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Traduction :

Le client est pris en considération pour la mise au point Fondation d'attention étant donné le role
clé joue par les diverses transformations dans lesquelles Prenant place dans le monde des affaires
d'aujourd'hui de la concurrence trés intense, ce qui est ce que beaucoup d'institutions ont été
contraints d'appliquer le marketing Relations afin d'établir de bonnes relations avec ses clients
aussi longtemps que possible, ainsi qu'une tentative de les préserver et de connaitre Besoins et
désirs, ceci afin de créer de la valeur pour leur satisfaction, ainsi que pour obtenir des mesures
stables pour renforcer la confiance Et pour assurer la conformité avec eux, et accéder ainsi a la
loyaute que I'on appelle, et c'est ce qui garantit sa régle et atteindre ses objectifs Profit toutes ces
circonstances choses a améliorer 'image de l'institution au sujet de ses clients et activer ses
relations avec eux en utilisant les systemes CRM Comme un moyen efficace pour faciliter le
processus de communication et de la communication avec les clients, ce qui les rend a 'avenir a
une base de clients Loyal qui ont une relation privilégiée avec l'institution.

Dans ce dernier, il a été conclu que l'agression institution agene , cnas mostaganem- Algérie est
une source essentielle des relations de marketing Elle contribue a son impact sur I'avantage



concurrentiel de l'institution, et de renforcer ainsi sa position sur le marché en tant que concurrent
distinct du reste des prétendants.

Mots-clés: client, relations marketing, la satisfaction, la valeur, la loyauté, les systémes de CRM, la
base de données Client, avantage concurrentiel, concurrent agene , cnas mostaganem- Algérie
comme |'Algérie.
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2) Missions de I’Agence CNAS MOSTAGANEM :

La CNAS de MOSTAGANEM couvre les salaries de tous les secteurs d’activité et
un grand nombre de categories particuliéres que la Loi a fait benéficier d’une assimilation

en termes d’avantages et d’acces a certaines prestations.

La CNAS de Mostaganem concerne et protege la population contre la quasi totalité
des risques de la vie quotidienne et verse des revenus substantiels de subsistance

sous forme de prestations.

3) DIRECTION

%+ Service et cellule rattaché de la direction :

>  Secrétariat de direction :

-Traitement du courrier manuel et électronique (classement, suivi...etc.)

-Coordination entre les différents services

89
> Activité de la cellule d’écoute et communication

- L’accueil, I’orientation et I’accompagnement des usagers du secteur de la Sécurité
Sociale, en vue de faciliter le reglement rapide et définitif de leurs requétes et

doléances,

- La suppression des déplacements inutiles des usagers par la simplification des

déemarches, réduire ainsi les délais de traitement et de prise en charge de leurs requétes,
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- La contribution aux actions destinées a I’amélioration de la qualité des services et
des prestations a tous les niveaux,

- La contribution aux actions entrant dans le cadre de I’humanisation des rapports
entre le service public de la sécurité sociale et ses usagers.

- L’élaboration et la concrétisation du plan de communication, notamment en matiere
d’organisation de différentes manifestations visant I’information et la sensibilisation

des usagers de la CNAS sur leurs droits et obligations envers la CNAS

> Activité de service affiliation :

-Transferts et mutations

-Modification et substitutions

-Affiliation des sécu

-Changement d’adhérent

-Attestation d’affiliation

-suivis des statistiques ainsi la saisie des duplicata des sécu

. . 90
-Blocage des dossiers assurés

> Activité de service prévention :

Procédures d’élaboration des statistiques des risques professionnels.

Réception, contrdle et traitement..

Contrdle de prevention

Information et sensibilisation.



- Gl Juadl)

allidiay SlaiaY) Cladal) Alla A 2

- Enquétes AT/GRAVES et MORTELS ou maladies professionnelles.

- Commission AT/MP.

