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 Introduction Mon stage s’est déroulé du premier Août au 31 septembre 2008, ces 2 mois rentrent dans le cadre de ma formation à l’Ecole supérieur de commerce de Marrakech. Le stage permet donc, dans un premier temps, de découvrir le monde de l’entreprise et son secteur d’activité, et, dans un second temps, de cerner cette activité et la décrire ainsi qu’en faire parti. Mon choix s’est porté sur cette banque du fait qu’elle constitue un sujet d’actualité dans le secteur bancaire spécialement, et économique généralement. Mon rapport va présenter dans un premier plan et expliquer les différentes face facett ttes es de mon mon stage stage effe effect ctué ué dans dans la soci sociét été é Atti Attija jari riwa wafa fa Bank Bank,, pour pour entamer par la suite la problématique concernant les MRE. La dernière partie sera consacrée aux recommandations.



Chapitre 1 : prise en connaissance d’attijariwafa bank ainsi que de son environnement. Rapport de stage page : 3



 Section 1 : Fiche signalétique



Raison sociale : Attijariwafa Bank Siège social : 2, Boulevard Moulay Youssef  Casablanca 20.000 Forme juridique : Société Anonyme Date de création ou date de fusion effective : 1 er septembre 2004 Président : •



•



•



•



•



Réseau : 624 agences au Maroc 35 points de vente à l'étranger  19 agences au Sénégal 103 agences au Tunisie 8196 collaborateurs



Capitaux propres : 9,875 milliards de dirhams ; Produit net bancaire : 2,708milliards de dirhams ; Dépôt de la clientèle : 89,2 milliards de dirhams ;



Section 2 : Le projet de développement Amor Amorcé cé en 24 Nove Novemb mbre re 2003 2003,, le proj projet et Atti Attija jari riwa wafa fa Bank Bank s’es s’estt concrétisé en Mai 2004, lorsque la Banque Commerciale du Maroc a acquis la totalité du capital de Wafabank à travers une offre publique d’achat et une offre publique d’échange, mais la fusion n’a été effective qu’au 1 er septembre 2004 2004.. Ains Ainsi, i, les les compt comptes es d’At d’Atti tija jari riwa wafa fa Bank Bank au titr titre e de l’ex l’exer erci cice ce 2004 2004 incluent 12 mois d’exercice de la Banque Commerciale de Maroc et 4 mois d’exercice de Wafabank.
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 Section 3 : Planning des étapes clés de la fusion



•



•



•



•



  Janvier 2004 : mise en place du premier organigramme de la banque dans une optique d’intégration. 15 février-30juin2004 : phase de définition et de planification du plan d’intégration : plus de 350 cadres issus de tous les domaines d’activité sont engagés dans des groupes de travail. 4 avril-30 juillet2004 : définition progressive de l’organisation des différentes entités et désignation des responsables. 5 mai 2004 : renforcement du positionnement du nouvel ensemble dans le crédit à la consommation avec l’acquisition de Crédor par Wafasalaf.
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 •



•



•



Mai 2004 : conclusion d’un accord de partenariat avec le Crédit Agricole dans le domaine du crédit à la consommation de la bancassurance et da la gestion d’actifs.



15 juin 2004 : lancement de la nouvelle identité visuelle et de la dénomination du nouvel ensemble « Attijariwafa Bank ».



28 juin-12juillet2004 : offre publique de retrait sur les titres de Wafabank de la cote de la Bourse de Casablanca.



15 juillet2004 : démarrage de la phase d’intégration. 31 août2004 : clôture des comptes de Wafabank au 31 août 2004 en vue de la fusion juridique. •



•



•



•



•



•



•



Octobre 2004 : déploiement de la nouvelle identité visuelle sur le réseau d’agences. Début de la mise en place des Centres de  Traitement Régionaux. Radiation du titre Wafabank de la cote. Novembre2004 : mise en place de la nouvelle organisation de la banque autour de cinq « business units ».une organisation résolument orientée client. Démarrage du programme d’ouverture avec pour objectif de porter le réseau d’agences au Maroc à 600, à l’horizon 2007.



Décembre 2004 : fusion juridique des deux banques à travers la tenue des AGE. Fusion juridique Wafasalaf-Crédor et Wafabail-Attijari Leasing.   Janvier 2005 : acquisition de Crédit du Maroc Gestion, filiale de gestion d’actifs du Crédit du Maroc, par Wafa Gestion, dans le cadre du partenariat entre Attijariwafa Bank et Crédit Agricole SA. Avril 2005 : finalisation du déploiement des Centres de Traitement Régionaux. Première simulation de bascule des chantiers Agence, Emplois, Comptabilité, Moyens de paiement et Référentiel.   Juillet -Décembre 2005 : phase de déploiement de la bascule du système d’information sur l’ensemble du réseau.



Section 4 : L’actionnariat Attijariwafa Bank compte parmi ses actionnaires des entreprises d’envergure internationale, avec lesquelles elle développe des synergies multiples notamment en termes d’expertise et de création d e valeur.
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 Répartition du capital



•



•



•



Actionnaire de référence et premier groupe privé marocain , le groupe ONA opère dans plusieurs secteurs d’activité, notamment les mines et matériaux de construction, l’agroalimentaire, la distribution et les activités financières, et bénéficie d’alliances avec des multinationales comme Danone, Auchan ou encore Lafarge. Second actionnaire de référence d’Attijariwafa Bank et première capitalisation boursière au niveau européen, Grupo Santander   jouit d’une forte présence en Amérique Latine et détient des participations dans plusieurs groupes industriels internationaux.



Groupe bancaire de dimension mondiale, Crédit Agricole SA est également présent dans le capital d’Attijariwafa Bank avec laquelle il développe une stratégie de partenariat multi-métiers notamment dans le crédit à la consommation à travers Sofinco et dans la gestion d’actifs via Crédit Agricole Asset Management. Ce partenariat se traduit par ailleurs par la multiple synergie développée autour du Crédit du Maroc, filiale marocaine du Crédit Agricole SA dans laquelle Attijariwafa Bank détient 35%.



L’Actionnariat Salarié
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 Dans un objectif de motivation de ses collaborateurs, et pour qu’ils se sentent impliqués et à la fois associés au développement du groupe, Attijariwafa Bank a développé l’actionnariat salarié. C’est une opération de fidélisation et d’épargne à moyen et long terme ouverte à tous les salariés titulaires du groupe pour pouvoir constituer un patrimoine de plus d’une année de salaire. L’opération sera effectuée par tranche et répétée tous les 2 ans. L’annonce de cette opération a été faite par le président Oudghiri lors de la réunion annuelle le 2 avril 2005, le CDVM a donné son agrément pour lancer l’opération le 04 août 2005. Cet actionnariat portera sur 193.000 actions représentant 1% du capital. Elle sera suivie, dans les années à venir, par d’autres opérations en vue d’augmenter la participation des salariés à ce capital. La période de souscription s’étalera du 12 au 26 septembre 2005. Les conditions mises en place pour cette opération sont : Le prix de l’action est fixé à 850 DH ; L’attribution d’une action gratuite à l’achat de 10 actions avec un plafond de 2 actions gratuites ; L’accès à un crédit pour financer la souscription au taux de 2,5%  TTC et sur une durée de 5 ans ; Une prime de fusion de 3.000 DH sera octroyée aux salariés éligibles et pourra être convertie en 4 actions. • •



•



•



Section 5 : Les Domaines d’Activité L’architecture de la nouvelle organisation de la banque vise à être plus proche se ses clients et plus apte à porter le projet du groupe. Cinq domaines, appelées aussi « Business Units » correspondent aux principales activités du groupe :



Banque des particuliers et des professionnels : BPP La cible concernée est composée d’une clientèle de particuliers, de professionnels et de RME. Le réseau commercial de la BPP compte 472 agences au Maroc, 33 agences dédiées aux RME implantées dans 6 pays européens et 2 au Moyen Orient. La BPP a pour mission d’assurer le placement des produits bancaires et financiers classiques, mais aussi parabancaires développés par d’autres entités du groupe (produits d’assurance, de prévoyance, monétique, crédits…). L’organisation commerciale des agences de la BPP est marquée par la segmentation du portefeuille client selon plusieurs critères : La nature d’activité : catégorie socioprofessionnelle ; Le montant d’épargne ; Les mouvements du compte. Chaque segment de clients est regroupé au sein d’un portefeuille géré par un commercial dédié (voir l’organigramme dans la partie de la politique commerciale). • • •
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 Banque de l’entreprise : BE La BE, appelée aussi « centre d’affaire », gère un portefeuille composé des grandes entreprises et des PME. Cette segmentation a pour principal objet de différencier les besoins de chaque segment en matière de crédits et de traitement clientèle afin d’en tenir compte et pouvoir adapter le bon produit au segment correspondant. La BE a pour mission la gestion des engagements pris par ses clients, le suivi de la rentabilité du portefeuille, la gestion des flux monétaires et la couverture du développement des ventes.



