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Introduction générale

Depuis les dernieres décennies, I’expression Technologies de I'Information et de la
Communication (TIC) est devenue courante dans le jargon économique. Nées de la fusion de
I’informatique et des télécommunications, elles portent sur la création, le traitement, le
transport et le stockage de I’information, pour former des systemes d’information jouant un
role central dans le fonctionnement des firmes et des administrations, en évolution
permanente et intense dans un environnement de plus en plus instable, imprévisible, ou les
facultés de réponse rapide aux fluctuations de la demande sont un éément primordia de

compétitivité.

Les TIC occupent une place dans les économies d’aujourd’hui, notamment dans les
pays développés. En effet, la diffusion massive et rapide des technologies numériques
contribue a révolutionner et les systemes de production et les comportements des
consommateurs. Elles touchent différent domaines tels que |I’éducation, la santé et surtout la
sphere économique avec ses différents secteurs. Les TIC sont au cceur du dével oppement
économique contemporain. Leur développement fait que nous sommes a I’aube d’une
nouvelle ére, celle de I’information et de la communication. Elles ont un impact considérable
sur I'évolution de la société et sont a l'origine de grandes innovations dans tous les secteurs
dactivité a travers le monde entier. Ainsi, nous sommes a |’ére des économies et/ou des

sociétés numériques, celles du savoir et de la connaissance.

Selon Patrick Artus : « On appelle nouvelle économie un ensemble d’évolutions et de
mécanismes : apparition des nouvelles technologies de I’information et de la communication,
de nouveaux biens et services liés a ces technologies, incorporation de ces nouvelles
technologies dans les processus de production de I’ensemble des biens et services y compris
de la “vieille économie”, réorganisation des entreprises autour de formes plus flexibles,
modification de la nature des rémunérations, hausse des bourses.. ».

Plus précisément, I’OCDE a indiqué que I'es nouvelles Technologies contribuent & la
croissance économique de trois maniéres : premierement le secteur producteur des TIC eux-

1Patrick Artus, La nouvelle économie, Edition La Découverte 2002.
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mémes qui contribuent directement par le biais de leur production a la croissance globale,
deuxiémement, par I’augmentation des investissements dans les TIC qui améiorent la qualité
des équipements en TIC et qui font baisser leur prix et ainsi renforcent la production de tous
les secteurs économique. Et enfin, la réduction des codts des entreprises et |’amélioration de

leur gestion par le biais de I’ Internet et du commerce éectronique.

Le secteur des technologies de I'information et de la communication (TIC)
représentait en 2010 environ 660 milliards d’euros de chiffre d’affaires annuel, soit 5 % du
PIB de I’'UE, et plus de 2,5 % de I’emploi total. Selon la Commission européenne, la
constitution d’un marché unigue numeérique pourrait entrainer une croissance supplémentaire
de 415 milliards d’euros, soit une croissance du PIB de I’UE de presque 3 %. Cette hyper-
croissance numérique pourrait créer des millions d’emplois hautement qualifiés dans le

secteur et voir la naissance de dizaines de milliers de nouvelles entreprises.

A terme, le poids de I’économie numérique et I’intégration du numérique dans les
processus industriels et commerciaux vont devenir considérables. Les TIC contribuent dga
beaucoup ala productivité global e des facteurs (environ 20 %)

Grace aux TIC?, les entreprises doublent leurs chiffres d’affaire et peuvent désormais
redéfinir leur cible, prendre des décisions en fonction de I’attente des consommateurs,
communiquer leurs informations par Internet, s’assurer du suivi des commandes et des
livraisons a distance et surtout a travers la fonction marketing peuvent créer leur images et des
audiences. Les salariés gagnent en autonomie et en responsabilité diminuant ainsi les niveaux
hiérarchiques, ils peuvent effectuer des groupements en fonction de leurs centres d’intérét, ils
accedent & des catalogues, ils commandent en direct, ils ont une assistance pour des
recherches de produits, de prix et de services et ils ont un acces illimité et permanent au
produit et surtout les entreprises augmentent leur productivité grace a |’automatisation des
téches et voient diminuer leur colts de stratégies marketing. Un autre avantage qu’ont apporté
les nouvelles technologies est le role de media que joue I’ Internet en complément de la presse
et de latélévision. Larévolution numérique a carrément bouleversé le mode de travail (travail

adistance), lavente, I’achat et la distribution.

2Marc Lessort, « marché unique numérique : pourquoi I'Europe a raison », Revue Entreprise et réglementation
& Europe, 12 juillet 2015 sur site : https://fr.irefeurope.org/Publications/Articles/Marche-unique-numerique-

pourquoi-l-Europe-a-raison, consultéle 01/09 / 2020.
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Alors que la propagation de I’utilisation des TIC dans tous les secteurs est manifeste, le
secteur bancaire fait partie dun des domaines pionniers. L accélé&ation de I’intégration des
nouveautés technologiques en matiere d’information et de communication dans le secteur,

durant les deux derniéres décennies, est spectaculaire.

Dans les années 1970, la banque a subi une premiére révolution informatique, celle des
grands systémes capables de traiter des millions d'opérations autre fois exécutées par des gros
bataillons de collaborateurs. Dix ans plus tard, I'informatique répartie a touché chaque agence
et a permis deffectuer, a partir de terminaux décentralisés, des opérations affectant la
comptabilité clients tenue par les ordinateurs centraux. Aujourd’hui, la généraisation de
I'informatique et I'ensemble des TIC (messagerie, éectronique, téléphones portable. )
bouleversent I'activité du secteur. Du guichet traditionnel a la banque en ligne, le modele de
distribution bancaire opeére sa transformation. La bangue "orienté clients " deviens interactive

et multi canal 2

Le cadre bancaire a subi de nombreuses transformations entrainées par les divers
changements tant au niveau de |'environnement socio-économique qu'au niveau des habitudes
de consommation. L'influence des Technologies de I'Information et de la Communication et
en particulier des réseaux dans le secteur bancaire se manifeste depuis les années 1970. Ces
TIC ont entrainé une double évolution au sein des bangues. Elles ont été un support logistique
au traitement interne des informations et au développement des relations dans la profession au
sein des réseaux interbancaires d'une part. D'autre part, elles se sont constituées comme le
moyen excellent d'acces aux marchés de capitaux et elles ont facilité la création de marchés
électroniques globaux.

La politique algérienne de développement du systéme bancaire vise a promouvoir la
concurrence par I’élargissement du champ d’intervention aux banques privées, notamment
étrangeres, de méme qu’elle s’attache a encourager le secteur public a s’ouvrir au partenariat

et arenforcer la professionnalisation de ses ressources humaines.

Dans ce cadre, le systeme monétaire et bancaire algérien a connu des progres notables,

en particulier depuis 2006.

% M.sofiane,T.yasmine, impact des tic sur la performances des entreprises en vue de I'obtention du dipléme
master en sciences de gestion option :management et organisation, université de bejaia2017.consultéle
02/08/2020.
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La modernisation des systemes de paiements a permis, grace a la dématérialisation des
opérations, de réduire significativement les actions manuelles, de réduire les colts de
transaction et d’améliorer I’efficience de I’intermédiation bancaire.

Le secteur bancaire privé connait actuellement un développement significatif, méme s sa part
sur le marché reste limitée. Il est composé d’une dizaine de banques, filiales de grands
groupes internationaux, mais d’importants changements sont attendus puisqu’une dizaine
d’autres banques étrangeres (arabes et européennes) ont adressé leur demande d’agrément ala
banque d’Algérie.

Pour accompagner les entreprises qui éprouvent des difficultés a offrir des garanties
traditionnelles aux banques pour financer leurs investissements, il a éé créé un Fonds de
garantie des crédits aux PME (FGAR) et, plus récemment, une Caisse de garantie des crédits
d’investissements (CGCI) dotée de 30 milliards de dinars souscrits par le Trésor public, les

banques et |es établissements financiers.

Les évolutions du systéme monétaire et bancaire algérien sont indéniables. Elles n’ont
cependant pas encore permis d’atteindre le seuil critique que nos exigences de croissance nous
imposent.

En Algérie plusieurs banques ont eu recours aux TIC, dont I’objectif est de permettre
aux clients de bénéficier des multiples prestations bancaires et de choisir, en temps réel et

avec moins de colts, les produits et services souhaités.

Le développement de la technologie dans tous les secteurs économiques a ameneé les
banques a gériennes a investir progressivement dans les Technologies de I’Information et de
la Communication (T.l.C).Ces derniéres, sont devenues des moyens incontournables au
développement de I’activité bancaire. Elles sont de nature a influencer le mode de
fonctionnement des banques algériennes et leur restructuration. En effet, avec la
dématérialisation de la monnaie, les technologies de I’information sont devenues I’outil de
production, ce qui leur confére une place privilégiée dans le processus de production bancaire
et suscite des interrogations permanentes sur la pertinence de leur renforcement et les
modalités de leur optimisation. Le management des TIC constitue une clé essentielle de

performance dans les activités bancaires.

L’objectif de ce travail est d’analyser la place des TIC dans | es banques algériennes et

comment ces technologies impactent-elles leurs performances commerciales ? Conscients
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I’apport d’un travail de terrain, nous avons eu comme perspective la considération d’un
échantillon de banques de la wilaya de Begaia comme cas d’étude, dont I’objectif est
d’essayer de répondre par déduction ala question principale suivante :

Quel est I’impact des technologies de I’information et de la communication « TIC » sur la
performance commercial des banques ?

Cette question principal e souléve des interrogations secondaires, a savoir :

Comment la banque, pour vendre ses services ou ses produits, utilise-t-elle ces
technologies?

Comment ces technologies ont-ellesimpacté I' or ganisation ou le visage des
banques?

Comment les banques ont évolué en intégrant les nouvelles technologies?

Dans le but de bien cerner notre travail et d’orienter notre recherche nous avons mis les
hypothéses suivantes :

H1: Avec les TIC il y aurait une rapidité dans la réalisation des activités. le temps
perdu pour e déplacement des agents n‘aurait plus de place au sein de labanque.

H2: Les TIC permettraient en effet un meilleur accés aux informations pour

I'ensemble du personnel de |'organisation et faciliterait le partage de ces dernieres pour
une plus grande performance.

H3: Avec les TIC la communication seffectuerait paisiblement au sein de la banque,
d'un niveau a un autre sans se déplacer.

H4: I'échange des informations pour un service gquelconque serait favorisé grace au
réseautique.

Pour tenter de répondre aux questions et se statuer sur les hypothéses évoquées
précédemment, nous avons opté, initialement pour la démarche suivante :

En premier lieu, effectuer unerecherche documentaire en consultant et explorant

les différents ouvrages et supports tels que les dictionnaires, leslivres, les revues
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et les sites internet afin de collecter le maximum d’informations en rapport avec
notretravail.

En deuxiéme lieu, nous avons comme per spective d’effectuer une étude de terrain
en menant une enquéte, par I'utilisation de questionnaire, auprés des banques au

niveau delaville de Bgaia.

Malheureusement, I’évolution de la situation sanitaire et ses conséquences néfastes sur la vie
quotidienne (pas de mobilité, pas de réception au niveau des banques...etc.), nous ont
contraints a se contenter d’une analyse théorique. Ainsi, une compilation des supports nous a
servi de base pour mener notre travail. Cela dit, ce dernier est scindé en trois chapitres.

Nous consacrerons le premier chapitre au cadre conceptuel et les é éments théoriques rel evant
des TIC et leurs concepts de base.

Nous abordons dans le deuxiéme chapitre I’impact des TIC sur les banques. En s’intéressant
aux expériences a I’international, ce chapitre se veut comme référence pour le cas algérien.
Ainsi, en analysant I’état des lieux des banques algériennes en matiére d’utilisation des TIC et
leur impact (chapitre 3) en comparaison aux autres expeériences, des réponses aux questions

soulevées seront émises.



CHAPITRE O1

TIC: CADRE
CONCEPTUEL ET
ELEMENTS THEORIQUES
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Introduction

Le champ de la numérique releve d'un domaine transversal, se situant au carrefour de
plusieurs disciplines : les sciences de I’information et de la communication, les sciences de
gestion, les sciences humaines et sociales et I'informatique. De ce fait, la littérature regorge
d’expressions utilisées afin de désigner le rapport aux innovations et aux dispositifs
numériques. On parle de Technologiques de I’Information (T1) ou encore de Technologies de
I’Information et de la Communication (TIC) ; Il arrive souvent que I’on compléte ces
acronymes par le terme « nouvelles » pour évoquer les Nouvelles Tl ou encore Nouvelles
TIC.

A notre sens, ce terme est loin d’étre neutre et totalement « relatif » car il est corollaire du
moment de I’apparition des technologies en question, mais aussi des connaissances et du
degré d’expertise dans le domaine technologique de I’individu qui en fait I’usage. Parler ici de
TIC réduit le risque de confusion, tout en mettant I’accent sur [’aspect info-
communicationnel.

Les technologies dinformations et de communications transforment profondément les
stratégies et les pratique marketing. Il faut gouter que, le marketing traditionnel mis en cause
par le e-marketing bouleverse considérablement le marketing bancaire. L’apparition des TIC
notamment I’internet, va permettre aux specialistes en marketing de concevoir des offres
bancaires de masse personnalisées aux besoins de chaque client « mass one to one marketing
». Cette nouvelle gestion de la relation client (GRC) n’a pour but principale que de rentrer en
relation avec le consommateur afin de pouvoir connaitre ses besoins financiers et lui
concevoir une offre bancaire ciblée.

La concurrence internationale de plus en plus vive, I’émergence de nouveaux acteurs sur le
marché financier et I’invasion des technologies du futur amenent les banques et les sociétés
d’assurance a chercher des solutions pour développer leur spécificité mais auss se bétir une
identité propre et différenciatrice, afin d’étre ainsi au cceur de I’innovation technologique

En effet, le cadre théorique qui est le fondement de toute étude appuie et renforce la
problématique, sert a clarifier les concepts et permet de définir chague concept pour I’arrimer
au probleme de recherche.

C’est pourquoi, cette partie est relative a I’aspect théorique et ce chapitre est compose de
trois sections il s’intéresse d’abord aux généralités sur les technologies de I’information et de
la communication TIC et ce, concernant leur définition, leur historique, leurs caractéristiques
essentielles, et les avantages . Il s’agira ensuite dans cette partie dans la seconde section de



Chapitre 01 ..........ccoevvveeeueciirrnneeninnenessssssnnnnns Tic : cadre conceptuel et éléments théoriques

traite I'utilisation de ces nouvelles technologies dans le secteur. Enfin, cette partie mettra
I”accent sur développement des TIC.
SECTION 1: GENERALITESSUR LESTIC

Les technologies de I’information et de la communication (TIC) connaissent aujourd’hui
un développement accél éré dans la production comme dans les services. Outre les nouvelles
activités dont elles sont porteuses, les TIC constituent un facteur d’évolution des rapports
sociaux, des emplois et des métiers.*

1. Définition et historiquedesTIC:
Dans cette sous-section nous aborderons d’abord la définition du concept des TIC,
ensuit nous exposeront leur historique

1.1. Définition desTIC:

Plusieurs définitions peuvent étre données aux TIC dont nous avons retenu les
suivantes:
Les TIC représentent |’ensemble des technologies du traitement des processus intellectuels
faisant appel al’ensemble des différentes technol ogies basées sur |’électronique disponibles et
accessible via des infrastructures de réseaux ,soit au plan local (Enterprise) soit au plan
mondial .

selon le dictionnaire juridique : TIC, désigne |'ensemble des technologies permettant de
traiter des informations numeériques et de les transmettre. I'expression nouvelles technologies
de l'information et de la communication désigne donc une combinaison d'informatique et de
télécommunication, mais plus spécialement répandue dans le contexte du réseau d'internet et
du multimédia..

Dans les différentes littératures on constate qu’il N’y a pas un consensus sur la définition
des TIC vu leurs hétérogénéités et leurs complexités. En effet, on peut distinguer selon les
auteurs les définitions suivantes:

HERBERT SIMON: (prix Nobel des sciences économiques 1998). Selon cet auteur ces
technologies aident a rendre: »Toute information accessible aux hommes, sous forme verbale
ou symbolique, également sous forme lisible par ordinateur; les livres et mémoires seront
stockés dans les mémoires électroniques... »

Selon CHARPENTIER, les TIC sont un ensemble de technologies utilisées pour traiter,
modifier et échanger de I’information, plus spécifiquement des données numérisées. La

! dictionnairejuridique de serge braudo conslter, site :, https://www.dictionnaire-juridique.com/ consultéle
01/05/2020
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naissance de ces TIC est due notamment ala convergence de trois activités. Au sens strict, les
TIC sont composees :
Du domaine des tél écommunications qui comprend lui-méme les services et les
équipements.
Du domaine de I’informatique qui comprend le matériel, les services et les
logiciels.
Du domaine de I’audiovisuel qui comprend principa ement la production et les

services audiovisuels ainsi que |’électronique grand public.

1.2. L ’historiquedesTIC:

L historique des TIC relate les principales étapes de I’ére moderne des TIC: Ces
étapes sont considérées comme des avances dans des différents domaines technologiques, qui
ont donnélieuaux TIC :

1.2.1. L’ ordinateur :

L’invention de I’ordinateur constitue un éément important dans I’évolution des TIC.
En effet, I'histoire de I'ordinateur est étroitement liée aux découverts théorique dans le
domaine des mathématiques et de la logique et également marquée par la volonté de I'homme
d'automatiser les calculs afin de les rende plus précis tout en accél érent cette tache fastidieuse
. La lére genération d’ordinateur a éé marquée par le passage a I’électronique, la 2eme
génération voit le jour gréace a I’invention du transistor qui fonctionnait avec un systéme de
circuit imprimé, dans la 3eme génération, le systéme de circuit est remplacé par le circuit
intégré, la 4eme génération des ordinateurs est née gréce a la mise au point des micros
processus qui ont entrainé une miniaturisation des composants de I’ ordinateur.

1.2.2. Leslogiciels:

Le développement des logiciels a permis le d?éveloppement des langages de
programmation, le développement des systemes d’exploitation et le développement des
logiciels d’application.

2 M.nagassi,M.skande impact des tic sur le tissu productif des bien et services en vue de I'obtention du
diplome d'ingénieur d'état juin2010, université Maroc consulté le
01/08/2020.sitehttps://wikimemoires.net/2011/02/impact-technologies-information-communication-tic-
productif-biens-services/.
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1.2.3. Lesréseaux et lestélécommunications:

le développement des réseaux et des télécommunications a éé évolutif depuis 1940 , en
effet on peut retenir les différentes dates suivantes:
Vert les années 1940, le processus de développement des réseaux et des télécommunications
s’est enclenché avec la premiére communication a distance d’une machine a calculer a une
autre,
Les américains se sont emparés de cette invention a des fin militaires et la communication a
distance a par la suite, joué en son temps, un role de vecteur de transformation des usages.
Dans les années 1960, s le téléphone a été percus comme un signe de confort, sa fonction
socidle n’a été prise en compte que beaucoup plus tard e sa vocation d’outil de
communication ne s'est que lentement dégagée pour passer ensuite au premier plan et
contribuer a déterminer une relation de I’homme a I’éloignement et donc a I’espace. Le
premier réseau d’ordinateurs a été mises en place dans un souci de trafic aérien grace aux
lignes téléphoniques, les analyses des effets de I’informatique vont dans le méme sens et font
apparaitre une explosion des notions de durée et de localisation. Les débuts d’internet se
situent dans les années 80, mais c’est dans les années 1990 que I’autoroute de I’information
est parachevée dans le monde. L’année 1994 est I’année de I’explosion d’internet avec le
world wide web (www), chez les utilisateurs aussi bien personnes physiques ou morales.
1.2.4. Techniques audiovisuelles:

Laclé USB, le disque dur externe, le C.D.ROM, présentent I’état actuel des avancées
technologiques dans le domaine de |’audiovisuelles, elles ont é&é précedées par de
nombreuses inventions allant du systeme tél égraphique a |’ enregistrement magnétique.

1.3. caracteristiques et avantages destic.:
la miniaturisation.
L’éimination des contraintes du temps et de |'espace.
I'accé ération dans la diffusion de I'information .
L *accroissement des capacités de stockage de I’information .
L obsol escence rapide et la diminution continue des prix.
Laflexibilité d’usage .
1.4. LesavantagedesTIC:
Selon C. Lovelock et D. lapert I’utilisation des nouvelles technologies offrent aux
entreprises de services toutes sortes de services en leur permettant d’améliorer de leur

position concurrentielle, CEC inclut
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La création de services nouveaux ou améliorés stimulés a la fois par les progres
des ordinateurs et des télécommunications. Le domaine des services accessibles a
dinstance et des services basés sur I’informatique s’étend rapidement. Les opérations
bancaires et certains types de services dans le commerce du détail sont transformés par
les tél écommunications et |es autoroutes de I’information,
bientot il sera difficile pour beaucoup de personnes d’imaginer comment serait leur vie
sans e-mail ou sans I’éventail croissant de services offerts par e web.

