ot b sl 10 gl
oo Coudly Jud qdadl 8y
38 = 2 Aoz dal
islady! ashall ood Gyyloedly ByaLady) aglall 1S
) 05189

Cj—-ﬁ}d‘

839 Cpedd (B Ayl Yl Auiagl 8318 Aol ) alsiu!
id pad! Sledsd!
3, V1S ey I Aoy A1 Sy Bl dwlys

B3LaBY) aghall B asle o))pSD B3lgd o dodkde g b
4 A.}Qj\ e 7) Alaxdl M

LSl Bkl OB i) D I stas

ol (g391 3 pp D geous

> slaasi

S edadl Sl Clde b -
S edadl Sl &390 ol -
Sl g EYE | Sk v.g, -
—i— Jolbws dwl (P9 e =
—— Lolbws Sl Aol !y —

- — J...a\z-.o EYE | Z\A\):ﬁ sda.@o -

2014/2013: dmslondt dxdt




) oo 1 A g

S b e 1da JB Bl gL 8Ty Gldy
& wS G 5 OB G 145 5 anid

.J»JJ\ 8y g 40 LY



e\A_bl

1) elsdl Jonll Vda sl
s Bl JWbf 31yl
c&\ LSS u\_‘\jj\

s’:.lj\.& bbﬁi

-

ol e o] (B s 5l B e erle 0 S



0\5’)’3 ,ri@

3B lamy dbol A esle Je Woles Bloy Sy & dedd
ST L sadey cobeall L 5y L L ey ) Ao At S
Lodae e aliab 015y e

Gl ygS) Ba¥) 10 aal) Ol ooy 2l i pusl LS
el s LSS g e s e 1Sy callgrgiy axilas e (83913
el 3 g alaiz OF Jorg o L1 SULe ol s



Al Bl (adls

Fraadl Jaall Jlae A a0a Glaad j 9 dudliall saa 32l (gabaidy) Jaliill dalgal dai
Gllkie ae Jobeill Sise mgie o 4a g€ AHlaY) duxgd) sale) 8 SEll gygpall (e muay
Bagad) st

ool Lo Ayl o3 sl (3llaiall 13 (e
Slo 5y oda K5 Cun AV kil Jalae G Lt 3xals AlaY) duaigl) sale) asgia 1Yl
DS g RapB Glisad Sla) e (gAY el S5 Ly clleall (sl mesill sale)
Al Glleal) (s o2y dllad T bl

ae sl Jie Cijlad) 8 sasall (uld il yls lpailads ddpadl cladll ¢l (LG
oI 35w (SErVOUAl) ssadll z3sais (g5l

Hleies Cipliaal) 3 dplaY) clileal) dunia salely A0l Ll ) clyiall aal T A

Byl il e ity Jo i sauaa ddle lgaly ilatine SIS gy g dallall duigl) -1
Aalaally sy daallall JLall (3)gudl b

Opdpiall Gsia doleay BylaY) Aelise oy (Allaally 49UA S8a iadg A padll AaSall -2
saldYy Cilanll Akl Wby ADMa)) 3 CahhY) Calite allias slelyy cJlall uly 8 0Ll
Saldiay) e,

idauls Lo s sl) o Ladan of laaie &y Al collabiilly cillead) 288 a3, 5V A8yl -3
LYy Sl sleall L sl 935 alasinlyg 4 5Sl) Sl

Agatilly AaS ey o Mand ange Ol dlae) @ ) culadly @bl culall oy Jal Gag
Jh 8 aylayl dagd) saleY el Jil5 sae Jsn agihl o Cagigll aad - 530 QNS -3yl
il leadl) 3agal agShl (sae e Capilly el lghyey Al cladlay)

Gl alasialy =8 e degene ) deasilly duhall cilum jlas) 5 UaY) 1
4l dslas)
gl ldh s dpluad) o sialls 4y gl canally <l ,Sall -1
bl Gl G bl Y1 ADe aaa e jas Tl V) Jalae -2
i peaal) leadll sasa e dgylaY) duaigll sale) a6 Auhal jlasiV) Julas -3
sasall Cpaty Aoy duigl sale) Gllee el Cilpagilly ClalEY) Gan duhall Cial WS
S A8,



Résumeé.

En raison de la mondialisation de l'activité économique et I’augmentation I'intensité de la
concurrence et I'émergence de nouveaux défis dans le domaine de l'activité bancaire, il devient
necessaire de réfléchir a la re-engineering comme une orientation ou une approche novatrice
pour faire face aux exigences d'amélioration de la qualité.

