement ».
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Le gros versement se fait devant tout le mondeestdients se trouvent dans

I'insécurité et il y en a un d’entre eux qui fersm compte a cause de ce probléme.

SECTION 3 : AU NIVEAU DES DEPOTS ET PLACEMENTS

3-1: En matiére de produits

En terme de dépot, la banque ne dispose que pprodeits offerts aux clients. Il n'y
a que les comptes courants et compte épargne.

Les comptes courants se divisent en compte cosoaidté et particulier et il en est de
méme pour les comptes épargnes.

En ce qui concerne les placements, il existe deoctyits :

0 Le dépot a terme

0 Le compte spécial épargne

Ces deux types de compte la sont des comptes réasusélon les taux convenus
entre le client et la direction.

Tous ces types de comptes existaient déja depaisvditure de la banque a

Madagascar et on se contente toujours avec le rpéwdeit jusqu’a ce jour.

3-2 : Localisation

C’est le responsable des ouvertures des comptes mé@ms’occupe des dépbts et
placements a part les autres taches qui sont kigra&es (chéquiers, accueil, ...). Les
opérations de ce poste sont trés confidentiellesplDs, a la Banque SBM, les montants sont
plus ou moins considérables. Or, le concept d’'espawvert ne permet pas le strict maintien

de la confidentialité.

3-3 : Répartition des taches

C’est tout a fait normal s'il y a confusion de respabilités car I'agent s’occupe de
plusieurs taches en méme temps et surtout desstgcihddemandent tous de mettre beaucoup
d’attention sinon on risque de faire des erreuta etest trés grave.

Une délivrance de chéquier avec occupation demtsliplacements sont tres
contradictoire car le placement demande beaucougndps au moins trente minutes avec un
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client or prendre un chéquier ne demande que teésde temps. Donc, c’est vraiment
ennuyeux pour les clients qui veulent prendre lelmsquiers s'’ils arrivent aprés le client

placement car ils doivent attendre trop longtemps.

3-4 : En matiere de prospection

Comme c’est le responsable des ouvertures de cajupteccupe aussi l'accuell, les
informations, les chéquiers, les dépbts et placésnansi que les recherches des nouveaux
clients. En d’autre terme, c’est le poste que raMms occupé au sein de la banque SBM,

Il N’y a ni le temps de penser a faire des prospestni de penser a autre chose par
exemple de chercher des nouvelles choses pouraer&es facons de travailler.

Le responsable ne peut faire donc que le travaik pinportant a cause de la

multiplicité du travail qu'’il est obligé de s’en agper.

3-5: En matiére de classement

Les classements a faire sont trés nombreux aulseie service car on traite beaucoup
de dossiers ne serait ce qui concerne les dépétma et compte spécial épargne.

Il existe un dossier pour chaque client autreméréedombre des dossiers sont égales
au nombre de comptes existants. Donc, ce n'estipasut facile de faire les classements de
tous ces dossiers pourtant le responsable ne dessmpondre aux besoins de la clientele et
s’occupe d’autre tache pendant I'heure d’ouvertieréa banque.

Le responsable n’a plus assez de temps de faiddesements des dossiers car il doit
assurer aussi toutes les modifications a faire pesircomptes qui arrivent & échéance en
terme de dépbt et placement.

En outre, il y a aussi les chéquiers qui demanpgastmal de classement sans oublier
gue ce sont aussi des valeurs.

Notons que le téléphone ne cesse de sonner petmatces temps et on peut
imaginer les stress causés par tous ces détatlavhil qu’'un responsable est obligé de les

faire en méme temps.
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SECTION 4 : AU NIVEAU DU DEPARTEMENT CREDIT

4-1 : En matiére d’étude des dossiers

Ce facteur est toujours lié a l'insuffisance ddféetif. Nous tenons a remarquer que
ce n'est pas a cause d'une paresse des employéaugé |'étude superficielle des dossiers.
Notons qu’il n'existe que deux gestionnaires de p@® a la SBM. En l'absence de
télématique et de services Internet bancairesgessonnaires doivent s’occuper des appels
téléphoniques pendant I'heure de bureau pour lemddes de solde de comptes, les listes des
derniers mouvements, etc.

Le gestionnaire est donc obligé de répondre cestsliet cela entraine une file
d’attente des clients qui viennent en personne lzafeque. Or, il doit toujours accueillir et
satisfaire les besoins de ces derniers et tout iogtdique l'indisponibilité d’étudier les

dossiers.

4-2 : Sur le plan formation

L’absence de formation de personnel est aussi umeséquence directe de
I'insuffisance du personnel au sein de la banque.Direction n’est plus en position de
programmer des formations car toutes les opérajmmmalieres doivent étre terminées au

jour le jour.

Par conséquent, ils n'ont plus de créneaux powreuwine formation quelconque car

ils sont déja occupés dans leur travail.

Tout cela entraine une routine de travail poureleployés car ils n'ont plus de temps
pour enrichir leurs connaissances donc, un mangoneogation. Cet impact est considéré

comme grave car le service crédit est tres impbdauar une institution financiere.

4-3 : Critere de sélection clients

Ce titre n'est autre que la conséquence de I'étsueerficielle des dossiers et
'absence de formation du personnel au serviceitcréds employés ne maitrisent pas
totalement les taches de relations publiques. Esiaine une étude insuffisante des dossiers

avec les conséquences qui s’en découlent.
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Il ne faut pas oublier que le service crédit jouerdle trés important pour une vie

durable d’'une banque. C’est un élément moteur gssurer son bon fonctionnement.

Une bangue ayant un service crédit mal organis€ éshune banque qui risque de
perdre de valeur si elle ne fait pas attention damsesure ou c’est la qui accorde des préts a
la clientéle. Si 'employé a fait une moindre err@our choisir ces clients 14, c’est la fin du
monde pour la banque c’est vraiment irrémédiatd@alr perdu beaucoup d’argent. Avant de
conclure cette partie, nous allons d’abord analleseforces et faiblesses de la SBM ainsi que

Ses concurrents.
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Tableau3 : Forces et faiblesses de la SBM ses concurrents

FORCES FAIBLESSES
SBM Flexibilité face a la demande- Institution récente
(capacité a different type de- Insuffisance
demande). d’'implantation dans les
Traitement rapide (taille de Ja provinces
banque plus petite, donc traitement Insuffisance de
plus rapide également). personnel
Equipe jeune et dynamique. - Retard technologique
ucCB Rapidité de la réponse aux attentes Manque d’'implantation
des clients par rapport au crédit. dans les provinces.
Personnalisation des services clients. Retard technologique
BICM Premiére banque privée malgache. - Le siége social de |a
BICM éloigné de la
ville.
- Institution récente sur
le marché bancaire.
BMOI Premiere banque privée a
Madagascar.
BOA Favorise les particuliers. - Structure lourde. Ep
effet, la BOA posséae
beaucoup trop e
charges. A titre
d’exemple, le travalil
d'une seule personne
est attribué a cinq (%)
ou six (6) personnes.
CA-BNI Madagascar Large gamme de produits avancés Délai de traitement.

technologiques.
TPE rapide.
Personnalisation services clients.

Charge de la banq
trés importante.

e

BFV-SG

Large gamme de produits.
Personnel jeune et dynamique.

Défection de certain
produits (DAB)

Source: Propre
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En résumé, le probléme majoritaire c’est I'insudfise de I'effectif au niveau de

I'institution.

Cette insuffisance entraine une mauvaise orgaoisaiil sein de la banque qui aura
pour effet une démotivation des employés car ils testent moins d’énergie pour accomplir
leurs taches a cause de la fatigue énorme paralailirqu’ils doivent obligatoirement

exécuter.

Quand on parle de probléme, il faut toujours peasane solution donc nous allons

voir dans la 8" partie des propositions d’amélioration ainsi qee tésultats attendus.

Conclusion partielle:

Les deux schémas ci-dessous résument les probtleriaBanque SBM Madagascar.
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Schéma?

PERSONNEL

AU NIVEAU DE L’'ORGANISATION DE SERVICE

A 4

A 4

EFFECTIF

A 4

ORGANISATION

A\ 4

FORMATION

A 4

CONCEPT DE SERVICE

TIC

TRAITEMENT DES >

COURRIERS

A 4

MOTIVATION

A 4

REPARTITION DES

MANQUE
D'INNOVATION

INEXISTENCE
DE GAB

TACHES

MANQUE DE
MOTIVATION

A 4

SYSTEME DE
CLASSEMENT

CONFUSION DE
RESPONSABILITES

A

INEXISTENCE DE
BROCHURES

INEXISTENCE DE
CARTE BANCAIRE

INEXISTENCE DE

TELEMATIQUE

IGNORANCE DES

PRODUITS EXISTANTS [*

RETARD PAR RAPPORT |,
AUX AUTRES BANQUES |

A 4
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Schémeas

OUVERTURE

DE COMPTE

AU NIVEAU DES DEPARTEMENTS CLES

A 4

GUICHETS

REPARTITION

A\ 4

DES TACHES

LOCALISATION

A\ 4

FORMALITES

A\ 4

D'OUVERTURE

CLASSEMENT

NON ADEQUAT

A 4

GUICHET PAIEMENT ET
VERSEMENT UNIQUE
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TROISIEME PARTIE :
PROPOSITION D’AMELIORATION S
ET RESULTATS ATTENDUS




Cette partie sera réservée aux mesures a prendne rpdresser et améliorer la

situation de I'entreprise choisie.