D’avantage implication des clients dans des opérations de self-services. Les
services des distributeurs automatiques dans les banques, par exemple, sont souvent
disponibles 24h /24h, dans les endroits ou le service serait irréalisable d’une autre
facon.

La création de fichiers clients centralisés, rendus possible gréace a des systémes de
dossiers informatisés et accessibles sur appel téléphonique gratuit. Ces fichiers peuvent
permettre aux unités opérationnelles de services présentes sur des sites multiples de
maintenir des niveaux de services élevés pour fournir de I’information, prendre des
réservations et gérer les problémes et réclamations.

L’enregistrement de I’information client dans des banques de données
facilement accessibles, cette stratégie offre plusieurs avantages majeurs. La croissance
du comportement habituel des clients peut suggérer de nouvelles facons de les
regrouper dans des segments de marché, aider & améiorer les décisions concernant la
fixation des prix et mieux cibler les efforts de vente et de publicité .

En résumé, « Les TIC sont percues comme étant la troisieme révolution
industrielle. Les technologies de I’information et de la communication constituent une
technologie a usage généra (TUG) et contribue donc & la productivité nationae»

3 SAIM Tahar, « L’ impact des technologies de I’information et de la communication T1C dansla Fonc/tion
Ressources Humaines (FRH) », Mémoire pour |”obtention d’un dipl6me de Magister en Management

des entreprises, Ecole Doctorale d’Economie et de Management, 2012/2013, p.
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SECTION 02: L’UTILISATION DESTIC

Les instruments de gestion et de gouvernance développés autour des TIC
constituent aujourd’hui les seuls garants de la survie de nos entreprises a |’heure de la
mondialisation. Avec I’Internet, le marché est devenu global dans une économie ou la
connaissance est une valeur principale. L utilisation des TIC est devenue nécessaire pour
augmenter la performance et la compétitivité des entreprises et les faire bénéficier des
opportunités offertes par un marché plus vaste et hautement dynamique. Elle conduit
auss a de nouvelles sources de revenus, a l'amélioration des relations avec les clients et
partenaires et de fagon générale, a une melilleure efficacité grace a I'emploi de systemes
de gestion des connaissances.

1. L’impact des TIC sur I’activité desbanques:

Les TIC jouent un réle croissant dans I’évolution des métiers bancaires. Elles ne se
limitent plus a accompagner le changement ; maintenant, elles en deviennent le moteur. Les
TIC changent les bases mémes de la compétition entre les banques, mais offrent également la
possibilité & des acteurs non bancaires de les concurrencer. Il est évident que I’avantage
appartiendra a ceux qui comprendront le potentiel de changement lié aux nouvelles
technologies et qui, a partir d’une bonne intelligence des métiers de la finance, sauront mettre
en ceuvre ces technologies pour générer de réels avantages compétitifs.

1.1. L’impactedes TIC sur la production et ladistribution :

Nous alons nous intéresser & la maniere dont elles bouleversent le mode de

fonctionnement des banques dans les aspects de production et de distribution.
Au niveau dela production :

Dans ce domaine, les banques utilisent les TIC pour atteindre conjointement les trois

objectifs suivants ; la diminution des codts de production, I’industrialisation des processus, et

le passage & une gestion de flux.*

Pour diminuer leur colt de production, les banques recouvrent davantage ala

mutualisation. Cette derniére leur permet de mutualiser les investissements et

* M .nagassi,M .skandeimpact destic sur le tissu productif des bien et services en vue de I'obtention du
diplédme d'ingénieur d'état juin2010, université Maroc consultéle
01/08/2020.sitehttps://wikimemoires.net/2011/02/i mpact-technol ogi es-informati on-communi cation-tic-
productif-biens-services
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réaliser les économies d’échelle en répartissant les colts fixes sur des volumes
plus importants.

Le deuxiéme objectif suivi par les banques est de parvenir a une automatisation
puis & une industrialisation de I’ensemble de leurs processus, les banques
doivent élargir leur cible de clientele demandant d’avoir une vision globale,
unique et immédiate de chague client.

En interne, les TIC modifient les traitements bancaires en permettant le
passage d’une gestion traditionnelle de stock a une gestion de flux, c’est-a-dire
le suivi et le contrble des échanges, avec un double mouvement : une

intégration des opérations de bout en bout et leur traitement continu.
Au niveau dela distribution:

Mais, I’effet le plus marquant lorsgu’on s’intéresse a I'impact des TIC sur les
banques est celui sur la distribution. Touchée par I’onde de choc Internet, les banques
S’apprétent a vivre une métamorphose paneuropéenne et virtuelle. La réduction du codt des
opérations, la gestion de la relation client, la vente de produits en ligne, et le risque de

nouveaux entrants sont autant de défis arelever.

Tout d’abord, Internet permet une baisse radicale du colt des opérations bancaires.
Cela s’explique notamment par les tres faibles colts fixes liés a ce canal. Internet autorise
également le transfert aux clients de la gestion administrative de leur compte, service non

rentable pour les institutions.

D’autre part, les TIC bouleversent la gestion de la relation client. Du cété des
banques, elles deviennent un vecteur de création d’offres personnalisées. Pour les clients,
c’est un moyen de comparer I’offre (diminution des codts de recherche), et d’y avoir accés

facilement.

1.2. L’impact delatechnologie sur le colit des moyens de paiement:

Concernant le colt unitaire moyen des principaux moyens de paiement comporte
deux composantes : un codt direct recouvrant une composante technique (frais de fabrication,
traitement administratif ou technique, charge de personnel d’exécution, etc.) et une

composante financiere (englobant le colt d’immobilisation des espéces, de fraudes et

d’incidents de
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1.3. L’impact delatechnologie sur I’efficacité des produits et la rentabilité bancaire:

Au niveau de I’efficacité des produits et la rentabilité bancaire, les banques utilisent les

TIC afin d'atteindre conjointement ses objectifs:

Concernant I’efficacité des produits, les banques avaient investi dans le

domaine des innovations technologiques afin d’offrir une variété de produits
et de services. La technologie a permis aux banques d’étendre la prestation
des services par le biais de nouveaux canaux tels que les guichets
automatiques, les services bancaire sur internet, les services de distributeurs
automatiques de billets sont les plus populaires des canaux de prestation de
services dans les banques. A travers les distributeurs automatiques de billets,
les banques ont é&é en mesure d’offrir divers services comme le transfert
électronique de fonds entre les comptes, le paiement de factures, les
demandes de solde et les demandes de prét. L’innovation technologique a
auss permet aux bangues d’augmenter leur offre de produits, améiorant ainsi
la performance opérationnelle Pour une banque, le principa défi consiste a
assurer et améliorer sa rentabilité et la performance de ses investissements
dans la technologie. Ceci peut avoir lieu en combinant plusieurs facteurs : le

collt, le revenu et la profitabilité.

° BOULENOUAR Nassima Ouarda, « Les nouveaux supports de communications TIC : facteursde
différentiation dans |’ activité bancaire », Mémoire de Magister, Ecole Doctorale d’Economie et de
Management, 2014, p. 07.
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Tableau 01: L’analyse des soldes de gestion bancairestels.

+produits nets d’intéréts et revenus assimilés
+produits nets des commissions

+produits nets sur opérations financieres
+Autres produits nets d’exploitation

+résultat net sur immobilisation  financiere et corporelle dans les conditions particuliéres.
= Produit net bancaire.

-charges générales d’exploitation et dotations aux amortissements frais de personnel, autres frais
administratifs, dotation aux amortissements
= Résultats brut d’exploitation

+/- Reprise/dotation nette aux provisions sur créances et hors bilan

+Résultats net sur immobilisations financiéres et corporelles dans le cas autres que ceux définis
au (1) ci-dessous

+/- Reprise/dotation nette au fond pour risgues bancaires généraux
+résultat exceptionnel

+qguote-part du résultat des sociétés mises en équivalence dans les cas autres que ceux définis ci-
dessous

-charge fiscale
-amortissement des survaleurs

=Résultat net

+/-Intéréts minoritaires

= Résultats net part du groupe

Sour ce: réaliser par nous méme..

Le cacule des ratios comme le Return On Equity (ROE), rapport du( RN) au fond
propres, qui exprime la rentabilité de I’investissement de |’actionnaire, ratio conditionné par
le Return On Assets (ROA), rapport du RE au total du bilan, qui exprime la rentabilité
économique globale, ainsi que les coefficients d’exploitation, rapport de certaines charges
comme les charges de personnel sur I’ensemble des charges, essentiels pour apprécier

|”efficacité des Nouveaux canaux.

Si pour laseule activité de la banque a distance ,les ratios classiques (ROE ,ROA et
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coefficients d’exploitation ) sont suffisants,pour la banque multi canal, lamesure de la
rentabilité financiére de chaque canal est plus délicate .Selon les contréleurs de gestion.
interrogés « chaque canal doit étre organise en centre de profit avec un systéme de cession
interne des prestations communes », le calcule est obtenu par traitement de la rentabilité par
produits (agrégation de la rentabilité de tous les produits vendus par un méme canal), par
activités (gestion courante ,distribution des crédits ,prestations de services ), par segments de

clientele ou encore par combinaison de cestrois axes ,al’intérieur d’un méme canal.

Certaines bangues vont plus loin en expé&imentant des méthodes du type ABC
(Activity Based Costing) ou ABM (Activity Based Management) permettant de modéliser le
processus de formation des clients avec celles des produits et des canaux .Le codt d’un client
regroupe le colt des activités qu’il consomme directement et indirectement au travers de la
détention d’un produit acheté par I’intermédiaire d’un canal de distribution.®

1.4. L’impact des nouvelles technologies sur la démarche marketing :

La technologie a profondément changé la pratique du marketing, un de ces profonds
changements est le développement de I’impact des informations technologiques, suite au
dével oppement de I’importance des services et des relations dans le monde économique. Des
concepts comme : marketing des services, personnalisation et marketing relationnel sont
devenus S’'ajouter a la littérature, offrant au ménagers et aux chercheurs I’occasion de faire
usage de nouveaux outils pour collecter et analyser les données du marché, facilitées par des

ordinateurs et des logiciels de plus en plus rapide et performants.

141 Les concepts du marketing des services et personnalisation et marketing
relationnel:

Le concept du marketing relationnel référe a toutes les activités qui a pour but
d’établir et de développer une relation commerciale avec le client. Le but ultime du marketing
relationnel est de maximiser le bénéfice a long terme entre la banque et son client gréce a

I”exécution d’une série de transactions dans le temps.

® BRAHIMI Thiziri, BOUMGHAR Lynda"L’impact des nouvelles technol ogies sur |”activité bancaire en
Algérie: CasdelaBEA (agence « 034 » de Tizi-Ouzou)"Mémoirede fin d'études ,En vue de
I”obtention d’un dipléme de Master Académique En Sciences Economiques- 2015/2016 p30.
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1.4.1.1. Lemarketing des services.

Les innovations technologiques offrent une meilleure connaissance des marchés, des
clients, et des concurrents. Résultat : les entreprises peuvent offrir de nouveaux services, avec
une meilleure qualité, afin de satisfaire les besoins spécifiques de leurs clients.

La spéciaisation dans les services donne lieu a une nouvelle philosophie du marketing
mangement applicable a tous les secteurs, incluent les produits tangibles qui ont une relation
avec les prestations des services.

L’expansion des nouvelles technologies transforme efficacement les entreprises en
entreprises de services, ou en plus de leurs produits, elles proposent des services
complémentaires, afin de mieux accompagner les clients dans la satisfaction de leurs besoins.
Exemple : les banques dont leur coeur de métier est les services, n’hésitent pas a investir dans
les hautes technol ogiques pour améliorer la qualité de leurs prestations.

Le banalisation de I’usage de la technologie de I’internet fait apparaitre la notion d’e-
service dans les marchés éectroniques, ce qui représente le plus important bouleversement
des développements technologiques, offrant ains [|’accessibilité a des millions de
consommateurs, la possibilité de s'informer et de commander a distance.

Finalement, selon Robert H Smith, la révolution des services sont deux face de la méme
médaille, car les applications technologiques génerent de la connaissance, et |I’information est
utilisé a optimiser les prestations de services.

1.4.1.2. Lapersonnalisation :

Les nouvelles technologiques contribuent a une individuadisation des offres de
produits et services dans une optique de grands volumes et a moindre couts. La
personnalisation de masse signifie de donner le choix a chaque client de choisir parmi un
assortiment de produits et services qui répondent le mieux a ses attentes.

La technologie qui servait dans les années 1960, uniquement & la production et a la
standardisation des produits, est devenu a partir des années 1997 un moyen qui permettait aux
managers des entreprises d’identifier des groupes homogénes, ou on pouvait mesurer leurs
tailles, et leurs potentiels de valeurs ceci étant du modé e de la segmentation.

1.5.2. Lagestion delarelation client (GRC) au sein desinstitutionsfinanciéres :

La gestion de la relation client a travers des logiciels informatiques spécialisés (NCR,
Oracle, IBM ...) est donc de nos jours un des piliers pour I’élaboration de toute activité
marketing, aussi bien au niveau stratégique qu’opérationnel. Conscient de I’enjeu croissant

gue joue le trio (informatique, ressources humaines et logistique) les banques et assurances
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ont congu des départements de GRC et les ont placés au milieu de leur chaine de production

comme nous e voyons clairement dans la figure O1 ci-dessous.

"Figure 01 : le processus de production.
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Le schéma nous montre clairement comment |le processus de production du service
financier est acheminé versclient :

- Division de distribution (Marketing/ GRC) : Division
qui a pour réle de stocker les informations, éudier le comportement
du client pour ains lancer des campagnes marketing ciblées et gérer
le processus de distribution. Recherche, stratégies/segmentation,
communication, développement de produit et vente seraient les
atouts majeurs de cette entité.

- Division de production : Division qui a pour role en se
basant sur les stratégies marketing éaborées d’établir les procédures
et les conditions d’octroi de crédit tout en prenant en compte le
volet juridique et comptable.

- Division des canaux de distribution: Divison qui a
pour role d’interagir avec les clients a travers ses différents canaux
de distribution (Agence, site internet, distributeur automatique de

billets, « mobile banking », force de vente ...) dont le but ultime

" Patrick biscian, nouvelle économiesite: https.//www.nbb.be/doc/ts/publications/wp/wpl4fr.pdf
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serait d’initier une relation bancaire personnalisée.
1.4.3. L impact des TIC sur le marketing mix:

Les TIC transforment profondément les stratégies et les pratiques marketing.
L’économie de I’internet n’est plus virtuelle mais toute a fait réelle. Elle fait apparaitre des
modéles de gestion apparemment nouveaux qui affectent profondément le marketing des
banques. Les conséguences sont nombreuses.

Elles bousculent les politiques du marketing et les 4P de I’approche traduit « le

marketing mix ».
L e produit:

L’émergence de la technologie caractérisée par internet et les services en ligne
modifier les données du produit au sens large. Permettant I’interaction de I’ offre en temps
rédl, ele facilite I’intégration avec des produits périphérique. Grace a I’interactivité, le
client peut éaborer immédiatement avec son banquier ou un grand distributeur, un
produit, un panier de la ménagére correspondant a ses attentes.

L’information devient une véritable source de production. Cette évolution n’est pas
sans conséquences. Elle risque de contraindre les banquiers a éargir la définition de leur
métier et a davantage travailler en collaboration avec d’autre professions, tant au niveau
de la fabrication, que de la distribution des produits et services qu’ils veulent
commercialiser.

Leprix:

Avec la poussée des nouvelles technologies la variable prix doit étre reconsidéré en
tant compte de I’éventuelle suppression d’intermédiaires et de, I’augmentation de la
transparence induite par I’émergence des marchés virtuels. Les comparaisons de tarifs
sont immédiates, ce qui rend possible de penser qu’il puisse y avoir un prix par
destinataire.

Le tarif se voit corrélé a la valeur goutée percue par la clientele, plutét qu’aux couts
de fabrications d’un produit .La notion de prix psychologique lié al’image, a I’influence
de la communication, au talent des commerciaux se trouvent profondément remise en
guestion. Ce ne sont plusles distributeurs qui fixent le prix.

Ladistribution

L’émergence des canaux virtuels offre aux bangques de nouvelles possibilités de

reconquéte, de fidélisation de nouveaux clients. Le canal agence bancaire, et les guichets

automatiques ne sont plus les seuls moyens de contacts, modifiant ains e comportement
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des clients ,en s’affranchi ssant des barriéres du temps, des lieux, pour pouvoir s’informer
,0u effectuer une demande sans passer par les réseaux traditionnels de contact.
La communication
Les médias classique sont a reconsidérer, a partir du moment ou ils n’ont plus un
impact qualitatif .De nouveaux modes sont apparus, qui prennent en considération le
changement de tendance et I’évolution technologique .Une communication ciblée a
travers de nouveaux supports, dans une optique de personnalisation et I’interactivité.
1.4.4. Du marketing traditionnel al’avenement du e-marketing :
Le e-marketing s’organise autour de quatre piliers que constituent : L’information, la
technologie, ladistribution (logistique), les hommes.

Figure 2 : Les principes de base de |’e-marketing.

Ressourc gistique
es Distributi

Sour ce: réaliser par nous méme

Chacune de ces variables ci-dessus peuvent étres considérées comme source
autonome de développement de nouvelles clientedles ou d’offres bancaires.
Cependant I’information, les ressources humaines et la logistique deviennent
indissociables et compl étent 1a variable technologique.

1 L’information : Elle constitue une source de
développement a travers le réle crucial que joue I’entrepdt des
données « Datawarehouse » dans toute approche personnalisée et la
création de nouveaux produlits.

2. L es ressour ces Humaines : Elles constituent une des
richesses majeures de |’entreprise. A travers eles le pilotage des
campagnes marketing ainsi que des outils informatique de gestion
Seffectue.

3. Lalogistique/la distribution : Elle optimise la



CRAPIEIrE O couueeeeeeeeeeeeeeecciveeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeian, Tic : cadre conceptuel et éléments théoriques

communication avec le client grace a une approche basée
essentiellement sur I’interactivité des canaux de distribution et
I”aspect relationnel du contact.

4, L a technologie : Source et moteur du changement.

1.4.5. Apparition du marketing oneto one:

L’intégration du numérique dans la relation client, a pour conséquence une
modification du processus d’achats ou de demande d’informations. La gestion performante
des bases de données conduit I’entreprise a affiner les aspirations individualisées des
consommateurs .Ainsl |’entreprise peut mettre en ceuvre une production sur mesure, et assurer
une vente /distribution des services et produits, en créant une relation individualiseée.

Cette nouvelles pratique qui met en exergue, la sélectivité des cibles, la fiddisation et
I’individualisation de I’offre, est appelé marketing « one to one », qui peut étre caractérisée

par les é éments suivants:

+ |’attraction : établissement de liens interactifs par I’entreprise, afin de mieux
connaitre et satisfaire ses clients, ainsi la forte attraction est synonyme de fiddité
et de croissance.

+ La différenciation : I’entreprise distinguera ses clients de part leurs besoins et
attentes, ainsi que les valeurs économiques.

4+ Lareation d’apprentissage : le client renseignera I’entreprise sur ses modes de
vies, ' ses attentes, ses habitudes de consommation, afin d’avoir une réponse
personnalisee.

+ Lapersonnalisation de masse : expression paradoxale qui englobe production de
masse de produits aussi personnalisée que possible.

+ Lavaleur stratégique du client : c’est le potentiel en chiffre d’affaires que peut
apporter un client a une entreprise.
8
2. Lesrisguestechnologiques et infor matiques sur la banque:
D’abord, il faut savoir que le risque est une inquiétude exprimée a I’égard de toute
répercussion néfaste qui peut surgir suite a une prise de décision par le consommateur. Dans

notre cas, il s’agit particulierement, de ladécision d’utiliser I’internet banking. Le risgque peut

8 RAJHI Mohamed Tahar et BEN ROMDHANE Syrine, « L’impact de |a technologie sur les activités
bancaires Tunisiennes », La Revue de financier, p.p. 5-7.
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correspondre a des pertes tangible et ou intangible, il est tangible, dans la mesure ou il
équivaut tout ce que qui est engagé comme éément dans |’achat, Par ailleurs, il est intangible
S’il selimite seulement a des objectifs non réalises.

En méme temps que I’éectronique banking est offre aussi accompagnée par des
risques qui peuvent, éventuellement entraver son succes .En effet, ces risques proviennent
souvent de la fraude, des erreurs de traitement, des perturbations du systéme et de bien d’autre
événements inopinés et inattendus résultant de I’incapacité des banques de délivrer des
produits et services plus sécurisés.