> Activité de service CTX (Service contentieux général) :

1) Etude des dossiers des assureés et adhérents du contentieux géenéral

- Représentations de différentes juridictions et préservation des droits de L’agence
(affaire social, foncier, commercial, administratif, civiles, relation de travail, et

pénales)
- Calcul des pénalités de la déclaration tardif des AT

- Attestation de perception et non perception demande par la différente compagnie
d’assurance ainsi le remboursement des indemnités pergus par I’assuré a I’amiable

et par voie judiciaire.

calcul des penalités de la déclaration tardif des accidents;de travail
2) En ce qui concerne la CRPQW (Commission de recours préalable de wilaya)
Nous avons :

- Réception des decisions de la commission de recours

- Notification des décisions de la commission pour contestation devant la commission
nationale et par I’application de toutes les décisions prises par la commission locale

et nationale.
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> Activité de la cellule Audite :

- Assurer de la régularité des prestations payees
- Intervenir avec des missions ponctuelles a I’appréciation de I’agence

- proceder a des contrbles systématiques en matiere de service des prestations.

> Activité de Service CHIFA:

-Le Service CHIFA comporte deux composants la remises des cartes CHIFA aux

assures ainsi la clé PS des professionnels de la santé et des Agents CNAS.

Le chef de service CHIFA veille a ce que I’assuré ait sa carte CHIFA dans les meilleurs

delais et pour cela il procede aux fonctionnalités suivantes :

- Organiser, et gérer le travail et les taches.
92

- Gérer les problemes et les réclamations rencontrés par les assurés avec la

coordination des centres payeurs ou d’autres agences CNAS des autres wilayas.

- Réceptionner et traiter les dossiers des demandes de cartes CHIFA/duplicata,

déposés par les chefs des centres au sein du service CHIFA.

- Procéder a I’enrdlement de la validation des demandes de cartes CHIFA apres

qu’elles soient liquidés par I’agent du service CHIFA.
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Procéder a la saisie des demandes de duplicatas apres vérification du dossier.
Transmettre au centre de personnalisation les demandes de carte CHIFA/ Duplicata.
Réceptionner les cartes CHIFA et duplicata.

Remise des cartes CHIFA accompagnées des avis de mise a disposition aux chefs de
centre afin de permettre aux assurés de récupérer leurs cartes dans les meilleurs

délais.

Procéder a I’enrGlement et ré-enrblement des clés PS pour les officines ou agents
CNAS.

Procéder aux mises a jour et activation des clés PS des officines ou agents CNAS

Traitements des statistiqgues Hebdomadaire.

> Activité de Cellule statistigues et documentations :

Collecter et centraliser les données relatives a I*activité des différentes structures de

I’agence et exerce une fonction de suivi statistique

Garantir la qualité des statistiques par la fiabilisation et validation de I’ensemble des

données relatives a I’activité de I’ Agence

Assurer la transmission périodique des statistiques vers la direction des études

statistiques et organisation

constituer et gérer le fonds documentaire de I’agence
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- Conseiller et accompagner les demandeurs de documents.

> Activité de service Archive :

Veiller a la mise en ceuvre de versement, classement des documents

Assurer la gestion de toutes les étapes archivistiques

collecte et constitution du fonds d’archives

Gérer les opérations de I’élimination d’archives au niveau de wilaya

4) Activité de Chaque sous Direction :

4-1)_Sous Direction de I’Administration Genérale : o,

> Les taches relevant de service du personnel :

-Gestion des absences, collecte les temps de travail a partir de la pointeuse,
ainsi gue les congés exceptionnels (maladie, circoncision, déces, mariage).
-Gestion des congés payés et comptabilisation des droits.

-Suivi les départs (licenciement, démission...) et les arrivés(e) (recrutement,

mutation...).
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-Assureé la transmission des statistiques trimestrielles.
-Suivi des carrieres :
-décisions des indemnités selon le poste occupé, réaffectation, avancement
des echelons et IEP.
-Gérer administrativement le départ a la retraite du travailleur.
-Tenir a jour les dossiers du personnel.
-Recevoir tous travailleurs demandant des explications sur leur situation.

Informer les travailleurs de tous changements les concernant.

> Chef de service des moyens généraux :

- Répondre aux besoins des services de la CNAS (Fournitures, entretiens,...etc.).

- Procéder a I’achat de tous ce qui est nécessaire pour le fonctionnement de la CNAS

(Matériels, fournitures, services,...etc.).
- Traitement ainsi la vérification des factures des fournisseurs.
- Procéder a la négociation des offres des fournisseurs.
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- La gestion du personnel des moyens généraux
- Preparer les contrats des opérations effectuees avec les fournisseurs.
- Procéder au paiement des opérations et services effectuées.