D’abord, nous allons énumérer les recommandatigssngielles correspondant aux
problémes soulevés en procédant fonction par fomett département par département. Dans
un deuxiéme temps, un chapitre sera consacré an@ardhe marketing a mettre en ceuvre
'approche téléologique nécessaire pour réaliseuna’ maniére rationnelle les
recommandations émises. Toute la démarche sera&nmepkée en suivant une approche

efficace vis-a-vis du marché, du public et deswaspbles internes de I'organisation.

CHAPITRE | : SUR LE PLAN ORGANISATION
DE SERVICE

Ce chapitre présentera les principales solutioaprds une approche par fonctions.
Nous allons voir dans quatre sections distincteaqal solution relative aux problemes
rencontrés suivant une approche verticale desitorcprincipales, a savoir :

au niveau des ressources humaines,
sur le plan organisationnel et logistique,

au niveau du concept de service,

o O O o

au niveau de la technologie.

SECTION 1 : AU NIVEAU DES RESSOURCES HUMAINES

Cette premiére fonction est capitale car la néglge du facteur «ressources

humaines » pourrait avoir un impact grave au nivagdinstitution.

Pour le cas de la Banque SBM Madagascar, nous peqsdl est nécessaire de
renforcer le personnel existant quantitativemeigueditativement. Cet impératif nous amene

a étudier les points suivants sont a suivre de:gdréfectif, la formation, la motivation.

-42 -



1-1 : En matiere d’effectif

Pour pouvoir améliorer I'état de I'effectif de |a8M, il faudra étoffer I'effectif du

personnel et pratiquer une rotation réguliere desqeel.

> Etoffer I'effectif du personnel :

Il est fortement recommandé d’accroitre I'effeatéfs employés. La Direction doit
procéder a des recrutements surtout bien séleetiol®s candidats a retenir si elle veut
maintenir un niveau de climat et de rendement bsoamtgeptable. Il est vrai que des
recrutements ont un effet multiplicateur au nivdawco(t social de I'entreprise. Cependant, il
vaut mieux prévoir une hausse du budget socialdgueourir le risque d’'une tension sociale
ou de pertes opérationnelles résultant d’'une errmaanuelle de traitement elle-méme

découlant d’'une démotivation générale du personnel.

La méthode de recrutement a la SBM est efficaces damesure ou elle possede
actuellement une équipe jeune, dipldmée, dynamigudyvalente et disponible a tout
moment. Toutefois, il faudra procéder a des reanatés additionnels le plutot possible pour

I'amélioration des services a la clientéle au skeita dite banque.

Mais a part le fait d’accroitre le nombre du persnil faudra aussi pratiquer une

rotation réguliére du personnel.

> Pratiquer une rotation réguliere du personnel :

Dans une organisation de petite envergure commi ad la Banque SBM
Madagascar, la polyvalence et le dynamisme de ehamembre du personnel sont des
facteurs de succeés importants. La polyvalence paat obtenue au moyen d’une rotation
réguliere du personnel. Cet atout permet de paligrabsences imprévues, aux départs des
employés et aux fluctuations des activités. Latimtaconcerne donc tous les employés mais
non seulement une personne déterminée car toagéeds sont censés connaitre une variété

de taches avant de pouvoir étre envoyé dans dgseéqolantes de remplacement.

La rotation peut s’exécuter de deux facons : latiah de courte durée et le plan de
carriere.
- Un plan de carriere doit déterminer le parcourdgasionnel de I'agent, qu'il

soit un simple employé, un cadre intermédiaire meadre supérieur. Le plan de carriere doit
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étre logique et permettre a I'agent d’acquérir laximum de connaissances et d’expériences

le long de son contrat. Voici des exemples de ginarriére :

- Tableaws : Simple agent de banque

PERIODE POSTE a OCCUPER
1" année Accueil

2°™ année Ouverture de comptes
3*™ année Guichet (caissier)

4°™ année Compensation

- Tableau5 : Cadre intermédiaire

PERIODE POSTE a OCCUPER
1°" année Comptabilité

2°™ année Service Etranger
3FMannée Service Trésorerie
4°™ année Chef comptable

- Un plan de rotation peut s’exercer pour comblealesences et les congés
planifiés des agents. Autrement dit, un agent emoge va remplacer un agent partant en
congé pour quelques jours, tout en apprenant ébsiigues du poste vacant. Un schéma de
remplacement et d’intérim sera donc établi a pddice plan de rotation pour 'ensemble de

I'institution.

1-2 : En matiere de formation

La formation du personnel conditionne la survid'istitution sur le long terme et le
développement des activités sur le moyen termeolat formation du personnel influe sur le
professionnalisme des employés et I'image de lagbanl’accueil est par exemple une
illustration concrete des apports d'une formatiom @ualité. Plus l'agent a été formé

adéquatement, plus la qualité de I'accueil esté&pée du public.

L’expansion d’une institution dépend de la présed@gents bien formés et qui

maitrisent leurs attributions. Le volet formatian pkrsonnel couvre plusieurs aspects :

- La formation de remise a niveau ou de perfectiorergraux techniques de base,

- La formation de mise a jour des connaissancesgpgort aux nouvelles lois et pratiques,
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- Laformation en comportement, attitude, relatioagrdvail,
- Laformation en techniques d’accueil, communicagbnégociations,

- La formation continue dans des modules completa geofession.

1-3 : En matiere de motivation

La motivation des employés est un facteur clé p@ionne marche d’'une entreprise.
A la Banque SBM, le renforcement des dispositifsraivation est a priori nécessaire. Parmi

ces dispositifs, on peut citer les suivants.

. Eviter 'octroi de responsabilité au stagiaire

L’octroi de responsabilités au stagiaire pourrattaner un effet grave pour la banque
car au cas ou ce dernier a commis une erreur @t@ib’hors de contrdle, les impacts sont
difficiles a redresser. D’abord, le stagiaire n')gea$ obligé d’assumer une responsabilité parce
qgu'il travaille toujours sous encadrement d'un léirte du poste. Ce dernier est toujours
responsable en cas d’erreur. De ce fait, les awdgests, du moins I'encadreur direct,
pourraient prendre des attitudes qui ne sont pasgtitent en faveur du stagiaire nouvellement
désigné pour la fonction. Cela entraine une louedponsabilité pour le titulaire du poste et
des suspicions car il doit assumer son propre itravan plus ce du stagiaire qui est presque
de méme volume que ce qu’il occupe. Ce contexté gteel source de démotivation. Ensuite,
la Banque ne peut pas pénaliser ni poursuivredgiate en justice étant donné que son

contrat ne permet pas une inculpation totale emd&aseur.

Par conséquent, il est tres important d’évitertfoicde responsabilité au stagiaire pour

la motivation de ce dernier ainsi que celle de teamployés.
En parlant de motivation du personnel, on va répmada question :
. Etudier les facteurs pécuniaires
Il est important pour les salariés de voir la paglie salariale révisée réguliéerement

selon le contexte économique et social. Pour célast recommandé de recruter un

responsable du personnel, expérimenté et efficace.
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. Etudier les facteurs non pécuniaires
Pour le cas de la SBM, les solutions préconiséesnatiere d’organisation et de
gestion opérationnelle pourraient contribuer famgat & motiver le personnel : accroissement

de l'effectif, rotation réguliere du personnel,.etc
SECTION 2 : SUR LE PLAN ORGANISATIONNEL ET LOGISTIQUE

Cette section va aborder les solutions concerremtrhitements des courriers d’'une
part, la répartition des taches et le mode de ehasat des dossiers d’autre part.

2-1 : Traitement des courriers

Dans une institution bancaire, les courriers soat rhatiere premiere. Le
perfectionnement du traitement des courriers esic dm pilier important pour la bonne
marche des activités. La communication de la banguec les partenaires (clients,
fournisseur, etc....) en dépend.

Par conséquent, nous suggéerons de perfectionnerogsns de gestion des courriers.

La politique des 5 zéros permettra d’améliorer aetv.

0 Zéro Défaut : aucune perte ou disparition de cersyi

0 Zéro Papier : aucun effort nécessaire pour retricaituation d'un courrier
donné,

0 Zéro Délai : pas de retard dans le cheminemental@siers,

0 Zéro Attente : aucune file d’attente dans la distiion des courriers in et out,

0 Zéro Stocks : pas de stock de courriers en suspens.

En respectant ces 5 points que nous venons de t@eBanque aura facilité
considérablement la gestion des opérations. Casipés sont & communiquer aux agents qui

sont responsables des circuits de courriers.

2-2 : Répatrtition des taches

La répartition des taches a pour objectif de fame adéquation compléte des postes
existants au personnel existant. Pour cela, undeétie <« Job description » détaillée est
nécessaire pour identifier les écarts et pour eldteonfusion de responsabilités et 'harmonie

des postes.
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La démarche consiste a rassembler les tachesxardef profil idéal du poste, puis a
définir le profil du responsable actuel. Les écatsont ensuite analysés en vue d’'une

décision de renforcement, de mutation, de formatioe remplacement.