Banque d’investissement : BI Ce domaine regroupe des activités de marché, de financement et de conseil. La BI est organisée autour des entités suivantes : Le marché des capitaux « Salle des Marchés » : cette entité assure la couverture des activités de change, elle offre ainsi une gamme de produits de financement et d’investissement à sa clientèle : Crédits spots ; Financements en devises ; Placements dans des opérations de pensions ; Acquisition sur le marché primaire et secondaire ; Commercialisation des bons de trésor et de titres de créances ; Gestion du portefeuille obligatoire de la banque. •



• • • • • •



Le Corporate Finance « Attijari Finances » : offre le conseil en fusion-acquisition, ainsi que l’introduction en Bourse et les activités de marché primaire Actions. •



Le Capital Investissement « Wafa Trust » : gère les prises de participation en capital-risque, la création et la gestion de fonds d’investissements ainsi que le conseil en restructuration et mise à niveau. •



Intermédiation boursière Wafabourse » : spécialisées dans l’intermédiation en Bourse. •



« Attijari Intermédiation l’investissement en actions



et et



Banque Privée, Gestion d’Actifs et Assurance : BPGAA La BPGAA regroupe les activités de gestion de l’épargne hors bilan. La Banque Privée est chargée de gérer un portefeuille de clientèle très haut de gamme. •
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 La « Gestion d’Actifs », Wafa Gestion, a pour mission de gérer l’épargne et le valoriser en apportant de la valeur ajoutée au client. Ses produits sont commercialisés en partenariat avec Crédit Du Maroc, avec lequel elle est liée par une convention de collaboration, elle est aussi partenaire du Crédit Agricole. •



L’Immobilier recouvre pour sa part des activités de promotion immobilière et de gestion d’actifs immobiliers par la mise en place de fonds de placement et d’investissement. •



Services Financiers Spécialisés : SFS Cette entité regroupe l’ensemble des opérations para-bancaires. •



WafaSalaf 



Dispose d’une gamme de produits diversifiés : prêts personnels, crédits renouvelables, cartes de crédits, location avec option d’achat (LOA), crédits équipement des ménages et crédits voyages. •



Wafa Immobilier



Spécialisée dans la distribution de crédits pour l’acquisition, la construction et l’aménagement de logements. Elle intervient également dans le financement de la promotion immobilière. •



Wafa Cash



Propose aux clients non bancarisés de leur faciliter toutes les opérations liées à l’argent : le transfert international « Western Union, le transfert local « Cash Express » et le change manuel. •



Wafa LLD



Spécialisée dans la location de voitures longue durée, cela consiste en la mise à disposition d’une entreprise d’un ou plusieurs véhicules neufs pour un kilométrage et d’une durée convenus d’avance moyennant une redevance mensuelle fixe. •



WafaBail



Spécialisée dans le leasing et la location longue durée. WafaBail propose le financement des locaux professionnels, véhicules utilitaires, équipement industriel, matériel informatique, voiture de tourisme… •



Attijari Factoring
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 Propose une technique de gestion et de financement grâce à laquelle elle s’engage à couvrir le risque d’impayés de leurs clients marocains et étrangers, prend en charge le recouvrement des créances et assure le financement des factures.



Wafa assurance est un acteur majeur du secteur de l'assurance. Wafa gestion qui s'occupe de la gestion d'actifs et des placements en bourses détient 42% des parts de ce marché. • •



Chapitre 2 : Organisation de l’agence N°499 Section 1 : La Politique Commerciale Dans la cadre de sa nouvelle stratégie, Attijariwafa Bank se focalise plus sur l’aspect commercial on se déchargeant de tout ce qui est administratif afin de satisfaire sa clientèle. L’organisation commerciale des agences d’Attijariwafa Bank est marquée par la segmentation du portefeuille client selon les critères cités dans le paragraphe de la BPP. Rapport de stage page : 11



 •



•



•



Chargé de clientèle qui s’occupe de la clientèle de masse « grand public » ; Chargé de relations qui s’occupe de la clientèle « Club» et la clientèle « service » ;



Et le directeur de l’agence qui s’occupe de la clientèle « prestige » et « privilège ».



Organigramme



Section 2 : Le Centre de Traitement Régional C.T.R : La nouvelle organisation de la banque vise à assurer une plus grande proximité de la clientèle en ayant plus de temps à consacrer aux clients en se focalisant sur l’aspect commercial et en se déchargeant de tout ce qui est administratif au niveau des agences. Chaque région dispose d’un Centre de  Traitement Régional où les opérations du BackOffice sont gérées.



Organisation des CTR Rapport de stage page : 12



 Les activités principales des CTR sont : Le traitement des chèques et la compensation ; Le traitement des effets, des virements et des prélèvements ; La gestion de la caisse régionale et le courrier régional. • • •



Les CTR ont entamé leur déploiement en Octobre 2004 à Meknès. 13 CTR ont été ouverts à fin Juin 2005 dans les plus grandes agglomérations du Maroc.



La mission des CTR Les CTR ont pour mission de décharger les agences des traitements et opérations de back-office. L’objectif étant de focaliser les agences sur l’activité commerciale, afin d’engendrer au final une meilleure qualité de service, de disponibilité, et de conseil.



Chapitre 3 : Le Compte Bancaire & Les Opérations Bancaires Section 1 : Ouverture de Comptes Définition de compte bancaire Le compte bancaire est une convention liant le dépositaire (la banque) au déposant (le client). Par l’ouverture de compte, le client cherche une manipulation aisée de son argent, sa prévention contre les risques, notamment le vol, le risque de perdre son argent, le client cherche aussi la rentabilité à travers la rémunération de son dépôt. Rapport de stage page : 13



 Formalités d’ouverture L’ouverture de compte est le début d’une relation qui doit passer nécessairement par la connaissance parfaite de l’identité du client, de son activité et de l’environnement dans lequel il l’exerce. Des documents sont fournis à ce niveau au banquier. Ces documents diffèrent selon qu’il s’agisse d’une personne physique ou d’une personne morale.



•



Recueil de l’information :



Le recueil des informations sur la clientèle concerne les données devant être portées sur la fiche d’ouverture du compte ainsi que les informations complémentaires ayant trait à l’identité du client, son activité, les opérations bancaires qu’il effectue en vue de cerner son profil avec plus de précision. Les données de la fiche d’ouverture du compte Après l’accord de l’agence de l’entrée en relation, le chargé de la relation est tenu de procéder comme suit : Renseigner toutes les cases de carton du spécimen ; Authentification des données recueillies à partir des documents fournis ; Recueillir la signature des titulaires, co-titulaires et mandataires, et préciser le mode de fonctionnement du compte. • •



•



•



Collecte des documents :



La collecte de documents relatifs à l’entrée en relation avec le client est sous la responsabilité du chargé de relation.



Les personnes physiques Pièce d’identité en cours de validité Un justificatif de domicile (quittance,…) Attestation de travail si la profession déclarée est différente de celle figurant sur la CIN ou un certificat d’immatriculation au registre de commerce faisant ressortir le changement d’activité s’il s’agit de commerçant. •



•



•
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Les personnes morales Pièces d’identité des mandataires et/ou des fondateurs Les justificatifs de domicile Ainsi que les documents complémentaires suivant : Pour les sociétés commerciales : Les statuts mis à jour La publicité légale Les PV des délibérations des assemblées générales ou des associés ayant nommés les administrateurs Pour les sociétés en cours de constitution Le certificat négatif  Le projet des statuts Pour les associations : Les statuts mis à jour Certificat ou récépissé de dépôt légal du dossier juridique de l’association auprès des autorités administratives compétentes • •



• • •



• •



• •



 Les PV de l’assemblée constitutive. Pour les coopératives : Les statuts mis à jour Les PV de l’assemblée constitutive L’acte portant nomination des personnes habilitées à faire fonctionner le compte La décision portant de la coopérative •



• • •



•



Types de comptes bancaires •



Compte dépôt ou chèque :



Ce compte est ouvert aux personnes physiques, nationales ou étrangères résidentes au Maroc. Après vérification de l’identité du client, le banquier procède à la saisie de l’ouverture du compte bancaire. Toutes les demandes transitent par BANK  AL MAGHREB qui consulte sa banque de données et s’assure que le demandeur n’est pas interdit de chèque. Etapes suivies pour l’ouverture d’un compte chèque : Le carton de spécimen de signature qui contient aussi les coordonnées du client. Demande de chéquier Demande des cartes monétiques Les contrats d’assurances Saisie de l’opération •



• • • •



Lorsque toutes ces formalités sont remplies, le banquier communique au client son numéro de compte et le dirige vers le guichet pour effectuer son premier dépôt. •



Compte sur carnet :



Le compte sur carnet est un compte d’épargne ouvert à une personne physique à raison d’un seul compte dans toutes las banques. Le compte sur carnet est un compte rémunéré. Le taux de rémunération, le dépôt minimum est décidé par BANK AL MAGHREB. Dépôt minimum : 100 dhs. Dépôt maximum : 300.000 dhs. Pour les retraits, le client peut procéder à des retraits sans plafond exigé, dans la limite de son solde, si le client fait ses retraits dans son agence. Quand il s’agit du retrait déplacé, le plafond est de 2.000 dhs. Etapes suivies pour l’ouverture d’un compte sur carnet : Remplir le spécimen avec les coordonnées du client et le faire signer par le demandeur ; La signature sur le carnet ; Saisie de l’opération. •



• •



Rapport de stage page : 15



 Lorsque toutes ces formalités sont remplies, le banquier guide le client au guichet pour effectuer son premier versement. •



Compte courant :



Un compte courant peut être ouvert aussi bien pour une personne physique exerçant une activité commerciale, industrielle ou une profession libérale qu’une personne morale. Les étapes d’ouverture sont identiques à un compte sur chèque, seuls les documents à fournir qui diffèrent (voir le tableau de documents à fournir pour un compte bancaire). En plus des documents, il faut recueillir les signatures des personnes habilitées à faire fonctionner le compte de la société.