Le risque est inhérent a chaque produit et a chaque services, son niveau est lié a la
structure de I’environnement de la banque, au type de services offert, a la complexité des
procédure et bien évidement au support technologique alloué aux transactions bancaires.

2.1. L authentification dansla pratique pour les banques:

Les gens se reconnaissai ent dans leurs transactions commerciaes et dans leurs affaires
a partir d’un ensemble de caractéristique physique (la voix, les manieres, le comportement,
etc.) qui sont propre:

L’évolution des échanges commerciaux afait qu’il y est en parallée une évolution
scientifique de I’identification des personnes pour répondre au souci de sécurité des
transactions commerciales. Les méthodes traditionnelles utilisées pour reconnaitre I’identité
des personnes, sont insuffisantes et sont en déphasage par rapport aux nécessités actuelles.
Actuellement, les opérations commerciales se fond dans la plupart de temps a distance.

En matiere financieres les pratique ont, ainsi, connu une tournure en terme de sécurité
notamment tout ce qui a relation aux paiements éectroniques. Dans le secteur bancaire, de
nouvelles techniques d’identification des personnes, ont éé mises en place. Pour authentifier
un client, le banquier ne se limite pas, seulement, a des techniques traditionnelles ( signature )
mais, il profite, également de I’évolution technologique en utilisant des méthodes plus
efficaces et plus efficientes dans le but de reconnaitre mieux son client qui devient

difficilement identifiable.

2.2. Lerisquedel’insécurité desopérations

La securité des services online est comprise a travers deux réseaux externes du
systéme bancaire : des réseaux internes et réseaux externes. Du coté interne, le risque
d’insécurité est surtout généré, suite a I’ utilisation frauduleuses du systéme informatique par
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un employé de la banque qui, profitant de sa position au sein de la banque, peut manipuler les
informations et effectuer des opérations douteuses sur différentes comptes. °

Du coté externe, la banque étre aussi victime d’une action de piraterie, souvent cette
action est appelée en anglais « Hack », ¢a consiste a voler les informations confidentielles des
clients et de leur compte et al’utiliser par la suite, a des fins frauduleuses. D’un autre coté, la
banque peut étre, elle-méme, sujet aux menaces des virus informatiques qui peuvent attaquer
son systéme et son réseau.

La solution pour controler le risque lié aux transactions bancaires dépend,
essentiellement, de la disposition de la banque d’adopter des politiques et des procédures
efficaces, pour affronter tout risque introduit par I’adaptation des nouvelles technologies. En
conséguence, un contrdle interne de base doit se faire réguliérement et doit inclure le contréle
des fonctions par le moyen des expertises et des tests.

2.3. Lerisgquedes crédits

Généralement, le risgue de crédit dans une banque surgit du fait qu’un dossier de
crédit est initie a travers le canal éectronique banking. Tout fois, la banque doit prévoir de
plus en plus des précautions dans le cas ou le crédit est traité éectroniguement. En d’autre
terme, elle doit s’assurer de I’efficacité de son systéme d’information qui doit permettre :

Ladiversification automatique de I’identité du client lors de demande de
crédit enligne.
L’évolution et I’appréciation automatique du dossier de crédit et dela
situation financier de clients.
Le contrdle et la supervision des plafonds.
24. Lerisquejuridique

Ce risque survient au moment de la violation des lois et des regles. Dans e monde du
commerce éectronique ou les technologies et les affaires évoluent dans un environnement en
changement perpétuel, I’ambigtiité et I’incertitude des droits juridiques sont largement
ressenties, malgré I’existence d’une loi fédérale qui vellle a la protection des données
personnelles desindividus.

L’éectronique banking est aussi |’objet de plusieurs problémes juridiques entrainant des
risques, comme le blanchiment d’argent, les révélations des informations confidentielles

du client ou tout simplement le vol de |’argent d’autrui. Celainquiéte, de plus en plus, les

® L’impact des-nouvelles-technologies de I’information et du numérique sur I’évolution des banques.site
. http://fr.dideshare.net/ MBA-ESG/.
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banquiers qui se trouvent devant une lourde responsabilité de protection des fonds

déposés par leurs clients.
25. Lerisgueliéalaréputation

Les problemes gu’ils soient sécuritaire ou juridique, aura un impact majeur et néfaste
sur I’image et la réputation de la banque. Cela est tres délicat, d’autant plus que dans le
secteur bancaire le secret et la confidentiaité sont des éléments majeurs et indissociables au
professionnalisme de la banque. Les conséguences négatives des problémes sécuritaires sont
graves et se répercutent sur I’image de la banque qui risque fort de perdre ses clients. En
méme temps, il lui seratres difficile d’en gagner d’autres.
2.6. Lagestion du risque
L’évolution continue de la technologie d’internet, la constante menace des « Hackers

» et ["utilisation d’internet pour transmettre les informations personnelles, I’ensemble de ces
éléments rend les utilisateurs vulnérables a tous les risques. Les banques devrait, aors étre
meéfiantes, vis-avis de la prolifération des menaces externes et /ou internes susceptibles dace
nuire a leurs sécurité et a la sécurité des comptes de leurs clients les bangues sont amenées,
dans ce sens, a adopter leurs techniques traditionnelles de gestion de risque, aux nouvelles
exigences imposees par |’adaptation I’internet banking.

Les TIC modifient profondément |’organisation du travail des banques, leurs relations

avec leurs clients, m*ais aussi les rythmes de traitements des opérations et conduisent

généralement a des gains de productivité.

3. L’impact des TIC sur |I’économie:

Le secteur des TIC connait de profondes mutations dans le monde numérique
d'aujourd’hui, qu'il sagisse de |'adoption de nouvelles technologies, de I'arrivée de nouveaux
acteurs, de la diversification des sources de recettes ou de I'évolution des modéles d'activité
économique

La diffusion des TIC et la bonne ou la mauvaise utilisation des TIC peut
modifier le taux de croissance de |’économie selon trois mécanismes : la bulle
spéculative, la substitution du capital au travail et 1a hausse de la productivité globale

desfacteurs.

19 ¢ .simonnet la gestion des risques portées par le client en banque et assurance : comportementset éthique
des acteurs,en vue d'obtenir le garde docteur du conservatoire national des arts et métiers 2015 univ :
maine. Consultéle 23/07/2020
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3.1- Labulle spéculative:

A court terme, une croyance commune dans |’ efficacité des TIC peut conduire les
entreprises & une forte*’vague d’équipement pour développer de nouveaux biens ou
services, tandis que les marchés financiers fourniront les capitaux nécessaires. Si ces
investissements restent sans effets sur la productivité du travail, les créanciers perdront
leur mise et le phénomene s’arrétera.

3.2- La substitution du capital au travail :

Si le développement des TIC permet d’accroitre la productivité du travail et de
faire baisser sa part dans la répartition de la vaeur goutée, il est possible pendant
plusieurs années de financer une substitution entre capital et travail. Ce mécanisme
s’épuiseratoutefois si la productivité globale des facteurs de production n’est pas accrue,

car labaisse de la part de larémunération du travail trouvera des limites.

3.3. Lahausse dela productivité globale des facteurs:

La diffusion des TIC conduira a un supplément de croissance sur le long terme si
elle permet d’accroitre durablement la progression de la productivité globale des facteurs
de production (PGF). C’est seulement a cette condition que la croissance pourra se
dével opper sans créer dans I’économie de tensions cumul atives.

4. Les supports de communication inhérents aux nouvelles technologies

Aujourd’hui, pour une personne morale ou physique ne pas intégrer les TIC dans son
quotidien professionnel ou personnel, c’est prendre le risque d’un décalage avec son
environnement. Les TIC sont devenus en quelques années les ééments clés de réussite de
nombreuses entreprises et ce atravers : I’internet, I’intranet, I’extranet et le marketing mobile,
en raison pour laquelle, nous avons consacreé le point suivant a la définition de ces différents

notions

1 _CAPIEZ Alain, NOUVELLES TECHNOLOGIESET PERFORMANCE LE CASDE LA BANQUE A
DISTANCE. Site :https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-00584612/document
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4.1. Lesconceptsd’internet, intranet et d’extranet :

Les entreprises subissent actuellement des transformations qui engendrent de nouveaux
besoins. L'information qui est devenue une res™source vitale, critique pour I'entreprise : il faut
étre capable de donner ou de saisir la bonne information au bon moment auprés de la bonne
personne pour que les décideurs puissent disposer a tout moment de |'information nécessaire
aux prises de décisions. La mise a jour et |'échange d'informations sont donc les nouveaux

critéres technol ogiques imposes par |a compétitivité moderne.

4.1.1. Internet

Réseau mondia constitué d’une fédération de réseaux d’ordinateurs qui utilisent le
méme protocole de communication et fonctionnent comme un réseau virtuel unique et
coopératif. Tout ordinateur supportant un logiciel conforme sera communiqué, sur divers
types de liaisons, avec un autre. Aujourd’hui, I’internet constitue sans doute le plus grand
réseau mondial d’équipement informatique hétérogéne
4.1.2. Intranet

L’intranet est un réseau informatique utilisé a I’intérieur d’une entreprise ou d’autres
entités organisationnelles utilisant les techniques de communication d’internet (IP, serveurs
http). Dans les grandes entreprises, I’intranet fait 1’objet d’une gouvernance particuliere en
raison de sa pénétration dans I’ensemble des rouages des organisations. Les grands chantiers
de I’intranetisation des entreprises sont :

¥ La rapidité des échanges de données qui engendre une diminution des codts de

gestion.

7V |’ accessibilité des contenus et services.

/¥ L’intégration des ressources.
4.1.3. Extranet

L’ extranet est |’ utilisation du « net » dans laguelle une organisation structure le réseau
pour s’interconnecter avec ses partenaires commerciaux ou avec ses parties prenantes. Un

réseau extranet est un réseau du type internet (donc essentiell**ement basé sur le protocole IP)

12K Abderrazek ,L’impact des NTIC sur le marketing bancaire,
-Mars, 2006 p27.consultéle 15/08/2020.

¥ PEPPERS Don, ROGERS Math et BOB Drof., « Le one to one en critique », Edition Organisation,
1999,p.49
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dont la liste de sécurité est externalisée c’est-a-dire gérée par un organisme ou une entité
externe aux utilisateurs.

Dans cette partie ,nous avons mis l'accent sur l'utilisation des TIC et, nous pouvons
dire que: « le marketing relationnel consiste a offrir d’excellents services aux clients grace a
I’utilisation d’informations individualisées avec pour objectif la construction d’une relation
durable avec chacun d’entre eux ».

SECTION 03: DEVELOPPEMENT DESTIC

La mondialisation, phénomene irréversible, pousse chacun a en tirer le meilleur parti en
participant & I’élaboration des normes régissant cette mondialisation. Le simple citoyen est
plus sensible aux attraits des nouveaux instruments mis a la disposition et des résultats
tangibles percus : information-flux, variété de programmes des médias, usage du computer et
acces des enfants a I’Internet. Pour I’homme d’affaires, il doit absolument se mettre a jour et
s’intégrer, donc se mettre en réseau, selon ses moyens, dans le systéme commercial mondial,
surtout dans le E-commerces

L importance et le poids acquis par les télécoms dans le développement économique et
socia dans le monde sont sans commune mesure avec le passé, qualifiant ce siecle del’ere de
I’information et de la communication. Cela repose sur les capacités, disponibilités et facilités
des moyens de télécoms d’un pays.

1. I’évolution desTIC :

Dans les années 80 et 90, le développement des TIC s’est mesuré essentiellement par
I”augmentation du nombre des lignes téléphoniques fixes. C’est précisément, en date du mai

1844 gue Samuel MORSE envoyait pour la premiere fois dans I’histoire, le premier message
public sur une ligne télégraphique reliant les villes de Washington a Baltimore aux Etats-Unis
d’Amérique, et de simple fait, il signait « |’entre de I’humanité dans |’ere des
télécommunications », apres un certain temps, le service télégraphique se généralise d’une
fagon fulgurant al’intérieur de I’immense territoire Américain; mais aux frontieres de |’ état se
dressent d§ja des obstacles tel que la transcription, la traduction pour permettre la circulation
de I’information dans les pays voisins. Pour surmonter cette difficulté, le message est décodé
puis remis de main en d’un cote ou de |’autre de la frontiére pour le transcrire de nouveau sur

le réseau de pays voisin. Cela occasionnait beaucoup de lenteurs et de difficultés. La nécessite

fonctionnelle du service tél égraphique crée le besoin de coordonner avec d’autres pays et

donne lieu a la création de I'union internationale de télégraphie en date du 17 mai 1865. La
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premiére convention internationale en la matiere a été adoptée et signée a Paris, une vingtaine
des membres fondateurs. Un monde sans frontiere est né dans la circulation de I’information
et radiocommunication. On peut distinguer quatre phases dans I’évolution des applications
des TIC en matiere d’information et d’orientation. La premiere était celle de I’informatique
centralisée, depuis le milieu des années 60 jusgu’a la fin des années 70. Un certain nombre
des systémes d’orientation assistés par ordinateur ont été élaborés et ont montré le potentielde
ces technologies.

La seconde phase a été celle du micro-ordinateur, depuis le début des années 80
jusqu’au milieu des années 90. L’avénement du micro-ordinateur a rendue I’utilisation
interactive beaucoup plus économique. La troisiéme phase a éé celle de I’utilisation
d’Internet ala fin des années 90. L arrivée d‘internet signifiait gu’au lieu de systémes de libre
acces, situés dans des centres d’orientation, on pouvait créer des sites Internet accessibles
instantanément par les individus a partir d’une grande diversité de lieux, y compris leur
domicile.

La quatrieme étape est celle du numérique dans laguelle nous entrons actuellement. Les
technologies distinctes, jusgu’ici a caractere analogique, que constituaient |’ordinateur, la
télévision et le téléphone sont en train de fusionner dans un ensemble numérique intégré « Le
dével oppement des TIC et la diffusion récente de leur mise en réseau constituent des vecteurs
potentielles forts de banalisation de ces échanges et des opérations de traduction afférentes.
Cette banalisation peut prendre appuie sur |’effet combiné de la diminution des couts de la
facilitation de I’acces, et de I’introduction de dispositifs informatisés de Co- production. Elle
tire partie de la diffusion progressive de savoir-faire en matiere d’utilisation de ces
technologies, et de ces traitements formalises d’information et de codification de
I’information, qui prendre appuie sur les TIC, favorise I’extension du domaine des échanges
banalisés d’information de ceux qui Sétablissent entre acteur sans liens personnalisé

préexistants »
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14_e graphique 01 : le développement des TIC dans le monde.
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2. L’introduction des T1C par lesbanques:

Le développement de la Technologie dans tous les secteurs économiques a ameneé les
banques a investir progressivement dans les nouvelles Technologies de I’Information et de la
Communication (TIC).Ces derniéres sont devenues des moyens incontournables au
dével oppement de I’ activité bancaire.

Elles sont de nature a influencer le mode de fonctionnement des banques et leur
restructuration. Ces Technologies sont de plus en plus utilisées et ne cessent pas de se
développer dans un environnement caractérisé par de profondes mutations. L’influence des
NTIC, et des réseaux en particulier, sur le secteur bancaire a commencé dans les années 70.

Les TIC ont déja provoqué deux évolutions au sein des banques. Dans le premier temps, elles

4P, ARTUS, Lanouvelle économie, la découverte, coll.Repéres, Paris, 2001
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ont été le support logistique au traitement interne des informations et aux relations au sein de
la profession (développement des réseaux interbancaires). Dans le deuxiéme temps, €lles sont
devenues le moyen le plus rapide pour accéder aux marchés de capitaux, et ont Depuis cet
essor, les bangues tendent de proposer une panoplie de services via Internet. L’investissement
dans les Technologies d’Information et de communication ne constitue plus un choix, il
devient inéluctable. Les banques se livrent a une concurrence acharnée, et se trouvent dans
I’obligation d’offrir des services distinctifs et de qualités alors que les clients moyennant la
présence des sites comparatifs qui leurs permettent de choisir les différentes offres, voient
leurs pouvoirs de négociation s’accentuer.

En effet avec la dématérialisation de la monnaie, les TIC sont devenues I’outil de
production (Rowe, 1994), ce qui leur confére une place privilégiée dans le processus de
production bancaire et suscite des interrogations permanentes sur la pertinence de leur

renforcement et les modalités de leur optimisation.
2.1 L'introduction des TIC dansla banque et la perfor mance organisationnelle :

Dans notre revue de la littérature portant sur I'introduction des TIC dans la banque et la
performance organisationnelle, nous alons traiter respectivement de I'impact sur la stratégie
de la banque, le fonctionnement et le processus d'affaire d'une part, et dautre part, de la
rentabilité financiere et la réussite commerciale. Le caractere multidimensionnel de la
performance organisationnelle résultante de I'adoption des TIC dans les métiers bancaires.

2.1.1. L'impact des TIC sur la stratégie de la banque et le fonctionnement et le processus
d'affaire:
o L'innovation technologique et la stratégie dela banque:

Pour ce qui est de I'influence sur I'orientation stratégique, les TIC demeurent un puissant
moyen de transformation™ de l'organisation pour autant que leurs potentiels soient
complétés par des ressources et des capacités telles que la qualité de processus et le role
central des personnes ou d'une philosophie orientée vers le client (Lejeune, Préfontaine et
Ricard, 2001). Leurs applications produisent durablement de la valeur quand elles sont
adoptées conjointement avec des ressources adéquates comme une culture ouverte. Selon
Badoc, Lavayssiere et Copin (1994), les banques doivent sappuyer sur ces technologies

pour développer de nouvelles activités et aborder de nouveaux marchés et plus

spécifiguement ceux de services financiers
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o .L'impact desTIC sur lefonctionnement et le processus d'affaire:

Concernant I'impact des TIC sur la gestion des opérations, la banque électronique
apparait comme une technologie perturbatrice, dans la mesure ou son adoption va avoir des
implications sérieuses sur les méthodes et les processus de production des services de la
banque (Deise, Nowikow, King et Wright, 2000). Dans la mesure ou la banque électronique
est une pratique d'affaires innovante, son adoption signifie une profonde remise en question
des processus daffaires et de la structure interne de |'organisation, alant au-dela d'une
simple mise & niveau technologique. A titre d'exemple, I'amdioration des canaux de
distribution requiére des changements fondamentaux dans I'exécution des processus
existants. Ainsi, les nouveaux processus ne sont pas différents des anciens, mais ils
représentent une nouvelle fagon de faire les choses. Negro (2000) souligne que I'introduction
les TIC au sein des ingtitutions financieres conduit a I|'acceptation de repenser
fondamentalement |a gestion de relation avec les clients dans son ensemble. En pratique,
cela va réclamer des efforts importants de la part des personnels concernés qui vont devoir
exercer leurs métiers différemment en passant d'une « logique produit » a une « logique
client » Pour ce faire, ils doivent accepter d'ére polyvaents afin de repositionner de fagon
significative leurs savoirs et leurs savoir-faire. Cela va donc entrainer I'acquisition, la
transformation et I'exploitation de I'information pour une meilleure gestion de la relation
avec les clients. A ce titre, une bonne agence bancaire, basée sur les nouvelles technologies,
est une agence apprenante, c'est-a-dire une agence organisée de telle sorte que les

compétences de tous et de chacun puissent évoluer d'une fagon individuelle et collective.

2-2 I'introduction progressive des TIC danslesbanques Commerciales:

L'introduction des technologies dans I'activité des banques constitue un vecteur
puissant de modernisation interne de la banque et de maniere inséparable, I'outil prioritaire
d'une modernisation externe tournée vers la clientele et les partenaires. Cette adoption des
TIC se manifeste par des motivations des employés de banques d'une part, et d'autre part
I'application des TIC dans le fonctionnement des structures bancaires avec leurs clients et

leurs partenaires.™®

> DOTIER Jean Froncios, Dictionnaire des sciences humains, paris 2004 p 388.

'* TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION ET DE LA COMMUNICATION (TIC) POUR
L'INCLUSION, Publié sous la direction de : Amanda Watkins, membre du personnel, Agence
européenne pour le développement de I’éducation des personnes ayant des besoins particuliers,

site : https://www.european-agency.org/sites/default/files/ICT_for_Inclusion-FR.pdf.
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2.2.1. Lesmotivationsdes TIC au sein des banques commer ciales:
L'acceptation des TIC dans les entreprises bancaires repose beaucoup plus sur les
motivations des équipes dirigeantes.

o Un souci de modernisation des méthodes de travail:

La politique de la banque vise a moderniser les méthodes internes du travail de I'ensemble
des employés avec le double objectif de renforcer I'efficacité interne et de répondre aux
attentes du I'impact des Technologies de I'Information et de la Communication dans le
secteur bancaire camerounais public. La modernisation des méthodes de travail est I'une des
raisons qui fait que les dirigeants adoptent les TIC dans leurs entreprises bancaires. Elle
consiste a améliorer la qualité des produits et prestations bancaires. De plus, I'introduction
des TIC permet a améliorer le processus d'élaboration normative qui sera rendu possible
gréce a l'utilisation des nouvelles technologies. L'accélération de la transmission
d'information va conduire a la réduction des temps de transfert et a la réduction progressive
des flux papiers. La simplification d'accés a l'information et a I'expertise va consister de
mettre a la disposition des utilisateurs une bibliothéque des documents financiers propre a
déduire le temps consacré a l'indexation et a la recherche des documents financiers ainsi que

lesfichiersdelaclientde.

o L'extension deschampsd'action desbanques commerciales:
L'implantation des TIC entraine de nouveaux modes de gestion et de coordination de

nouvelles relations a l'intérieur des organisations (Jouét, 2000) .Les Etablissements de crédit
dans les différents pays développés ou pays en développement, et principalement au
Cameroun, ont eu recours aux TIC pour le traitement a distance de leurs opérations. De ce
fait, au plan national ou international, eles utilisent les réseaux de communication pour
l'automatisation des réseaux bancaires, les échanges interbancaires, les échanges avec la
clientéle et les opératio*’ns de marché. De plus, elles sont devenues le moyen incontestable,
incontournable et rapide pour I'accés aux marchés de capitaux14 (Bialés C. ; Biadés M. ;
Leurion R. et Rivaud J.-L., 2003), voire pour la création de marchés électroniques « globatx
». Aujourd'hui, les TIC sont des outils de plus en plus utilisés comme support logistique a

I'action commerciale pour les banques et aux relations avec la clientele. Au niveau national,

Y Michel Cyrille ESSONO UNIVERSITE DE YAOUNDE |1 - SOA - DESS en Gestion Bancaire et
Etablissements Financiers 2009 Impact des Technologiesde I'Information et de la Communication dans
le secteur bancaire camerounais https.//www.memoireonline.com p43 consulté le 18/08/2020.
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la compétition entre les banques améne les dirigeants a chercher et a vouloir étendre leur
champ d'action. Les TIC en réseaux sont un moyen primordial d'extension virtuelle d'une
banque au-dela des limites d'agences.

De méme, I'ouverture de I'économie internationale conduit les uns et autres a vouloir
étendre leur zone d'influence. Dans ce domaine, |es réseaux sont pour une bangue, un moyen

d'action au-dela des frontieres et d'attirer la clientéle étrangere.

o Laspécialisation Front office/Back office des banques:

La spécidisation du travail est également |'une des motivations qui pousse les chefs
d'entreprises dintroduire les TIC pour faciliter les différentes téaches liées a Il'activité
bancaire. Cela fait que les directeurs des banques puissent repenser le fonctionnement des
services suite a I'adoption des TIC. Il peut étre envisagé a terme une séparation entre les
fonctions de front - office, en relation avec le public et de back - office, en charge du

traitement des dossiers.

Gréce aux réseaux, le front- office peut envisager d'améiorer la fonction d'accueil des
usagers et va alors se constituer des poles d'expertise. Le front - office pourra donc répondre
aux exigences de la clientele en temps réel avec I'application des nouvelles technologies. Le
front - office est une spécialisation des modes d'accés qui privilégie le principe des guichets
qui consiste au traitement® du courrier'® en arrivée et un guichet capable de faire face a des
visites. Sagissant du back - office, il est appelé aussi a une spécialisation pour apporter une
plus grande efficacité dans le traitement des dossiers. Pour cela, le volume de transactions
est devenu tres important alors le travail manuel ne peut plus permettre de satisfaire les
besoins internes (information) de I'entreprise. L'introduction des TIC dans le travail du back

- office joue un réle important dans la transparence des opérations effectuées. Ces
technologies font que les banques puissent répondre aux contraintes des normes
prudentielles et de mettre a jour la gestion des états financiers (car mensuellement cela ne

sera pas facile).

18 Granget Lucia, (tic et identité de I’université et de I’enseignant, les limites de lacommunication
institutionnelle) colloque tice méditerranée-nice 2004.p52 site :
https://archivesic.ccsd.cnrs.fr/sic_ 01784714

9 Sitruk Hervé; « I'impact des réseaux sur les banques et I'Economie bancaire », Revue d'Economie
Financiére.site : https://www.memoireonline.com/09/19/10946/m_| mpact-des-technol ogies-de-I-
informati on-et-de-la-communi cati on-dans-| e-secteur-bancai re-camerounai s9.html.
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3 Facteursfavorisant le développement desTIC :
Il existe quatre facteurs qui sont expliqués comme sulit :
3.1 Facteur s sociétaux:
Les collectivités locales investissent dans |’enseignement sur les TIC pour perfectionner
la compétitivité des établissements de leurs territoires.
Une hausse du niveau d’éducation a permis |’ utilisation d’ordinateurs personnels et de

logiciels plus ou moins complexes par un coefficient croissant de la population.

3.2 Facteurstechniques:

Une augmentation rapide de la capacité des processeurs et de la capacité des arteres de
transmission a entrainé une baisse importante des colts unitaires des services de
communications et surtout une génération croissante des systémes d’acces a I’internet a haut
débit. Au lieu d’avoir des infrastructures séparées pour chague catégorie des services
(téléphone, diffusion de I’audiovisuel, transmission des données, etc.), les informations de
toutes formes (texte, image, film, musique, photos, etc.) ont été numérisées, ce qui a permis
de tirer profit de la convergence numérique dans les TIC en rassemblant des infrastructures de
commutation et de transmission hors de prix. Cette numérisation est d’autant plus intéressante
gue ces infrastructures sont caractérisées par des colts fixes élevés et des colts marginaux
faibles ce qui implique un immense changement des modéles économiques des opérateurs de
télécommunications.

3.3 Facteur s commer ciaux:

Le marché des TIC a été bouleversé ces quinze derniéres années. En premier lieu, avec
I’essor colossal de la téléphonie mobile et de I’ Internet fixe a haut débit, puis récemment avec
I’internet mobile a haut débit, ce qui définit I’étape essentielle de la convergence des
technologies du traitement de I’information et de la communication.

L’évolution des colts des systemes des TIC et le développement de la concurrence avec
I”émergence de nouveaux fournisseurs de services ont favorisé |’ essor spectaculaire des offres
commerciaes des services de I’information et de la communication. Cet essor est caractérise
par des bouquets de services avec des tarifs forfaitaires abordables incluant généralement des
appels téléphoniques illimités, en accés a I’internet a haut débit et un acces a des chaines de
télévision.

Le but des opérations de télécommunication est de vendre de la bande passante et des
services avaeur gjoutée, et non pas de vendre des minutes de télécommunication. La part des

revenus des services de données et de I’internet est en hausse constante alors que part des
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revenus des opérateurs de tél écommunications venant de la tél éphonie vocale est en baisse
constante.

3.4 Facteurs économiques.

Le développement des activités tertiaires au détriment des activités primaires et
secondaires dans les pays industrialisés a augmenté les besoins de traitement de I’information
et de communication des entreprises.

Nous conclurons par dire que dans e monde d’aujourd’hui I’acces aux TIC continue
de se développer rapidement. Dans le méme temps, I’importance croissante du réle des TIC
comme moteur de développement socio-économique pour les économies périphériques. Et
Au-dela des questions de sécurité, I’informatique permet au secteur bancaire d’évoluer et de

proposer des services toujours plus innovants a ses utilisateurs.

Conclusion

Aujourd’hui, la généraisation de linformatique et I'ensemble des nouvelles
technologies de I’information et de la communication au dela dinternet (messagerie
électronique, téléphones portables...) bouleversent |'activité du secteur bancaire impactant les
métiers et |es compétences risquées.

Le développement des technologies dinformation et de communication et plus
particulierement internet a accentué les menaces concurrentielles sur les banques
traditionnelles.

Les nouvelles technologies de I’information et de la communication, sont un ensemble
de technol ogies que combine I’informatique et |’électronique ; ainsi les TIC ont une influence
assez déterminante sur le plan marketing des entreprises qu’elles soient commerciales ou
industrielles, et cela se manifeste dans la concurrence acharnée entre elles pour préserver ou
accaparer une nouvelle part de marché, en fait, les TIC, non seulement elles ont facilité la
communication mais elles offraient la possibilité de créer des marchés ou se passent des
transactions sur le web, on peut ains se procurer un produit ou un service sans se bouger de
son domicile ou son lieu de travail. c’est ains les innovations technologiques ont exercé une
intense pression sur I’ensemble de I”activité bancaire.

Les technologies innovantes ont permis un acces accéléré aux services par la
disponibilité de I’internet. Elles ont présenté une meilleure qualité de services bancaires

attirant plus de clientele. L’évolution du portefeuille client demeure le critere principal
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caractérisant une banque concurrente confrontée a une compétitivité internationale accrue.
Cette derniere a changé entiérement I’activité bancaire mondiale.

En effet, I’internet a favorisé la séparation entre la production et la distribution de
produits et services financiers ce qui a permis I'émergence de nouveaux concurrents issus le
pus souvent de I'extérieur du secteur, comme la grande distribution, nouvellement créeés.

L’ impact des nouvelles technologies (internet ou autres) a considérablement révolutionné
le processus de servuction bancaire ainsi que toute stratégie marketing. Les canaux de
distribution (Distributeurs automatiques de billets, sites internet bancarises, téléphones
mobiles intelligents « Smartphones ») sont développés pour devenir de vrais supports
informatiques intelligents qui interagissent avec la clientéle et leurs facilitent tout genre de
transactions bancaires. Facilité d’accés aux canaux bancaires, rapidité des transactions et
offres personnalisées sont désormais les piliers du marketing relationnel.

de plus Les nouvelles technologies ne cessent d’évoluer et de s’innover et leurs impacts
sur la discipline du marketing bancaire reste illimités vu I’ampleur des systémesinformatiques
dans ce secteur. Internet, bangue a distance et agence virtuelle sont sirement les piliers de
toute activité bancaire centrée sur la satisfaction de laclientéle.

En outre La discipline du marketing profondément bouleversée par la venue des
nouvelles technologies prend nécessairement de I’ampleur au sein des institutions bancaires.
Elle seule est capable d’optimiser la relation clients/institutions financieres gréce en
particulier au marketing relationnel et sociétal

En définitive les dirigeants marketing au sein des grands groupes financiers/médiatiques
doivent étre conscients de leurs responsabilités et savoir mesurer I’impact de leurs campagnes
meédiatiques sur leurs Sociétés.
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I ntroduction

Les TIC apparaissent séparément dans les secteurs et branches d’activités, notamment dans
le secteur économique. Aingi, il existe une ressemblance avec d’autres concepts de ce secteur,
bien que I’étude des facteurs déterminants de la performance ait toujours été au cceur des

préoccupations de la recherche en entreprise.

Il est vrai que les TIC prennent de plus en plus de place dans |’organisation des structures
de service au niveau des banques surtout dans les pays développés ou I’ offre et la demande sont
bien alignés par rapport au concept. Ainsi, de nombreuses études affirment que le secteur
bancaire a su imprimer une certaine dynamique grace a une meilleure définition des procédures
en vigueur et une meilleure structuration du systéme en généra ; I’intégration des TIC apporte
une réponse supplémentaire au probleme de la saturation des canaux naturels de distribution de

services bancaires.

Les technologies de I’information et de la communication ont investi le monde bancaire, ce

dernier ne déroge pas alaregle, il est d§a parmi

les premiers secteurs du commerce éectronique (des services en ligne, de la distribution, la

communication et méme des banques en ligne).

Dans ce chapitre, qui est partagé en trois sections, nous tenterons dans la premieére section de
définir brievement la notion de la performance et comprendre les modéles et ses mesures dans les
agences bancaires et les ratios déterminants de la performance bancaire. La deuxieme section nous
montrera I’intégration des TIC dans I’activité des banques et comment les tic ont influencé
I’automatisation du systeme bancaire et comment les banques les ont introduits, la troisiéme
section nous montreras comment les tic ont servis les banques et leurs apports aux services de

[’activité bancaire.
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SECTION | : LA PERFORMANCE COMMERCIALE DESBANQUES

La structure des systémes bancaires a connu de nombreux changements depuis les années
précédentes. Ces changements sont le fruit de I’interprétation des banques au nouvel ordre des
marchés financiers marqué par une ouverture des marchés qui s’est traduite par une accessibilité a
la concurrence. Dans le cadre d’une telle restructuration des systemes bancaires, comprendre “la
performance bancaire” et “ses déterminants” devient un enjeu important.

1 lanotion dela performance:

Vu I’importance et la polysemie du concept de la performance, il n’est génere facile de
préciser sa définition. Le recours a la théorie nous a permis de cerner quelques explications qui se
manifestent sur trois niveaux d’analyse.

La performance est donc le résultat d’actions coordonnées, cohérente entre elles, qui ont mobilisés
des moyens (personnel, investissement), ce qui suppose que I’organisation dispose d’un potentiel
de réalisation (compétences du personnel, technologie, organisation, etc.).

La réalisation est comparée aux objectifs, grace a un ensemble d’indicateurs, chiffrés ou non. La
comparaison suppose une forme de compétition, faire mieux que lors de la période précédentes,
rejoindre ou dépasser |es objectifs.

Elle donne lien a interprétation, jugement de valeur qui peut différer en fonction des acteurs
concernées (actionnaires, dirigeants, syndicalistes).

La notion de performance éant positive, la performance est donc une notion relative (résultat
d’une comparaison), multiple (diversité des objectifs) et subjective (dépendant de I’acteur qui
I’évalue).!

Pour Philippe LORINO, la performance est définit comme étant « tout ce qui est, et seulement ce
qui contribue a I’amélioration du couple (valeur-cout), a contrario, n’est pas forcéement
performance ce qui contribue a diminuer le cout ou a augmenter la valeur, isolément ». Elle est
également « tout ce qui, et seulement ce qui, contribue a atteindre les objectifs stratégiques »

! - H.imane, A.lydia, Evaluation et pilotage de la performance fi nanciére cas: BNP, société générale Algérie, en vu de
I'obtention d'une licence en sciences commercial es et financi ére, Ecol e supérieure de commerce -Alger promotion
2012, page38.
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1.1. L’efficacité:

Dans le langage courant de la gestion, on parle de I’efficacité lorsqu’on veut mettre en
relation le résultat et les objectifs. Or, une banque est dite performante lorsqu’elle atteint les
objectifs fixés par les managers au début de I’action. Il s’agit de la préoccupation essentielle des
responsables.

Elle signifie que les actions menées ont permis de répondre « aux principaux constituants
stratégiques ».

L efficacité est le meilleur rapport possible entre le degré de réaisation des objectifs et les
moyens mis en ouvre pour |’obtenir, I’efficacité est la capacité a obtenir un résultat.
1.2. L efficience:

L efficience, quant a elle, « maximise la quantité obtenue a partir d’une quantité donnée de
ressources ou minimise la quantité de ressources consommées pour une production donnéex.

Nous ent’endons alors par efficience, la mesure d’absence de gaspillage dans I’emploi de

ressources (humaines, techniques, financieres et autres) tout en étant efficace.
Elle englobe, selon STERN et EL-ANSARY,, trois concepts :
- La productivité: optimisation des ressources physiques mises en ceuvre ; c’est le rapport entre
une production et un volume de facteurs consommes.
-La profitabilité: c’est lerapport d’un profit aux colts qui lui sont associés.
- Larentabilité : optimisation des ressources financieres mises en ceuvre. C’est le rapport d’un
profit aux capitaux investis pour |’ obtenir bénéfice distribuable/capitaux propres.

1-3 lesmesures dela performance commer ciale des agences bancaires :

Nous présentons les trois les indicateurs de performance les plus pertinents :

1-3-1 Accroitre letemps commercial en agence::

Le temps consacré alavente et e nombre de contacts client sont desindicateurs de ler

niveau. Pour les maximiser, il faut réduire les activités chronophages ou a faible valeur goutée.

Déployer des parcours simples, compréhensibles, doit permettre au client de passer, a sa guise,
du portable a I’internet, de I’écran au face a face avec son conseiller et le rend autonome. |l
cherche, réalise des simulations de préts, d’épargne ou d’assurance a distance. Si besoin, il entrera
physiquement en contact avec un conseiller. Celui-ci aura face a lui un client motivé et informé.

L’effort a consentir pour clore la vente seralimité.

2MALO J-L. et MATHE J-C., L’essentiel du contrdle de gestion, Edition d’Organisation, 2éme édition, Paris, 2000,p106
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Lors de contacts a distance, le conseiller collecte, par email, les piéces et transmet des offres.
Maitriser le numeérique est source directe d’économie de temps : le dossier est constitué au fur et a
mesure. Au terme de I’entretien commercial, il est terminé : il n’y a plus d’administratif. Le
conseiller porte son avis, en fonction des délégations, le dossier éectronique progresse sur le work
flow, lesinformations sont disponibles pour tous, partout, atout moment.

L’organisation des plages d’activité doit étre revue. Les jours de la semaine et les heures de la
journée n’ont pas la méme valeur commerciale. L’administratif, les réunions sont placés aux
moins bonnes heures commerciales, les plages d’ouverture des activités de guichet réduites. Les
automates bancaires sont |a pour répondre aux besoins.

1-3-2 Multiplier lesrendez-vous gagnants:

Utiles pour le client pour I’acquisition d’un service ou produit, nécessaires au resserrement
de larelation client les rendez-vous gagnants doivent se multiplier.

L essentiel des ventes est concrétisé avec des clients existants. La qualité des informations
(exactitude, complétude, fraicheur) clients est donc déterminante pour garantir |’efficacité des
différents intervenants. L historique de la relation, I’objet des rendez-vous, visites, sont tout aussi
capitales. Issues du fonctionnement des comptes et des consultations internet elles permettent au
CRM de profiler la clientéle, aux opérateurs plate-forme de savoir qui ils sollicitent, aux
conseillers de préparer leurs entretiens. La connaissance client est e véritable fonds de commerce
de la banque et la matiére premiere des campagnes commerciales ciblées. Chacun doit I’utiliser,
tous doivent y contribuer.

Cibler des campagnes est une technique rodée mais les résultats sont insuffisamment mesurés.
Les faibles codts de diffusion invitent a éargir les cibles. Les risques sont dans la sur-sollicitation,
dans la lassitude des clients. La sanction est dans la résiliation, les réclamations. Connaitre leur
performance est essentiel. La gestion événementielle, la production de listes d’opportunités de
contact sont des classiques. Qu’elles concernent la vie des produits (fin d’un crédit), du client
(passage a la mgjorité) ou qu’elles résultent de I’identification d’une opportunité (encours éleve),
elles permettent aux commerciaux d’ouvrir un dialogue avec le client. Le recueil et I’analyse des
résultats servent a diagnostiquer la qualité et la pertinence des motifs.

Remise en cause par certaines banques, I’organisation par portefeuille permet pourtant un
suivi rapproché de la clientéle et une utilisation rationnelle des ressources. Pour un conseiller, le
portefeuille est un véritable terrain de jeu. Au fil du temps, il enrichit sarelation. La connaissance
informelle, empathique, du client, lui confére un avantage concurrentiel. Le portefeuille est une

unité de gestion de la clientéle. 1l doit étre suffisamment important pour donner du travail au
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conseiller, étre correctement dimensionné et constitué pour que chacun des clients soit visité. Le
taux annuel de visites s’avere un indicateur déterminant.

Cette organisation a toutefois ses travers. Au départ d’un conseiller expérimenté, son
portefeuille est attribué & un junior a fort potentiel. La décision RH est probablement bonne, mais
I’impact commercial est immédiat : décollecte, échec a la vente, baisse de la recommandation.
Dans ce cadre, |’attention doit étre portée ala constitution des

Portefeuilles. Le commercia doit étre adapté a la clientéle. Le diagnostic de cette adaptation se

fait apartir de la segmentation client et des résultats du conseiller.

1-3-3 Mesurer lavaleur ajoutée:

Le conselller doit vendre et conseiller, des actes sur lesquels de la valeur goutée est attendue.
Pour le client, elle se concrétise par |’acte d’achat (ou I’ utilisation du service) et par la satisfaction.
Pour la banque €elle est a la fois financiere et de notoriété. Mesurer la performance commerciae

demande donc se doter d’indicateurs qualitatifs.

Un « rendez-vous, une vente » est un bon objectif pour dynamiser des commerciaux junior. Il
est insuffisant pour assurer la rentabilité d’un réseau. Le niveau de multi-ventes doit étre suivi.
Rédiser une vente additionnelle (option) améiore la profitabilité du contact client.
L’augmentation des ventes additionnelles traduit °|’assertivité commerciale ; d’un autre coté
mesurer les ventes croisées — assurance habitation vendue a I’occasion d’un crédit habitat —

indique le renforcement de larelation client, de la capacité de conseil.