Exemple 1 pour le poste du standardiste

- Tableaw6 : PROFIL IDEAL D'UNE STANDARDISTE

Intitulé du poste : Standardiste
Capacité essentielle Forte communication
Formation BACC minimum
Expériences lan minimum

- Tableau7 : PROFIL DE L'AGENT Y

Intitulé du poste occupé| Standardiste
Capacité essentielle Attentive et courtois
Formation Maitrise en gestion
Expériences 1lan

- ANALYSE :
L’agent Y a une formation supérieure a I'exigenaepdste. Par contre, ses capacités
ne sont pas totalement a la hauteur de la capadijée.

L’agent est sous-employé et a besoin d’'une formatio

Exemple 2 : Pour un responsable du crédit :

- Tableau8 : PROFIL IDEAL

Intitulé du poste : Responsable du crédit
Capacité essentielle Méthodique, discret et intégre
Formation Maitrise en gestion
Expériences 2ans minimum
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- Tableawd : PROFIL DE L'AGENT Z

Intitulé du poste : Responsable du crédit

Capacité essentiellel  Méthodique, discret, integrg

U

Formation MAITRISE EN ECONOMIE
Expériences 5 ans
- ANALYSE :

Nous constatons ici une « sur capacité » car &vans d’expériences, le profil de
'agent est devenu supérieur au profil idéal. llutvanieux donc lui confier plus de
responsabilités par rapport a ce qu'’il occupe dletment, en mettant en place un systeme de

motivation plus approprié.

2-3 : Au niveau du systeme de classement

Un bon systéme de classement est la clé de réubsite Société de services. Un
désordre dans le classement pourrait impliquepdess de temps dans les recherches, et par
conséquent, un surcodt organisationnel dans la nmesule temps perdu aurait pu servir a
d’autres taches plus productives.

Pour le cas de la SBM, le fait d’exploiter totalerhta capacité des agents dans des
taches multiples ne permet pas a certains resplessdiavoir sufisamment de temps pour
terminer les classements. A chaque client venu pamander quelques informations
concernant ses dossiers, le responsable doit smardvoir le dossier sous ses yeux avant de

répondre toutes les questions du client.

Les conséquences sont nombreuses :

. Le client doit attendre plus longtemps pour avoipetit renseignement tout
simplement.
. L’agent se trouve dans une situation débordantardde client. Cela montre

une mauvaise image envers le client.
. La troisieme conséquence qui est trés grave, kegsirte de temps des 2

parties qui pourront entrainer un mécontentemertidnt et un stress énorme de l'agent.

Pour améliorer le systeme de classement, nous suggd adopter un nouveau mode

de classement. Pour ce faire, nous proposons djenga responsable
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appelé « contréleur archives» qui sera chargé dftevdous les dossiers a chaque fin de

journée. A notre avis, cela réduirait les atteetegendrées par le désordre des classements.

SECTION 3 : AU NIVEAU DU CONCEPT DE SERVICE

La fonction informatique a un role central dansléeloppement d’'une entreprise de
services. Dans le cas de la Banque SBM Madagakeat,nécessaire de recentrer le role de
'outil informatique et de se concentrer sur la tmsé de Il'application du systéeme
informatique afin de rentabiliser les apports deyséeme.

De nouvelles orientations sont a définir :

3-1 : En matiere d’'innovation

C’est une orientation positive, proactive et réfiié. Savoir innover permettrait de
faire face a la concurrence qui est déja technqlagnent plus avancée.

Pour la SBM, il faut savoir saisir 'occasion caaprés les sondages faits, le systeme
de la Banque offre des possibilités énormes deailram connexions groupées, en temps réel,
multi-tdches et hautement sécurisées.

Une formation spéciale s’avére indispensable pows tes nouveaux employés pour le

maitriser.

3-2 : En matiere de communication

L'utilisation de brochures est trés importantes lbeochures permettent de veéhiculer
'image et les informations essentielles de la Bengers I'extérieur. Comme nous avons déja
expliqué, la SBM ne dispose aucune brochure maddggtande évolution des produits et des
techniques de linstitution. La création des broelsune serait ce que pour les produits
existants est donc nécessaire pour faire conraitqgublic. Ce support est indispensable car
certains clients ignorent encore I'existence deslpits de la Banque. Par exemple, un client
titulaire d’'un compte courant est potentiellemetitisateur d’'un compte de placement. Il
peut déja I'étre dans les autres banques mais ierfait pas a la SBM a cause de son
ignorance. Une mauvaise communication fait ainsidgge a l'institution des sommes

intéressantes.
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SECTION 4 : LE DEVELOPPEMENT DE LA TECHNOLOGIE

. DEVELOPPER : Le développement des affaires dépetaidéveloppement
de la technologie pour la Banque SBM Madagascataibs axes de développement sont
déja identifiés avec une certaine précision :

o Installation des guichets automatiques des banques,

0 Mise en place des cartes bancaires,

o Suivre I'évolution technologique des télématiques.

4-1 : Installation des guichets automatiques desgas (GAB)

Les guichets automatiques de banques sont les neactiestinées a traiter les
opérations initiées par cartes bancaires.
Les cartes bancaires sont des cartes de paiemede ettrait informatisées et

personnalisées.

Elles offrent 'avantage d’une utilisation possilge dehors des horaires d’ouverture
des bureaux, et pour les clients d’affaires, d’umiésation en dehors des frontiéres. Par
exemple un client résidant a Antananarivo est ébdigller a Antsahavola car il n’existe pas

encore de services GAB.

Nous proposons de mettre en place les cartes bascair elles serviront a faire

beaucoup de choses comme :

. Retraits aux guichets automatiques des banque244/7J/7

. Consultation de solde

. Impression d’'un mini relevé de compte

. Reglement des achats chez les commercants mumisraenal de Paiement

Electronique

. Virement compte a compte
Ces possibilités attirent un plus grand nombreldats et des nouveaux segments de

clientéle. Cet outil permettra aussi de se mettrdadson avec les confreres et de réduire la
file d’attente aupres des guichets.
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En résumé, l'introduction de I'informatique a treséa distribution électronique est un
chemin pour la Banque SBM Madagascar. Il faut ddduire dans les objectifs nouveaux

pour affronter la modernisation actuelle de la corence.

4-2 : Suivre I'évolution technologique des télémaés

La télématique est déja opérationnelle pour lesdga banques de la place. Elle
consiste a mettre en place des terminaux de pateda®s les points de vente de la grande
clientele, comme les supermarchés, les boutiquesPes terminaux intelligents permettent
de consulter et de gérer les comptes a distanae. IB® clienteles a vocation publique, la

télématique permet de bénéficier d’'un gain de tecopsidérable.

Par exemple, les avantages qu’un client peut b&aegont :

. L’acces permanent par téléphone a son compte 724H£24,
. Commande de chéquiers par téléphone,
. Ordre de virement par téléphone.

Grace a l'lnternet, il a accés a de nombreux sesvic
Consultation de solde

Consultation des opérations

Cours sur le marché interbancaire des devises

Virement

ASERNEE N NERN

Commande de chéquier
v Personnalisation de page d’information pour untutecplus aisée
lIs permettent alors pour un client de mieux gémer compte 24H/24 et 7J/7 et

effectuer ses opérations en ligne.
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CHAPITRE Il : AMELIORATION DE
L'ENCADREMENT
DES DEPARTEMENTS CLES

Ce chapitre va énumérer les actions a prendre&Bapre approche par Département.
Nous allons prendre un a un les quatre départemkiss savoir :
. Les départements d’ouverture des comptes, caigdacetments

. Le département des Crédits

SECTION 1: AU NIVEAU DU SERVICE
D’'OUVERTURE DE COMPTES DES GUICHETS ET
DES PLACEMENTS

Les guichets, le service d’ouverture de compteesplacements ont quasiment les

mémes problemes. Nous recommandons le méme precdssiedressement pour ces trois
départements. Ce processus va traiter par étapedelemes comme suit :
v en matiere d’organisation
v Répartition des taches
4 Aménagement des espaces
4 Simplification des formalités
v En matiere de classement

1-1 : En matiere d’organisation :

Une bonne organisation de travail influe sur I'anptissement de travail effectué.
Pour que la réorganisation des taches se fassansuine démarche rationnelle, nous
recommandons une analyse détaillée des activitéeghonsable en vue d’'une optimisation
de la séquence des taches. Un nouvel ordonnanceleards taches sera nécessaire afin de

trouver la meilleure programmation de la journédest opérations du responsable.
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1-2 : Répartition des taches :

Comme nous avons mentionné dans la deuxiéeme peotigpte tenu des charges de
travail journalieres des agents, 'amélioration @esvices n’est pas le premier souci des
agents de la banque. Aussi, a notre avis, il eispensable de répartir a nouveau les taches
au niveau de ces trois départements, accompagnée dedéfinition des postes telle qu'il
résultera d'une étude de job description. Le bud&conomiser les efforts des membres du
département.

1-3 : Aménagement des espaces :

Le bureau des ouvertures de comptes n’est pa®ugtods Or, c’est le premier endroit
qui sera visité par les clients de la Banque avkoture de compte. Un aménagement des
espaces est donc nécessaire pour changer de laesign et pour sécuriser également les
dossiers et les communications. Cette suggestiappbtjue aux guichets ainsi qu’au
placement et au bureau de réception des clididavéerture de compte.

