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Résumé:

le phénoméne de la mondialisation économique a impliqué une évolution rapide du systéme
bancaire mondial, ainsi les banques algériennes se sont retrouvées vulnérables et exposées a la concurrence
due a l'ouverture des marchés et a I'implantation de banques étrangéres armées d’expérience conséquente dans le
domaine du marketing bancaire et de la qualité des prestations de services. La qualité n’est donc plus un luxe
mais une nécessité quotidienne, elle est aussi bien une condition essentielle 4 I’acquisition de I’avantage
concurrentiel, elle contribue 4 accroitre I'efficacité et la productivité et d'atteindre la satisfaction de la
clientéle et des travailleurs, le reengineering des processus fait partie  des principales approches utilisées dans
le but d'atteindre la qualité.

La Banque Nationale d'Algérie concernée par cette étude est l'une des six banques ayant subies un
reengineering de ses processus afin de développer les services bancaires fournis a sa clientéle, ainsi la
problématique de cette étude est formulée comme suit:

Quel est I'effet du reengineering sur le développement des services bancaires a Ia Banque nationale
d'Algérie?

A travers cette problématique, nous voulons identifier les aspects et les étapes de l'application du reengineering
a la Banque Nationale d'Algérie, de méme, les effets de son application sur les services bancaires fournis par la
dite banque et leur qualité. Par cela, nous allons identifier 'impact de I’application du reengineering sur la
satisfaction du client.

Suite a cette étude, les résultats sort les suivants:

- En raison de la lourdeur des frais et du manque dés ressources nécessaires 2 mettre en place tous les
changements radicaux, en plus de la spécificité du service bancaire, il est a signaler que le projet du
reengineering des processus de la Banque nationale d'Algérie et de I’ensemble des banques commerciales
publiques n'est pas encore achevé.

- Planifié en 2004 et en voie de finalisation, Le reengineering des processus de la Banque Nationale d’Algérie
dans le soucis d’une meilleure qualité, a pu a ce jour fournir des services bancaires sécurisés et rapides,
dégager plus de temps commercial alloué 4 la prise en charge du client et a I'identification de ses besoins. Aussi
I'impact de ce reengineering est percu sur tout le secteur bancaire, qu’il s’agisse de la perception de la qualité par
les banques ou du développement de I'ensemble du secteur bancaire - les lois, les procédures,...-.

- Bien que le reengineering ne soit pas encore accompli dans sa totalité et n’ayant pas cerné tous les processus
de la banque nationale d’Algérie, I’étude des réclamations a démontré la baisse des doléances déposées
auprés des services concernés de la banque en genre et en nombre. Ceci est I'un des indicateurs de la satisfaction
des clients.

Les Motsclé :

Empowerment - Restructuring- Process
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