L’intensité de la relation client est mesurable. La relation sera d’autant plus forte que les
produits détenus seront récurrents. Crédits, plan d’épargne bancaire, assurance vie instaurent et
renforcent la relation en continu. La mesure de la contrepartie client, en particulier de I’épargne
confiée, est un autre indicateur. Mesurer |’intensification de la relation client, par exemple sur un
portefeuille, c’est mesurer les variations de la détention, I’augmentation des contreparties, c’est

auss suivre le passage d’un palier de la segmentation client al’autre.

Indicateur phare de la relation, I’indice de recommandation client (IRC) traduit la confiance et
la satisfaction qu’inspire la banque. L’IRC a chaud, dit tactique, réalisé aprés une vente permet

d’identifier les produits, processus, canaux présentant une faiblesse pr§udiciable al’ensemble de

% Hadjelaoui S Mouhoum M(2017) mesure de |a performance d’ une agence bancaire cas de la cnep-banque (agence de tizi
ouzou) en vue de | I'obtention du dipl6me d master en science eco Option : Monnaie Finance Banque univ M

mammeri tizi ouzou p21
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labanque. L’IRC afroid, dit stratégique est constitué dans le cadre d’enquétes, de sondages et

fournit une appréciation générale a comparer a celle des autres réseaux bancaires.

Un IRC élevé ne mobilise pas mécaniquement le réseau pour augmenter la productivité

commerciale mais permet aux vendeurs de se sentir al’aise pour solliciter les clients.

Le plus important reste toutefois la collecte de recommandations nominatives. Un bon vendeur,
un réseau performant collectent un nombre éevé de recommandations et transforment des

prospects identifiés en clients de long terme.
1-4 Lesratios déterminants de la performance bancaire :

Laréglementation bancaire fait obligation aux banques de respecter des normes de gestion sous
forme notamment de ratios (liquidité, solvabilité, ...). Ces normes sont destinées afin de sécuriser
I’ensemble du systeme bancaire en générde et améliorer la performance des banques en
particulier, Ainsi que des regles imposées aux banques et aux établissements financiers pour

assurer leur solvabilité, leur liquidité, ainsi leur

Structure financiére étant donné que ses derniéres sont menacés. Pour une bonne maitrise des
risques, il a été mis en place un dispositif de contrdle de I’ensemble des activités bancaires basées

sur des régles prudentielles
1-4-1: Leratio deliquidité (le coefficient de liquidité) :

Ce ratio peut ére définit comme étant un rapport entre le montant des avoirs liquides et
mobilisables d’un établissement de crédit et le montant de ses engagements a court terme. Sous un
autre angle, « le coefficient de liquidité mesure la capacité de |’établissement a faire face a ces
échéances a court terme » Son respect doit permettre aux bangues de faire face aleurs exigibilité a
court terme avec leurs utilisations (ou emplois) de méme durée. L’ensemble des crédits inférieurs
aun mois doit étre supérieur aux ressources de la méme durée. Ce ratio représente un indicateur de

liquidité d’une bangue, et sa capacité de rembourser de ses dettes a court terme.

* Le blog ciber sécurité des consultants wavestone. Comment mesurer la performance commercial e des agences bancaires.
Publier le 10/07/2014
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# Les bangues doivent donc avoir un rapport supérieur ou égal a100% entre les liquidités
détenues et les exigibilités. Son calcul se présente comme suit :

ifs réalisables a un mois/passifs exigible 2100%

1-4-2: Lesratios de solvabilité:

L activité bancaire est régie essentiellement par la réglementation sur I’adéquation des fonds
propres instaurée par le comité de Bale dans les accords de 1988 sous la terminologie de ratio
Cooke ou ratio de solvabilité. Il prévoit que les banques détiennent au moins des fonds propres a

hauteur de 8% par rapport aux risques de crédit qu’ils encourent du fait de leurs opérations.

Laformule de ce ratio Cooke peut étre donnée comme suite :

i e = fonds propres nets/les risques pondérés > 8% \

£ esrisques pondér és = engagements x coefficient de pondération (variable).

Le ratio Cooke exprime le rapport entre le montant des fonds nets et celui de I’ensemble des
risques de crédit. Par |a suite, en tenant compte de la plus grande complexité du monde bancaire et
I’innovation financiére, le ratio Cooke a montré ses faiblesses. En effet, ce ratio ne prend pas en
compte plusieurs risques : le risque opérationnel, le risque de taux d’intérét et le risque de
liquidité, il a donc fait I’objet d’une refonte dans la méthode de calcul en intégrant dans son

dénominateur le risque opérationnel.

Ainsi leratio MC Dounough a été mis en place par le comité de Bale ll.

Ceratio permet :

- Laprise en compte de |’ensembl e des risgues auxquels les banques peuvent étre exposees.

- Le renforcement de la surveillance prudentiel.
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1-4-3: Lesratiosdedivision derisque:
L’objectif de ces ratios est d’empécher une trop forte concentration de risque sur les mémes
emprunteurs, ce qui en cas de défaillance, risquerait de mettre la banque en grande difficulté. Il ya

deux ratios de division de risque.

< Lerapport entre les fonds propres réglementaires et |’ensemble des risques de crédit nets

pondérés encourus sur un méme bénéficiaire ne doit pas excéder25%.

res réglementaires/ensembles des risques nets pondérés <25 %

Letotal des grands risgques (dont les montants varient entre 10% et 25% des fonds propres

réglementaires) ne doit pas dépasser 8 fois les fonds propres reglementaires.
5

rands risques<8 * fonds propres

® Appelératio Cooke du nom du président de comité de Bale, Peter COOKE, entre 1977 et 1988 et ancien gouverneur dela
Bank of England.
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SECTION 02: L’INTEGRATION DESTIC DANSL’ACTIVITE DESBANQUES

Les banques s’engagent de plus en plus dans I’ investissement en Technologies de I’ Information
et de la Communication pour répondre aux nouvelles exigences de compétitivité. Cependant, les
bénéfices attendus de I’introduction de ces TIC ne sont pas toujours réalisés. Les histoires de
succes sont aussi nombreuses que les histoires d’échec.

En effet, les activités de paiement sont au ceeur des métiers de labanque. Elles sont déterminantes
dans la construction et le dével oppement d’une relation de qualité avec leurs clients.

1 L’informatisation et |’automatisation du secteur bancaire:

L’époque ou les documents devaient étre traités de maniere répétitive et manuelle est révolue
depuis les années 70. Des systémes capables de réaliser des millions d’opérations en une journée

ont éé mis en place, grace aux progres techniques.

Le systéme d’information (Sl) est un réseau complexe de relations structurées ou interviennent
comme, machine et procédures qui a pour but d’engendrer des flux ordonnés d’informations
pertinentes provenant de différentes sources et destinées a servir de base aux décisions.
Interconnectés dans le but de I’acquisition, du stockage, de la structuration, de la gestion, du
déplacement, du contrdle, de I’affichage, de I’échange (transmission ou réception) de données
sous forme de textes, d’image, de sons et / ou, faisant intervenir du matériel ou deslogiciels.

Le schéma 01 suivant (page suivante) nous permet de comprendre un systéme de paiement

bancare automatise e le déroulement dune transaction de  paiement
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2 Lesystemed’information :
2.1. Lesfonctionsdu systemed’information :

Nous présentons les fonctions de systéme d’information dans |es quatre points suivants :
> Lafonction d’Acquérir :
L’information recherchée peut provenir de |’ entreprise méme ou de son environnement.

I nformation interne : Ensemble de document, rapports, notes, etc., émis par les différents

services de I’entreprise qui constituent un important stock d’information disponible.

I nformation exter ne : Ensemble des informations provenant de I’environnement direct de

I’entreprises : clients, fournisseurs, banques, administration etc.
> Lafonction de Stocker :

Cette opération consiste a enregistrer des informations sur un support en vue de leur traitement

manuel ou informatique. La saisie peut étre directe, ou différée sur un support intermédiaire.
> Lafonction de Traiter

Letraitement de I’information peut étre défini comme une opération (reproduction, calcule

arithmétique et logique, classement) permettant de transformer des données en résultats.

Les traitements peuvent étre faites par lots en temps différés, les données atraiter sont

accumul ées pendant une période et traitées en une seule fois.

2.2. Lesobjectifsdu systeme d’infor mation

Nous remunérons les principaux objectifs comme suit : .
Produire une présentation la plus proche possible de la réalité desprocessus
Mémoriser ces présentations

Communiquer ces

® cédric DENOEL « L’E-banking remplace-t-il la banque traditionnelle ou la compléte - t-il ? » En vue de I'obtention du
Master en Sciences de Gestion, Université du Québec a Montréal ,2007/2008, page 19.consulter le 20/07/2020
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3. Laprolifération des outils informatiques

L’information bancaire continue et devient de plus en plus perfectionnée. Dans un premier temps,
le recours aux nouvelles technologies éait destiné au remplacement de taches répétitives, mais
désormaisil concerne des activités plus complexes.

Les outils informatiques qui sont a notre disposition sont capables de concevoir une analyse
tres fine de la clientéle a partir de bases de données, c’est ce qu’on appelle le « data mining ». Le
profit des clients, leurs caractéristiques et comportements, ainsi que I’évolution de leurs besoins,
peuvent étre retranscrits grace a ces nouveaux outils.

L’éude marketing peut donc prendre un tout autre sens et répondre aux attentes individuelles
des clients. Les outils d’aide a la décison sont un autre exemple qui illustre également
I’informatisation croissante dans ce secteur. Des logiciels experts voient le jour dans le but, par

exemple, defaciliter les analyses de crédit.

4. L’adaptation des nouvellestechnologies par les banques :

les nouveaux outils numériques ont altéré deux parametres, le facteur temps et le facteur
distance. Larelation entre le client et sa bangue est devenue immédiate et |’achat de produits ou de
services bancaires se fait maintenant a distance. Le client pousse de moins en moins la porte de
son agence bancaire, sauf pour traiter de ses projets de vie significatifs. Et c’est bien 13, le ceeur du

réacteur.

4.1. Labanqueadistance

L’internet marque une étape particuliere dans I’évolution des prestations de banque a distance.
En effet, c’est avec I’internet que sont apparues les bangque a réseau sans guichet, qui ont, par
contrecoup, incité les banques plus traditionnelles a éudier les avantages d’Internet notamment

afin de renforcer leur compétitivité face aux spécialistes de banques a distance.

L’internet est accessible a une vaste clientele, avec un colt d’éguipement tres abordable, une
facilité d’utilisation, une multiplication des possibilités d’accés (téléphone, céble, web-phone),
ains qu’une forte standardisation des technologies de I’internet offrent un cadre d’utilisation

international.

Ce graphique 01 représentegte la pargt de la population frangaise utilisant des services bancaires

7 Site web http://www.ensa.ac.ma/le-professeur-mohamed-ait-fdil-est-nomme-directeur-de-l-ensa-de-
marrakech- actualites212.php.

® DENOEL, Les remédes toxiques a la crise financiere, Op cite, page 20
® BERNARD Michel, « Banque et nouvelles technologies », Edition Horizons bancaire, numéro 316, février 2003, page 21.
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ligne de 2006 a 2018:

Graphe 01 : part de la population frangaise utilisant des services bancaires en ligne de 2006 a

2018.
part des internautes et de la population francaises effectuants
des m enssemble de la
population
80
67 70 69 69 69 7272 individus ayant uttilisé
7 65 66 62 63 mles  banques a
0 s9 61 59 ;
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6 54 5 54 3 derniers mois
0 add 4
5 34
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4
0
3

Source : © Statista 2020https://fr.stati sta.constatisti ques/488036/banque-en-ligne-utilisation-france/

4.2. Lamonnaie électronique:

la monnaie éectronique désigne la valeur monétaire disponible représentant une créance de

I’Utilisateur sur I’Emetteur. La Monnaie Electronique est émise par I’Emetteur contre la remise

des fonds correspondants par |’Utilisateur et constitue un moyen de paiement accepté

exclusivement par les Bénéficiaires. L’Emetteur |a conserve sous une forme éectronique sur son

serveur par I”inscription sur un Compte ouvert  cet effet.’”

ou encor La monétique est « un ensemble des moyens éectroniques mis en ceuvre pour

automatiser les transactions bancaires (cartes de paiement, de retrait, etc.) ».

Les cartes ne sont donc qu’une manifestation du processus monétique et ne lui sont

associables que par leur lien, direct ou non, avec lamonnaie scripturale.

Les utilisations des cartes peuvent étre regroupées en trois niveaux distincts :

1 CONTRAT-CADRE D’EMISSION, GESTION, MISE A DISPOSITION DE MONNAIE ELECTRONIQUE

MANGOPAY

Conditions Générales d’Utilisation de la Monnaie Electronique



Chapitre 02.........cccccevveeveueeeenaannnn.. impact des Tic sur la performance commerciale des banques

L’identification;
Le paiement ;
Le crédit.
4.2.1.Lacartebancaire
La carte bancaire est un moyen de paiement de masse, c’est le produit le plus évalué ces
derniéres années. La carte bancaire a une gamme qui comporte quatre niveaux distincts par les

possibilités d’usage : carte badges, cartes nationales, cartes internationales et cartes internationales

de prestige.

Graphe 02 : lesinstruments de paiement en Europe de 2000 a 2016.

les instruments de paiement en europe de
2000a

m virement

m prélevements
paiements par

m cartes Cheque

u Colonnel

2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014

Source: réaliser par nous méme atravers des donnéesdelaB.C.E

Lescartes nationales

Ces cartes de niveau 2, sont régies par les accords interbancaires, elles peuvent ére
personnelles ou professionnelles et offrent deux options : débit rapide ou débit différé. Dans le
premier cas, le compte du porteur est débité dés I’arrivée de la transaction, dans dés délais
analogues a ceux de I’encaissement d’un cheque. En revanche, dans I’option débit différé, le
compte du porteur est débité mensuellement, a date fixe, avec un délai pouvant atteindre quatre a

cing semaines.
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L es cartesinternationales
Ces cartes, définies par le niveau 3 des accords interbancaires, leur usage est éendu au
paiement international. Les cartes bancaires internationales refletent 1’héritage de la situation

antérieure al’interbancaire en étant regroupées en deux réseaux :
- Visa(réseau Carte Bleu).

- Eurocard-Mastercard (réseau mutualiste).
Chacun de ces deux types de cartes présente des spécificités. Parmi les similitudes, il faut
mentionner tous les usages affectés a la carte nationale tant en matiére de retrait que de paiement.

Cependant, a ces usages s’ajoute le retrait d’especes al’étranger.

Les deux cartes offrent, des services et des garanties communes alant bien au-dela des
avantages de |la carte nationale :

- Uneassurance contre la perte ou le vol de carte;
- Une assurance accident-voyage si les frais ont été réglés par carte ;
- Uneassurance invalidité-déces qui couvre le titulaire de lacarte.

L es cartes bancairesinternationales prestige

Ces cartes « haut de gamme » définies par le niveau 04 des accords interbancaires, sont des
cartes internationales de paiement qui offrent de multiples services::

- Leretrait d’especes al’étranger,

- Une assurance de voyage automatique,
- Un service de réservation assureée,

- Lalocation de voiture sans caution,

- Une protection juridique,

Et une gamme étendue d’assurances assorties de capitaux d’indemnisation plus éevés'.

"' BRAHIMI THIZIRI?BOUMGAR LINDA theme"L'impact des nouvelles technologies sur I’activité bancaire en Algérie : Cas
de la BEA (agence « 034 » de Tizi-Ouzou)" p42
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4.2.2.Lescartesapuce:

La nouvelle génération de cartes est souvent appelée carte a mémoire, carte a puce ou carte a
microprocesseur. L’utilisation de ces dénominations n’est pas réellement indifférente. La
premiere, carte a mémoire est souvent impropre : toute carte, perforée ou a puces magnétiques,

peut constituer un outil de stockage del’information.

Les cartes a puce Brevetée des la fin des années 60, |es cartes a puce séduisent le secteur bancaire
a travers le monde. La puce dispose d’un potentiel énorme au niveau de la sécurisation des
paiements éectroniques. De plus en 1996, le portefeuille éectronique PROTON fait son

apparition en Belgique. Il est intégré directement ala carte de débit depuis 19872
Lestypes de cartes a puce:

La carte a mémoire simple ou carte « porte-jetons » : contient une puce au role limité au
stockage d’informations et utilisée pour le compte ou le décompte des droits du porteur.

La carte a logique cablée : dispose de capacités de mémoire moins limitées. Cette carte est
également utilisée pour le décompte des droits d’acces a des prestations qui ne sont facturées
gu’aprés consommation.

La carte a microcalculateur : comporte des fonctions plus étendues. Le minuscule ordinateur
gu’elle contient permet de stocker des informations et de gérer toutes ses relations avec son

environnement.

L esavantages de carte a puce

Les principaux avantages de la carte a puce portent sur la sécurité. En effet :
La contrefagon et la falsification des cartes sont impossibles actuellement ;

Le contrdle du code confidentiel du porteur lors des opérations de paiement est rendu plus
faible gréace ala mémoire inaccessible qui détient les clés de lacarte;

Les moyens de lutte contre les abus sont renforcés par des dispositifs de controle de la
fréquence et de I’intensité des utilisations en paiement.

12 cédric DENOEL theme "L’e-Banking remplace-t-il la banque ou la compléte-t-il ?" HEC Ecole de Gestion de I'Université de
Liege Travail de Fin d’études en vue de I'obtention du Master en Sciences de Gestion
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4.2.3.Lesdistributeur s automatiques bancaires (DAB/GAB) :

Un guichet automatique bancaire est un appareil éectronique et éectromécanique permettant aux
clients d’effectuer différentes transactions bancaire en libre service .Différents modeles de GAB
permettant de faire des retraits ,acceptent des dépbts en liquide ou par chéque, ordonnant des
transferts de fonds, impriment des mises a jour des carnets ,augmentant le montant d’une carte
d’appel téléphonique et méme, vendent des timbre poste.

Le GAB est une extension de DAB, qui est un GAB simplifié ne permettant que les retraits. Le
GAB permettant d’identification sécurisée des porteurs de cartes grace au numero d’identification
personnel (NIP).Si le code est saisi de facon incorrecte plusieurs fois de suite, la plupart des GAB

retiennent |a carte dans le but d’éviter des fraudes.

DAB est ainsi composé de nombreuses piéeces, lui permettant bien sir de remplir sa fonction, mais
auss de faciliter la tache a I'utilisateur et garantir la sécurité de l'argent et des données de

I'utilisateur™® .

Toute fois, les banques ne sont vite rendues compte du cout élevé de ces appareils, d’autant plus
gu’ils fonctionnaient off-line entrainant ainsi des risques éleves de fraude et des restrictions
d’utilisation.

Les banques décidérent donc d’installer de nouveaux matériels plus performants, et répondant aux

motifs suivants:

Pallier la durée réduite d’ouverture des agences.
Diminuer les couts de transaction.

Offrir aux clients de nouveaux services en leur évitant de se déplacer vers leurs agences
domiciliataires.
Mieux ainformer le client de |’état de son compte
Ce graphique 03 présente le nombre de guichets automatiques de bangue en France entre 2009 et
2018, en milliers:

13 article :Comment fonctionne un distributeur automatique bancaire et quel's sont les risques existants ? presente p~
Julian Bossiére, Maxence Bouligand, Y oann Penloup, Y ann Pion.sur le site: http://blood.sam.free.fr/isi/tpe/
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Graphe 03 : nombre de guichets automatiques de bangque en France entre 2009 et 2018
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Cetableau 01 représente le nombre de GAB par million d'habitants, les résultats sont tirés d'une
étude menée par la banque des reglements internationaux BRI en 2007 :
Tableau 01 : nombre de GAB par million d'habitants.

Pays 2003 2004 2005 2006 2007
Belgique 1205 1268 1293 1395 1448
Canada 1392 1513 1627 1700 1748
France 677 700 701 757 821
Allemagne 620 638 647 654 831
Italie 660 690 695 748 817
Japon 1079 1068 1067 1082 1083
Pays- bas 466 485 456 497 521
Singapour 377 366 398 406 415
Suede 299 300 310 309 307
Suisse 710 723 748 759 778
Royaume- uni 780 909 968 998 1040
Etas- unis 1274 1302 1334 1318 1375

Sour ce: Bangue des réglementsinternationaux (BRI)
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4.2.4.L esterminaux de paiement électronique (TPE)
Le TPE est un dispositif permettant |’acceptation d’un moyen de paiement en vue de la
réalisation d’un paiement de proximité. Ce termina est caractérisé par 3 fonctionnalités
majeures™. Il offre divers services a savoir :
- Vérification électronique des cartes.
- Controle des cartes en opposition.

- Obtention automatique des autorisations.

- Téétransmission des transactions réalisées.