Nous préconisons aussi un affichage public dammalledes guichets. C’est important

pour la présentation des informations provenanad@nque.

1-4 : Simplification des formalités

Les formulaires d’ouvertures de comptes ont étgés uniqguement en Anglais. La
lecture de ces formulaires est une charge suppl&memour les clients et la traduction est
une perte de temps pour I'agent de banque. La emiggdace de nouveaux formulaires traduits

en frangais va résoudre ce probleme.

1-5 : En matiere de classement

La traduction de la formalité d’ouverture de comaitesi que les bons classements qui

permettent d’obtenir une bonne organisation deatt@u niveau de département.
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SECTION 2 : AU NIVEAU DU DEPARTEMENT DES
CREDITS

L’encadrement du département des Crédits sera’wn dngle purement
organisationnel et commercial.

Nous n’avons pas de recommandations spécificaaes,en ce qui concerne le
choix des clients. La politique d’octroi de créditsvrait tenir compte des caractéristiques
réelles des clients, en prenant tous les renseignisnéels du client qui vient demander des
crédits. En effet, parfois les clients font ressatés informations erronées, avec des chiffres
exagérés pour obtenir des crédits. En réalitéetfopmance de ces clients est insatisfaisante

voire médiocre. Une attitude prudente doit étréaimse dans la sélection de ces dossiers.
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CHAPITRE Il : LES SOLUTIONS RETENUES
ET LES RESULTATS ATTENDUS

Nous avons énumérés les actions recommandéesnudiofoet par département dans

les précédents chapitres.

Nous tenons a préciser qu'aprés de nombreux rapgnoents entre les employés et
les dirigeants, des actions ont été déja entreppse la banque afin de redresser certaines

faiblesses jugées flagrantes.

Voici un recueil des idées principales qui méritadiétre recommandées au

développement de l'institution choisie :

SECTION 1 : SOLUTIONS RETENUES

Grace a notre suggestion, les actions suivantedégateteé retenues par la banque :

1-1 : En matiere de recrutement :

- Recrutement d’'un standardiste réceptionniste,
- Renforcement du staff des ingénieurs informatigiens

- Recrutement d’agents complémentaires pour la ged#s courriers.

1-2 : En matiere d’organisation :

- Création du service back-office, pour alléger éahes des bureaux d’accuell,
- Assouplissement des procédures de courriers,

- Mise en place d’équipier volant.

Grace a nos propositions, la banque SBM a déja améd’en appliquer quelques unes et

cela a causé un changement au niveau de I'orgamigeaméme de la banque.

La Banque SBM Madagascar est actuellement striecsgton un organigramme plat
et départementalisé par fonctions. Toutefois, daméalité, I'organisation fonctionne suivant
des échanges transversaux qui offrent plusieunstages :

- La possibilité de raccourcir la distance hiérarakig@t de gagner une économie

de temps considérable dans le traitement des taches
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- La réduction les files d’attentes en produisarg dervices demandés presque
en temps réel par rapport a la clientele,
- La possibilité d’offrir un service personnaliséaadlientéle, en répondant au

mieux a ses attentes, ses préférences, sa pelsdnses exigences, etc.

1-2-1 : Organigramme

Voici I'organigramme actuel de la banque SBM apaawmise en place de I’ « audit interne »
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Schime 4 : Organigramm
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1-2-2 : Fonctionnement

Dans le but d'instaurer une bonne gouvernanceiauled'institution, la banque a mis
en place un certain nombre de comités qui se reemiségulierement pour la bonne marche
de la gestion des activités et de ses affairesetheffet, la banque a institué un Comité
d'Allocation de Crédit, un Comité de Crédit, un G@nde Direction, un Comité d'Audit, un
Comité de Discipline, un Comité de Logistique etGomité de Gestion des ressources et des

remplois.

Le Comité de Direction est l'instance des disaussirelatives aux stratégies telles
que la gestion des ressources humaines, l'imagemdmue de [institution et de
développement de I'exploitation. Le Comité de @esties ressources et des remplois définit,
évalue et contrdle les risques liés a la trésqgrarig taux d'intérét et aux changes. Le Comité
de Crédit a la responsabilité d'approuver les atlons de crédit.

Le contrble est omniprésent et assuré par des mpegsoqualifiées, des cadres, qui
veillent au bon déroulement du travail. lls supsewit, conseillent les employés et les
corrigent en cas d’erreur. La correction apporte amélioration de la performance du
personnel, et assure un service de qualité adatéle. Car étant une entreprise de service,

I'organisation est surtout axée vers la qualité@wice offert au client-roi.

1-3 : En matiere d’'aménagement des espaces :

- Rapprochement des départements les plus prochasisaonnellement,

- Aménagement de I'espace back-office.

1-4 : En matiere de formalités :

- Etablissement de nouvelles conditions d’ouvertdeesomptes
- Traduction en francais de nouveau formulaire d’'otwe de compte que nous

présentons en annexes.
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SECTION 2 : RESULTATS ATTENDUS ET
RECOMMANDATIONS POUR LA MISE EN (EUVRE

Les résultats attendus sont de plusieurs ordres :

- amélioration des services rendus a la clientedduction des délais d’attente,

2-1 : Choix des objectifs

D’abord, le document citant les objectifs de I'ihgion devrait inclure clairement des
politiques délibérées a respecter en matiére d&lcd’entretien et d’échanges avec la
clientéle. Quelle que soit la formulation des obifecil est essentiel de définir des valeurs qui
serviront de référence par rapport a ces objedifsjtant plus que la communauté étudiée
forme un hybride de populations de cultures difiézs (malgache et mauricienne). La clé de
la réussite dans la formulation des objectifs espdrvenir a une définition commune des
valeurs a respecter. Plus les valeurs a véhical@rconnues et transmises a tous les membres
de la société, plus le personnel serait en mesumohprendre le sens des politiques voulues

par les dirigeants.

Voici un jeu d’exemples de valeurs recommandées :

Proximité,

Efficacité,

Courtoisie

Ouverture.

La premiere valeur, « proximité », va confirmer desponibilité des membres de
I'institution a répondre aux besoins de la cliemtet a rester prés d’eux physiguement,
matériellement et personnellement. Cet effort valger le retard technologique de la banque
par rapport a ses concurrents qui disposent déja dvantage net a travers l'utilisation
d’Internet et a travers d’autres produits technieet plus développé. Ce rapprochement par

rapport a la clientéle va sécuriser psychologiquenes clients existants.
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L’ « efficacité » mettra le personnel dans une ambé de rationalité et de présence
effective dans la tenue de leurs taches. La caigtoecommande la qualité des prestations,
du comportement, du langage, de la pensée etttiubi@ dans I'exécution des taches.
Ensemble, « efficacité » et « courtoisie » sonixdeleurs qui servent a inciter tous les
membres de la société a apprendre positivemehgraloer constamment la polyvalence et la
droiture. L'ouverture suggere I'écoute active derd, la prise en compte de ses propositions
et la grandeur d’esprit dans tout ce que les agatiteprennent dans la Société.

Ces valeurs détermineront I'état d’esprit a mettrteceuvre au sein de l'institution. En
méme temps, ces valeurs permettront d’intensiéerploints forts de I'organisation d’'une part
(organigramme simplifié, hiérarchie courte, persneune et dynamique) et d’autre part,
d’aller de I'avant pour préparer psychologiquemienttes les équipes en place a réhabiliter

les points faibles (lenteur, confusion, etc.).

Ces valeurs seront ensuite a répartir et a commanigentre les différents
départements existants en précisant les orienta@issentielles a respecter. Les services front
office ont par exemple un réle déterminant a jousfa-vis de la clientéle, les départements
en position de back-office étant beaucoup plusrvése isolés et plus stricts vis-a-vis des
demandes exprimées par les clients qui viennenbaper les agents en back-office pour des

raisons techniques.

Il en découlera des politiques propres a chaquecbin. Le dirigeant qui sera nommé
a la téte de chaque Direction va par la suite domes directives en fonction de sa
personnalité et des realités matérielles et hursaoeit en restant conforme aux procédures
déja en place. La maniére de travailler, I'ordré’feirmonie dans le travail seront instaurés

progressivement.

Les objectifs doivent étre ressentis de la mémeiénaupar la clientele. La finalité
recherchée doit étre le fait que la Banque preoiergellement de leurs besoins, demandes
et doléances. Les services sont accomplis avecapidité convaincante, a un colt abordable
sans pour autant faire souffrir le personnel d'urpsids ou d’'un exces de travail. Les taches
sont accomplies selon les regles du métier, samsnauperturbation financiere, technique ou

sociale.
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2-2 : Les stratégies de mise en ceuvre possibles

Il s’agit des stratégies de mise en ceuvre des enaegts nécessaires. Nous avons
identifié les failles de I'organisation et les pigjues a instaurer. L’étape suivante concerne
maintenant l'identification des stratégies a megmeoeuvre pour y parvenir puisqu’il ne suffit
pas d’identifier 'ensemble des objectifs a atteen@t de préparer psychologiquement les
équipes. Des redressements matériels et orgamsetfosont a mener conformément a ces

politiques.