•



Compte en dirhams convertibles :



Obligatoirement alimenté en devise, le compte en dirhams convertibles est ouvert aux : Marocains résidents à l’étranger Etrangers résidents au Maroc Etrangers non résidents au Maroc Les titulaires de ce type de compte peuvent faire des retraits en dirhams comme en devise. • • • •



Gestion des chéquiers Le processus de traitement des chéquiers est le suivant : Réception de la demande du chéquier signée par le client ; Authentification de la signature sur la demande ; Saisie de l’ensemble des demandes de la journée ; Edition en fin de journée de l’ensemble des demandes saisies Réception des carnets de chèques • • • • •



A l’arrivée du client pour retrait du chéquier ; Faire signer par le client l’accusé de réception ; Authentification de la signature ; Remise du carnet de chèques au client. • • •



Section 2 : Les Opérations Bancaires   Tout client, personne physique ou morale, disposant d’un compte à Attijariwafa Bank, peut effectuer des retraits et des dépôts d’argent soit pour lui-même ou au profit d’une tierce personne. Ces opérations peuvent être effectuées sur un compte chèque comme sur un compte carnet pour Rapport de stage page : 16



 les personnes physique et sur un compte courant pour les personnes morales.



Versement espèces •



•



•



•



•



•



Cas du versement espèces effectué par un tiers remettant



Recevoir du tiers remettant une pièce d’identité en cours de validité et procéder au contrôle de sa validité ; Saisir le nom et le prénom du tiers remettant et ceux du bénéficiaire ; Annoter sur le bordereau de versement espèce le numéro de la pièce d’identité du remettant, sa date de validité et l’adresse telle qu’elle figure sur la pièce d’identité ; Remettre au tiers remettant l’exemplaire (1/3) du bordereau de versement espèce ; Procéder au classement des exemplaires (2/3) et (3/3) du bordereau, respectivement dans la journée comptable et l’archive de la journée comptable. •



Versement déplacé



Recevoir du client une pièce d’identité en cours de validité et procéder au contrôle de l’identité ; Renseigner le nom et prénom du client effectuant l’opération ; Annoter sur le bordereau du versement le numéro de CIN sa date de validité et l’adresse figurant sur la pièce d’identité ; Remettre au client l’exemplaire (1/3) du bordereau de versement ; Procéder au classement des exemplaires (2/3) et (3/3) du bordereau de versement dans la journée comptable et dans l’archive de la  journée comptable.



•



• •



• •



Retrait chèque Les retraits peuvent être au profit du tireur ou au profit d’une tierce personne. N.B : le client peut procéder par retrait en utilisant le chèque guichet, aucune commission n’est appliquée là-dessus. •



Règlement de chèques en faveur d’un tiers bénéficiaire



Procéder au contrôle rigoureux de la régularité du chèque : La compatibilité entre le montant en chiffre et celui en lettres ; La domiciliation du chèque ; La signature du tireur ; • • •
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 •



• •



• •



•



La date de présentation qui ne doit pas dépasser 1 an et 8 jours de la date de création du chèque Le chèque doit être rempli sans surcharge ni rature Recevoir du tiers bénéficiaire une pièce d’identité en cours de validité et procéder au contrôle de l’identité Renseigner sur l’endos du chèque : Le nom et prénom du tiers bénéficiaire ; son adresse et le numéro de la pièce d’identité ainsi que sa date de validité ; Classer le chèque dans la journée comptable •



Cas où le chèque serait à l’ordre d’une personne morale



Vérifier : L’identité du porteur du chèque ; Que le chèque ne porte pas la mention « non endossable » Vérifier l’existence sue l’endos du chèque du cachet de la société. Enregistrer l’opération de retrait dans le système. • • • •



•



• •



•



•



Cas du retrait déplacé :



Procéder au contrôle rigoureux de la régularité du chèque ; Recevoir du client une pièce d’identité en cours de validité et procéder au contrôle de l’identité Renseigner sur l’endos du chèque à régler :Le nom et prénom du client ;son adresse ;le numéro de la pièce d’identité et sa date de validité. Editer le bordereau de retrait chèque déplacé (demande d’accord de règlement).



Remise valeur •



•



•



•



•



•



Cas d’une remise de chèque sur place sur compte déplacé



Recevoir du client une pièce d’identité en cours de validité et contrôler l’identité du client ; Annoter sur l’endos du chèque le numéro du compte du client remettant et le cachet de l’agence ; Enregistrer l’opération dans le système et éditer le bordereau de remise de chèque Remettre au client l’exemplaire (1/3) du bordereau de remise de chèque ; Procéder au classement de l’exemplaire (2/3) et (3/3) du bordereau de remise dans la journée comptable et l’archive de la journée comptable.



•
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Dans le cas ou le chèque serait retourné impayé



 •



•



Procéder au classement du chèque dans un registre spécial « valeur chèques retournés impayés » ; Remettre le chèque au client et/ou à une personne dûment mandatée par le client contre décharge. •



• •



•



•



•



•



Cas d’une remise d’effet en faveur d’un compte non domicilié



Recevoir du client une pièce d’identité en cours de validité ; Vérifier l’authenticité et la régularité de l’effet et en faire une copie ; S’assurer de l’existence du numéro du compte émetteur et de l’identité du titulaire du compte (appel téléphonique à l’agence domiciliaire) ; Renseigner sur le bordereau de remise des éléments d’informations suivants :Le nom et prénom du client remettant ; le numéro de la pièce d’identité ; la date de validité de la pièce d’identité ; l’adresse du client remettant. Remettre au client (2/3) du bordereau de remise des effets ; et envoyer l’exemplaire (1/3) du bordereau de remise au CTN Procéder au classement de l’exemplaire (3/3) du bordereau de remise agrafé à la copie de l’effet dans la journée comptable et l’archive de la journée comptable.



Le Virement Le virement est un transfert de fonds de compte à compte. Il peut être en faveur d’une personne physique ou morale disposant d’un compte bancaire à Attijariwafa Bank ou chez les banques confrères, comme il peut être en faveur d’une personne ne disposant pas d’ compte bancaire ce qu’on appelle « une Mise à Disposition ». •



Cas d’un virement téléphonique



Ce sont des ordres de virements urgents effectués par le moyen du téléphone et du fax. Ces virements sont effectués à l’aide de repères calculés à partir de certains paramètres qui permettent à la banque réceptrice de s’assurer de l’authenticité du virement. Le virement téléphonique est réservé aux opérations exceptionnelles présentant un caractère d’urgence pour les clients de premier ordre. Dans tous les autres cas, il y a lieu d’effectuer un virement ordinaire. Le virement téléphonique est effectué quand le montant dépasse les 5.000 dhs, dans le cas ou le montant est inférieur à ce montant, le virement se fait par voie normale (par application), dans ce cas le bénéficiaire ne peut récupérer l’argent que le lendemain. Le client paie 32.10TTC de frais de téléphone. Rapport de stage page : 19



 •



•



Recevoir la demande du client et faire remplir un ordre de virement. Recueillir la signature du client sur l’ordre de virement téléphonique. •



Si le compte bénéficiaire est un DAP



Exiger impérativement au client de passer son ordre par débit de son compte. Remplir le formulaire d’émission en l’occurrence :Le nom de l’agence et la date de l’opération ; le nom de la personne effectuant le repérage ; le nom du donneur d’ordre ;le nom du bénéficiaire, et le nom et code de l’agence réceptrice ; nature et le numéro de la pièce d’identité du bénéficiaire ; le numéro de conciliation. Agrafer l’exemplaire (1/3) du formulaire d’émission à l’ordre de virement et procéder à leur classement dans la journée comptable ; Classer l’exemplaire (2/3) du formulaire d’émission dans la   journée archive ; et agrafer l’exemplaire (3/3) du formulaire d’émission à la souche du carnet.



•



•



•



•



•



•



•



Si le compte bénéficiaire est un compte clientèle



Remplir le formulaire d’émission en l’occurrence :Le nom de l’agence et la date de l’opération ; le nom de la personne effectuant le repérage et le nom et code de l’agence réceptrice ; le nom du donneur d’ordre et le nom du bénéficiaire ainsi que le numéro de conciliation Agrafer l’exemplaire (1/3) du formulaire d’émission à l’ordre de virement et procéder au classement dans la journée comptable, l’exemplaire (2/3) dans la journée archive et le (3/3) à la souche du carnet.