De ce point ,cette étude abordé la suivante :

Tout d'abord, le concept de re-engineering et la différence entre eux et les autres entrées du
développement, lorsque celui-ci se concentre sur la réformation des opérations tandis que les
autres entrées basent sur faire des améliorations incrémentales ou de fournir des moyens plus
efficaces pour effectuer les mémes opérations précédentes.

Deuxiemement, les types de services bancaires, ses caractéristiques et les modéles de la
mesure la plus importante de la qualité dans les banques telles que mesurer le nombre de
plaintes et le modele de SERVQUAL et la performance.

Troisiemement, les variables les plus importantes qui liees a la re-engineering dans les
banques, y compris:

1- L'ingénierie financiére I'innovation des produits et des nouveaux instruments financiers
interagissent et tirer profit des changements dans les marchés de capitaux mondiaux, régionaux
et locaux.

2- Gouvernance bancaire ; parvenir la transparence et la justice, et de protéger les droits des
préteurs et des participants dans la capitale, en tenant compte des intéréts des différentes parties
liées, selon la théorie de la co-existence.

3- La banque électronique ; il est de toutes les opérations et les activités qui ont lieu ou ont
exercé par des moyens électroniques et a l'aide de I'information et de la communication.

Pour lier le cOté théorique au coté pratique, un questionnaire a été préparé, et destiné aux
clients de la Banque de l'agriculture et du développement rural - Agence - Biskra pour
connaitre leurs opinions sur la disponibilité des aspects de re-engineering a la lumiere des
réformes qui sont connus a la banque, et d'identifier I'étendue de leur prise de conscience de la
qualité des services fournis.

Dans ce contexte, les hypothéses de I'étude ont été testés et arriver a un ensemble de résultats a
I'aide de méthodes statistiques qui suit:

1- pourcentage, moyenne arithmétique et I’écart type.

2- Coefficient de corrélation Spearman pour déterminer la corrélation entre les variables de
I'étude.

3- L'analyse de régression pour étudier I'effet de la re-engineering sur la qualité des services
bancaires.

L'étude comprenait également des suggestions et des recommandations pour soutenir la
restructuration des processus administratifs et 'amélioration de la qualité de I'agence de Biskra.



Abstract:

Due to the globalization of economic activity and the intensity of competition increase,
also the emergence of new challenges in the field of banking, it becomes necessary to consider
the administrative re-engineering as an orientation or an innovative approach to deal with the
quality improvement requirements.

From this point , this study deals with the following :

First , the concept of administrative re-engineering and the difference between it and the other
development approaches which focus on the reformation of operations while other approaches
based on making incremental improvements or to provide more effective methods of
performance the same previous operations.

Second, the types of banking services , features and the most important models of quality
measurement in banks such as measuring the number of complaints and the SERVQUAL model
and the performance model.

Third, the most important variables related to the administrative re-engineering in banks,
including:

1 - Financial engineering means innovate products and new financial instruments interact and
take advantage of changes in the global, regional and local financial markets.

2 —Banking governance means achieve transparency and justice, and protect the rights of lenders
and associates, taking into account the interests of stakeholders, according to the theory of co —
existence and benefit as much benefit.

3 - E-banking means all transactions and activities that have held or exercised, or promoted by
electronic means using ICT.

To link the theoretical part to the practical one, a questionnaire has been prepared for the
clients of the Bank for Agriculture and Rural Development - Agency of Biskra to check the
availability of the aspects of administrative re-engineering in the light reforms in the bank, and to
identify the extent of their awareness of the quality of services provided.

In this context, the study hypotheses were tested and come with a set of results using statistical
methods as follows:

1 - Frequencies, percentages and averages and standard deviations.

2 - Spearman correlation coefficient to determine the correlation between the variables of the
study.

3 - Regression analysis to study the effect of administrative re-engineering on the quality of
banking services.