Plusieurs stratégies sont possibles, mais noussahetenir les stratégies de mise en

ceuvre les plus significatives et les plus connaes da vie des entreprises :

- processus direct : changement direct des procédigsgonctions, etc.
- processus indirect : mise en place d’'un comité intkrections,

- processus indirect transversal : mise en place cBucle de qualité mixte.

La méthode directe consiste a prendre en maintdiremt les changements. Les deux
autres méthodes consistent a mettre des interlosuietermédiaires qui seront responsables
des changements. Seulement, la différence se trdams la composition des équipes : la
méthode indirecte va mettre en interface un comur@pose des membres de la Direction,
tandis que pour la méthode transversale, le codiitéerface sera composé de cadres
supérieurs et des représentants de plusieurs départs confondus, participant dans la mise

en ceuvre et la continuité des plans d’action.

2-2-1 : Avantages et inconvénients du processesdir

. Avantages :

- Obtention de résultats rapides,
- Possibilité de contrble a priori et a posteriori,
- Faible codt,

- Effet immédiat percu au niveau de la clientéele.
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. Inconvénients

- Possibilité de phénoménes sociaux de rejets imitsedia cas d’'inconsistance
par rapport aux besoins des agents, les changementant affecter leur sécurité, leur
habitude,

- Collision directe entre le premier dirigeant (Diear Général) et les équipes

opérationnelles en cas de probléme.

2-2-1 : Avantages et inconvénients des processlieais

o Avantages :

- Idées réconciliantes résultant de la coopératioplageurs responsables réunis
en comité,

- Possibilité de mise en ceuvre rapide et réductisnridgues de rejet de la part
des participants,

- Implication personnelle d’agents de différents aive de responsabilités et de

différents secteurs.

Inconvénients :

- Lenteur du processus (réunions, approbation dwci2ine Général, exécution)

- Complexité du fait de la formation de comité,

- Pouvoir de contrdle et d’influence moins importala la part du Directeur
Général.

- Déformation, altération ou transformation des mesuressenties par la

clientéle, du fait de I'intermédiation par un cognit

2-3 : Criteres de sélection et choix de la stratégi

La stratégie a adopter devrait aller de pair awe réactions du personnel. Une
réaction passive ou de rejet devrait étre maitreséee tact et diplomatie. Dans ce cas, un
processus indirect serait plus adapté, en mettaptaze un comité participatif. Le Directeur
Général aura, dans ce scénario, un pouvoir dea@ergt de commande certain tout en étant

protégé des possibilités d’altercations.
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En revanche, un processus direct est encourag@asme participation ouverte et
enthousiaste des agents au processus de change@emstsénario permet également d’avoir
une maitrise de éventuels changements budgétpeaautations des agents, redéfinition des
postes et des fonctions. Tout dépendra donc deangeb de points de vue entre le staff

dirigeant et la masse ouvriere au moment de I'erctiement du processus.

Au cas ou ces changements s’étalent sur une patetEmps prolongée, la réitération
du processus sera nécessaire. Ce prolongemenitreependant pas remettre en question les
changements organisationnels déja adoptés, aueridguperturber le climat social. La

confiance méme des agents par rapport a leursisupeserait affectée en cas de remise en
question du processus.

-63 -



CONCLUSION

Notre travail de mémoire a abouti a des recomméantagénérales d’'une part, pour
les dirigeants et pour la mise en ceuvre des progemme réformes, et des recommandations
spécifiques pour les groupes opérationnels de itrdvea démarche est inspirée de I'analyse
traditionnelle des forces et faiblesses de l'ingtin, couplée par une analyse approfondie de

des menaces et des opportunités de I'environnement.

Les conclusions de I'étude montre qu’'un travail keting n’est pas un audit
opérationnel ou l'objectif est de redresser uneasibn vers une situation cible jugée
meilleure. Dans une étude marketing de cette ampléwest question d'une approche
multidisciplinaire ou un état d’esprit, une visienune méthode sont mis en ceuvre ensembles.
La finalité va au-dela de l'aspect produit et dw miarketing. Différentes dimensions sont
examinées dans la démarche: sociale, organisatienntechnique, hiérarchique et
technologique. Les résultats dépendront de la maudliént la Direction Générale va procéder

au redressement.

Dans tous les cas, il reste a souligner qu'un progne de perfectionnement ou de
développement doit toujours tenir compte du comtextvironnemental de travail. Certains
éléments du tableau de bord de I'entreprise pantagéchapper a notre étude : le climat
social, les données du marché financier par raporiproduits de I'entreprise, le profit et les
comptes financiers, etc. Certaines dispositionsrgenodifiées selon I'état de ces parameétres

au moment ou I'entreprise va enclencher les rednessts.

Mais le pouvoir du marketing est-il aussi puisspour interférer dans toutes les
décisions de I'entreprise ? D’autres études plygsaipndies nous ameéneraient a disserter sur

cette question.
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ANNEXES

1- Nouvelle formulaire d’ouverture de compte
2- Nouvelles conditions d’ouverture de compte

3- Nouvelle fiche de signatures



: Ry
£)

UGISOEE BSIRANNW B HOAE SUES SEINIEU S9)i8] ap uonoesuRl BYNOjIBST AL AP 0P B] SrJEsel B anbueg BT

FTWOS UR COUEISIITEINSG)
JUBAE 1IUBSLIS 5ED 8| 8016 SPUD) SBP SOUEUSAGIC €] JSYLSA 9P UNE S3HBSSA03U BaAEDyENI saceid seing) Si0ienbenl seanen saj@0
3 psebal NE FAICHDSIXE BIFDEIED N3 2P No SjUBluOLL BIN3) Sp SEED sina; 81 uosed b flanyneyL JUoHIEIED
) INE SUCHEIRG 52 inad 'SSwIEU0D FULDSIBD S4NE BIND) § NGO Bngymy ne JepuRWEp @D SNDUEd & & uonebygc lie) ioj B| ‘BN B2 Y

. L ssigbalis

F AL ESE € SREHAT IULIEFS IS SERTNSRIADET iguusnoid enbuES = E S3ES0EE EDUG) SE:- END \WEWiPssRIONs EIEDE =aRINL T

EwiyIuejg-Nue Junwebedus — g ey

LErIBD T LB NeD TSI ELIRDE N SRR SR UL EEIE- S EDBER AT

aitel

SESET LD EIT0IT SLSQMEE. B8 SBALEBUCT BL BLOEW L CTELER I

IESED CHIGRIE E SIS [ DrunpIERE WS ECELSNTEL B EGRSSEIDE ; -y AnCaga2
SLTI0EI 185 SRS CEE BIED SR S0 HUWST AP ERAE I SRR NEAHCD & Nis S eaf, vk GBI ST BT

= B0 S3EOLC SeodbGEs SELNE INES SNBINI NE IUSWLF||SnsUsL seiEinE S T

RIS M IHUT $8 SOUEEEIUNS SUBS JBSSIE BDND SefjaEetgLs 2nsenuLt esp BolUEn LiE BL 2 BEUTIES

TeRRU0 e ) SRR m“_.u.mm.._n..u.mm.. Zjnas B &L Uessie snhiueg B ZBES Side siEmbsus 38b UONESH

.

& B S0 SLUSWRE NS |BBD SURS SENISE 8115 54518 U
! SiegsetaIg N0 WOWRE NE 84N
S90 UBIHUBLLLEICY SeNbILUc 2P 58

o5 TR JuRiRtRin S 4T

sEairodey
SHEmEN | NG SEIUeT LaliSIT LpECUSEIE | B

BLIUGISE M eE|

-
Sannien BT ILBLE0R B BSJUOR

AN0TEICa0D

ICRINUAARS . BC el 3| sus]
SIANDBYD -G E oY

[enbus senpoa B -9 8
nmwcuum@.muzuwmnmn.\_mﬁmuwmmgucmmm._

2D EESEllEe < TRF

L SUTHDMEY S3{j8) BE LDANTENE | SUED ¥

‘sgnbsusaisd
SEOUENEISUCT S8 EMuEsE
cpooustel CHSUALES
SHTIE) SRR Sl IUE—E

&5 5105008 18 UDISSILEUES BT BURSIS D SNbLLDEL STUR]
St £iMGLE ¥NE WONET SRS BT FuiEsl NEXGINPNES, RO
£ ENEry) B TINDIDGUIDS]E 08 UNSD NT #I80HE; 8T sesilisuEs SUT

i

BnbjuG38]8 4844000 NO sidodgpal Jed SUOHSASY| - ¢ afagey

" ‘£03E 3P (SL0 208 5P YRIdesE Sside RlBTUEG AN Dl UnnD Enbueg
£ BiGESHOCT TIHE By 580D 87 WewRwelumD ¥ne el spubke FouBRinD SAUTT 218 SBUEND &ins| B0 jUsyREn[ILTIeR N SIDNLBY
e e SIdAAFC NS SEp USLsDIET rusapcsuot e enbojg WelislelpawiL £i8E SioWiOS @) SSENN-GD SSDIUN 5 58080 SR SED UT

SEieM-5T S8 NG JBC JUSWEILISIUSE SSFULDDIUCIES IND
BlmU D0 el e BiBs EINDI uR SUDNESST0 SSE IUSWSNCURE 55,08 [BNIUSAR Inapall BRi0s B AUt el SEIUS

sutinssy xne

mu.nEou
o S B ¥eite SLTAo A XN aguep uni £ 28 18 52y Sl | “[ecdouyd US Ineucsn SDIDE NN SURIG)