L’ordre de virement peut être dans ce cas effectué soit, par débit de compte du client du client, soit par versement espèce. Dans ce dernier cas, il y a lieu de : Recevoir la pièce d’identité du donneur d’ordre et vérifier l’identité ; Remplir sur l’ordre de virement les éléments d’identification suivants : Le numéro d’identité du client ; La date de validité de la pièce d’identité ;et son adresse. •



•



•



Cas d’un virement ordinaire



Recevoir la demande du client donneur d’ordre et faire remplir un ordre de virement Recueillir la signature du client sur l’ordre de virement ; •



•



Rapport de stage page : 20



 •



•



•



Renseigner sur l’ordre de virement :Le nom et prénom du client bénéficiaire ;son numéro d’identité;son numéro de compte; et la date de fin de validité de la pièce d’identité ; Procéder à l’exécution du virement dans le système et éditer les avis de débit client ; Classer l’exemplaire (2/3) de l’avis de débit du client agrafé à l’ordre de virement dans la journée comptable; et classer l’exemplaire (3/3) de l’avis de débit dans l’archive de la journée comptable. •



• •



• •



• •



Règlement d’un DAP



Recevoir la pièce d’identité du bénéficiaire ; Identifier l’opération dans la transaction Mise à Disposition du système, vérifier les éléments d’identification du bénéficiaire et procéder à la validation dans le système du règlement de la disposition à payer ; Editer le bordereau de règlement de mise à dispos ition ; Recueillir sur le bordereau de règlement les signatures du bénéficiaire et d’un mandataire autorisé en agence ; Annoter sur le bordereau de règlement l’adresse du bénéficiaire ; Procéder au classement des exemplaires (2/3) et (3/3) du bordereau de règlement de mise à disposition dans la journée comptable et l’archive de la journée comptable.



Le Change •



Vente de devises



Concernant les clients de passage, il y a lieu de : Recevoir du client une pièce d’identité en cours de validité et procéder au contrôle de l’identité ; Recevoir le passeport du client et s’assurer de sa validité ; Renseigner dans le système : le nom et prénom du client, le numéro de la pièce d’identité, la date de validité ; Annoter sur le passeport du bénéficiaire de l’opération les éléments d’informations suivants : L’intermédiaire agrée et le guichet délivrant les devises ; le montant et la nature des devises délivrées ; les références de l’autorisation de l’office de change ; la date de l’opération et la signature de l’établissement changeur. Annoter l’adresse du client du client sur le bordereau de change ; Remettre au client l’exemplaire (1/3) du bordereau de change Procéder au classement des exemplaires (2/3) et (3/3) du bordereau de change dans la journée comptable et l’archive de la journée comptable. •



• •



•



• • •



Pour les clients de l’agence n’effectuant pas l’opération à partir du compte : Rapport de stage page : 21



 •



Annoter sur le bordereau de change le nom et prénom du client, le numéro de CIN et l’adresse du client. •



Achat de devises



Concernant les clients de passage il y a lieu de Recevoir une pièce d’identité en cours de validité et procéder au contrôle de l’identité ; Renseigner dans le système le nom et prénom du client, le numéro de la pièce d’identité, la date de validité ; Annoter l’adresse du client sur le bordereau de change •



•



•



Pour les clients de l’agence n’effectuant pas l’opération à partir du compte •



Annoter sur le bordereau de change le nom et prénom du client, le numéro de CIN et l’adresse actuelle.



Les opérations de portefeuille Ces opérations concernent le traitement des valeurs « chèques hors place et effets » provenant d’Attijariwafa Bank ou de banques confrères au profit de la clientèle de l’agence. On distingue trois types d’opérations : Les opérations d’encaissement Les opérations d’escompte La compensation • • •



•



Les opérations d’encaissement



L’opération d’encaissement consiste en la présentation de valeurs pour l’encaissement. Il peut s’agir soit des effets, sur place et hors place, soit de chèques hors place. Le processus d’encaissement est le suivant : Réception des valeurs pour remplir en suite le bordereau de remise établi en trois exemplaires ; Le préposé au poste accuse réception des valeurs par la délivrance d’un exemplaire du bordereau de remise au client dûment cacheté ; Vérification de la signature du bénéficiaire à l’endos de la valeur ; A la fin de la journée : Etablissement d’un bordereau regroupant l’ensemble des remises et qui sera envoyé au PCM (Portefeuille Central du Maroc).ce dernier garde les valeurs jusqu’à l’arrivée de l’échéance. L’agence garde une copie de ces bordereaux dans l’archive de la  journée. •



•



•



•



•
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 Chapitre 3 : Les produits de la banque



Section 1 : La Monétique Afin de fidéliser ses clients, Attijariwafa Bank a mis à leur disposition une gamme de produits diversifiée, dont les cartes de paiement magnétiques. On distingue différentes catégories de cartes : •



Les cartes de paiement locales Aisance ; Espace ; Premier locale ; Gold locale. Les cartes de paiement internationales Premier internationale ; Goldinternational. • • • •



•



• •



Carte



Segments cibles



Aisance



Entrée de gamme « service »



Espace



Moyen de gamme « club »



Premier locale



Haut de gamme « prestige »



Gold locale



 Très haut de gamme « privilège»



cot isat ion



Capacité de paiement 90 DH/an soit 5.000 DH/ 5.000 DH/ 180 DH/2ans semaine(à semaine (à oncurrence de 75%du concurrence solde) de 75%du solde) 180 DH/an : 5.000DH / 5.000DH / avec relevé de  jour on-line (à semaine compte concurrence de 75%) 350 DH



1.000 DH/an



Premier internatio nale



Haut de gamme « prestige »



350 DH/an



Gold



Très haut



1.000DH/an
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Capacité de retrait



10.000DH/  jour on-line (à concurrence de 100% du solde) 15.000DH/  jour on-line (à concurrence de 100% du solde) 10.000DH/  jour on-line (à concurrence de 100% du solde) 15.000DH/jour (à



15.000DH/ semaine 50.000DH/ semaine 40.000DH/ semaine 50.000DH/



Découvert autorisé



Périodicité de retrait hebdo



Durée de validité



Selon l’éligibilité du 7jours ouvrables client du samedi à 00h au vendredi à 23h59’



2 ans renouvelables à la date d’anniversaire



Selon l’éligibilité du 7jours ouvrables client du samedi à 00h au vendredi à 23h59’ 50.000DH (autorisé 7jours ouvrables par PV) selon du samedi à 00h l’éligibilité du client au vendredi à 23h59’ 80.000DH (autorisé 7jours ouvrables par PV) selon du samedi à 00h l’éligibilité du client au vendredi à 23h59’ 50.000DH (autorisé 7jours ouvrables par PV) selon du samedi à 00h l’éligibilité du client au vendredi à 23h59’ 80.000DH (autorisé 7jours ouvrables



1 an renouvelable à la date d’anniversaire 1 an renouvelable à la date d’anniversaire 1 an renouvelable à la date d’anniversaire 1 an renouvelable à la date d’anniversaire 1 an



 internatio nale



de gamme « privilège»



concurrence de 100% du solde)



semaine



par PV) selon du samedi à 00h l’éligibilité du client au vendredi à 23h59’



renouvelable à la date d’anniversaire



Section 2 : Les Crédits Attijariwafa Bank offre trois types de crédits : Le crédit immobilier « Miftah » ; Le crédit à la consommation « Express » ; Le crédit professionnel ou ce qu’on appelle le leasing.



Le crédit immobilier « Miftah » Le crédit logement Miftah, est un crédit immobilier à un taux fixe ou variable (selon le choix du client) qui va de 5,75% HT, et qui peut atteindre un financement de 100%. Les mensualités de remboursement sont calculées en fonction de la capacité financière du client. La capacité de remboursement est de 40% de son salaire qui doit être supérieur à 4.000 DH. Les mensualités peuvent être revues, selon la volonté du client, soit à la hausse soit à la baisse, en fonction de l’évolution du revenu du client.



Pièces à fournir : •



Attestation de l’employeur spécifiant la fonction de l’intéressé au sein de l’entreprise ou de l’administration ; Justificatifs des revenus (attestation de salaire …) ;



•



•



•



•



Les 6 derniers relevés bancaires si l’intéressé n’est pas un client d’Attijariwafa Bank ; Déclaration du bénéfice imposable du dernier exercice pour les professions libérales et les commerçants, modèle J ; Certificat des inscriptions figurant au titre foncier ;



•



Compromis de vente approuvé par le notaire.