Le TPE peut étre:
En ligne (online) : dans ce cas, |I’appareil est connecté a un centre serveur a chaque utilisation

de la carte .1l offre une plus grande sécurité en permettant a I’émetteur de la carte de contréler
préal ablement chagque transaction
Hors ligne (offline) : Les contréles sont geres par I’appareil lui-méme avant de valider une

transaction
Semi online : L’appareil gere les parametres lui permettant de traiter une transaction en

fonction du montant , de valider la transaction ou demander sa validation en se connectant au

centre serveur.

4.2.5.L e- banking :

Les banques ont toujours été a la pointe de la technologie pour améliorer la mobilisation de
leurs produits et services. Elles ont au fil du temps utilisé I’électronique et réseaux de

télécommunication pour offrir une large gamme de produit a valeur gjoutée.

L’E-Banking offre d’énormes avantages aux consommateurs en termes de lafacilité et colt des

transactions.

Plusieurs définitions sont données par différents anal ystes mais toute reposant sur |’application

des transactions a partir des supports électroniques différents.

Stamoulis (1994)* définit la banque é ectronique ou e-banking comme un cana de distribution
et de livraison des services financiers par vois de communication multimédia, d’une fagon globale

14 Jeremy, 17 décembre 2015, Le Terminal de Paiement Electronique (TPE), consultéle
24/07/2020 https.//moneti ques.wordpress.com/2015/12/17/|e-terminal -de-pai ement-el ectroni que-tpe/

> OUSSAMA CHENCHEH «les déterminants de I"adoption du L’ E-banking par lesinstitution financieres et la clientéle
organisationnelle et son impacte sur |’approche relationnelle :cas de |'internet banquig en Tunisie » théme présenté
comme exigence partielle en administration des affaire , Université du Québec a Montréal ,juillet 2011, page4l

.consulter le 24/07/2020
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et moins colteuses.

Selon Diniz (1994)*° : e-banking est un service fourni par plusieurs banques, il permet aux
clients de mener des transactions bancaires atravers |’internet en utilisant un par PC mobile, etc.

Le client pourra:
Avoir acces aux comptes tous les jours, méme |le week-end.

Voir les bilans directement, et savoir la position de cheques, des cartes de crédit et des
comptes de placement sur le marché monétaire.

Transférer |es comptes.

Télécharger des informations directement atravers les releves, les rapports et aussi par

courrier électronique.
Recevoir et payer les facturesen line.

Avoir un acces ala base de données des banques.
Avoir des consells boursiers, comparai sons des services bancaires.

Visualiser I’image scannée des chéques en cai sses.

' Cédric DENOEL « L’E-banking remplace-t-il |a banque traditionnelle ou lacompléte - t-il ? ,, £y vue de I'obtention du
Master en Sciences de Gestion, Université du Québec a Montréal ,2007/2008, page20.



Chapitre 02.........cccccevveeveueeeenaannnn.. impact des Tic sur la performance commerciale des banques

SECTION 3: LESTIC AU SERVICE DE LA PERFORMANCE COMMERCIALE DES
BANQUES

Les technologies de I’information et de la communisation en provoquant |’apparition de nouveaux
acteurs, définissent de nouvelles regles du jeu et composent de nouveaux paysages économigques.
Elles offrent de nombreuses opportunités a ceux qui, les premiers, savent les intégrer au sein de
leur activité, les combiner pour en tirer le meilleur parti au niveau de la qualité des prestations et
les exploiter en vue d’accroitre conjointement la valeur percue par le client et la fidélité du

consommeateur.

1. L’apport desTIC alafidéisation desclients:
Nous pouvons présenter |’apport des TIC atravers les points suivants :

1.1. L apport d’internet :

Le cadre de I’activité bancaire s’est élargi et recomposé, gréace notamment a I’avenement
I’usage des Technologies de I’Information et de la Communication (TIC) ; ces technologies ne
peuvent plus étre considérées comme un simple outil d’améioration de la productivité, elles
accélérent la réorganisation interne de la banque et ses relations avec la clientéle. La banque se
trouve ainsi confrontée a la mise en place d’une stratégie « multi cana » qui impose, d’une part
une nouvelle perception de son image et d’autre part, déplace la concurrence sur le terrain de
I’innovation et la maitrise des technologies d’information et de communication afin de mieux
répondre aux besoins et aux exigences de la clientéle. Aussi, s Internet donc le site Web permet
de conquérir de nouveaux marchés, d’accroitre la demande, il améiore égaement la qualité des
relations avec la clientéle ; en effet il ne s’agit pas seulement d’offrir les mémes services que ceux
proposes par les canaux traditionnels, il est nécessaire d’étre plus réactif pour répondre dans des
délais tres courts aux besoins croissants d’informations de la clientele présente et potentielle.
L approche visant a analyser le comportement de I’internaute au niveau des sites bancaires est
récente et les enquétes dans ce domaine sont peu nombreuses, ce qui n’est pas le cas pour d’autres

types de sites & visée comm*’erciae.

Ce graphique 05 ci-dessous présente la fréquence de connexion des Frangais aleur banque

selon le type d'accés utilisé en 2017 :

7 LENDREVIE, A. DEBAYNAST, Publicitor, Dunod, 7°™ édition, 2008,p144
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Graphe 05 : fréquence de connexion des Francais aleur banque selon le type d'acces utilisé en

2017

Fréquence d'accés aux banques par
moyende

connexion en France 2017

m tous les jours
@ aumoins un jour sur
m deux une fois par
@ semaine toute les
- deux semaine une
- fois par mois
moins d'une fois par mois

jamais

ne sait pas

depuis un ordianteur sur un mobile ou une sur un
mobile ou sur

tabllette via le site tabllette
en uttilsant internet de la banque

Source : © Statista 2020: https://fr.statista.com/stati stiques/728553/frequence-acces-aux-banques-en-ligne-par-

moyen-de-connexion-france/
1.2. Lese-mailset lesnewdletters:

L’e-mail cumule plusieurs avantages : un codt trés faible, I’interactivité, I’instantanéité, un
contenu potentiellement trés riche et facilement personnalisable, ce qui le distingue du courrier
traditionnel. Les newsletters sont utilisées pour relancer les échanges entre le client et la marque.
Elles permettent de donner des informations en avant premieres ou de relayer les actualités de la

marque avec intégration de contenus statiques, animés, vidéos, liens, etc.'®
1.3..Lesblogset lesforums:
Avec les plateformes d’échange entre internautes et les que les blogs et les forums, le web

permet de créer un lien entre les membres d’un programme de fiddlité. La marque développe ainsi

le sentiment d’appartenance au groupe qu’elle anime. Dans certain cas, la communauté virtuelle

18 £ JALLAT alareconquete du client,village mondial 2001
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n’est qu’un outil au service d’une communauté réelle qui préexistait avant le développement
d’Internet, dans d’autres cas, le web est al’origine de la constitution de la communauté.

|.4.Lestechniquesdeparrainageen ligne:

Elles permettent de diminuer considérablement le colt de recrutement des membres d’un
programme de fidélisation, mais rien de garantit que les membres ains recrutés correspondent aux
profils de clients recherchés par les annonceurs.

« La puissance des nouvelles technologies de I’information et de la communication permet
d’envisager aujourd’hui des actions trés pointues comme la facturation °relationnelle chez
American Express, le principa objectif de cette derniére est d’accroitre I’ utilisation des cartes par
les porteurs. Avec |’arrivée de I’informatique en réseau, la société a pu passer de données standard
(nom, adresse, date de souscription, total dépensé dans I’année) a un stockage exhaustif des
transactions (restaurants et magasins fréguentés, lieux habituels de déplacement, environnement
économique, géographique et sociologique du lieu d’habitation, etc.). Les données ains
collectées permettent a |’entreprise d’offrir des promotions précises et adaptées a partir du relevé

de compte du titulaire ».

Les consommateurs “utilisent de plus en plus la relation & distance avec les entreprises, et
notamment le média téléphone qui demeure plus que jamais le média central de I’interaction
client-entreprise, parce qu’il est d’emploi facile, mais auss parce qu’il apparait naturellement
complémentaire des autres médias. Dans le méme temps, sur le plan des usages, les
consommateurs sont passes d’une logique strictement informative a une démarche guidée par une
double logique d’information et de transaction. En d’autres termes, |la relation a distance, hier
simple cana d’information, fait également office, aujourd’hui, de cana de distribution et
d’échange.

Ce développement des usages de la relation a distance découle, pour une bonne part, de la
multiplication des médias mis a la disposition des consommateurs (au courrier et au téléphone sont
venus S’ajouter le minitel puis I’internet, le fax, le mobile, le SMS...) et donc des possibilités de
combinaisons entre ces différents supports de communication. Les utilisateurs ont rapidement
appris a maitriser ces nouveaux outils. La nouvelle aliance entre les consommateurs et les médias
se traduit par une utilisation optimisée des canaux de la relation a distance, avec cependant une

prédominance du téléphone et de I’internet (web et e-mail)

9 C.Allard ,le management de la valeur client,dunod,2020.

20 p Gardes,relation client,revue
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2. Lesréseaux sociaux danslesbanques :

« Les acteurs du monde financiers ne sont pas encore a I’aise avec un cana qui nécessite

d’écouter et de parler a la foig Au-dela de I'immédiateté de I’information, c’est aujourd’hui la
réponse de I’ entreprise ou sa capacité a apporter une valeur gjoutée qui est attendue.
Beaucoup se sont lancés et commencent a décliner concretement deux principes fort des réseaux
sociaux : présence et engagement. Twitter est de plus en plus utilise par certains réseaux
américains en tant que nouveau cana de support aux clients en complément des dispositifs plus
traditionnels. »

2.1. Lesservicesofferts par m*icro-ordinateur en ligne:

La banque offre par le biais des TIC de nouveaux services, des services de base secondaire et
des services facilitateurs et complémentaires. Le client peut effectuer plusieurs opérations atravers

son ordinateur en ligne :
Virement interne de compte a compte
Virement ponctuel sur compte externe
Virement permanant sur compte externe
Télépaiement des factures

Consulter ses comptes sous forme de graphique présentant en deux courbes les opérations
débitées et les opérations a carte bancaire dont le débit est différé

L’envoi d’un e-mail au bénéficiaire de I’opération pour le prévenir (pour les virements
extérieur)
Fixer un seuil plancher ou plafond a chacun de ses comptes ; cela permet de recevoir un e-mail

d’avertissement lors de tout dépassement
2.2. Lesservices offertspar latéléphonie mobile:

L’utilisation de la téléphonie mobile avec la technologie WAP pour les relations bancaire
qgu’on appelle communément le Mobile Banking est appelée a devenir un canal essentiel de
communication entre client et I’etablissement ; il offre la possibilité de réaliser partout des
opérations bancaires, le numéro de téléphone peut étre utilisé a des fins de personnalisation du

service.

1 B. DAULL MASSART, J.MALDONATO, Oser les réseaux sociaux dans la banque, Revue Banque, N°738, 2011
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23.LeSMS:

Apparu dans la sphére privee, le SMS (Short Message Service) est en passe de devenir un mode
de communication a part entiere. Cette forme de messagerie séduit particuliérement les jeunes
générations. Contrairement aux e-mails, les messages envoyes sur les mobiles sont toujours lus par
leurs destinataires. Le SMS est convivia, peu colteux, rapide (moins de 30 secondes pour la

transmission d’un message) et personnalisable.

Ce support de communication de proximité est en train de prendre une place croissante dans la
relation entre les marques et les consommateurs. Cet outil est de plus en plus utilisé et ses usagers

lui reconnai ssent des avantages spécifiques:
Il est vécu moinsintrusif que les autres moyens de communication.
C’est un média de proximité, avec une forte composante affective.

Il aune valeur quasi juridique proche de I’ écrit, car il intégre une dimension de tracabilité

Le SMStrouve ainsi trois principaux types d’utilisation dans la relation a distance:

Le teasing : |’alerte sur une nouvelle offre avec une incitation a entrer en contact avec la

marque sur un autre média (téléphone...) ol I’offre ser”’a détaillée et argumentée ; le SMS
intervient ici dans une logique d’aide a la vente et de création de trafic vers un autre support
commercial.

L’information en temps réel des clients sur un événement

L envoi d’un accusé de réception confirmant la prise en compte d’une commande, la bonne
réception d’un dossier de demande de crédit ou |’ obtention de ce crédit.

En termes de management de la valeur client, les bénéfices associés sont les suivants:
- L’utilisation d’un levier supplémentaire d’aide alavente

- L’impact sur laproximité de lamargue et lalongévité de larelation
- L’automatisation du traitement (dans la fonction accusé de réception)

- Une baisse importante de colt par contact

““Thése «Iesincidences du développement des NTIC sur les pratiques des banques », S. ABES, M. BENICHOU, M.
ELIDRISSI, C. TARTIU. Dirigé par ; C. GALLOUJ, 2001,2002 université des sciences et technologies de Lille P35.38
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3. La dépendance dela banque aux nouvellestechnologies :

Les impacts de nouvelles technologies sur la banque sont de plus en plus importants, les
banques doivent attacher de I'importance a leur dépendance grandissante envers ces nouvelles
technologies. Nous pouvons diviser les activités bancaires selon les degrés de dépendance a la
technologie.

Les activités demandant le moins de support technologique, comme le prét, ou il Sagit
d’étudier le marché, la situation d’exploitation et financiere de I'entreprise cliente. A I'opposé, les
transferts de fonds sont les activités demandant le plus de renfort technologique, ne serait- ce que
pour créer et gérer I'architecture de transfert des informations.

Dans un environnement de plus en plus concurrentiel, les banques exercent une variété
d'activités innovantes, le développement des différents types de technologie informatique permet
la promotion de l'innovation dans le domaine bancaire. La banque est étroitement liée aux
nouvelles technologies de linformation et de communication, nous entendons par la le
développement de l'internet ainsi que I'usage de messagerie, qui lui sont favorables pour diminuer
les colts d’exploitation des banques, et qui constitue de fait son socle technol ogique de base.

De plus, il existe désormais des prestataires de services de paiement, qui proposent donc des
services de paiement, c'est a dire la possibilité de recevoir ou deffectuer des paiements. Ces
prestataires ne sont pour autant pas forcement des établissements bancaire, ils forment un nouveau
groupe concurrentiel des bangues. Cette concurrence, comme nous l'avons vu provient de
I'utilisation de technologie d'information permettant de faciliter la gestion des paiements. Cela est

auss favorisé par une libération de ce monopole par |es instances juridiques.

Les nouvelles technologies changent non seulement les produits et les services bancaires,
mais aussi |’organisation et le fonctionnement des banques. Les banques doivent coopérer avec les
institutions techniques compétentes, utiliser leur pZoints forts, pour préserver leur position
incontournable dans le tissu économique.

4. L impact des nouvelles technologies sur la gestion del'organisation bancaire:

De nos jours, les banques cherchent a augmenter les investissements dans les nouvelles
technologies afin daméliorer I'efficacité et la productivité au sein des établissements bancaires.
L'informatique favorise la création d'un nouveau modéle de banque, les banques en ligne et qui
permettent aux clients d'étre connecté en permanence.

De plus, les bangques sont de plus en plus interconnectées. Cette interconnexion favorise aussi

% ALLARD, Le management de larelation client, Dunod, 2002, P184.
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leur intégration au niveau transnational, par exemple en Europe avec I'Union Bancaire.

Dans les opérations de tous les jours qui sont a disposition des clients (consultation de comptes,
virements, commandes de chéquiers), les banques sont confrontées a des menaces telles qu'une
forte concurrence entre les diverses banques qui dés lors proposent des produits standardises. Les
banques disposant d'un vaste réseau d'agences et ains que d'abondantes ressources humaines
fournissent de meilleurs services aux clients car en réalité méme si la banque en ligne ale vent en
poupe, les contacts humains restent privilégiés par les clients lorsquil sagit d'établir une relation
de confiance.

Mais le profit des ces opérations a fortement diminué a cause de I’augmentation des codts du
travail et lafaible marge que peut appliquer une banque afin de rester compétitive.

le développement des nouvelles technol ogies présente de nombreux avantages. la diminution des
colts de traitement des opérations et de stockage, et [’augmentation de la productivité. Grace aux
nouvelles technologies, I'automatisation se développe dans les banques, les produits et services
financiers sont donc de plus en plus faciles a mettre en ceuvre, par exemple le virement bancaire,

les ordres d’achat ou de vente detitres.

Toutes ces innovations impliquent que la banque moderne a subit des changements radicaux et
en grand nombres. Par exemple de nombreux produits bancaires ont disparu, les métiers exerces
aujourd'’hui ont fortement évolué, son organisation interne a éé modifiée, la facon dont les

différents services communi quent entre eux en interne a changé.
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Conclusion

Nous conclurons pour dire que durant ces dernieres décennies un certains nombres
d’innovations et de révolutions technologiques est intervenus dans le secteur bancaire, I’apparition
de nouveaux modeles économiqgues et une évolution des attentes des clients bousculent les métiers
de labanque.

La révolution bancaire est en marche, du guichet traditionnel a la banque en ligne, le modele
de distribution bancaire opére sa transformation, la banque devient interactive et multi canal. Les
TIC, et en particulier les technologies web, accélérent le développement des nouveaux usages,
comme |’ utilisation de la tél éphonie maobile pour effectuer ses opérations bancaires.

L urgence de I’intégration des nouvelles technologies est accentuée par les banques. Cela est
justifié par la nécessite de baisser les codts de gestion et de la distribution pour rester compétitives
face a une concurrence exacerbée dans un environnement tendant a la déréglementation et a la
globalisation.

Le développement des TIC a incontestablement favoriseé le développement de la relation dans
les services. Une meilleure compréhension des comportements d’achats et une personnalisation
des services, tel est I’impact des TIC, ou la relation entre banques et nouvelle technologie ne date
pas d’hier. De plus, les nouvelles technologies accroissent la compétitivité des produits financiers
et la généralisation des réseaux favorise le développement financier. De ce fait, grace aux
nouvelles technologies de communication, les banques sont aujourd’hui capables de fournir un
service 24 heurs sur 24 et 7 jour sur 7.
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Introduction

L’utilisation des technologies de I’information et de la communication (TIC) se
généralise progressivement dans toutes les activités humaines. Méme si |e niveau d’adoption de
ces technologies varie d’un pays a un autre. Les changements des modes de vie, les technologies
plus innovantes et accessibles, |I’apparition de nouveaux modéles économiques et une évolution
des attentes des clients bousculent les métiers de la banque. La révolution bancaire est en
marche. Du guichet traditionnel ala banque en ligne, le modele de distribution bancaire opere sa
transformation. La banque « orientée client » devient interactive et multi anale. Les TIC, et en
particulier les technologies web, accélérent le développement de nouveaux usages, comme
I”utilisation de la téléphonie mobile pour effectuer ses opérations bancaires. En Algérie plusieurs
banques ont recours aux TIC qui va permettre aux clients de la banque de bénéficier de plusieurs
prestations bancaires et permettre au client de choisir, en temps réel et avec moins de codt les
produits et services souhaités sur les canaux adaptés a ces besoins.

SECTION O1: L’APPORT DESTIC SUR L’AMELIORATION DE LA
PERFORMANCE DES BANQUESEN ALGERIE

Le développement de la technologie dans tous les secteurs économiques a amené les
autorités bancaires algériennes a investir progressivement dans les nouvelles technologies de
I’information et de communication (NTIC). Ces derniers sont devenus des moyens
incontournables au développement de I’activité bancaire et en particulier I’amélioration et
modernisations du systeme de paiement. Grace aux progrés technologique, les bangques ont
tendance a mettre au point de nouveaux réseaux de paiement, particulierement dans
I’environnement de ligne et ce en vue de promouvoir la gestion des paiements, |le métier de base
de la banque, de protéger les utilisateurs contre des pertes indues, de maintenir la confiance dans
le systeme de paiement et de garantir que le systeme fonctionne de facon slre et efficace. De ce
fait, la mobilisation des technologies actuelles pour la modernisation du systeme de paiement en
Algérie, et pour garantir cette réforme, ceci nous oblige le recours aux expériences des pays qui
sont en avance dans ce domaine et aux institutions mondiaes telles que la Banque de
Réglements Interbancaires (BRI) pour des fins de prestations de services et de transmissions du

savoir dans ce domaine. En effet, des I’année 2006, I’Algérie s’est engagée sur les plans
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techniques et financiers avec la Banque Mondiale pour moderniser et dématérialiser son systéme
de paiement.*

1. LeSystemede Gros Montants « Algeria Real Time Settlements (ARTS) » :

Le systéme ARTS, mis en place par la Banque d’Algérie qui en assure la gestion et
I’administration pour le compte de la communauté bancaire, a été réalisé selon les standards
internationaux, notamment en matiere de fiabilité et de sécurité des échanges. Ce systéme a été
réalisé avec |I’assistance de la Banque mondiale. Le systéme ARTS est un systeme de paiements
entierement automatisé, ou les paiements s’effectuent par ordres de virement. Ces derniers sont

effectués dans le systéme un par un et en temps réel.
1.1. Lamiseen placedu Systeme de Gros Montants (ARTYS) :

Janvier 2006 a é&é marqué par le démarrage officid du systéme de reglement
interbancaire en temps rée de gros montants et paiements urgents. Algeria Real Time
Settlements (ARTS), élaboré avec le concours de la Banque mondiae (BM), se caractérise par sa
rapidité et son haut degré de sécurisation. Ainsi, tout montant égal ou supérieur a un million de
dinars, ains que tout virement revétant un caractére urgent passeront par I’ARTS. En considérant
ce seuil, statistiguement ce sont 90 % des opérations interbancaires qui transiteront a travers le
nouveau systeme. En fait, ’ARTS met en réseau instantané les banques (publiques et privées),
les établissements financiers, le Trésor public, Algérie Poste, le dépositaire central Algérie

Clearing et le Centre de pré compensation interbancaire.