51 LR Thepsep 2.5 B NEUSA SiweDn ) 15 qnad ink anbueg e sianse sUgsarsIAITu 18 Wwawsnepyos juebelus £ sepminin-00 587

SaNEin-0asEANE ¥NE SifuesLCTsss nas
5 snos siewisuE S8 80 3)SUUDSIET BIiE/E VDT Bi8 SIURLLINTDE 15 SUONELUGL) $80 Bp EnBIBULSED S SEC£8] 50T SUBQ Bldwod
B0 B:NUEANG T EnUBLIED Bl SJER SNDIDW B N-00 J8ilEiC NE SESSEI0E UTES INBEL v USWEINeS 2UBIECLEL NE ND $SAEINE
g2 sap s|qwesys,| JeE seubizep sesinl-00 S8E Un | B SESSAIDE JUGIEE SI0WES &) uBLSnuST Slisngop e SudieUl

santoutine) SIEpURL t5T USI0ASIT S]] S MO LNWLCE SNEIERUE,
P SiEiUIEE Se0 15 NES SAl(BIMIFOY S8 SNE] BF Sar

EOENE SRUE,
oo taineuBiE 58 SNDS BUNONIUL SINTUT BICLUICS 37

elsipl epiepueL jus

SpapuiBIsWweD — paBIuy

SEiR] ~OTES SNCI S0 FQWatUE |18 QIDIIE UNWWLDD | nm.._.._unnmm.!__._ucn._..mhl,mmwwm_m_:n.,.._m._.“.‘mmn. L BDOE 8rank

23 g.nbsnl ng et B4 £ A0en! SRUIRINNe00 BRAMIE 53] SAY) BF SlMBUDT R BN BLUCPIOGNE 248 sHU ENNOE AU LSLIBLUBETUG; UTE

Bnboig iswe:eipaliun 158 1UID! BIOWDS & 'snbuer Bjued UONEITUCLEE & 81 ULLIRARI S8(0 UDHT30@. B0 SINE J20E BIOJEW LTLI)
= SR . JREGRL L8 BiEL - EEeRS T - =auguen =" 18] 23aUgrm nn A E BE S8

Tl it

S-SR UnLLIS
_ | [

heTR LS TR

EHEpEjED IURWRE I NT B4
CLIED AP NRRgEr SNCE 2T SEC L3

Sls T STLE! TS SisnLAY 81 ank Islie SICEAAINS SEIRINNCT 58 selep npunclne 2

unissasons ej s elieyd S08j0U 3 80 No LIS SluBAR $&5 UN| JBd BNDUEE B E 534400 UoAS3a00 £ SED USRS
URER ND SIENUSY B8P ULISARS,] B 10| BI0WOD §i JSSIIN E ENULLCT JUBAAINS BIIBINI-TL 8| SSUE

[l-00 §R0 LT 2F SEUES SR S8 LD

STLBIN-00 S0 SNbuStienD Ut (E glaD

SETHEE L0 Slame BT SeclEries

Bop 2RI B T juswsied &) seDUBLIET 81T Bomaat Se e S8 eE L8

L #Rigr usluE SHEAIgL L

IR

I IIBLEENEE Ta e 8

s
n
"
¢
s
B
[t}
i
1
i
L

L]

TEISSRETIOEE

AESen TSI D ENBSEDSlNER.T
s dRaTuT E4 S50 BUBPNTE S T

T, S8k anounaEns

STE 0D 5alaWNoD - 1l

- oIS Sep SENEsSeTIE R TR SR swDwend SntUED B30 TUEDS | B SUE 2L

&
Bt SineEA R SAWTS SRINTE Tue R BISUS

GElESThUEE E S5 CITE SN E

TR e
LOD RUEIDE 2IT0 SN0 BUrE
BD ST ND SINGIS BLE ND SISI8S LT F S0 BUTLeAT F I RGN B LR IWET E

SEUNE SO0 ED Ut ut$snTbidise

= Bunpivsnsalid Shiel £ S5 85U STDUET B8 (US| 8 ML SUDIUSALSY B8

vogesuadwol = £ & 20y

t=zptatH TEE

JistpANswE R RTIE T S anetlED

BLLLEIDU UTIE S8 B JBD ELSC UE N ELTOGIO B IRSLE BATES €T I0ER BT

IEEWNG 88T E SRt luE DL

| BEfEUEEr JUes L EU S R0 SR L TD Lo Rt €7

(ETeEEPLEL S0 AT AR _uhmm_ul-._ B SeTUES SEIERS NE UG}

sggnIBL R ne

el Tt

~Tecte el i el T
BIUBAISE SBD B SUBR L URITIEpRES 0 SSENDBUS SUCREISOOSRL B IEs LIS W aieE samalet |l BNTLUER N W SaEInDOIC
8] SUED WUESD EnE 15 O NP jUSWBLUT DU B JRUNSSE NS0 SSUUDE = syn@ien|d Eo Buf B IRpURW JBUIST InES BIEN 3

UOABINSOIE = T 8]0y

sjoiad

ced |JDs 35 SassE0YT SEIRIHT S8 8 BICLIC TR SNUSANG R EQJELSE BUN E £ JBUUQEC SEC 8L S BOIC S SNESS: 28 ST 0UET B

LouEDlins s EiuslUsnbupL Un paNNS JEY BRs ERRE LT
20 = sabefos sue elinpd su anbueg gr= & gEsUtiiee) B SNDILOAOEE S594i0E £ 2UbUIST; 5T CiaWNUSL SESE.0E T i-2aisBasus
o leeuAleinl sjussmid B BUBD SSENSUNMLILCT JUPLUEILOI & SHEIUCWUIEC 18 8= SULSISSROIE SESUUTEIET SullBuuDiu
£ SuUBD LHLCeAUGs B 80 9900 B IUBDUED LEIDUAIMEIN b luslesueys INS: ST IBleT $ues enbueg B ALt e2teias e 2

=5

£RNLC slusWwnInnER UsdpW NE SPSESET BIIESTILOD R
FiUsE e setnRa SRlE u3uilielnL g essETaL SUGAEIUNE! 5 21230 AR SEI08 TBIE UL IC LICURE =idwns UnEsnnT enkusgen

Seu/eIBUBD ~ L B/IAIY

SIaW00 NG SENIEIANG - |

SiragitapieIusWEaUT I 9 S : SjE ETLUET E ELGE.
LSUIoEST 888 570D enbishud SULSSIST ST SIED WOS NE LN S1Tw0T T SWEsUDn OTILE 30 TioEEEL

AR srRUus TR d

o




10 A

innd
T
= dee Ja &80 {shosnsamt (SIRMENI $8P RO N (Sienjeulis
o g § e I v

SRUEs BS0 SN I TIC SUn JES a55e0 s UTLEDUIUED E nasn Selliasisnuiaaint SNt PADLUCTIEE UTNLBARTD SIGSERITET
FEINC - T SOy
1 USSR AUTT BLET leewsEninsIe T
1 nE TC EaESThm S SUBAED BULT BUST SiOEWE £ TSSE JDL 1R LSHUBARDS wHDE ED L 1esugde. SUEC Tl @Bu ncl

unESiEW T E DRSS LTURALTT SliRsE /O BT

S8l -6 800N

Tt SHE;RDEUOT (UGBS SUSIESLIDOW B8 INEISE ¥ WTIUEE B B S3EEAIDE SeDUEL

F STl Un £ IBRE U T T2ECASIDIRNDR; HONEL mmes E4mE

CECOTIE BEIDURS 2118 TSRO BDSUEL UDNUEAIES SIuPsaI0 BIRD BRENEID 58 JELIDoU BINE

b 5531 8

JRC MBS ERIUEREET

SEiET ¥ N eNIU U PRAbURR B N DS LuaTRiL0s SUBS S nfin Uz BE55s VOSSR
SES)COE WL DONUSAUSS SIUESEIT B BT SR NCIMCLISLIDOL SR EyE INEE HEINE At B swaBe: ne ereisbE aunsew BI00

SUDNEIGILOW —§. BIIRLY

bR SUSHE ST L 52T EEIUSnULCO B BNEEE 4N0T §es TESE0E. FRIN L SE ST ESTOUBE B

B JBE TR T e LEARELA SET SSIBUED (MBS (RLSTIESRIGT CiROEENENURIIER ENDVEEET
FUUSITERICIT JEisRE — L, BBy

EELETULS RIS B B RN EL EUDIESER KNE nes BUBLs &n BNDEL 8] INSS SRS EE RIESD SIEITIL B~ ‘SnDUEE
¢ ie- semnaBid ‘BEwEIUC BSIRES B SO UOSEED SFNTIEJDES SINOU NE BSRC Bl NS SEITNOELE WDHEE S25iAET JNE SUCHTIEN0 58

sbuBuD S XNE; — 0L &Y

~nanbi
UE $RAGE SR BSiess £ S0 BOUSSSIEULET BB SRLO0T TR SiaN0se BUE 16 SUOGIDUSE S8, JEUIDCW B LD & SAIEsE B BNOUEE . EY