Le crédit à la consommation « Express » C’est un crédit qui peut être octroyé à la fois aux fonctionnaires publiques et aux salariés du privé, mais selon des taux différents : •



les salariés du privé :



Salaires



Taux appliqués



De 2.000 DH à 10.000 DH



12%



De 10.000 DH à 30.000 DH



11%



Plus de 30.000 DH



10%
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 •



les fonctionnaires :



Salaires



Taux appliqués



De 2.000 DH à 10.000 DH



11%



De 10.000 DH à 30.000 DH



10%



Plus de 30.000 DH



9%



Pièces à fournir : •



pièces communes :



•



photocopie de la CIN en cours de validité ;



•



quittance de téléphone ou d’électricité ou certificat de résidence. Pour les salariés du secteur privé et semi-public : Dernier bulletin de paie ; Attestation de domiciliation irrévocable du salaire. •



• •



Pour les fonctionnaires : Etat d’engagement ne devant pas dépasser 3 mois depuis sa date de délivrance. •



•



Pour les militaires : Etat d’engagement délivré par l’Etat Major avec mention obligatoire « Motif : Demande de crédit » ne devant pas dépasser 6 mois depuis sa date de délivrance. •



•



Pour les professions libérales : Copie de la carte professionnelle ; Copie de la patente ; Certificat d’imposition. •



• • •



Pour les retraités : Bulletin de pension ; Attestation de domiciliation irrévocable de la pension. •



• •



Le Leasing Le leasing s’inscrit dans le cadre des crédits professionnels. Attijariwafa Bank offre 4 types de leasing : Le leasing voiture de tourisme : Permet un financement de 100% du montant de l’investissement. Lors de la signature du contrat, le client est au courant du mode de l’amortissement de l’emprunt (loyers dégressifs ou constants) et des mensualités à payer. Parmi les avantages de ce crédit : •
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 • •



•



Il laisse intactes la liquidité de l’entreprise ; Il n’a aucune influence sur les lignes de crédit habituelles c'est-àdire que l’entreprise conserve l’entière disponibilité de ses lignes de crédit bancaire ; La durée du contrat peut être déterminée selon la durée de l’utilisation du bien ;



Le leasing véhicules utilitaires : Ce type de location a les mêmes caractéristiques et avantages que le leasing voiture de tourisme. •



Le leasing immobilier : Destiné à financer les locaux professionnels déjà existant ou à acquérir. Il finance aussi les constructions à réaliser sur un terrain appartenant au client ou à acquérir. La durée de remboursement peut s’étaler sur 7,10 ou 15 ans. Dès la signature du contrat, le montant des mensualités ainsi que la valeur résiduelle sont fixés. Parmi ses avantages : Le client bénéficie d’amortissements accélérés ; Il est exonéré de la TVA sur les constructions ; Les engagements sont portés hors bilan ; •



• • •



Le leasing industriel : C’est un moyen pour financer équipements industriels locaux ou importés. Il a les mêmes caractéristiques et avantages que les leasings de véhicules. •



Section 3 : Les Packages Le package est une offre globale de plusieurs produits construite autour du compte chèque. L’avantage d’avoir un package chez Attijariwafa Bank est que le client économise 25% par rapport au prix unitaire des services inclus dans le package. Attijariwafa Bank offre deux types de packages :



Le package Jocker « Etudiants » En adhérant au compte Jocker, le client bénéficie automatiquement de 5 produits: L’ouverture d’un compte chèque ; La délivrance d’une carte Electron Jocker ; La souscription au contrat Mondial assistance internationale Jocker ; L’accès au service « Allô mon compte » ; L’accès à des avantages auprès de plusieurs partenaires. • • • • •



Le pack Domino Le client ayant opté pour ce package, bénéficiera de 5 services : Rapport de stage page : 26



 • • • • •



L’ouverture d’un compte chèque ; Une carte bancaire Aisance ; Un découvert optionnel pour faire face aux éventuelles dépenses ; La souscription au contrat de l’assurance Sécuricompte ; La souscription au contrat Mondial assistance (assistance médicale, technique et juridique sur tout le Maroc



Section 4 : La Bancassurance Bancassurance Les produits bancassurance d’Attijariwafa Bank se présentent comme suit :



Produits Bancassurances



Epargne



Plan Age d’Or 



Plan Education



Placement



PrévoyanceSanté



Activ’ Epargne



Confort Santé



Sécuricompte



Capital Plus



Global Sécurifamille



Assuremprunt Particulier/ Entreprises



Attaoufir  Addahabi



Al Istichfaa Addahabi



Sécurifamille Accidents



Sécuri-santé



Epargne •



Plan age d’or :
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PrévoyanceDécès



 Destiné aux personnes physiques clientèle de la banque, Plan Age d’Or est un produit d’épargne retraite par capitalisation qui permet au client de se constituer progressivement une retraite principale ou complémentaire, moyennant le versement de cotisations uniques et/ou périodiques (à partir de 100 DH/mois), la périodicité peut etre mensuelle, trimestrielle, semestrielle ou annuelle. •



Plan Education :



C’est un produit d’épargne qui a pour objectif la constitution d’une épargne éducation au profit d’un enfant bénéficiaire en vue de lui permettre de poursuivre ses études supérieures ou de s’insérer dans la vie active moyennant la paiement de versement périodiques et complémentaires (à partir de 200 DH/mois). L’âge de liquidation de l’épargne va de 18 ans à 25 ans si l’enfant bénéficiaire poursuit toujours ses études supérieures.



Placement •



Activ’ Epargne :



Activ’ Epargne est un produit d’assurance vie qui permet, d’une part, de fructifier et valoriser une épargne et, d’autre part, de garantir un capital en cas de décès ou d’invalidité absolue et définitive par, soit, un versement périodique (à partir de 200 DH par mois avec un versement initial ou exceptionnel facultatif (500 DH minimum), soit un versement libre avec versement initial obligatoire (5.000 DH minimum) avec des versements complémentaires facultatifs (2.000 DH minimum). •



Capital Plus :



Un produit assurance vie qui permet, d’une part, de fructifier et valoriser un capital à moyen terme (3 à 10 ans) et, d’autre part, de garantir un capital en cas de décès. Le versement est unique et de 50.000 DH, quant à la durée, elle est librement fixée par le souscripteur avec un minimum de 3 ans et un maximum de 10 ans. •



Attaoufir Addahabi :



Dans le but de répondre aux besoins de la clientèle RME en matière de placement et afin de les fidéliser, Attijariwafa Bank a créé un produit d’épargne à moyen et long terme qui permet au client de se constituer progressivement un capital ou une rente. Les versements périodiques sont à partir de 5.000 DH/mois, quant aux versements initiaux ou ultérieurs, ils sont à partir de 10.000 dirhams/versement.



Prévoyance Santé •



Confort Santé :
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 Confort Santé est un plan médical international, qui a pour objet de garantir aux assurés, une couverture à vie des dépenses occasionnées suite à une maladie ou à un accident. Ce produit est destiné spécialement aux clients de la banque Privilège et Prestige et ceux âgés de moins de 75 ans. Concernant la prime d’assurance, elle est en fonction de l’âge, l’option de franchise dont les niveaux vont de 5.000 DH jusqu’à 100.000 DH. La prime dépend aussi de la formule choisie qui peut être soit : La formule Diamant : couverture pouvant atteindre 10.000.000 DH par an et par personne. La formule Gold : couverture pouvant atteindre 2.500.000 DH par an et par personne. •



Global Sécurfamille :



Il s’agit d’un contrat d’assurance qui a pour objet de garantir le paiement d’indemnités journalières en cas d’hospitalisation médicale ou chirurgicale par suite de maladie et de protéger sa famille contre les conséquences financières d’un accident de la vie privée. Les primes d’assurance sont à partir de 300 DH/an pour la formule « Adulte » et 900 DH/an pour la formule « Familiale ». •



Al Istichfaa Addahabi :



C’est un produit d’assurance hospitalisation qui a pour objet de faire bénéficier les MRE clients de la banque, ainsi que leur familles et leurs proches restés au Maroc du Système de Prise en Charge à 100% pour le paiement des frais occasionnés suite à une hospitalisation médicale ou chirurgicale consécutive à une maladie ou un accident. Les primes d’assurance sont à partir de 600 DH pour les adultes et de 300 DH pour les enfants. L’âge limite de la couverture est de 70 ans pour les adultes et de 18 ans pour les enfants.



•



Sécurfamille Accidents :



Dans l’objectif de répondre aux besoins de la clientèle de la banque en matière de prévoyance et afin de se protéger contre les conséquences financières d’une hospitalisation, Sécurfamille Accidents est un contrat d’assurance qui permet à l’assuré de protéger sa famille contre les conséquences financières d’un accident. Ce produit est destiné aux clients de la banque âgés de plus de 18 ans et de moins de 65 ans. Les primes d’assurance sont à partir de 400 DH/an pour la formule individuelle et de 900 DH/an pour la formule familiale. •



Sécursanté :



C’est un contrat d’assurance hospitalisation qui a pour objet de garantir aux clients de la banque, le paiement d’indemnités journalières en cas d’hospitalisation médicale ou chirurgicale par suite de maladie ou Rapport de stage page : 29



 d’accouchement. Les primes d’assurance sont à partir de 150 DH/an pour les formules individuelles et 600 DH/an pour la formule familiale. La cible concernée par ce produit est les clients de la banque âgés de plus de 18 ans et de moins de 65 ans. L’âge limite de couverture est de 65 ans pour l’assuré et le conjoint et 18 ans pour les enfants et 25 ans s’ils poursuivent leurs études.