- La coordination entre le service contractant et le service cocontractant.

- Faire la réception des services et fournitures.
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Responsable du suivi et réalisation :

Préparer les cahiers des charges des projets de realisation.

L’étude des projets de realisation en trois phases (esquisse, avant projet et I’exécution).
Faire I’estimation administrative des projets.

Préparer les contrats et les avenants des projets de réalisation.

La coordination entre le maitre d’ceuvre, I’entreprise et le maitre de I’ouvrage.

Le suivi permanant des travaux sur chantier.

Proceder aux PV du suivi des travaux et les PV de la réception provisoire et définitif.
Préparer le décompte genéral définitif et provisoire.

Faire I’attachement des travaux exécutes.

La vérification des situations des entreprises.

Préparer les ordres de service de demarrage des travaux, I’arrét des travaux et la

reprise des travaux. o

Programmer des réunions de travail aves les bureaux d’études et les entreprises de

réalisation.

Chef de service patrimoine :

La vérification et I’étude des écarts d’inventaire des investissements et des stocks.
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- Comptage et contrble pour effectuer I’opération d’inventaire ainsi la saisie.
- Le suivi de tous ce qui concerne les biens de la CNAS.

- Procédé aux missions nécessaire pour les biens de la CNAS (Livret de fonciere,

Actes,...etc.)

» Chef de parc :

La gestion du parc auto et le suivi du carburant ainsi le kilométrage des véhicule de

service.

- Les chauffeurs :

Appliquer les missions programmées par les gestionnaires de la CNAS.

> Les chefs d’équipe technique :

La gestion des missions de la maintenance des biens de la CNAS ainsi le suivi de

I’entretien et le nettoyage.

97
- Les factotums :

Exécuter les missions de la maintenance

- Standardiste :

La gestion de la communication interne et externe de la CNAS.
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> Gestionnaire du stock :

- Laréception du matériel (matériels informatique, matériels du bureau ....etc.)

- La réception de fournitures (Fourniture de bureaux, fourniture informatique ...etc.)
- La réception des imprimes.

- La gestion des sorties (Matériels, fournitures, imprimés, ...etc.)

- La vérification et I’étude des écarts d’inventaire des investissements et des stocks.

> Agent bureau d’ordre :

-La gestion des courriers de la CNAS

» EUVRES SOCIALES:

-Gestion, application et le financement des actions a caractére socioculturelle
-Solidarité envers les veuves et orphelins des agents relevant de I’effectif de I’agence
-Creéation d’une équipe sportive pour une ou plusieurs disciplines

-Sursoir a toute procédure d’investissement, de réalisation-ou dgeqmpement
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4-2) Sous Direction des Prestations

> Sous direction des prestations :

- Organiser, coordonner, optimiser et superviser le travail
- Veillez a I’application de la réglementation en vigueur.

- Préparer et entretenir des reunions de travail périodiquement avec les chefs de centres
payeurs et les partenaires sociaux (SNAPO, Ets transport sanitaires, clinique

hémodialyse...etc.).

- Encadrer les chefs de centres payeurs dans leurs missions de gestion des centres

payeurs.
- Traitement des échéances tracé par la direction des prestations.
- Traitement du courrier et doléances des assurés.

99

- La gestion du personnel des prestations.

- Signature des cheques pour le paiement des prestations

> Chef de division des prestations :

- Prendre en charge les doléances des assurés sociaux.

- Coordonne avec les centres payeurs.
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- Le controle des dossiers prestations (prise en charge transport, prises en charge
« ONNAPH », etc....)

- Le suivi des statistiques.

- Suivi et reglement des problemes rencontrés au niveau des structures de paiement avec

la coordination du centre de calcul.
- Traitement des requétes des assures.
- Signature des cheques pour le paiement des prestations.

- Membre de la commission de recours préalable.

> Centre payeur :

- Geérer les prestations des assurances sociales (maladie, materniteé, invalidité, déces)

ainsi que des accidents de travail et maladie professionnels (at/mp).