The study also included suggestions and recommendations to support the administrative re-
engineering processes and improve the quality of services in the agency of Biskra.
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S
BANQUE DE L'AGRICULTURE ET DU DEVELOPPEMENT RURAL
b Société par actions au capital de trente trois milliards (33.000.000.000) de dinars
Sigge Social : 17, Bd Colonel Amirouche - ALGER - R.C. N° 0011640 B 00
. ¢ Sére wN° 864440
ORDRE DE VIREMENT o ol
DONNEUR D'ORDRE ol oY
NOM ET PRENOMS : ' PO ]
Adresse : : olypall
Siége : : : 2 55U
Date : : g, N de compte : B s ol 3,
PAR LE DEBIT DE MON COMPTE : : @b\w Lony 2y
(Cochez la case utile) TENIR A LA DISPOSITION D ‘ji"d oF C’b" N
VIRER AU COMPTE [} vl ads o
BENEFICIAIRE it P
NOM ET PRENOMS : by, ’ L o1y el
Adresse : =) ol gl
Siege : s sl
e TR s N° de compte : soldl g,
3
g MONTANT (en lettres) AL e (en chiffres) —\[.s,\x\b——
5 ey IR T
5 ™~
g oLl L
o VISA du siége executeur SIGNATURE du donneur d'ordre
4
=~,"'¢jg = :.t{:.:q‘n‘.m»
f s 412} dioulg Yo Ly
¢ BANQUE DE L'AGRICULTURE ET DU DEVELOPPEMENT RURA.L
REMISE DE CHEQUES A L’ESCOMPTE
a0 3 SUR PLACE O HORS PLACE  g85ll ne
N (Cochez la case utile) Date : gLl
Siege : P A lgiey ol ~
[ RO e B —T
Ul o Sl Lt el 3, Bl ¢K,E e NOM ET ADRESSE DUREMETTANT
; : : LIEU D
TIREUR| Etablissement Ne DE CHEQ MONTAN T
NOM DE PAYEUR PAIEMENT
il glyey o)
— NOM ET ADRESSE e
DU BENEFICIAIRE
— Ne¢DE COMPTE SLdlg, —
AVIS DE CREDI' & Llad)
Bisd sl ol JUI AT g
Jaeenasdi
= Le montant ci-contre est porté au crédit du
a compte du benéficiaire  sous  réserve
= d'encaissement
p 9y Sl g oF VALEUR  &au3
2 CHEQUES POUR UN TOTALDE: p
Salutations distinguées oladll Lol as
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. BADR
Q. s Tl ¢ B3 C
Wjﬂ Bangue de I Agriculture et du Développement Rural

CONTRAT
CARTE INTERBANCAIRE DE PAIEMENT

G.R.E: AGENCE : CODE:

N° du contrat Date

Titulaire du compte

Je soussigné(e) Mr, Mme, Melle (1) : Nom et prénoms
Raison sociale :
Adresse du domicile :

Code postal : Ville Tel

Compte n° HEEEEERNEEREREEEEE S
Nature du compte : Particulier L-_] Société D
Date d’ouverture :

Date d’expiration :

Sollicite de la banque la délivrance d’une carte interbancaire de paiement et reconnais avoir pris connaissance
des conditions générales de fonctionnement de la carte de paiement et y adhére sans réserve

4 mon nom D au nom du porteur ci-aprés désigné D
Titulaire de la carte
Mr, Mme, Melle (1) : Nom et prénoms
Date et lieu de naissance : a Wilaya
Profession ;
Adresse
Plafond hebdomadaire de retrait : DA
Plafond mensuel de pai t DA ) aladate de signature du contrat

Nedelacarte: LI 1L I 1111 L]]]

(1) Rayer la mention inutile
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FROM :BADR GRE BIZKRAZEAYZ FAX NO. @33 74 @5 21 19 Aug. 2813 9:43 =]

i
R
T o

isos N dgoutth AL Vel iy

. s(z«’ % \"
e 10011640 2 00 o2, - 73 33.000.000.000 +; 2 S, 1 “BiskEy le : *‘@W .‘}
GRE BISKRA /EL-OUED 007 /44 o=+ A ‘\fésgl 4

Sous Direction Explojtation 184
Réf : pH/ n° @8R, 2013 o1 2013

Note aux agences

Objet: Financement de la micro entreprise AL [T 4

Réf : Courrier DGA/Engagements du 24/03/2013

Nous vous répercutons intégralement les termes de la note
DGA/Engagements n°72/13 du 30/07/2013, traitant I’objet vis¢ en marge.

« Le présent courrier s’inserit dans le prolongement de celui mentionné en
objet, par lequel nous vous avions informé en temps des mesures prises par
les pouvoirs publics pour la promotion du développement dans les wilayas
du sud, par notamment la bonification totale du taux dintérét des crédits
octroyés aux promoteurs émargeant sur les dispositifs ANSEJ et CNAC.
Disposition aujourd’hui mise en guvre par I’ensemble des agences
concernées.

Nous vous informons ainsi que le Décret Exécutif n°13/125 du 06/04/2013,
fixant les conditions et le niveau d’aide apportée aux jeunes promoteurs,
précise que les nouvelles dispositions de bonification du taux d’intéréts

« s’appliquent également aux schéances des crédits bancaires restant a
honorer & la date de publication du décret ».

Aussi, en attendant d’introduire les modifications nécessaires sur les
procédures et le systéme d’information, nous vous demandons d’assurer
auprés de vos agences une large diffusion de cette information »

Le Directeur Général Adjoint
S.A. BENYAMINA

Les directeurs d’agences sont appelés a se conformer aux instructions portées |
sur la dite note

Salutations