Prévoyance Décès •



Sécuricompte :



Créé dans le but de couvrir les découverts, les crédits et les dépassements, Sécuricompte est un contrat d’assurance qui garantit le versement d’un capital en cas de décès ou d’invalidité absolue et définitive. Le montant de ce capital est lié au solde du compte bancaire de l’assuré. Les primes d’assurance sont à partir de 100DH/an (selon l’option choisie). Les comptes à assurer par ce contrat sont : Les comptes chèques ; Les comptes sur carnet ; Les comptes des marocains résidents à l’étranger ; Les comptes en dirhams convertibles ; Le compte Avance Crédit Express. • • • • •



•



Assuremprunt Particulier/Entreprise :



Afin de garantir ses engagements, Attijariwafa Bank met à la disposition de sa clientèle le produit Assuremprunt Particulier/Entreprise. Il s’agit d’un contrat d’assurance vie garantissant le versement, en cas de décès ou d’invalidité absolue et définitive de l’assuré, d’un capital assuré dans le cadre d’un crédit octroyé par la banque à un particulier, un professionnel ou une entreprise, et ceci dans le but de protéger la famille du client ayant contracté le prêt. La cible concernée par ce produit est : Les particuliers : personne physique, titulaire d’un compte chèques ou MRE, âgée de plus de 18 ans et moins de 65 ans, bénéficiant d’un prêt personnel, octroyé par la banque, d’un montant supérieur à 200.000 DH et ne dépassant pas 3.000.000 DH. Les entreprises : entrepreneurs individuels ou sociétés bénéficiant d’un crédit de fonctionnement ou d’investissement, octroyé par la banque, d’un montant maximum de 10.000.000 DH. •



•



Section 5 : Autres produits Attijariwafa Bank a pris en charge l’opération de l’Offre Publique à prix Ouvert Maroc Telecom, pour le compte de ses salariés. Rapport de stage page : 30



 La Banque a instauré ainsi un ensemble de règles de gestion qui régissent le fonctionnement de cette opération (circulaire N° 616 du 18 Janvier 2005). Il s’agit essentiellement : D’une ouverture automatique de comptes pour les salariés IAM, sur la base du fichier des salariés remis par Maroc Telecom ; Les comptes espèces ainsi ouverts, sont exonérés de frais de tenue de compte et de frais d’avis ;   Toute cession avant l’échéance des 3 années donne lieu à un prélèvement du montant de la décote et un versement dudit montant au Trésor ; Le produit de la cession est remis au client par chèque guichet ; Le salarié ne peut pas instruire de transfert de ce portefeuille chez une autre banque •



•



•



•



Chapitre 4 : Bilan personnel Durant la période de stage que j’a passé au sein d’une agence qui fait partie du réseau AttijariWafaBank, j’ai pu apprendre et réaliser les opérations courantes de l’agence . Pour bien profiter du stage, j’ai planifié et réparti cette période sur les services existants. Mais, voire que j’ai été affectée à cette agence en tant qu’agent administratif spécialement pour « la compagne RME », la durée que j’ai passé au guichet a été plus longue par rapport au autres services, puisque ce service-là est un service principal de l’agence.   Je signale que j’ai saisi toutes les opérations déjà citées dans le troisième chapitre à savoir (les retraits sur/hors place, les versements, les virements téléphoniques, les opérations de change, les opérations de portefeuille…). Quant au service commercial, son rôle est la prospection de la clientèle. Pour être un bon conseiller, ou encore un bon commercial, il suffit de savoir communiquer avec les clients afin de leur donner le maximum d’informations concernant les produits et les services qu’offrent la banque.



MARKETING BANCAIRE AU SERVICE DES MRE
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 Introduction Avec la montée de la mondialisation, les économies nationales vont devoir faire face à une ouverture totale des frontières, qui accentuera de plus en plus la concurrence internationale. Ce phénomène conduira, selon la majorité des économistes, à la disparition du tiers des entreprises du monde, le deuxième tiers est amené à appliquer une mise à niveau pour se  préparer à l'échéance. Le secteur financier et bancaire n'échappe pas à cette situation et connaîtra les mêmes mutations. Ceci explique la grande vague de fusion, d'absorption et de rapprochement que connaît le secteur de part le monde, car les banques vont devoir se livrer à une concurrence acharnée et féroce. C'est dans ce souci de mondialisation qu'apparaît le rôle essentiel pour la survie et le développement que joue le marketing bancaire. Au Maroc et pendant de nombreuses années, les banques sont restées à l'écart de toute dynamique stratégique. Cette absence de comportement stratégique trouve son explication dans la nature du système bancaire marocain, qui a pour longtemps été un marché de nature anticoncurrentiel, fortement réglementé et relevant de l'essentiel de la puissance publique, aussi bien en termes de détention du capital qu'en terme de fixation des règles de fonctionnement du marché, notamment en ce qui concerne les taux débiteurs et créditeurs, le  prix des services bancaires, les quantités de crédits distribuées, l'entrée dans le secteur, le choix des clients...etc. Ces conditions permettaient d'assurer aux acteurs bancaires des revenus appréciables. A l'heure actuelle, la déréglementation du secteur et les conditions de mise en place de la concurrence à présent réunies, conduisent progressivement à l'émergence d'un paysage  bancaire nouveau. Confronter depuis peu à cette mutation de leur environnement, les banques marocaines cherchent à fournir des réponses stratégiques appropriées susceptibles de leur  offrir les meilleures perspectives de rentabilité et de croissance. Cependant, le système bancaire national a connu une déréglementation, qui bien qu'encore très inachevée, s'est traduite par l'apparition de mécanismes nouveaux de concurrence. Les  banques pour y faire face font appel de plus en plus aux techniques du marketing bancaire, ceci se traduit bien dans notre vie quotidienne par l'apparition successive de nouvelles offres de services et de facilitations d'accès à la banque.



1) Les enjeux du marketing bancaire Rapport de stage page : 32



 Intégrer l'ensemble des données clients issues des différents points de contact et de les enregistrer. ► Planifier les actions commerciales et marketing en accord avec la stratégie de l'entreprise ► Segmenter et mieux cibler les clients; mener des opérations de ventes croisées et additionnelles ou encore réduire l'attrition



2) Le marketing relationnel La qualité ne peut plus se contenter d'une excellence impersonnelle : la qualité de la relation devient essentielle. Ainsi, la qualité de service et la qualité de la relation jouent un rôle primordial pour gérer la relation entre la banque et son client. Le marketing relationnel peut fournir un avantage concurrentiel déterminant et  particulièrement dans le domaine de la banque où la similitude entre les offres rendent la différenciation difficile (P. Detrie). Le marketing relationnel a émergé grâce à l'introduction de nouvelles technologies (base de données) qui permettent d'engager une relation personnalisée avec les clients et non plus de traiter l'individu comme un simple numéro de compte. La technologie associée au personnel de contact permet d'avoir une démarche pro active pour  développer des relations suivies (encore appelées moment de vérité, Evrard 1993) qui accompagnent chaque individu dans ses projets.



Définition Il s'agit d’un marketing orienté clients basé sur la relation vendeur-acheteur (S. Flambard, 1997). Pour P. Eiglier et E. Langeard (cités par G. Paviot, 1992), "Tout service est la résultante de l'interaction entre 3 éléments de base qui constituent le système de servuction : le support  physique, le personnel en contact et le client". Le marketing relationnel peut être dual et non plus seulement défensif (attraction de nouveaux clients grâce aux clients actuels satisfaits, bouche à oreille positif) (M. Calciu et F. Salerno, 1997). Comme le souligne K. Farissi (13ème Congrès AFM), le marketing relationnel est complexe et n'a pas définition communément acceptée. Pour Dwyer, Schurr et Oh (1987), "l'échange relationnel remonte au premier accord a une longue durée et reflète un processus continu" et, "les participants à l'échange relationnel  peuvent en retirer des avantages personnels, des satisfactions complexes, de nature non économiques et s'engager dans des échanges sociaux". Ainsi, le relationnel prend l'échange  pour fondement. (S. Flambard, 1997).
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 Le marketing one to one Le marketing relationnel également appelé marketing "one to one" vient du constat que les clients ont des besoins et des attentes qui sont différents. Le dialogue client-banque est primordial car, par exemple, un prêt immobilier n'est pas vécu de la même façon pour une primo-installation, pour un achat d'un logement plus grand ou encore dans une optique d'investissement. Pour découvrir les besoins et attentes immédiats ou inconscients de chaque client, il est nécessaire de démarrer le dialogue sur un plan d'égalité c'est à dire de baser la relation sur un vrai échange en faisant intervenir le client, en le considérant comme un individu et en mémorisant ses souhaits dans une base de données. L'échange interactif permettra d'apprécier la valeur du client et de déterminer le pourcentage d'avoirs que représente la banque. Une entreprise doit "penser client" et, avant tout doit savoir se mettre à la place du client. Chaque client est unique. Le client attend de sa banque qu'elle l'écoute, comprenne ses préoccupations et lui propose la solution (l'offre) qui les résout. "Penser client" et agir dans ce sens montre aux clients que la banque veut tenir ses engagements. Le client perçoit alors les efforts qu'elle fait, il y a échange et le client est plus disposé à être fidèle. Toutefois, le marketing relationnel est à considérer avec précaution : il est puissant en théorie mais peut comporter des biais en pratique. Les consommateurs ont une centaine de relations "one to one" au cours de leur vie mais seulement quelques unes de ces relations sont réellement engagées avec les entreprises. L'effet pervers du marketing personnalisé pour les entreprises vient du fait que les consommateurs arrivent à saturation. Les entreprises doivent donc trouver un équilibre dans les relations qu'elles entretiennent avec leurs clients pour  qu'elles reçoivent autant et même plus qu'elles ne donnent (Fournier S. et al., 1998).