Depuis sa mise en place, le systéme ARTS a enregistré un volume important dans son activiteé,
qui illustré dans le tableau 01 suivant :

! Mahdi zentar, article { modernisation du secteur bancaire, le portail de I'assurance en Algérie, 03/01/2006,

consulté le
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Tableau 01: Evolution annuelle du niveau d’activité du systéme ARTS (2006-2015)

Opération Nombre Taux Valeurs des | Taux
d’opération d’évolution du | opérations d’évolution de
nombre (%) (Milliards de | lavaleur (%)

Année DA)
2006 142 373 / 169 635 /
2007 176 900 +24,3 313373 +84,7
2008 195 175 +10,3 607 740 +93,7
2009 205 736 +5,4 649 740 +7
2010 211 561 +2,8 587 475 -9,6
2011 237 311 +12,1 680 123 +15,7
2012 269 557 +13,6 535231 -21,3
2013 290 418 7,7 358 026 -33,1
2014 314 357 + 8,2 372394 4,0
2015 334749 +6,5 265 141 -28,8

Source : Banque d’Algérie 2015. https://www.bank-of-algeria.dz/
1.2. fonctionnement du systéme de gros montants (ARTYS) :

Supposons qu’un ordre de paiement est envoyé a une banque. Traditionnellement, les
procédures durent entre quelques jours et quelques mois. Récemment, un homme d’affaires se
plaignait de chéques qui ne sont encaisses qu’au bout de trois mois faute de systeme de
paiement. Avec le nouveau systeme, ce ne sera plus le cas. Sitét recu, I’ARTS procéde a la
véification du compte bancaire a débiter pour s’assurer de sa capacité a couvrir le montant sujet
de la transaction. Si le compte est suffissmment approvisionné, le virement est opéré. Dans le
scénario contraire, I’ordre de paiement est mis dans une «file d’attente». Dans ce cas, deux voies
de dénouement sont possibles. La premiére est le rgjet du virement. La deuxiéme consiste en la
formulation par la banque émettrice de I’ordre auprés de la Banque d’Algérie d’une demande
d’avances journdiéres. La banque des banques accepte la demande en se garantissant du
remboursement a travers des bons du Trésor. A la fin de la journée, c’est-a-dire a 16 h 30
locales, heure de fermeture technique du systeme, il faut que I’avance de la Banque d’Algérie
soit remboursée. Le non-remboursement fait convertir les avances en pensions a des taux

d’intérét supérieurs de deux cents points de base (2 %) au taux du marché.
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Ce tableau 02 ci-dessous présente la répartition du volume des opérations traitées dans le
systéme ARTS en (2015) :

Tableau 02 : Le volume des opérations traitées dans le systeme ARTS en 2015

Nature Paiements Paiement Paiement Paiement > | Total
urgents entrelet5 |entre 5 ¢ | 100millions
<1 million de | millions de | 100 millions | de DA

DA DA de DA

Taux % 0.8 11 8.0 90.1 100

Sour ce : banque d’Algérie 2015. https://www.bank-of-algeria.dz/
1.3. Lesobjectifsassénésau systeme:

Plusieurs objectifs sont poursuivis a travers |’activation du systeme de réglement des gros
montants. A travers la modernisation des moyens de paiement, les autorités bancaires entendent
renforcer les mécanismes de contréle, notamment en interne. Il sera un instrument de premiéere
importance dans la lutte contre le blanchiment d’argent, et ce, a travers latracabilité qu’il offrira
Pour M. Laksaci, Gouverneur de la Banque d’Algérie, I’ARTS permettra aussi «une gestion plus
fine de la liquidité bancaire, une estimation détaillée des besoins des liquidités journaliéres et un
suivi plus précis des réserves obligatoires». Le rodage au systéme stimulera la bancarisation de
I’économie a travers I’adoption progressive des moyens de paiement scripturaux et, par 13,
I’amélioration de la collecte des ressources par les banques. Il aura pour effet le rétablissement

de la confiance entre les opérateurs économiques et les banques.
2. LeSystemedela Télé Compensation (ATCI) :
Le mot « télé-compensation » est compose de deux parties:
Téé: qui signifie effectuer une action a distance.
Compensation : équilibre d’un effet par un autre, action de contrebal ance.

Le systeme de télé-compensation dit ATCI (Algéria télé-compensation interbancaire) est mis en
place par la Banque d’Algérie et mis en production en mai 2006. Celui-ci et initié dans le
secteur bancaire, qui avait démarré sa mise en service avec la compensation des cheques
normalisés, tandis que les autres instruments de paiement ont été progressivement introduits dans

ce systéme. Contrairement au systéme de compensation manuelle basé sur le traitement physique
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des instruments, le systéme interbancaire de télé-compensation (SIT) repose sur un systéme
informatique d’échange de données numeériques et d’image, limitant ainsi, au maximum les

échanges physiques des données et des valeurs.

Ce nouveau mode de compensation permet, en outre, un maximum de sécurité au client. Il
consiste ains en la mise en place de circuit d’échange interbancaire dématérialises et totalement
automatisés. En d’autre termes, le systeme SIT est un systeme de réglement traitant les
opérations de petits montants (chéque, virements, prélevements, cartes bancaires...) échangés
entre les différentes banques. Ce systéme a pour vocation de permettre une gestion plus efficace
et plus pragmatigue de ce que I’on pourrait identifier comme étant un « moyens de paiement de

masse »*

Le schéma 01 suivant permet d’expliquer d’une maniére générale |I’enchainement des opérations
dans le systeme de télé compensation

%. B.OuridaB.Aldjiale systéme de télé-compensation en Algérie (ATCI) ,mémoire de fin d'études de master
académique option :monnai e finance et banques U.M.M.Tizi-Ouzou p.72 consulter le (21/08/2020)

% Article: M.lazreg ,université sidi bel abbés, dr.R.sebbagh, lesimpacts de (NTIC) sur la performances des banques
algériennes consulté le 22/08/2020.
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Schéma 01: I’enchainement des opérations dans | e systéme de télé compensation.
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Source: SIDI MAMMAR, Lydia. Essai d’analyse de I’impacte de la réforme du systéme de paiement sur
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2.1. Evolution annuelle du niveau d’activité du systeme ATCI :

Depuis son démarrage, le systeme ATCI a enregistré une augmentation considérable des

opérations de paiement transitant par ce systéme.

De 67 928 opé&ations de paiement exécutées en mai 2006, ce nombre est passé a 195 650
opérations en juin 2006 et puis, progressivement, a 477 588 opérations de paiement en décembre
2006, soit une volumétrie en constante augmentationl . L’évolution, en volumétrie et en valeur,
enregistré de 2008 a 2013 sont importante. 9,320 million d’opération de paiement en 2008, pour
un montant de 7188,255 milliards de dinars, contre 19,470 millions d’opérations de paiement en

2013, pour un montant de 12 661,6 milliards de dinars, soit un accroissement en volume de 12%

et en valeur de 7,5%

Le tableau 03 ci aprés présente I’évolution annuelle du niveau d’activité du systéme ATCI
(2006-2013) :

Tableau 03 : I’évolution annuelle du niveau d’activité du systéme ATCI (2006-2013) :

Nombre Taux Valeur des | Taux
Operati | d’opération (en | d’évolution du | opérations (en | d’évolution de
ons ARnées | millions) nombre (%) milliards de lavaleur (%)
dinars)
2006 2.32 - - -
2007 6.92 +197.5 5452.18 -
2008 9.320 +34.56 7 188.255 +31.8
2009 11.139 +19.5 8534.729 +18.7
2010 13.81 +24 8878.13 +4
2011 13.03 -5.63 10 581.6 19.18
2012 17.387 +33.3 11 766.1 11.2
2013 19.470 +12 12 661.6 +7.5

Sour ce :B.Ourida B.Aldjia le systéme de télé-compensation en Algérie (ATCI) ,mémoire de fin d'études de

master académique option :monnaie finance et banques U.M.M tizi-ouzou. *

* Article: M.lazreg ,université sidi bel abbés, dr.R.sebbagh, lesimpacts de (NTIC) sur la performances des banques

algériennes consulté le 22/008/2020.
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2.2. Fonctionnement du systéme ATCI :
Le systeme ATCI revét les caractéristiques suivantes :

Seuls les virements d’une valeur nominale inférieure a un 1million de dinar (1.000.000)
sont acceptés par ce systéme. Les ordres de virement d’une valeur nominale supérieure ou
égale a ce montant doivent étre effectués dans le systeme de reglements bruts en temps réel
de gros montants et paiements urgents dit Algeria Real Time Settlements (ARTYS);

Il est auto protégé a travers la détermination de limites maximales autorisées de soldes
multilatéraux débiteurs quil contrble en permanence, et envoie des messages d'alerte a
I'administrateur du systeme et aux participants concernés au cas ou le solde débiteur d'une
banque approcherait lalimite autorisée ;

Il est sécurisé contre les risques de fraude du fait que les échanges se font par le
transfert de fichiers scellés, cryptés et signés suivant un protocole sécurisé piloté par un
moniteur intégré au systéme central et aux plates formes de raccordement;

Il sagit d'un systeme completement automatise et dématérialisé reposant sur I'échange de
transactions é ectroniques dématérialisées (chéques et effets) ;

Ce systéme est doté d’une plate forme3 centrale qui est gérée par un opérateur centre
de pré compensation interbancaire (CPI) qui assure la régularité et la conformité des
opérations traitées aux regles définies dans une convention interbancaire.

2.3. Lesobjectifsdu systeme ATCI :

Les objectifs assignés a ce systeme de paiement de masse visent I’amélioration des
services bancaires de base au profit de la clientéle, la tracabilité de bout en bout des opérations
de paiement et I’améioration des canaux de transmission de la politique monétaire. Ces objectifs
se déclinent sur les actions suivantes :

Adapter le systeme de paiement, de compensation et de réglement interbancaire aux
besoins des administrations, des entreprises et des particuliers et tenir compte des
exigences d’une économie moderne, plus particuliéeement en promouvant le
dével oppement des nouveaux instruments éectroniques ;
réduction des délais de recouvrement interbancaires ;

Rationaliser et améliorer les procédures et mécanismes de traitement des instruments de

paiement support papier tels que cheques et lettres de change ;
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Favoriser le dével oppement des instruments de paiement é ectroniques, notamment, la
carte, le virement et |e pré évement automatique ;
réduction des co(ts des échanges interbancaires ;
amédlioration de laqualité et de lafiabilité des informations restituées ;

securises les échanges interbancaires et leur traitement

> Compensation des chéques et autres instruments de paiement de masse (Réglement de la Banque d’ Al gérie n°05-
06) [enligne]. 15 décembre 2005. Disponible au format PDF sur internet :< www.droit-

afrique.com/upload/doc/al geri e/ Al geri eRegl ement-2005-06-compensati on-cheques.pdf> [ Consulter le 205 aout
2020].
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SECTION 02: EXPLOSION DES TECHNOLOGIE ET APPARITION DE LA
MONETIQUE

Depuis plusieurs années, les banques notamment en Occident ont développé des
technologies, notamment la monétique, pour le retrait des espéces, et ce ; dans une optique
afférente a une diminution des couts de gestion liés au retrait des espéeces par la voie classique.

En Algérie plusieurs bangques ont recours aux TIC qui va permettre aux clients de la banque de
bénéficier de plusieurs prestations bancaires et permettre au client de choisir, en temps réel et

avec moins de co(t les produits et services souhaités sur les canaux adaptés a ces besoins.

1. LESPROJETSDE I’E-BANQUING EN ALGERIE :

L“éditeur francais de progiciels Diagram EDI a travers safiliale, Algeria e-Banking
Services (AEBS) va investir le marché algérien et développer une activité de services autour
du secteur e-banking pour I“Algérie et [“ensemble du continent africain. “AEBS” aura ainsi
pour mission |“instalation des plates-formes sur les systémes d“information, |“assistance et
I“accompagnement des banques dans la mise en place de solution hébergée de banque a
distance multi-canal, ainsi que laformation des administrateurs sur le progiciel.

Toutefois la rentabilité des solutions qui permet la fourniture de tels services est
fréguemment remise en question du fait des colts de réalisation et de maintenance trop
élevés, AEBS s“est mise en partenariat avec le CERIST. Ce partenariat permettra de mettre
sur le marché algérien une solution de banque a distance évolutive en mode “,,hébergé” qui
permet aux banques algériennes de minimiser leurs investissements matériels, humains et
financiers, tout en déclinant rapidement a leur clientele une offre riche et modulaire de

services bancaires, tels que la banque par Internet, e mail, SMS, audio-fax et serveur vocal.

Cette solution offre toutes les garanties de sécurité, de modularité et de pérennité de
I“offre de la banque a distance afin d“assurer le fonctionnement quotidien d“opérations aussi
variées que la consultation de compte et demande de chéquier par Internet, consultation de
compte par téléphone, gestion des envois de relevés de compte par fax, téléchargement des
extraits de compte par Internet, relevés d opérations, soldes, fusion des comptes pour les
entreprises et groupes, transfert de fichiers sécurisés, virement de comptes avec historique,

virements et chéques historiques..

De ce fait, cette solution est incontournable pour toute banque voulant intégrer

I\\

économie de marché. Actuellement, il existe deux banques seulement qui utilisent ce
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systeme en Algérie. 1l s*agit de BNP Algérie et Société générale, mais pour ce qui est d“une
hanque publique, seule la BEA semble intéressée, puisquelle s‘est engagée a “louer” cette
solution. Une solution qui permettra aux clients de cette banque, ceux qui le désirent, davoir
acces a ses services a travers Internet (d“ou le partenariat avec le CERIST), pour une
modique somme mensuelle (environ 300 DA), la BNP offrant un abonnement a 350
DA/mois. Cette solution est également tres rentable pour la banque agérienne, surtout
lorsgue |*on sait que celle-ci compte plus de 90 agences disséminées atravers le territoire et

traite quelque 700 000 comptes clients.

1.1. Lamonétique; unenouvelle donne:

Afin de faire face a ces nombreux critéres, une nouvelle donne pour la monnaie se met en
place : les paiements et les transferts d“argent sont désormais capables d“étre effectués a
n“importe quel moment, en temps réd et dans des conditions de codt et de risque de plus en plus
minimes. On parle dorénavant de la télé-compensation, de distributeur automatique de billets, de
terminal éectronique de paiement, de paiement on-line,.... de monétique. Le libre-service
bancaire s“installe.

Pour note, plusieurs banques participent au réseau monétique interbancaire de retrait
d'espéces dont sept banques actionnaires (BNA, BDL, CPA, BADR, BEA, Cnep-Banque,
CNMA) et les autres ingtitutions, on citera entre autres (Algérie-Poste, Société Générale Algérie
, BNP Paribas El Djazair, Housing bank, AGB, Natixis, Fransa-Banque, HSBC, ABC, ARAB
Bank ) . Aujourdhui les porteurs de différentes institutions financieres peuvent effectuer des
retraits d'especes a travers 1 250 distributeurs automatiques de billets installés sur le territoire
national.Quant au paiement par carte interbancaire, il sinscrit dans le cadre du projet de
modernisation du systéme de paiement de masse et constitue I'un des maillons important pour le
développement du secteur bancaire. Un projet denvergure nationale répond aux standards
internationaux en la matiére. En plus du retrait, le client titulaire dune carte domestique
interbancaire CIB peut régler ses achats de biens et de services, auprés des commercants affiliés
au réseau monétique Interbancaire et dotés dun TPE. " La carte CIB " qui est une carte
interbancaire, identifiée par le logo de l'interbancaire et par le logo et la dénomination de la
banque émettrice.

! .L.DOUDI, CKHENTOUT Place de|Algérie dans|e monde des TIC Département d“Informatique, Université de
Sétif (Algérie), Mahieddine DJOUDI, Laboratoire SIC, Université de Poitiers Bat.

Disponible sur internet : https://manifest.univ-ouargla.dz/archives/facul t%C3%A 9-des-sci ences-economi ques-,-de-
gestion-et-des-sciences-commerciales/
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1.2. L’apport dela monétique au systeme bancaire :
L“apport de la monétique au systéme bancaire implique |“intervention des banques émettrices

ainsi que de la banque centrale.

La position des Banques Centrales :
La monnaie éectronique est, a coté des moyens traditionnels de paiement, une nouvelle forme de
monnaie qu“il convient de bien analyser et de cerner ses caractéristiques afin de connaitre les
possibles implications gu“elle peut engendrer sur |es spheres économique et monétaire.
La monnaie électronique est une dématériaisation de la monnaie. Son support est, dans la
majorité des cas, une carte, en faisant référence au porte-monnaie électronique (PME) qui permet
d“effectuer des paiements a partir d“une réserve de fonds préalablement constituée sur le
microprocesseur de la carte (notion de prépaiement). La carte bancaire est quant a elle
assimilable a de la monnaie scripturae puisqu“elle n“est qu“un support permettant la
mobilisation de fonds déposés sur des comptes gérés par les banques. L“utilisation de
I“informatique ou de |*“électronique n*affecte jamais que la maniére dont les ordres de paiement
sont donnés ou transmis. Ce sont les dépdts avue qui constituent le moyen de réglement.
En général, la monnaie électronique peut également étre assimilée a une forme de monnaie
scripturale puisque « I“encours non utilisé, chargé dans la carte est inscrit au bilan de [“émetteur
comme un engagement de nature financiere qu“il est toujours tenu dhonorer sans préavis et dont
ladisponibilité doit étre totale al““égard des bénéficiaires.

L a position des banques émettrices :
Pour mieux comprendre |“ampleur que risque de prendre la monétique, il faut analyser la
perception que le public s“en fait. Pour [“instant, ces nouveaux instruments de paiement sont tres
mal connus des agents économiques, et pour que ceux-ci arrivent a se vulgariser, il faut que les
diverses parties concernées (porteur de la carte, commercant, banque) y trouvent un avantage
gu“elles relativiseront en fonction des codts et inconvénients et qui amene a poser les problémes
derentabilité detels projets.

Mais avant tout, la monnaie suppose la confiance du public.
2

2~ L.mohamed développement de la monétique en Algérie réalité et perspective, thése présentée pour
I'obtention d'un diplome de doctorat option : gestion université A.B belkaid tlemcen.2015 consulté le
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2. LASATIM :

Crée en 1995 a l'initiative de la communauté bancaire Société d'automatisation des
transactions interbancaire et de monétique (SATIM), est une filiale de 8 banques algériennes :
(BADR, BDL, BEA, BNA, CPA, CNEP, CNMA, ALBARAKA), qui a participé & la premiére
édition du Salon national de I'Expo-Finances 2010, qui sest tenu du 20 au 27 octobre 2010 au
Palais des Expositions des Pins Maritimes a Alger (Safex). Une manifestation qui a regroupé
toute la communauté financiere (banques, assurances et investisseurs) autour d'une exposition
professionnelle. La SATIM reste I'opérateur monétique interbancaire en Algérie, pour les cartes
domestiques et dans un futur proche, internationales. Elle est I'un des instruments techniques
d'accompagnement du programme de développement et de modernisation des banques, et
particulierement de promotion des moyens de paiement par carte. Pour note, elle a réuni 17
adhérents dans son réseau monétique interbancaire, 16 Banques dont 7 publiques et 9 banques

privées et d'Algérie Poste.

Tableau 04: Les actionnairesdelaSATIM.

Actionnaire nombre d’actions valeur en DA %
BNA 36 3.600.000 13,74
BEA 36 3.600.000 13,74
BDL 36 3.600.000 13,74
CPA 36 3.600.000 13,74
CNMA 36 3.600.000 13,74
EL BARAKA 10 1.000.000 3,82
BADR 36 3.600.000 13,74
CNEP BANQUE | 36 3.600.000 13,74

Source: laDirection Monétique-SATIM Alger.

