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CHARTE D’'ACCUEIL

I’ ACCUEIL CLIENT CONSTITUANT UN ELEMENT TRES IMPORTANT DANS LA QUALITE
DU SERVICE OFFERT A LA CLIENTELE, MOI, PERSONNEL BNI, ’EDICTE CETTE
CHARTE D’ACCUEIL.

Ainsi, je m'engage a :
I.  Porter mon badge de FACON APPARENTE pour étre identifiable.
2. SOIGNER mon apparence.
3. Décrocher le téléphone AVANT LA 3 "¢ SONNERIE .
4.  Recevoir CHALEUREUSEMENT leclientavec SOURIRE et COURTOISIE .
5.  Etre RECEPTIF, DISPONIBLE et PROMPT dans la prise en charge du client.
6.  Pratiquer une ECOUTE ACTIVE .
7.  Prendre en charge PRIORITAIREMENT les personnes vulnérables. é
8. Adopter une ATTITUDE CORRECTE etun LANGAGE POSITIF face au dlient.
9. Prendre en charge la REQUETE du client JUSQU ’A son DENOUEMENT .
10. Recevoir et traiter AVEC ATTENTION les réclamations de nos clients.
Il.  Assurer mon réle de CONSEIL auprés des clients.
12. Donner LA BONNE INFORMATION aux clients.
13. Assurer LA PROPRETE et le RANGEMENT de mon espace de travail.

14. Etre un DIGNE AMBASSADEUR de la BNI.

Fait a Abidjan, le |0 mars 2012
Le Directeur Général par Intérim

KASSI N'DA Eugéne
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Edito

’air du temps

'année s’achéve, une nouvelle année commence ...

S'il ya une vérité contre laquelle aucun débat ne saurait prospé-
rer, c’est bien que la pérennité doit rimer avec adaptation
a l’air du temps.

Depuis plus de 50 ans, c’est cette démarche, qui guide notre
chére Institution — & fravers les permanentes mutations qu’elle
a connue —, et doit continuer de nous guider aux grés des fen-
dances et exigences du marché.

Renouvellement aussi pour notre BNI News !

Comme chaque année, le BNI News fait peau neuve, traduisant
la dynamique de notre support. Plus de pages, de nouvelles
rubriques, avec pour leitmotiv la qualité de I'information diffusée
et une contribution foujours plus grande de chacun d’entre vous.

Un air de fétes

Nous ne saurions terminer sans vous souhaiter d‘excellentes
fétes de fin d’année a toutes et & tous.

Que nofre engagement, notre flamme et notre créativité se re-
nouvellent,

Que la loyauté, la solidarité et la fraternité perdurent & la BN,
Que le succés et la prospérité symbolisent notre institution

Que nous soyons Bénis !

A vos marques pour cette exaltante nouvelle aventure qui dé-
marre bientdt!

Bonne lecture et rendez-vous le mois prochain !

La rédaction




Le métier de banquier est un métier
commercant spécifique par la manipu-
lation de sommes d’argent.

Dans le cadre de son activité, le Ban-
quier est amené a avoir des infor
mations personnelles sur les clients.
Ce qui lui confére de fait, un certain
« pOUvOIr ».

Le législateur a souhaité limiter ce phé-
nomeéne par la mise en place de textes
qui obligent le banquier a respecter :

+ le secret professionnel
+ la déontologie
+ |"éthique.
I / LE SECRET PROFESSIONNEL

La loi fait obligation au banquier de
révéler les secrets dont il est détenteur
lorsque la loi I’y oblige et I'y autorise.
I existe des cas limitatifs dans lesquels
le banquier est relevé de cette obliga-
tion :

- La procédure pénale officialisée par
un juge d’instruction avec une com-
mission rogatoire. Ce sont les services
de police et de gendarmerie qui se
chargent de la procédure et qui re-
coivent des informations du banquier;

- Certaines procédures civiles : les
ordonnances de compulsoires inter-
venant au cours de certaines affaires
civiles ou le juge requiert la banque de
lui fournir des élements d’information;

- I'enquéte des douanes au cours de
laquelle les douanes sont habilitées a
obtenir les justificatifs de transfert de
fond, l'origine des fonds crédités sur
un compte ;

- Le controle fiscal, les services fis-
caux sont habilités a obtenir toutes

informations sur le fonctionnement du
compte. Ce pouvoir est limité a la col-
lecte d’information ;

- La saisie attribution signifiée par
huissier améne la banque a lever en
partie le secret professionnel ; c’est-a-
dire 3 communiquer essentiellement
le solde du compte sous réserve d’opé-
rations en cours ;

- Avis a Tiers Détenteur (ATD), c’est
une requéte des services fiscaux qui
oblige le banquier a fournir unique-
ment le solde positif ou négatif du
compte du client contribuable. ;

- U'enquéte des autorités de tutelle,
(Commission bancaire) destinée a
obtenir des informations concernant
les valeurs détenues par les clients, les
circonstances, les quantités ; les ratios
prudentiels;

- La lutte contre le blanchiment d’ar-
gent liée a la Cellule Nationale de
Traitement des Informations Finan-
cieres dite CENTIF. Le banquier est
amené a communiquer a cette cellule
certaines informations sur des mouve-
ments suspects.