3) Transferts des MRE : un levier pour l’économie nationale Le grand apport des transferts effectués par les Marocains résidant à l’étranger (MRE) pour l’activité économique au Maroc n’est plus à démontrer. Les chiffres relatifs à ces transferts font ressortir une progression constante des recettes et les rapports et études qui leur sont consacrés mettent en évidence cette importance. Rapport de stage page : 34



 Les sommes transférées par les MRE ont totalisé 3,5 milliards de dollars pour les six premiers mois de 2008, soit une hausse de 5% par rapport à la même période de l’année dernière, a dit le Groupe, citant des chiffres de l’Office des changes. En l’espace de 15 ans, le nombre de Marocains résidant à l’étranger a presque triplé, atteignant aujourd’hui 3,3 millions, observe le cabinet londonien, ajoutant que la communauté marocaine a connu une expansion géographique ces dernières années, mais sa concentration reste à 80% dans les pays de l’Union européenne. Ils sont 1,6 million en France, 700,000 en Espagne, les deux principaux pays émetteurs de transferts, selon cette analyse, qui souligne le rôle de plus en plus important joué par les femmes marocaines établies à l’étranger. Par ailleurs, note la même source, le nouveau système installé basé sur le transfert d’argent électronique devrait permettre d’améliorer l’accès des populations rurales à des services de transferts d’argent fiables par le biais de canaux formels, plutôt que par des méthodes informelles traditionnelles, ajoute la source.



Ainsi,le Maroc a intérêt à compenser toute réduction potentielle des sommes transférées en facilitant et en régularisant le processus de transfert de fonds et l’investissement des expatriés marocains dans leur pays d’origine. Le cabinet britannique a relevé que le Maroc est le deuxième pays au niveau de la région du Moyen-Orient et d’Afrique du Nord, derrière l’Egypte, en termes de sommes transférées. A ce sujet, il a rappelé que le Maroc aurait perçu, selon la Banque mondiale, quelque 5,7 milliards de dollars envoyés par les MRE. Ces transferts auraient atteint 2,6 milliards de dollars en moyenne par an depuis 2003. les transferts effectués par les MRE sont réalisés sous formes diverses, permettant de soutenir la croissance dans plusieurs secteurs de l’économie. Il en est ainsi du marché boursier. En effet, selon le Conseil déontologique des valeurs mobilières (CDVM) cité par l’OBG, le nomb re des MRE a constitué 58% du nombre total des étrangers qui ont investi dans la Bourse de Casablanca. Parallèlement, les Organismes de placement collectif en valeurs mobilières (OPCVM), ou fonds mutuel, ont attiré le plus les MRE qui ont transféré 1,68 milliard de dollars au titre de l’année 2007 - soit une part de 27,8% de l’ensemble des investissements en titres d’OPCVM. Les MRE ont également une préférence particulière pour le secteur de l’immobilier, en plus du tourisme, à travers l’investissement direct étranger sous forme d’achat immobilier au Maroc et à travers l’investissement et le revenu de ceux qui rentrent au pays pour les vacances. Le Groupe note que d’une manière plus générale, les transferts de fonds continuent d’assumer leur rôle traditionnel, qui est celui de fournir une importante source de revenus pour les membres de la famille des expatriés dans le pays, et d’augmenter l’entrée de devises étrangères.
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 4)



Présentation du segment stratégie d’attijariwafabank 



MRE



et



Le segment des MRE n’a jamais été aussi disputé entre les banques marocaines comme cette année. Elles déploient des offres commerciales tout en couleur dans l’espoir de séduire les « Marocains du monde » ou « Marocains sans frontière » . Les « nouveaux migrants » deviennent des clients avisés avec des exigences claires et pointues. Ils veulent des réponses adaptées à leurs besoins, puisqu’ils réalisent l’importance de leurs transferts, non seulement pour leur famille, mais aussi pour l’économie dans sa globalité. Leur répartition géographique a également beaucoup changé. Des pays traditionnels d’immigration, comme la Belgique, les Pays-Bas ou l’Allemagne perdent progressivement d’importance. En pour cause, les générations de migrants ne s’y renouvellent plus. Les transferts se limitent aux MRE des années 60, dont la majorité prévoit de rentrer au Maroc après la retraite. Il n’y a que la France parmi les pays d’accueil historiques qui regorge encore de potentiel. Mais le plus important gisement de clientèle pour les banques marocaines se trouve dans les nouveaux pays de l’immigration. Il s’agit de l’Italie et de l’Espagne en Europe, les Etat-Unis et le Canada en Amérique du nord. Sans oublier les Etats riches du Golfe qui séduisent chaque année des milliers de Marocains. Si la nature et la répartition des clients ont changé, leur demande de service est restée pratiquement figée. Une fois installée à l’étranger, la quasi-totalité des immigrés ne pense qu’à une chose : envoyer la « Baraka » mensuelle à leur famille. C’est pour cela que les solutions de transferts resteront toujours le fer de lance de l’immigrant bank non seulement au Maroc mais aussi dans le monde. Cette année, l’offre des banques marocaines pour les transferts est centrée sur la monétique. Depuis le début de l’été, elles n’ont cessé de vanter les mérites de leurs cartes de débit pour MRE et de retrait pour leur famille. Néanmoins, les banques partagent cette activité juteuse avec les compagnies de transferts d’argents. Celles-ci font valoir un atout incontestable : l’instantanéité des virements, en dépit des coûts élevés qu’elles pratiquent. Au lieu de les confronter, les banques marocaines ont préféré s’allier aux grands noms du transfert d’argent (Western Union, Monney Gram...). L’objectif étant de profiter de leur image pour drainer plus de clientèle.ce qui explique la liaison entre western union et attijariwafabank , Dans le segment des MRE, il n’y a pas d’opérateurs moyens. Il est partagé entre les grands et les petits. Le Groupe Banque Populaire, reste et restera pendant longtemps le leader incontestable de ce marché. Avec 720.000 clients, 60 milliards de DH transférés et 55% de parts de marché, il ne risque pas d’être détrôné de sitôt.
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 Historiquement, le groupe était le seul établissement autorisé à traiter les transferts des MRE avant 1993. Il doit déplacer l’ensemble de ses agences domiciliées dans les consulats marocains, suite à une décision des autorités bancaires européennes. Compte tenu de la difficulté de trouver des locaux adaptés dans les grandes villes européennes, la « Banque Chaâbi du Maroc » est face à un défi colossal. Serait-elle capable de maintenir ses parts face à la concurrence acharnée des autres compétiteurs ? Pour grignoter des parts des marchés au leader, la stratégie Attijariwafa bank repose sur un seul principe : le corps à corps. Les commerciaux de la banque partent à la rencontre des prospects dans les mosquées, les associations et même chez eux. « La proximité est le principal atout d’une banque pour convaincre le client MRE. Il n’est pas exclu qu’un agent d’Attijariwafa bank, s’associe à une prière collective et un couscous avec ses clients », note Mouawia Essekilli, directeur de la banque des Marocains du monde . Cette politique commence résolument à donner ses fruits. Le groupe occupe désormais 27% des parts de marché (450.000 clients). 8,5 milliards de DH de transferts passent par ses agences et 500 millions de crédits immobiliers destinés aux MRE émanent de son réseau. L’agressivité commerciale est accompagnée d’une forte structure. Il s’agit de d’Attijariwafa bank Europe, la première banque marocaine à avoir décroché un agrément européen. Ce qui lui permet d’exercer en tant qu’institution financière dans tous les pays de l’Union. Le « visa Schengen » est désormais déployé en France, en Belgique et en Allemagne. Les prochaines étapes sont les Pays-Bas, l’Espagne et l’Italie. Attijariwafa bank Europe qui dispose d’une trentaine d’agences réparties dans toute l’Europe, rend compte à la Business Unit des Marocains sans frontières, domiciliée au siège à Casablanca. Pour les transferts, l’offre de cette année d’Attijariwafa bank est axée sur l’offre Kessma. Commandée par le MRE dans son pays de résidence, elle permet à ses proches au Maroc de bénéficier de cartes de retrait. Outre les transferts, la banque propose une panoplie de crédits classiques dédiés notamment à l’immobilier et les études à l’étranger. Elle profite de son statut de banque européenne, pour offrir des crédits à la consommation et l’investissement. Selon son plan de développement 2008-2010, l’objectif affiché est de porter la part des marchés sur les dépôts des MRE à 60%, soit 5,6 points de plus, et à 35% sa position sur les flux de transfert d’argent. Ainsi, la Société Générale Marocaine des Banques était la première à proposer le transfert d’argent par le biais de sa carte de retrait Ahly. Mais elle ne compte pas en rester là. « Un concept de distribution novateur d’agences double enseigne est en cours d’implantation en France permettant à nos clients d’accéder simultanément par le même canal à une banque en France et au Maroc », dévoile Saïd Adren.
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 Crédit du Maroc (CDM), filiale du groupe Crédit Agricole, adopte la même orientation stratégique. Pour ce faire, elle adopte également le principe du compte double. « Quand le MRE ouvre un compte chez Crédit Agricole ou LCL, il bénéficie automatiquement d’un autre domicilié à l’agence Crédit du Maroc de sa région au Maroc », indique Kamal Jabry, directeur marketing du CDM.