"EnOUBE B
TRAETUD NS UCHISOSD B E Sl SS/IEDUED SjURiR CUOETUDT ¥ SRSULNOS 108 EUGRE/BOC SEEJED ez ISuTE ‘Fiduss npuansel

dopeayue] —g. BILY

L]

ugissasons B eoeiuECT AUl AN
IOTLED N SUSLUAL SY) JeC BNDUEE B £ seyiubis woRt INET HI0WST B NES JBULCLOUC, BHE: ISR RDSIAID INBL WEANINE BN
b= & Sl @lOuICS B SIPIDEMAL. TSI B SEC SUSELILE L SaliRiN-Ct 88D LA af sesep & Gus mswesune ubes pE smaEnc)

SCIE SI5E 0 SRANESUISN! S8R S20 UDLINETS ins 15 Bt ep ebleut areIon
NE Tis SIRSUEYL XNE TIUSUES 158 SHI0E & [RNDE| SRI0E WNTC usS SUCTEIROT SEL IBWENDUSS 8 BIIRLUEC SO0T BnhoE IUEARIEONE
156 SOWIT 8 BINEING SAEEIC SUEE JIRE WAIS §F EETUUC U SjUsiei SIOWIDT KD SiTIQD By CEMSIGL NE EEDEC &0 SBS UT

S28p 8D SES U8 BITIQI ~ 1L BIAUY

BTlUEAS [NEIDRD SDIDE B (T HE ¥inE SNSRI ANIUBE B 'RINCS UF Susieatn
$27 Jelenouss seity SEUBInbE. ILSLSIEDRLW SAE NOT DeneEs UNENGRD 15k Sigwcs mo spigt @ EAUDE EED GELoU nE T

“&IBIEPUBLY SI%E| 85 Bij8S UF IUEBUDESERE 128 IsIBiIRyl SBD G ND UHISSBSS0T LF §588R0T dou SENDELT BT mﬁ...,.....,........ 5a;
L BT YOANNEES T 18 SHVDEES TJ08 1T 1ML $EOUJSEEED JONBNES, RINLIDIRID S SUIBUE SITWSS AT RNICT B - 58500 EUED

A0S SE SEIYEDON — L3 812Uy

LOISIACIS EUBE SENLAT BT WEEILUE D EET U iUR i oS

LU NE e ISR AT RS S10ls {20! KBS 82 SINESSC T D SURSE) SN0S SNBURE € 37 BAUBAL F RITTR 258 Inas s ST

€

TR

R HIEGE i 11 £ TR S 0UE | B S P

Eswes
& BIABD RIS BD SPUBWRER B SINPU NS Juis! sigwes 8D BULT: SNDE LIBANS 15E PIOWES & AT

Ap s8| sno; ap

“SINCT US NIGaR NE SURHEISCD sap uawebes 8 UEnSLLSS I0IUOOSID 80105 U ISEIS NE NUSUEL NDT | STEL LOSSaoa
B §E SEAE SESUSWLICIR] RS JBC JUEWIW INAL £ (sjakmnic 1SR B RE SAGBLIUL F SYDUELLET 205 INBC ROWST NC amps )

SNbUEE £ 80 N0 S1GIWE AP (§IeJIBINII SBE MU ND BANERIL:, | E&MISrT —Li 30y

Casiel SN A

EEEEE TSIl ENT
CyaE TR CENEaiDr oo SIS SSAelUIRW Sl RS 5EC 855 & L0Da2T BMIBE U7 ua

IBLISET ASETLE
Pags 1NeT MRt ¢

. poEsucDisEEOoTThTERs EEC Rat Ur Fe e LTI NE
EDCOUCE S mENa 85T INRHOED A0 WITLTIE SLEANDSATTMICT B8 3OALI0T SUBIDEI JUEISDL AE SSURLTRURT V..._.w.em.vnm ANElilET EDI0E
n sSEamin g JoUgess: ESOT UMD NE SJIBLUF INDUEE Bj EUNELJEIET RELESINE) BT UESTSUnIL R NG .—ﬂn.._ﬁlﬂ_.m—m.m.mwm 20 =% hﬁ‘mrhml...n. E1

5 B IE S TDE0NIE SUT ST ITRIUEIE RSN P EAE

SEs st GET B0 SRUIELET SO IUBWRIATISIR) BUNDE DIONC 1258 S E-IBS B85

.n;._m“:uu._._umn"uLuummnm“ur...macm,. AN RNl SDUD; EE AT DEIS SIIEL S TRENTENE
SnoLmc g AC WRLW SeussiT LY T IUESEUUEC BUISAI 8P 2 ESMmL LT JBD SSNADUED SSNORIGIC BA0 U0E SIELE-SEOSIEY 55T

SUCOS000C SeENE IS SINBIUEIAE $J80 € SIAF "SIAUE-SEISIES = 1 sy

STHUDD B Us !

soETai e EEnDELI SR RS SnDE suE RNz Brales T
Uz SIS SENDEUT ) SIS UE USRI D

B SP0 BRINTLIDE JUTE U - susnouRs 5§ Unenbe ug sudnErsife| BNE IUBLRLTISD

ErSe s NS OCUEIUSSSIC SRR E NC ERUEWBD BEEIINED N S2ENUE 1SS ENDURE B snoiljelusipa-ude st iToy LSS o GRAGL
e SNEISUSJED & JET SEENDIEST $iEipE BURDIE BiEUSE BERSINCI ZUN T #0050 RE BECoNEE BABMIL 8 LT E et SEITEE o - el

Siss Esv Emlusaine B
UDEINE LWENECUTT U LD

£C sENiuc. g8 £21M0. JBTYSE. 8F 18 'SDUC: §F HENR! NE SaUss: nb
SuEUs tnic eu e vonsuslL, D 2RIET SUN UCRCEDE) S5 SIAE DBAE #ald

LISTS) B4, JEC SJBITLL NE BSSEI0E 8TOUKE B SO0 SUED

‘UE UR T IBRD UM IWETUAs SENESLT TR0 BlUE ST .
LEASEiEIL D BNEEL SUR FEC SEUUDCIUBS 1S5 UG SUBE SENIES & Umigsiwe,) tnenblt L SEANEEIDS; SUDHISUINT S WEANT
ALIT IUELILESLNG 158 8i0.U0T 8 8N S MERE 0T
{EC U JUEUIENUE UDTEIS0E SINDL BT8R T WAy

A1

SHEINIL & BT e U SIEEWIR D IUBAE JUSWLITION I ‘S0wea na
UOISIAGIE SUBS Sanbey D — §L ey

“BUACIENE IS BULOT US SR ABIUIEL LT R S

MK 5 IR0 USISNDOIS B NDEN BIOEIEL 5 LOOSEEI0 T

‘SEEngRIs It
€2 SipD SUELIBDUSS B T @C4 B JED BRINIZD |0 @R At sLst 2oL IENes BT e  PTDUEE BrE sjOSWe. i SMEwEIUDT
fEIgnDesT (R.80 (S ICIBWNY [$ ) LUERDIDUI LS SLAULEDUSG ¥ § A0 SN B ESRNGELD SRS ST IS ¥ ND s.lzd B JRJEZED IS EmeEIL BT

SUCHSUBE ESD E 10 E{IED 9P SENY B ¥S0CE HUDLSSE0EC LUING BESUC) SEC IESSS 8L INE LITBDO00ENT,.

BANUDAZER IBLUNTD RG SO JELinE nE s UoneeTer “plUwWElEsE B BRI
SiuE| JEC BETMNE S4F WRLLMEIDL 10AD L 3 SiEs lme jer EnbuEE B B #20R0L &IE U 1oL Hos ke

INSuOs N Sigee, -
GEAEEs e N UONESIEE: | SNESUT S esn&DNE; UoOESmT -

ENDFLONDIANC 2L -
SUBAINE BB ES SUEL IUALETIIUT ENSRLUTLUNE jUBiLRIE S NE UOQIBOSO0 | BICSSIT FUEE E
b eoida & newof o-gEany

SI8WET NO INEWERRTIERTZ 32 SIRITIONI~ A ==




RANDUE SHH FICHE DE SIGNATURE(S)
HADAGARSLAN
- - _ . ””wiﬂ ANNIETR CHAMNGER
Namsros do compte ||| [T ) l
hr i Ml Autin
Titre b 10 B B
NOM DU CLIEN o . ek
_-__.I;I.__". - i F."II(:”:."”IT"; . . _-_-_.lr':“!;ﬁ-l.:l_ R
Riggi ke Comnintos Separnes Antlres

Madde dloperation ’ ’ | I l

Mremmine Slgnatare

Fricee didentils

Prlifond satoring e e e

Signature / Empreinte digitale

(SIGNEZ AU MILIEL DE LA CASE SVP)

Dieaxidme Signataire

Piaee dlidentito

Plafond aulonsé

Signature / Empreinte digitate

(SIGHEZ AL MILIEL DE LA CASE SVP)

Troisieme Signataire

IMeee dhidimtite

P el aatents = i =
Siganatuie / Emprainte digtitide
(SIGINELZ AT R AE DI LA CASE SV
B o | Atitorisd ¢ ar : P —
Sty abiaey t Strpraatty learny
Dt L/ ¢ - / Date ! ¥ AT




BIBLIOGRAPHIE

BOYER L., BURGAUD D., Le Marketing avancé, Parisititths d’Organisation, 2000.
BROCHAND B., LENDREVIE J., Le Publicitor, Paris, D@z, 1993, 4° édition.
BROWN S., CRM : La gestion de la relation clierdyiB, Village Mondial, 2001.
COLLECTIF, Marketing Européen, Paris, Publi-Union.