La frontiére entre « information com-
merciale » et « information soumise au
secret professionnel » est treés étroite. ||
ne faut ni étre trop en retrait ni trop en
avant.

consulter la

Précautions a prendre :

hiérarchie la plus directe et/ou la Di-

rection Juridique et du Contentieux.

11 / LA DEONTOLOGIE

C’est la morale professionnelle ; c’est
la théorie des devoirs et des droits dans
I'exercice d’une profession.

Cela signifie que le banquier ne doit
jamais agir au détriment du client ou
d’'un tiers.

Elle améne le banquier a se fixer des
régles de conduite avant méme que les
textes |égislatifs ne s’en chargent.

Ex:

- lorsqu’un banquier veut rompre une
relation commerciale, il doit l'indiquer
clairement et laisser suftisamment de
temps au client pour se retourner.

- la non ingérence ;

- le marché financier : respect des
régles de fonctionnement établies
pour protéger "épargnant et garantir
I"égalité entre les parties. Il y a trois dis-
positions de protection particuliéres :
* délit d'initié : utilisation par le
Banquier d’information non com-
muniquée au public
+ délit de ditfusion de tausses
informations (notamment pour
maintenir la cotation d’une action)

+ délit de manipulation de cours :
induire en erreur un tiers pour en-
traver la bonne cotation d’un titre
a son profit.
En cas de non respect, il v a un risque
de sanctions disciplinaires ainsi que la
mise en jeu de la responsabilité per-
sonnelle du salarié.

1l / 'ETHIQUE

Elle releve de [l'usage (convention
écrite). L'éthique est fixée par des
régles écrites.
Parexemple, dans le cadre dela conven-
tion de compte, il pése sur le banquier
l'obligation de tenir le compte, 'obli-
gation de conseil, d'information et de
renseignement, |'obligation de rendre
compte, de surveillance dans le fonc-
tionnement du compte =
L. YAO-TANOH
DJC / BNI - lea.tanoh®@bni.ci
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lations de cet évenement du lundi 16 au mardi
17 décembre 2013 ; sous le theme « Finance-
ment des PME, Iewer de croissance écono-

LES JOURNEES &=

Les activités ont débuté par une cérémonie of-

DU E ficielle, présidée par le 1er Ministre M. Kablan
En plus des différents ateliers qui ont permis

a plus d’un participant, d’avoir des éclaircis-

sements sur certaines pratiques, les différentes

16-17 DEC 2013 banques, a l'instar de la BNI, ont profité de
cette plateforme pour promouvoir leurs diffé-
rentes offres a travers les animations de stands.
Rendez vous annuel des acteurs du monde bancaire, la 2eme édition  /act par un diner gala, que les rideaux sont

des J.(?urné?s du B.anquie’r a tenu toutes ses promesses. Cor_n[ne ]’an-née tombés sur I’édition 2013 des « Journdes du
derniére, c’est le site de I’'espace CRRAE — UMOA qui a abrité les articu- Banquier ». Le compte rendu en images. .

LES JOUR
“BAN|

A
Photo de famille a I'issue de la cérémonie
d’ouverture

[ es expositions, par e . | wenue du Rrécidem
nistre 2 H e de I'’AP - 1. DIARRASSOUBA

Prix de la BNI recu par M. Malick TIO-TOURE,

L'ouverture du bal La salle du diner gala
DGA
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Remise des lots, Challenge Caissiers MoneyGram

Le Mardi 10 Décembre 2013, s’est
tenue sous le coup de 16 h a URBAN
CHIC, la cérémonie de remise des
lots aux 18 gagnants des différentes
banques du Consortium (BACI, BNI,
BIAO, BSIC, SIB, UBA) en raison de 03
lauréats par banque.

Pour rappel, ce premier Challenge
MoneyGram du genre, initié en vue de
récompenser les Caissiers, prenait en
compte les moyennes des réalisations
exclusivement en « Envois », des mois
de Juillet et Aout 2013.