® - carte CIB classique sur https://www.cpa-bank.dz/index.php/fr/nos-produits/monetique/cartes-
nationales/carte- cib-classic;consulté 29/08/2020.
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2.1. lesmissionsdela SATIM:
Ces principales missions sont:

de mettre en ceuvre le développement et I'utilisation des moyens de paiement
électroniques,

participé a la mise en place des régles interbancaires de gestion des produits
monétiques en éant une force de proposition en accompagnant la bangque dans la mise en
place et |e développement des produits monétiques.

Elle met en place et gere la plate-forme technique et organisationnelle assurant une
interopérabilité totale entre tous les acteurs du Réseau monétique en Algérie,

et met en ceuvre l'ensemble des actions qui régissent le fonctionnement du systéme
monétique dans ses diverses composantes, mis a part son action de personnaliser les
chegues et les cartes de paiement et de retrait d'especes.

Ces activités se situent essentiellement sur trois axes : le cheque car SATIM assure la
prestation de personnalisation pour la majorité des établissements bancaires.

Le retrait par carte bancaire. Dans ce cadre, SATIM assure les fonctions de connexion et
de gestion des DAB/GAB, la personnalisation des cartes de retrait interbancaires " pour les
banques, la mise en place des switch pour les membres ayant leur propres systemes
dautorisation. En 1997, elle a lancé le retrait d'especes a partir des DAB (distributeurs
automatiques de billets de banque) en mettant en place le Réseau monétique interbancaire
(RMI).

Depuis le mois d“octobre 2016, le paiement sur Internet par carte CIB est officiellement
opérationnel en Algérie. Dans une premiere phase, le service a éé ouvert pour les grands
facturiers : les sociétés de distribution d“eau, d“énergie (gaz et éectricité), de téléphonie fixe et
mobile, les compagnies d“assurances et de transport aérien et quelques administrations.
Aujourd“hui, 53 Web marchands sont adhérents au systeme de paiement sur internet par carte
interbancaire.

A ce jour le nombre global des transactions, depuis le lancement du paiement sur internet, est
de 2 467 114.

Ci-dessous la répartition par secteur dactivité des transactions de paiement sur internet :

Faisant suite al*“adhésion d“Algérie Poste au GIE Monétique et laréalisation de |“interopérabilité
CIB/EDAHABIA, entrée en production depuis le 05 janvier 2020, les statistiques publiées
engloberont dorénavant |“activité monétique réalisée par la carte CIB et |a carte EDAHABIA
(voir tableau n°1)
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“Tableau 05: larépartition par secteur d“activité des transactions de paiement sur internet.

Nbr
. - Electricité/Ea | Service Prestataire | Ventede | Total
Année |Télécom |Transport |Assurance u Admin de Service | biens des Montant (DZD)
TRX
2016 | 6536 388 51 391 0 0 0 7366 | 15009842,02
2017 | 87286 5677 2 467 12 414 0 0 0 107 844 | 267 993 423,40
2018 | 138495 871 6 439 29722 1455 0 0 176 982 | 332592 583,28
2019 | 141552 | 6292 8342 38 806 2432 5 056 0 202 480 | 503 870 361,61
Nombre
Année 4 4 Electricité/Ea Service | Préstataire| Ventede| Total
2020 Télécom | Transport | Assurance u Admin de Service biens des M ontant
TRX
janv-20| 102047 | 2831 1230 2 260 48 3742 9 112167 | 191 820 684,25
févr-20| 93441 3111 1262 2875 51 4645 0 105385 | 180 287 439,76
m%s’ 170041 | 1813 737 5 487 274 8545 0 186 897 | 261 823 601,74
avr-20 | 314385 60 247 2 609 42 6 597 5 323945 324 872 004,49
mai-20| 406677 | 178 58 4101 49 9871 23 | 4200957| 42863185278
juin-20| 335424 | 585 63 13501 9 28914 16 | 378683| 49°7%5 52969
juil-20 | 414774 | 49 358 8776 86 20 350 15 | 444408| S33338 24323

Source: https://giemonetique.dz/

2.2. Evolution decartesinterbancaire CIB en Algérie:

Lacarte CIB " qui est une carte interbancaire, identifiée par le logo de l'interbancaire et par le
logo et la dénomination de la banque émettrice.

La carte CIB vous permet de régler vos achats et services sur les Terminaux de Paiement
Electronique (TPE), installés au niveau des commergants acceptants mais aussi d*“effectuer des
retraits sur tous les Distributeurs Automatiques de Billets (DA B) connectés au réseau monétique
interbancaire CIB. C'est un instrument de paiement et de retrait interbancaire domestique qui est
accepté chez les commercants affiliés au réseau monétique interbancaire et sur tous les DAB
installés sur leterritoire national. Elle permet ason titulaire appelé " porteur de carte " de régler
ses achats aupres de différents commerces de détail tels que les hétels, les restaurants, les
magasins supérettes, les pharmacies. Cette carte contient un micro processeur appelé
communément " puce " qui assure la sécurité dans le déroulement des transactions de pai ement.
Parmi les solutions étudiées, la seule qui pourra étre utilisée pour le paiement éectronigque en
Algérie c“est la carte CB ou appelée en Algérie carte CIB (Carte Inter Bancaire) fournie par la

* LAZREG Mohammed, GOUDHI Djzmel torqui, (Un d'analyse sur I'utilisation de la carte électronique de

retrait et de paiement interbancaire ( CIB) en Algérie ) , Journal of Economic & Financial Research ISSN :2352-
9822, December 2016, consultéle 3 septembre 2020.
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SATIM (Société dAutomatisation des Transactions Interbancaires et de Monétique) commune
aux huit banques: BADR, BDL, BEA, BNA, CPA, CNEP, CNMA, Al-Baraka
Figurel: Carte Interbancaire CIB classique:

Figurel: Carte Interbancaire CIB classique

A la fin de I"année 2012 les CIB atteignant 1075989 de cartes interbancaire de retrait et de
paiement contre 1056018 fin décembre 2011 et avec un objectif d“en avoir 1.5 million alafin
de 2015 ( voir le tableau ci-dessous) :

Graphe 01 : Evolution de cartes interbancaire CIB en Algérie

Evolution de cartes interbancaire CIB enAlgérie
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Tableau 06: nombre de transactions réalises par CIB en 2014 et 2015

Années | Nombre de carte ayant| Aucunetransaction | Nombredecarte
effectuées au moins une
transaction

2014 287051 838638 1125689

2015 253586 888559 1142149

Source : laDirection Monétique-SATIM Alger.

2.3. Algérieposte:

Algérie poste est la premiere institution qui a entrepris un projet pilote dans le domaine de
I“e-banking. Ce projet a permis la construction de 110 distributeurs automatiques de billet
(DAB) et la remise de 200.000 cartes de retrait entre 1997 et 2005. 1l est a signaler, la taille
réduite du réseau et le nombre insignifiant de cartes distribuées par rapport au nombre trop
important des clients de cette société. Aussi, il est a noter, les fonctionnalités limitées
proposees aux clients car, pendant cette période, les cartes délivrées permettraient
exclusivement le retrait dargent a partir du DAB. Le payement des transactions aupres des

commergants ou par internet était impossible.

2.3.1. Lescartesd’Algérie Poste:

Dans |e cadre de son développement, cette entreprise a proposé deux types de cartes monétiques

asavoir ;

& Lacarteinterbancairederetrait (carte CCP) : cette carte est délivrée systématiquement &
I“ensemble des titulaires de compte CCP actifs. Elle permet d“effectuer :

- Toutesles prestations disponibles sur les DAB d'Algérie Poste et quel ques prestations sur les
GAB desbanques,

Toutes les opérations financiéres au niveau des guichets des bureaux de poste al'aide d'un
lecteur de carte connecté au poste detravail >

® -Lacarte Edahabia utilisable sur |e réseau bancaire début décembre prochain "sur
https://www.radioal gerie.dz/news/fr/article/20191130/185757.html#:~:text=%C2%A BL a%20carte%20Edahabi a%2
0(golden%?20card,des%20T ransacti ons%20I nterbancaires%20et%20de consulté le 31/082020
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Figure 2. Carte de paiement CCP
4 LacarteEDAHABIA :

C est une carte de paiement et de retrait éectroniques sous systeme EMV (Europay
Mastercard Visa), assurant la sécurité des transactions a ses porteurs et permettant d*“effectuer
diverses opérations de retrait et de paiement sur le compte (CCP), sur les guichets
automatiques de banques (GAB) et auss sur les terminaux de paiement éectronique
(TPE).Cette carte est lancée par Algérie Poste en 2017° Les services offerts par EDAHABIA
sont :

Lachat de divers articles et produits exposés dans la boutique en ligne d“Algérie
poste et de ses partenaires,

Le reglement des factures de consommation d*“¢lectricité, gaz et d“eau,

Le rechargement du crédit des communications via la tél éphonie mobile,

Leretrait d“argent a partir dun distributeur CCP et GAB,

Ainsi que dautres services qui seront intégrés prochainement.

«La carte Edahabia (golden card) qui n*est utilisée actuellement quau niveau du réseau postal, sera
interopérabl e avec | e réseau bancaire en début du mois de décembre prochain, suite ala

finalisation d“une convention, dans ce sens, avec la SATIM (Société d“Automatisation des
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Transactions Interbancaires et de Monétique), qui réunit 7 banques publiques et 9 privées ainsi

quAlgérie Poste», aindigué Mme Faraoun.
24. LesTerminaux de Paiement Electronique (TPE):

Lesterminaux de paiement électronique  sont des dispositifs qui permettent d“effectuerles
opérations suivantes :

Le paiement des achats de biens et services par la carte CIB chez |les commercants adhérents au
Réseau Monétique Interbancaire,

Le Cash Advance (avances de fonds) sur les TPE installés dans les agences,

Le paiement de factures.

Figure4: Termina de paiement électronique
(TPE)

Le nombre de terminaux de paiement
électroniqgue (TPE) dans les différents

commerce est passe a 2946 fin 2010 contre .
3045 en 2012. Ce parc a également été modernisé afin de s*adapter a la norme EMV (Europay,
Mastercard, Visd), avec |“introduction de la carte a puce, permettant des paiements plus
Securisés.

Tableau 07 : Evolution du nombre de TPE en Algérie.
Années 2009 2010

Total 2639 2946

Sour ce : laDirection Monétique-SATIM Alger.

2.5. Lesprestations monétiquessur le DAB :

Les DAB sont des dispositifs permettant le retrait d“especes avec contrdle du solde CCP on-
line et le libre-service bancaire délivré uniquement aux porteurs de cartes émises par Algérie
Poste sur le parc de GAB d'Algérie Poste :

La consultation du solde du compte,
La commande de carnets de cheques,

Lédition du relevé des 10 dernieres opérations effectuées sur le compte,

Le virement du compte CCP du porteur sur un autre compte CCP,

Le paiement de factures,
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L édition du Releve d“ldentité Postale (RIP),

L“adhésion au service de recharge de compte prépayé MOBILIS par débit du compte CCP
(I'adhésion est nécessaire pour pouvoir effectuer des recharges al'aide du MOBILE),

La recharge de comptes prépayés MOBILIS par prél évement du compte CCP. (Sitedela
poste d“Algérie).

Figure 5: Distributeur automatique de billet

Le nombre de distributeurs automatiques (DAB) en Algérie a atteint 762 distributeurs, en hausse
de 8% par rapport a 2011. En ce qui concerne les (DAB) qu“Algérie Poste est en téte en le
comparant aux autres banques car €lle possede 40.69%.

Tableau 08: Evolution du nombre de DAB en Algérie.

Années 2009 2010
Nombrede DAB 572 636
installés

Taux de 84.69 83.01
disponibilité

Sour ce : laDirection Monétique-SATIM Alger.

®_ Mr. DAHDOUBI Djelloul «L“E-BANKING ET SON IMPACT SUR L“ENVIRONNEMENT DE LA
BANQUE CAS: BANQUE NATIONALE D*ALGERIE (BNA)» mémoire de fin d'études pour I'obtention du

dipléme de master consulté le 04/09/2020.
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Conclusion

Au terme de ce chapitre nous pouvons conclure qu'en Algérie plusieurs banques ont eu
recours aux TIC qui va leurs permettre d“étre plus efficaces et accéder aux clients de
bénéficier de plusieurs apports bancaires et de choisir, en temps réd et avec moins de colt les
produits et services souhaités sur les canaux adaptés a ces besoins. La Banque d*Algérie a
mis en place le systéme ARTS, qui en assure la gestion et |“administration pour le compte de
la communauté bancaire ainsi, le systéme de télé-compensation dit ATCI (Algéria télé-
compensation interbancaire) mis en place depuis 2006. Ce nouveau mode de compensation
permet, un maximum de securité aux clients, il consiste ainsi en la mise en place de circuit
d“échange interbancaire dématérialisés et totalement automatises.

En outre le lancement d“un nouveau systéme monétique par la SATIM (Société
d'Automatisation et de Transaction Interbancaires et de Monétique), a permet aux paiements
et les transferts dargent d“étre plus rapides, effectués a n“importe quel moment, en temps
réel et dans des conditions de codt et de risgue de plus en plus minimes, par conseguent son
utilisation par les porteurs n'a pas considérablement évolué et malheureusement, les choses ne
restent qu“au stade des promesses et le paiement éectronique peine a évoluer en Algérie a
causes de plusieurs facteur tel que matériel (réseaux’ installation' terminaux...) culturels (la

confiance de citoyens pour utiliser les tics) et économique (le marché informel).
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Les Technologies de I’Information et de la Communication ont transformé le monde
économique en genéral et le secteur bancaire en particulier. Les changements sont sans
cesse. De plus en plus, une panoplie de services via Internet est proposée par les banques.
L’investissement dans les TIC ne constitue plus un choix, il devient inéluctable. Les
banques se livrent a une concurrence acharnée et se trouvent dans I’obligation d’offrir des
services distinctifs et de qualités. Moyennant la présence des sites comparatifs qui leurs
permettent de choisir les différentes offres, les clients voient leurs pouvoirs de négociation

s’accentuer.

L’intégration des TIC dans les établissements bancaire s’est avéré un atout majeur en
termes de performance et d’efficacité. En effet, les bouleversements induits par les TIC au
niveau de |’ activité bancaire et de son environnement sont aujourd’hui visibles. Les moyens
traditionnels ont cédé le pas aux novelles technologies particulierement |’innovation
financiére et le marketing relationnel. L usage de I’ordinateur, de logiciels, de I’internet, de
distributeur automatique etc. se généralise. Le comportement de la clientéle lui aussi change
en s’adaptant de mieux en mieux aux NTIC, et en devenant de plus en plus exigeante. Cet
état de fait requiert des banques une attention plus soutenu pour la satisfaire la clientele et
les oblige arivaliser dans le marketing relationnel afin de la fidéliser et /ou de la conquérir

et par conséguent avoir un moyen pour faire face a la concurrence.

Dans le cadre de notre travail de recherche, nous avons entamé une éude qui nous a
permet d’analyser la place des TIC dans les banques et comment ces technologies

impactent- elles leurs performances commerciales.

A ce titre, nous avons opté, en premier lieu, pour la définition des TIC d’une
maniére générale, son cadre conceptuel et théorique. En deuxiéme lieu, nous avons fait une
étude comparative en anadysant I’état des lieux des bangques a I’internationa ; en
S'intéressant aux expériences en matiere d’utilisation des TIC et leur impact en comparaison

avec les banques al gériennes.

Au terme de cette étude, nous avons constaté que les opportunités offertes par les
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nouvelles technologies au secteur bancaire a travers le monde sont loin d’étre négligeables,
notamment en termes de réduction des codts et des charges liés au fonctionnement de la
banque, a I’intéressement et la fidélisation de la clientéle et a la réalisation des économies
d’échelles. En effet, I’intégration des TIC dans le secteur bancaire est un passage obligé
pour gue les banques puissent prétendre a la fidélisation de la clientéle et ala compétitivite.
En interne comme le domaine relationnel, le bon usage des TIC figure parmi les innovations
susceptibles de faire la différenciation entre les banques. D’autant plus que la concurrence
accrue dans le secteur , induite par I’ ouverture des marchés et |e développement des marchés
financiers, ira en samplifiant au fur et a mesure des progres techniques d’une part et des
attentes des clients de plus en plus exigeants vis-avis de la qualité du services, de sa
disponibilité et de sarapidité.

Par contre en Algérie, I’implication dans les technologies d’informations et de
communications reste tres limitée. Ceci est sans doute di, en grande partie, a |’absence
d’une politique de recherche sur les moyens et les méthodes a adopter pour I’intégration de
ces innovations dans les différents secteurs surtout le secteur bancaire. Néanmoins, et tout
en relativisant, cela n’a pas empéché les banques algériennes a investir progressivement
dansles T.I.C. Aingi, plusieurs banques ont eux recours aux TIC qui permettent aux clients
de bénéficier de plusieurs prestations bancaires et de choisir, en temps réel et avec moins de

co(t, les produits et services souhaités sur les canaux adaptés a ces besoins.

L’Algérie a met au point de nouveaux réseaux de paiement, particuliérement dans
I’environnement de ligne et ce en vue de promouvoir la gestion des paiements, le métier de
base de la banque, de protéger les utilisateurs contre des pertes indues, de maintenir la
confiance dans le systéme de paiement et de garantir que le systeme fonctionne de fagon
sire et efficace. De ce fait, la mobilisation des technologies actuelles pour la modernisation
du systeme de paiement Algérien, et pour garantir cette réforme, ceci a obliger les autorités
algériennes de faire recours aux expériences des pays qui sont en avance dans ce domaine et

aux institutions mondial es telles que la Banque de Reglements Interbancaires (BRI).
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L’Algérie a réussi a mettre en place le systéme de reglement interbancaire en temps
réel de gros montants et paiements urgents (ARTS) et le systeme de télé-compensation
(ATCI) qui sont entierement automatisé ,caractérise par leur rapidité et un haut degré de
sécurisation, ains que la modernisation du systéme de paiement (nouveau systéme
monétique) qui a permet aux paiements et les transferts d’argent d’étre effectués a n’importe
guel moment, en temps réel et dans des conditions de colt et de risque de plus en plus

minimes. |l s’agit de la télé-compensation, des cartes interbancaires (CIB), de distributeur

automatique de billets, de terminal éectronique de paiement, de paiement on-line...Etc.

Il est arelever que malgré, les efforts fournis, I’ Algérie accuse adu retard a rattraper.
En confirmant nos hypotheses du départ, il est clair qu’al’ére des nouvelles technologies de
I’information et de communication (NTIC), le paysage des services bancaires est en
évolution perpétuelle, dont les retombées économiques et relationnelles (relation
banque/client) sont positives. Il est évident que les banques a gériennes doivent s’adapter au
plusvite s elles ne veulent pas étre dépassées par les évolutions du marché. Elles doivent
donc accélérer |’ utilisation des TIC et chercher I’information et/ou la produire et 1a diffuser
en utilisant des canaux modernes. A ce titre, elles doivent rapidement et compl étement
adopter les TIC atous les services et |es maitriser en embaucher un personnel qualifié et

compétant da dans le domaine.
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e Résumé:

L’utilisation des technologies de I’information et de la communication (TIC) se generalise
progressivement dans toutes les activités humaines. Méme si le niveau d’adoption de ces
technologies varie d’un pays a un autre. Les changements des modes de vie, les technologies
plus innovantes et accessibles, I’apparition de nouveaux modeles économiques et une évolution
des attentes des clients bousculent les métiers de la banque. La révolution bancaire est en
marche, Du guichet traditionnel ala bangue en ligne, le modéle de distribution bancaire opére
sa transformation. La banque « orientée client » devient interactive et multi anale. Les TIC, et
en particulier les technologies web, accélérent |e développement de nouveaux usages, comme
I’utilisation de la téléphonie mobile pour effectuer ses opérations bancaires, en Algéie
plusieurs bangues ont recours aux TIC qui va permettre aux clients de la banque de bénéficier
de plusieurs prestations bancaires et permettre au client de choisir, en temps réel et avec moins
de co(tt les produits et services souhaités sur les canaux adaptés a ces besoins.

e Abstract:

The use of information and communication technologies (ICT) is gradually spreading in al
human activities. Although the level of adoption of these technologies varies from country to
country. Changes in lifestyles, more innovative and accessible technologies, the emergence of
new economic models and changing customer expectations are shaking up banking professions.
The banking revolution is underway. From traditional counter to online banking, the banking
distribution model is undergoing a transformation. “Customer-oriented” banking is becoming
interactive and multi-anal. ICT, and in particular web technologies, are accelerating the
development of new uses, such as the use of mobile telephony to carry out banking operations,
several banks are using ICTs which will allow the bank's customers to benefit from several
services. banking services and alow the customer to choose the desired products and services
in real time and at less cost on the channels adapted to these needs.
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