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1 TITRE : POLITIQUE DE SERVICES CLIENTS DU GROUPE BGFIBANK

2 PREAMBULE

Depuis 2002, le Groupe BGFIBank s’est engagé dans une démarche Qualité afin de
normer, de garantir et d’améliorer en permanence les services offerts & ses clients.
La Politique de Services Clients est en phase avec l'idéal du Groupe : la recherche
perpétuelle de I'Excellence. Elle répond & son ambition, étre parmi les leaders reconnus en
matiére de Qualité de service dans toutes les zones d'implantations. Elle liste en outre
I'ensemble des services, fondamentaux ou propres, que le Groupe s’engage a offrir a ses
Clients, prospects ou tiers porteurs.

Elle est revue au minimum tous les trois ans.

3 OBJECTIF /ICONTEXTE

3.1 Objectif

Inscrite dans la démarche Qualité, dans les objectifs de I'axe Développement Commercial
du Projet d’Entreprise Cap 2015 et répondant & I'ambition du Groupe BGFIBANK d’étre
parmi les leaders en matiére de qualité de service. la Politique de Services Clients décrit le
niveau de service que le Groupe BGFIBank s’engage a offrir a toute personne amenée a
fréquenter les points de vente de son réseau.

Ce niveau de service est normé, mesuré, et réévalué afin de toujours mieux correspondre
aux attentes de ceux qui fréquentent nos sites et qui sont désignés dans ce document sous le
terme générique de Clients.

Elle a pour but de permetire aux acteurs du service client de répondre non seulement aux
besoins et attentes des Clients, afin de consolider leur satisfaction, leur fidélité mais aussi de
renforcer notre image de marque et le désir des prospects de devenir Clients. La fourniture
du meilleur service au client est I'objectif prioritaire de toutes nos activités au sein du
Groupe BGFIBank et toute notre organisation doit concourir & répondre & cet objectif.

La Politique de Services Clients inclut tous les points de contacts liés aux activités du
Groupe.

Elle se décline pour chacune des entités du groupe par des engagements de service.
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3.2 Contexte

3.2.1 Périmétre de la Politique de Services Clients

La Politique de Services Clients concerne tous les points de contacts des sites: accueil
physique, téléphone, mail, courrier et pour chacun, les différents besoins associés (qualité,
disponibilité et accés a [linformation, sécurité, confort, etc....). Elle intégre les
comportements attendus du personnel au contact des clients, mais aussi les aspects liés aux
béatiments eux-mémes, ou @ la fonctionnalité des canaux de contact.

Elle encadre les activités liées au service Clients dans le respect des contraintes
budgétaires, de rentabilité et de sécurité.

3.2.2 Les acteurs de la Politique de Services Clients

Le site, quel gu’en soit le point d'entrée, est au centre des dispositifs que le Groupe
BGFIBank met en ceuvre pour atteindre ses objectifs en matiére de service aux Clients. Au
sein des sites, ce sont les hommes et les femmes qui y travaillent qui, par leurs actions, leur
comportement et leur implication, déterminent la qualité de services offerts et créent ce
sentiment de satisfaction.

Conformément & notre Projet d’Entreprise, la qualité de nos équipes passe par la qualité du
recrutement et par des cycles réguliers de formation par métiers. Ces formations sont
réalisées par des formateurs internes et externes.

Les agents en contact avec les Clients doivent avoir bénéficié de formations sur I'accueil, la
déontologie, le Projet d’Entreprise et les valeurs qui nous unissent. Le comportement attendu
est le suivant :
4 Le savoir étre :
o L'attitude : le sourire, I'écoute, 'empathie et la cordialité
0 La tenue : discréte, soignée, propre et conforme au réglement intérieur et aux normes
internes
O La responsabilité et le respect : tout Client doit étre traité de facon juste et équitable, la
satisfaction du Client doit étre un souci permanent. Chaque demande, Chaque besoin,
Chaque réclamation doit étre pris en charge de fagon professionnelle et doit aboutir a
une réponse dans le respect de délais.

4 Le savoir faire :
O La connaissance du métier exercé, son fonctionnement et des opérations liées.
o La connaissance des outils et logiciels utilisés en interne.
o0 La connaissance des manuels, des procédures et des produits liés au métier exercé.

% La déontologie :
O Le respect des procédures, des normes, de la réglementation et des lois est impératif et
fait partie des obligations légales mais également de [I'obligation de conseil et
d’informations vis-a-vis des Clients.

% L'esprit d'équipe : essence d'une organisation efficace, et nécessaire & la synergie des Hommes
permet de respecter les engagements pris au nom de BGFIBank vis-a-vis d'un Client.
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