Céremonie

Conformément aux principes retenus,
ont atteint leurs objectifs les agences de
Yopougon, Zone 4, Treichville, Adjamé
et Ottawa ; dégageant de ce fait 14

caissiers nominés, desquels devaient
sortir les trois lauréats de la BNI.

Ainsi a l'issue du tirage au sort supervisé
par Maitre TITRO huissier de justice, les
03 gagnants de la BNI ont été désignés.
Il s’agit de :
e FLLOYE EHOUMAN EVELYNE de
I'agence d’Adjamé

de remise A/

prix sa'

. CHOMIEL, Vice Président et ...

BNI...

ok
L'honorable HEILMS, Député de
Marcor

* DAMBO EKRA LUCIEN de
['agence de Yopougon
* BEDIAKON KASSI
d’OTTAWA

lls ont recu respectivement, une Tablette,
un Portable Smartphone, un Bon
d’Achat de 100.000 FCFA

Cette cérémonie a été rehaussée, outre
la participation du Député de Marcory,
par la présence du Vice Président et du
Directeur Régional Afrique de I"Ouest
et Maghreb de MoneyGram International.

de l'agence

Félicitations aux lauréats 2013!

. CHALLENGE
\g MONEYGRAN - |

DAMBO Lucien livrant ses
impressions a la radio Ivoire FM

- -

to dt; famille

Bulletin interne d’information de la BNI



2¢me Anniversaire de I’Agence BNI - Gagnoa

15 Décembre 2011 — 15 Décembre
2013. Cela fait 02 ans que I"agence BNI
de Gagnoa a démarré ses activité, au
service du développement de la locali-
té. Aussi pour marquer cet heureux évé-
nement, I'agence a-t-elle joint l'utile a

I'agréable. Le lundi 16 Décembre 2013,
tous les agents qui animent cette agence
étaient parés aux couleurs de I'institu-
tion (polo ou pagne BNI). Ce jour a été
deédié spécialement a la clientele. Ces
derniers ont recu des présents symbo-

Distribution de gadgets aux clients par le Chet d’Agence Kokora

AN

liques confectionnés a cet effet par le
« cordon bleu local » en la personne
de Mlle Sandrine Hoba, dans le somp-
tueux hall relooké pour la circonstance.

Happy Birthday BNI Gagnoa !

L'Equipe BNI Gagnoa

BNI News fait peau neuve en 2014...

Comme annoncé, BNI News effectuera sa mue, dés le mois
de Janvier ; tant dans la forme que dans le fond. En effet, de
huit pages initialement, vous aurez maintenant droit, a 12
pages.

En ce qui concerne les rubriques, de nouvelles ferons leurs
apparitions, afin d’englober les différentes nouvelles décli-
naisons d’articles.

La plume sera donnée aux Directions, Départements et Ser-
vices, afin de promouvoir et éclairer tout un chacun sur les
subtilités et rouages de leurs activités. C’est un véritable jeu
d’incursions qu’il nous sera donné de vivre en 2014.

Par ailleurs, I'opportunité sera offerte a travers la colonne
de la tribune libre, a quiconque voudra traduire des impres-
sions, s'essayer a I'écriture, a la prose ou méme partager
une passion entre autre. Ce sera un bon mélange ludique
et didactique que nous nous attélerons a vous servir chaque
mois.

En somme, le BNI News nouvelle cuvée ne sera plus que
I’affaire de I'équipe de rédaction, mais une mosaique, reflet
de nos inspirations.

n®60 ¢ décembre 2013




Randonnée au coeur
de 'TAWARD «AMBASSADEUR BNI»

De quoi s'agil-il exactement 2
Identifier et célébrer I'’Agent de la BNI qui, sans étre a une position de commercial, contribue a

I'action commerciale, prescrit I'Institution et réalise spontanément la promotion de la banque,
des produits et services, parraine de nombreux clients a l'ouverture de comptes a la BNI.

Quelles sont les personnes concernées ?

Tous les agents hors personnel des agences, le Front office de J.A, le DCM, le Comité d’Evalua-
tion des Awards, les Directeurs et les Chefs de Départements.

Comment sont identifiés les nominés ?

Les nominés sont proposés par les commerciaux de la DCPR et de la DCE sur la base des
qualificatifs de I’Ambassadeur BNI.

Comment le lauréat est-il désigné ?

Le lauréat est choisi parmi les nominés par le Comité d’Evaluation des Awards avec prise en
compte de critéres supplémentaires tels que la moralité, I'image reflétée, I'habillement, etc.
Une pondération est ainsi faite pour ces différents critéres.

PETIT RAYON DE SOLEIL

Bulletin interne d’information de la BNI
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