> La cellule de contrdle administratif : 100

- le contr6le administratif des assurés ainsi que le contrdle des inters caisse.

> Service allocation familiales :

- La gestion des dossiers allocation familiales et les primes de scolarités.

> Service conventionnement :
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- La gestion des dossiers transport sanitaire, convention bilatérale, handicapés mentaux,

Onaaph, clinique hémodialyse, cure thermale.

> Service gros risque :

- La gestion des dossiers invalide, gardes communaux, rentes, et capitaux déces.

4-3) Sous Direction du Control Médical :

Chargeé de I’organisation et planification de la gestion médicale et administratif, a
son égide le personnel médical dont les médecins conseils, une chirurgienne dentiste

responsable administratif et secrétaires du contrdle médical.

> Division de la sous direction du Contrble Médicale
101
- Veille a I’exécution et au suivi de toutes les instructions et recommandations de la

hiérarchie.

- Assure la formation et veille a I’information des méedecins conseils et des agents

administratifs ainsi qu’au bon fonctionnement des services du contréle médical.

- Veille, en collaboration avec le responsable du contréle médical, a I’assiduité des
médecins conseils et des agents administratifs, a la bonne tenue du fichier, a la mise en

place des écheanciers ...etc....
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- Procede au consolidé des différents canevas statistiques et leurs transmissions, dans les

délais, a la Direction du contréle médical.

- Assure, en collaboration avec le responsable du service du conventionnement, la
transmission des statistiques ainsi que les proces verbaux des réunions, avec les médecins

prives, les pharmaciens d’officines conventionnés, etc.....

- Programme les réunions avec les médecins conseils et les responsables des contrbles

médicaux et établir les proces verbaux.

- Regcoit les assurés plaignants ainsi que les requétes.

> Responsable Administratif :

- Contribue avec le Médecin Chef a organiser les Contrdles Médicaux et a mettre en

place les agents
102

- Le suivi et mise a jour des dossiers administratifs des médecins conseils et des agents

administratifs.

- Recense, en collaboration avec les responsables des controles médicaux de chaque

centre de paiement, les besoins en équipements et fournitures.

- Assure, en collaboration avec le responsable des moyens genéraux I’équipement et

fourniture des bureaux.
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- Assure, en collaboration avec le responsable du centre de Calcul la formation des agents

administratifs en matiere d’application du SIGCM.

- Receptionne les dossiers médicaux du conseil médical,

- Transmet les dossiers traités aux différentes structures du contréle médical.

- Etablit les bordereaux de transmission pour les révisions en matiere d’invalidité
(Prestations) pour paiement.

- Peut étre délégue par le médecin chef pour effectuer des inspections au niveau des

différents controles médicaux avec établissement de comptes rendus.

- Transmet au service du personnel mensuellement les états d’émargement, les fiches de

notation, les décisions d’affectation des médecins conseils et des agents administratifs.
- Assure avec le service de comptabilité le suivi des honoraires des medecins experts.

- Oriente vers les secrétariats de la C.I.W.Q les assurés sociaux qui introduisent un

recours relatif au risque.

- Regoit les courriers et prépare les ordres de missions (comiitggmédical régional, conseil

d’administration, expertise judiciaire,...).

- Prépare la réunion de la C.1.W.Q quand la Sous Direction du Contréle Médical assure le

secrétariat de la Commission.

- Assure en collaboration avec la cellule de transfert, la mutation, les dossiers inter

agence.

- Assure en collaboration avec les services contentieux le suivi des dossiers litigieux.
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- Receptionne et transmet les décisions, rendues par le CMA, aux services de la wilaya

les dossiers des victimes du terrorisme.

> Secrétariat du Controle Médicale :

- Reception des dossiers (fiches médicales, arréts de travail assurance maladie ou AT/MP,
ordonnances systématiques ou ordonnances de postériori ou les demandes de
remboursement des bilans sanguins ou radiologigues ou actes ou transports ou entente

préalable ou autres)

- Etablit les bordereaux d’envoi et de réception des dossiers émanant des services de

prestations ou des centres medicaux autres.