5)



Concurrence en mouvement : stratégie de la banque populaire vis-à-vis des MRE.



En créant une « business unit » spécialement dédiée aux Marocains du Monde avec rang de direction générale dans l’organigramme, le groupe Banques Populaires lance un avertissement à la concurrence. L’enjeu est stratégique pour la banque. Leader historique sur ce marché, le groupe tire 45% de ses ressources de dépôts des MRE. Il capte également 1/3 des flux de transferts d’argent vers le Maroc. Hassan El Basri, directeur général des « Marocains du Monde » au groupe BP, assure que l’objectif est de consolider les positions actuelles et, à moyen terme, gagner 5 points de part de marché. la réorganisation concerne toute la banque et pas seulement la structure chargée de « Marocains du Monde ». La démarche est beaucoup plus globale et dépasse le seul cadre d’une catégorie de clients. Dans ce changement, les « Marocains du Monde » ont été logés dans une « business unit » dotée d’une direction générale. Cette évolution traduit l’intérêt particulier à cette clientèle. Pour le groupe, il s’agit aussi de muscler son organisation pour faire face à une concurrence de plus en plus vive sur le marché de l’épargne des migrants. Le marché des Marocains du Monde est aujourd’hui convoité partout par les banques des pays d’accueil. La plupart d’entre elles ont créé des structures spécialisées pour s’attaquer à ce marché. Les banques espagnoles, dont certaines sont nos partenaires, sont celles qui ont montré le plus d’agressivité en lançant des offres et en déployant des équipes commerciales qui ont en leur sein une forte composante de cadres issus de l’immigration. Cette offensive est un phénomène relativement nouveau. Mon sentiment est qu’il y a à manger pour tout le monde, notamment dans les pays où les banques marocaines ne sont pas assez présentes comme l’Italie, l’Espagne, voire la Hollande et l’Allemagne. A elle seule, la France concentre 45% des transferts des Marocains du Monde vers le Maroc. L’Espagne, l’Italie viennent juste après. Il y a énormément des MDM non bancarisés, le phénomène migratoire continue et donc, nous pouvons encore prétendre améliorer notre position et pénétrer davantage ce marché en augmentant la bancarisation de cette population. Rapport de stage page : 38



 Sans oublier de citer les multinationales de transfert instantané qui présentent un certain avantage concurrentiel surtout sur le segment MRE ,ces sociétés sont très agressives grâce à une certaine souplesse qu’elles offrent, souplesse que n’ont pas toujours les banques. Cette flexibilité leur permet de capter une partie des transferts malgré des coûts très élevés. Elles ont une très bonne couverture territoriale et beaucoup de souplesse des horaires d’ouverture. Ces sociétés savent être là quand le client a besoin d’elles. Dans les situations d’urgence, la plupart des cas, les MDM s’adressent à elles. Leurs guichets sont ouverts le samedi et, pour certains, le dimanche alors que les banques sont fermées. Il va falloir s’adapter.



Produits destinés aux MRE



6)



En termes d’objectif, Attijariwafa bank vise à étendre ses services en Europe aux autres communautés maghrébines et africaines originaires des pays où le groupe est implanté. Pour la communauté des Marocains résidant à l’étranger, Attijariwafa bank Europe propose une large palette de produits et services pour leur apporter des solutions innovantes et sur mesure tant au niveau national, à travers la Banque des Marocains sans frontière, que dans leur pays de résidence via le réseau commercial en Europe. La politique du groupe étant de définir les besoins de ses clients et les accompagner dans leur pays de résidence comme dans le pays d’origine. Elle se traduit, en particulier, par des produits et des services dédiés aux « Marocains sans frontière » allant des solutions de transfert de fonds à un accompagnement personnalisé dans leurs projets d’investissement, en passant par toute l’offre para-bancaire développée par les filiales spécialisées du groupe Attijariwafa bank (produits d’épargne, d’assurance, de prévoyance, monétique, crédits à la consommation et immobiliers, e-banking…). Une stratégie qui se décline également par une gestion performante des comptesclients au Maroc et dans le pays de résidence, et par la mise en place d’équipes mobiles proches et constamment à l’écoute des clients.



1) PACK BILA HOUDOUD Le produit bila houdoud est une offre packagée de produits et services bancaires et extra bancaire qui gravitent autour des centres d’intérêts du marocain résidant a l’étranger lorsqu’il se trouve au Maroc Ce produit est adossé d’un compte chèque, moyennant le paiement d’un forfait 249 dhs ttc par an pour la nouvelle formule Une tarification annuelle plus avantageuse que le cumul des prix des produits achetés individuellement



Contenu du pack : • • • •



Compte chèque Carte de retrait et de paiement Attijarinet SMS bila houdoud
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 2) LA CARTE KESMA Moderniser le support des transferts destinés a l’aide familiale Consolider le lien du client avec attijariwafabank par la prise en charge de sa famille Réduire le cout (pour le client) et les charges administratives (des agences) des mises à disposition par l’équipement des bénéficiaires en carte KESMA



Concept : Il s’agit de permettre au client MRE de souscrire des cartes pour ses proches Les cartes sont rechargeable alimentées par des transferts ordonnés par le client, des virements (recharge par débit de compte ) et des versement espèce .



Cible : Client d’attijariwafa bank titulaire d’un compte chèque MRE ou en dhs convertibles .



Services liés à la carte •



•



•



•



Retrait espèces auprès de tous les GAB de la banque et ceux des confrères Opérations du solde et de l’historique des 10 dernières opérations de paiement  Tarification Facturation de la carte à 90 dh ht /an, sur le compte du MRE souscripteur



3) ISSAF BILA HOUDOUD Cette offre comprend : l’assistance médicale, l’assistance en cas de décès, forfait funéraire, et l’assistance au véhicule.



Cible : Client de la banque de moins de 65 ans



 Les bénéficiaires •



•



• • •



Le (les) conjoint du client agé(es) de moins de 65 ans a la souscription même,de nationalité étrangère Les enfants du client a sa charge de !moins de 25 ans dans le cadre du forfait familiale Les enfants du client de plus de 25 ans les nouveaux nés à condition qu’au moins la mère soit couverte Les personnes vivant sous le même toit que le client de moins de 65 aans a la souscription



Tarifs : Option Rapport de stage page : 40



Primes annuelles (dirhams)



 Individuelle 2 personnes 3 personnes 4 personnes Forfait familial Personne supplémentaire



Période de souscription Premier trimestre 2 3 4



190 380 560 740 870 190



Souscription en cours d’exercice % de la prime 100% 75% 50% 25%



Recommandations Attijariwafa bank s’offre la deuxième place sur le segment MRE qui présente plusieurs opportunités. Pour améliorer et grignoter des parts de marché des concurrents, il est indispensable de se focaliser sur la fidélisation. Ainsi il existe une forte dépendance entre fidélisation et qualité de service, en effet les clients est surtout sensible a la qualité d’accueil, il cherche à être valorisé. Durant la période du stage j’ai dus constater qu’attijariwafa bank ne cherche pas à fidéliser sa clientèle, son principal objectif est d’augmenter le profit ainsi que le nombre d’adhérents, a cet effet attijariwafabank a entrepris plusieurs actions visant la restructuration au niveau des fonctions, actuellement le caissier comme le commercial est obliger de vendre des produits  bancaires, cette action ne peut se traduire que par une diminution de la concentration du caissier, sur ce point je pense que l’acte de vendre en lui-même n’est pas intéressant s’il n’est  pas associé a la qualité A ce propos je propose qu’on doit accorder plus d’importance aux personnels, les motiver  surtout les caissiers, parce qu’ils jouent le rôle d’intermédiaire entre la banque et ces clients La stratégie de proximité est certes intéressante mais elle vise surtout à créer le maximum d’agence sans toutefois se baser sur la qualité des services offerts. Il faudrait surtout canaliser  ces forces vers la restructuration afin d’être plus compétitif / La banque populaire est plus avantagé qu’attijariwafa bank en terme d’ancienneté, au cours de la dernière compagne MRE la banque a totalement modifier sa structure pour pouvoir  répondre le plus correctement possible a une demande plus exigeante. Je pense qu’attijariafa bank traverse une période transitoire, dans laquelle elle doit s’adapter  tout en étant compétitifs à la fois ce qui se révèle être une tache difficile.
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