DESMET P., Marketing Direct : concepts et méthoesjs, Nathan 1995.
DUBOIS P., Le Marketing direct intégré, Paris, Girdt 1987.

Journal officiel, janvier a Aoat 2007.

KOTLER P. DUBOIS P., Marketing Management, ParibIPunion, 2000, 10° Edition
LENDREVIE J., LENDON D. Mercator : 6° édition, 2000

LOVELOCK, LAPERT D., Marketing des services, Pubiion, 1999.
MALAVAL P, Marketing Business to Business, ParisoRdwnion.

Marketing IV selon cours de Monsieur Daniel ANDRIASEHENO.

MARTINET B, Ribault J. M., La veille Technologiquencurrentielle et commerciale, Paris,
Editions d’organisation, 1988.

Rapport annuel de la Banque SBM en 2001
Cours de Monsieur RASATA en guatrieme année

Cours de Monsieur RALISON Roger en quatrieme année



RESUME

TABLE DES MATIERES

REMERCIEMENTS

AVANT PROPOS

SOMMAIRE

LISTES DES TABLEAUX ET SCHEMAS

LISTES DES ABREVIATIONS

INTRODUCTION

1°"® Partie : LE CADRE DE L'ETUDE

CHAPITRE | : PRESENTATION GENERALE DE L'INSTITUTION ...............

SECTION 1: GENERALITES

1-1 : La fonction économique de labanque ................ov e e ee e
1-2 : L’environnement bancaire a Madagascar ..........cccocvveeineennnnn.
SECTION 2 : Identification de la banque SBM ...t
2-1 : ldentité et actionnarial ...........c..coeieiiiiiie e
2-2 1 FOrme JUMAIQUE ... et e e e e et e e e e e e
2-3 D HISTOMQUE .. e e e
2-4 : PrinCipales aCliVItES ........v it e v e e e e e
SECTION 3 : Profil Organisationnel de la banque SBM..................ccovivene.
3-1  OrganigramImME ......e e et et et et e e e e e e e e e e e
3-2 1 FONCLONNEMENT .....ete ettt ee e et eae e ens
SECTION 4 : Les services offerts par la Banque SBM..............ooovviiiiennns
-1 0 OrganiSatioN ......cu e e e e e

4-2 :

4-3

Caractéristiqgues des produits ..........ccvvvieiie e i

: Moyens logistiques et techniques ..........ccccovviv i e,

4-4 : Prise de ECISION ...ne e e e e e e e e

01



CHAPITRE Il : THEORIE GENERALE SUR L'OUTIL DE GESTION ...............
SECTION 1 : L’ESPrit Marketing .........cvouiiii i e e
SECTION 2 : Démarche Marketing ..........cooooviieiiiiiii i e e
SECTION 3 : Le Marketing de SErVICe .......cc.oviuiieiieie i e e ee e e

2°™ pPartie : ANALYSE CRITIQUE DE L’EXISTANT

CHAPITRE | : PROBLEMES LIES A L'ORGANISATION DE SERVICE ...........
SECTION 1 : Au niveau Personnel ........c.oovie i e
1-1: En matiere d’effectifs .........ccoviiiiiiii e,
1-2 : En matiere de formation ...........cccoiie i
1-3: En matiere de motivation ..........c.ocouveiie i e e
SECTION 2 : Au niveau organiSation ...........couuerieriieineiie e e eneeensemnnns
2-1: Traitements deS COUITIEIS ....iuuiuiie it it e e e e eeen
2-2 : Répartition desS taCches .......c.vvii i
2-3 : En matiére de systeme de classement .............ccceiiiieiienni
SECTION 3 : Au niveau du conNCept de SEIVICE ..........evueswommemme e eneeneaneeannas
3-1: Enmatiére d'innovation ............ccouieiiiiiiiieiie e
3-2 : En matiére de communication ...........cccoiieiiiiiiieiie e e
SECTION 4 : Au niveau de la technologie « TIC » ....ccceeviiiiiiiii i,
4-1 . Absence de différents guichets automatigiessbanques ...........
4-2 : Inexistence des cartes banCaires ............ocoveiiiiiiiiiiiie e
4-3 : Absence de service télématique ...........coocii i e

CHAPITRE Il : PROBLEMES LIES A L'ORGANISATION GENERALE DES
DEPARTEMENTS CLES ..o e e e e e e
SECTION 1 : Au niveau des ouvertures des COmMpPtes......c..vcvveiivniniinnnenn.
1-1: En matiére d’organisation ...............ooevummme e venieiie e
1-2 : Répartition deS taches .......ccooviii et e e
1-3 1 LOCAlISALION ...ttt e
1-4 : En matiere de formalité ............cooiiiiiie i
1-5: En matiere de ClassSement ..........ocoiiiiiiiii i e
SECTION 2 : Au niveau des gUIChetS ..........ouiiiiiiiiie i e e e e
2-1 : File d’attente énorme de la clientéle ............ccooeiiiiiiii i,

2-2 : Guichet « versement » et « paiement » UNIqQUe..........c.covvevvenennns 33

18
18
19
22

31
31
31
32

32

32
.32

33
33



2-3 : Absence de guichet spécial « gros versement............................. 33
2-4 : Insécurité de laclientéle ............cocooiiiiiiii i e 33
SECTION 3 : Au niveau des dépots et placements .....c...oovvviiiiiiniinennnn. 34
3-1: En matiere de produitS .........oviiiiiieiei e e e e 34
3-2 1 LOCAlISAtION ...\t e e 34
3-3: Répartition deStAChes .......cvivii i 34
3-4 : En matiére de proSPection ..........ccceveiiiiiiiiiiie it e eevenns 3D

3-5: En matiere de classement ..........ooveoiii i35

SECTION 4 : Au niveau du Service Crédit ..........cuveiiiiiiiiiie i e e e 36
4-1: En matiére de I'étude des dOSSIers .........c.vvvvviiirinscemme e e e 36
4-2 1 Surle plan formation ... ... e 36
4-3 : Critere de Sélection ClIents ..........ccovv i e 36

3é PARTIE : PROPOSITION D’AMELIORATIONS ET RESULTAT S ATTENDUS

CHAPITRE | : SUR LE PLAN ORGANISATION DE SERVICE .........ccvveennen. 24
SECTION 1 : Au niveau des ressources humaines ........cccceveviiiiieieienneninnns 42
1-1: En matiere d’effectif .............cooiiiii i A3
1-2 : En matiere de formation .............coooiii i e A4
1-3: En matiere de motiVation ...........coveuiein i e e e e e 45
SECTION 2 : Sur le plan organisationnel et logis#iq..................coceveeeevvennn... 46
2-1 : Traitement deS COUITIEIS ...t it i e e e e eemes 46
2-2 : Répartition deS tAChes .......c.oii it e e 46
2-3 : Au niveau du systeme de classement ............coeiieiiiineenn.... 48
SECTION 3 : Au niveau du concept de SErVICE ..........c..uv o e vneenenennennnnnnn. 49
3-1: En matiére d'innovation ............ccoci it e 49
3-2 : En matiére de communication ..........coviieiiiiiiie e e 49
SECTION 4 : Le développement de la technologie .........c.....ccceevveeveevevenn.. 50
4-1: Installation des guichets automatiques degilo@s ...................cceveeennne 50

4-2 : Suivre I'évolution technologique des téléimags ............................. 51



CHAPITRE Il : AMELIORATION DE LENCADREMENT DES DEPARTEMENTS

SECTION 1 : Au niveau des ouvertures de comptes gdichets, et des placements ... 52

1-1: En matiére d’organisation ...........ccccvieiie e iii i e e e e D2

1-2 : Répartition des tACheS .......ccoiiiiiiie e 53
1-3 : Aménagement dES ESPACES .....uuvriie it ittt e tetee e e e aans 53.
1-4 : Simplification des formalités .............cooiii i, 53

1-5: En matiére de classements ............cocvie i i e 0020 D3
SECTION 2 : Au niveau du département des crédits woumeovveeeieivnnenennnnn.... 54

CHAPITRE Il : LES SOLUTIONS RETENUES ET RESULTATS ATTENDUS ...55

SECTION 1 : SOIULIONS FEIENUES ... ..ttt ettt e e e e et e e ee e 55
1-1: En matiere de reCrutement ...........covviiiiiiieviniiiine e eeiieee eesame . DD
1-2 : En matiere d’organisSation ............ccouveiieiiiiiiie i e e e 55
1-3 : En matiere d'aménagement des eSpaces ..............commeeneeenne. D8
1-4 : En matiere de formalités ..............cooi i e e D8

SECTION 2 : Résultats attendus et recommandationslp mise en ceuvre ........... 59
2-1 : Choix des ObJeCLIfS .......oviieie i 59
2-2 : Les stratégies de mise en ceuvre possibleS...ccuu.viviiviiiiiineen. 61

2-3 : Critéres de sélection et choix de la stiatég...................c.ccoveeeee. 62

ANNEXES

BIBLIOGRAPHIE