- Saisie des décisions des médecins conseils et dossiers de recours ou autres au niveau de

I’ordinateur

- Chargé aussi des demandes des transferts des dossiers (fiches médicales) entre les

centres medicaux et entre agences.
- Gestion des dossiers qui sont a convoquer en établissant les convocations.
- Affectation et réaffectation des dossiers a postériori sur SIGEM Web.

- Secrétariat du contr6le médical chargeé de la réception des dossiers lies aux contentieux

médicales, expertise médicale et de la CIWQ en assurant le secrétariat de dite commission.
- Reception et orientation des assurés vers les bureaux des médecins conseils

- Sortie, retrait et classement des fiches médicales des différents risques maladies,
AT/MP, invalide, rentier, PSIAGC, victime de terrorisme ---------
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- Saisie de la question du contrdle médical a effectuer au niveau du SIGCM afin que le

médecin conseil réponde aux questions

L’agence de Mostaganem compte 16 médecins conseils, chaque centre est doté d’un
médecin, au niveau centre médical Siege existe quartes medecins conseils et une

chirurgienne dentiste conseil.

Tous les médecins conseils géerent dans leurs centres médicaux respectifs, tous les risques
a savoir les arréts de travail (en matiere 1J ou accident de travail ou maladies

professionnelles ou affection de longue durée).

- le contrdle des ordonnances a priori ,a postériori et systématiques sur piece ou sur
malades ,les révisions de rentes et d’invalidité ,admission ou les prolongations en
invalidite ,les cures thermales ,les transports ,les ententes préalable, les maladies a
caractere professionnelles ,les pensions spécifiques d’invalidité des agents des gardes
communales ,les révisions ou les attributions des rentes ,les dossiers victime de terrorisme,
tous ces derniers dossiers sont transmis en conseil médical pour approbation et traitement

ainsi Gestion des dossiers qui sont a convoqués par le médecin conseil

- Elaboration des statistiques mensuelles, malades chroniquel,orgouveaux cas IRC et

cancéreux
- La tenue des registres réglementaires pour I’enregistrement des statistiques

- Reéponse aux questions posées soit par les services des prestations ou les secrétaires du

controle médicales au niveau du logiciel SIGCM et SIGCM Web.

> Chirurgienne dentiste conseil

Chargeé du contrdle des dossiers dentaire demandés pour remboursement
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Avec une secrétaire du contrdle dentaire chargé du classement des fiches dentaires,
réception et orientation des assurés vers le dentiste conseil, gestion des bordereaux d’envoi

et des receptions des dossiers demandes pour remboursement, gestion des convoques et la
tenue des registres.

106
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4-4) Sous Direction des Finances et Recouvrements

> Sous direction finance et recouvrement

- Encadrer les subordonnes

- Verification des recettes et dépenses

- Elaborer les bilans comptable et financier

- Verifier le budget

- Superviser le travail des deux divisions

- Donner aide et assistance aux chefs de service et aux agents

- Evaluer les résultats des agents

> Activité division des finances

- Analyse et justification des soldes comptable
- inventaire des comptes

- explication des comptes du bilan

> Activité service comptabilité générale

- Veérification et visa des journées comptables 107
- Classement des archives comptable

- Veérification des entrées et des sorties des stocks

- Traitement des écartes

- Suivi des apurements des ré impute et trop percu

- Suivi des mutuelles

- Etablissement des avis comptable
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- Saisie des journées comptables

> Activité service mandatement

- Etablissement des titres de paiement et recette
- Etablissement des brouillards
- Etablissement des cheques et ordres de virements

- Veérification des pieces comptable

> Activité service finances

- Elaboration des états de rapprochement bancaires

- Suivi et justification des opérations financieres avec les banques ; CCP et Trésor

> Activité service budget

- Suivi et visa des engagements budgétaires
- Tenue des fiches budgétaires
- Envoi des statistiques mensuelles ; trimestrielles, semestrielles et annuelle des
réalisations budgétaires
108
- Etablissement des cheques de déepense de fonctionnement

- Etablissement des titres de paiements et de recettes

> Service du contentieux du recouvrement

- Edition et envoi des mises en demeure aux employeurs débiteurs.

- Engager les procédures de recouvrement forcé : opposition, contrainte, role,

retenue sur prét, plainte.
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- Procéder au recouvrement forcé des cheques impayés.
- Création et suivi des dossiers d’échéancier de paiement.

- Procéder aux annulations des pénalités et majorations de retard générées dans le
cadre de I’application de I’article 57 de la LFC 2015.

- Représenter I’agence aupres de toutes les institutions judiciaires, et de la police

judiciaire dans les affaires pénales et civiles.

- Suivi des dossiers de recouvrements force aupres des huissiers de justice et des

établissements bancaires.
- Enregistrer les recettes quotidiennement, et éditer des avis de crédits.

- Edition d’attestations : de débit, d’échéancier de paiement, et de main levée sur

compte bancaire.
- Edition des situations de comptes détaillées aux employeurs débiteurs.

- Suivi et recouvrement des créances des entreprises publigues dissoutes.

> Service I'immatriculation des employeurs 109

- Reception des dossiers de nouvelles affiliations des employeurs.
- Reception des dossiers de déclarations de salaries (sécu 01).
- Attribution des mots de passe aux employeurs pour le systeme de télé déclaration

- Attribution des attestations d’affiliations aux employeurs.
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- Reéception des rapports de contréle concernant : nouvelle adhésion, tout

changement dans les données du dossier administratif.

- Facturer les penalités de retard relatives a la déclaration tardive de I’activité ou
des salariés (R55 / R56)

- Assainissement du fichier employeurs et assurés
- Suspendre I’adhésion des employeurs non déclarants

- Suivi des déclarations annuelles des salariés (D.A.S).

> Service des cotisants

- Reéception et visa des déclarations de cotisations, et des paiements des

employeurs.
- Edition des avis avant poursuite
- Procéder aux demandes de contrdles sur les dossiers douteux des employeurs.
- Saisie des facturations et des encaissements des employeurs.
- Procéder a I’opération diverse (inter caisses) Ho
- Application des décisions des commissions de recours relatives aux employeurs.
- Faire une concordance mensuelle des encaissements.
- Attribution des attestations de mise a jour aux employeurs.

- Assainissement des créances détenues sur les administrations publiques.

- Application des rapports de contréle.
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Saisie des avis de credits et de débits delivrés par tous les services du

recouvrement.

Service du controle des employeurs

Elaborer un plan d’action annuelle du programme de contrdle du respect des

obligations des assujettis en matiere de sécurité sociale.
Exécution et suivi du plan d’action.

Evaluation du rendement individuel des controleurs par le responsable de la

structure.

Procéder aux prospections et visites sur les lieux de travail, individuellement et en

collaboration avec les services de I’inspection de travail.

Exploitation du fichier employeurs du CNRC et de la CASNOS et de la
CACOBATPH.

Donner suite aux demandes de controle.
Procéder aux encaissements des redressements établis.
111

Proceder aux enquétes administratives des dossiers des prestations.

Visa des déclarations des assurés sociaux demandeurs d’emploi, et des requétes

judiciaires.

Etablir des rapports de contrdle en exécution des jugements judiciaires.
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> La cellule de comptabilité du recouvrement

- Remise des cheques de cotisation.

- Elaborer des bordereaux des remises.

- Enregistrement des recettes : cheques, avis de versements et opérations diverses.
- Enregistrement des virements bancaires, CCP, et trésor public.

- Procéder aux concordances mensuelles des encaissements des cotisations.

- Exploitation des relevés de comptes bancaires.

- Réception des bordereaux de cheques rejetés par les banques

> La cellule d’assainissement des créances du recouvrement

- Exploitation et suivi mensuelle des acomptes 70 et RNI.
- Rapprochement avec les administrations publiques. He
- Etudes des dossiers des employeurs faisant objet d’anomalies.

- Elaboration de I’état mensuel des encaissements.

- Exploitation mensuelle de la comptabilité du recouvrement.

> Ladivision du recouvrement

- Coordination entre les services du recouvrement.
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- Exploitation du courrier arrivée de la direction générale, et de diverses

administrations.

- Verification mensuelle des recettes du recouvrement pour I’édition de la

comptabilité.
- Visa des attestations de mises a jour et d’affiliation des employeurs.

- L’envoi hebdomadaire et mensuel des statistiques du recouvrement (services

contentieux, contrdle des employeurs, immatriculation, cotisants, D.A.S)

» Service de gestion du dispositif

- Réception des dossiers des employeurs demandeurs d’abattément.
- Attribution de I’avantage du taux d’abattement.

- Délivrer les décisions d’abattements.

- Délivrer les decisions de rejets.

- Création du taux réduit.

- Suivi du respect des conditions d’attribution.
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- Saisie des dossiers d’attribution.

- Envoi et invitation des employeurs a recevoir leurs décisions.

114



- Gl Juadl)

allidiay olaiaY) Cladal) Alla A 2

4-5) Sous Direction de I’Informatigue

» LE SOUS DIRECTEUR

Assurer la mise en ceuvre de la stratégie et la politique tracée par la direction de

I’informatique.

Organisation et management des équipements et systeme de I’agence.

La Gestion du personnel de la sous direction.

Membre du conseil de direction de I’agence.

Coordination entre I’ensemble des filieres de I’agence

Conception des requétes statistiques pour toutes les structures

> Secrétariat de direction :

-Traitement du courrier manuel et électronique et Coordination entre les différents

services

115

> Service confirmation

- Confirmation des SECUO01

- Confirmation des homonymes

> Service exploitation

- Traitement des échéances AF, RENTES, DAC, DWCNAS.. .etc.
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- Sauvegardes des BDD SECU et DAS

- Assainissement (modification de nom, prénom, annulation de numéro etc.) du

fichier assuré.

- La gestion du portail ftp (vérification et signature tiers payant, réception et
diffusion des différents fichiers, numéro de série des cartes chifa, fichiers

d’immatriculation nationale...etc.) ainsi que le serveur de messagerie

- Assistance et maintenance des applications /officine/meédecin traitant /opticiens

conventionnés.

- Suivi et reglement des problemes techniques rencontrés au niveau des

structures de paiement.

- Suivi de P’enr6lement des cartes chifa et tokens (controle des bordereaux

d’envoi et réception des lots...etc.).
- Traitement mutation/réceptions
- Traitement des FIN

- Insertion assuré CASNOS et rattachement des numérosl%lﬁe Série

Assistance des employeurs durant la compagne de la DAS

> Service maintenance

- Maintenance des équipements de I’agence
- Installation du systeme d’exploitation

- Installation réseau



- Glll) Juadl)

allidiay olaiaY) Cladal) Alla A 2

- Maintenance (changement des prises, des cables....etc.) du réseau
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Traduction :

Le client est pris en considération pour la mise au point Fondation d'attention étant donné le role
clé joue par les diverses transformations dans lesquelles Prenant place dans le monde des affaires
d'aujourd'hui de la concurrence trés intense, ce qui est ce que beaucoup d'institutions ont été
contraints d'appliquer le marketing Relations afin d'établir de bonnes relations avec ses clients
aussi longtemps que possible, ainsi qu'une tentative de les préserver et de connaitre Besoins et
désirs, ceci afin de créer de la valeur pour leur satisfaction, ainsi que pour obtenir des mesures
stables pour renforcer la confiance Et pour assurer la conformité avec eux, et accéder ainsi a la
loyaute que I'on appelle, et c'est ce qui garantit sa régle et atteindre ses objectifs Profit toutes ces
circonstances choses a améliorer 'image de l'institution au sujet de ses clients et activer ses
relations avec eux en utilisant les systemes CRM Comme un moyen efficace pour faciliter le
processus de communication et de la communication avec les clients, ce qui les rend a I'avenir a
une base de clients Loyal qui ont une relation privilégiée avec l'institution.

Dans ce dernier, il a été conclu que |'agression institution AGENCE NAS- Mostaganem - Algérie est
une source essentielle des relations de marketing Elle contribue a son impact sur I'avantage



concurrentiel de l'institution, et de renforcer ainsi sa position sur le marché en tant que concurrent
distinct du reste des prétendants.

Mots-clés: client, relations marketing, la satisfaction, la valeur, la loyauté, les systémes de CRM, la
base de données Client, avantage concurrentiel, concurrent, AGENCE NAS de-Mostaganem comme
'Algérie.



