Exclusif : AXA change de signature

AXA Assurance Maroc
Nouvelle signature / Nouveaux enjeux

«Nous sommes a mi-chemin de
I'Ambition 2012, notre projet
d’entreprise qui vise a faire d’AXA
la société préférée de ses clients,
de ses collaborateurs et de ses
actionnaires. La stratégie de marque
que nous annoncons aujourd’hui est
une étape supplémentaire de cette
démarche. Sans arrogance mais avec
détermination, nous voulons apporter
a nos clients la preuve qu’ils ont eu
raison de nous faire confiance. Celle-
ci ne se décrete pas, elle se gagne en
leur montrant que nous respectons
nos engagements». Henri de Castries,
Président du Directoire d’AXA.

AXA Assurance Maroc révéle, aujourd’hui
mercredi 17 décembre 2008, sa nouvelle
signature amorcant, ainsi, le nouveau
positionnement de la marque AXA : passer
du territoire de la promesse a celui de la
preuve. Ce changement fait suite a celui
initi€é par le Groupe et révélé dans le
monde entier en mai 2008.

Sur la forme, 'énoncé comme le code
graphigue de la nouvelle signature
marquent profondément le changement.
«Redefining / Standards», la signature

Groupe, a été adaptée aux spécificités
du marché marocain pour devenir
«Réinventons / I'assurance et I'épargne».
La signature retenue par AXA Assurance
Maroc fait directement référence a
ses meétiers historiques, I'assurance et
I'épargne. Elle se veut un engagement
solennel devant ses clients et une invitation
ouverte pour redécouvrir le métier
d’'assurance sous une face pragmatique
et accessible.

Le / «Switch» symbolise le changement et
la rupture. Cette diagonale rouge dans le
logotype, caractéristique d’'un mouvement
de permutation, incarne le changement
dont la finalité, est de réinventer les
standards des métiers de la Compagnie.

Surlefond, la nouvelle sighatureamorce un
changement profond de la maniére dont
AXA Assurance Maroc pratique son métier
d’assureur responsable. Elle consacre le
passage vers le nouveau territoire de la
marque AXA : la preuve, par opposition a
la promesse, le territoire traditionnel du
secteur. Ce passage a la preuve implique
un changement profond des mentalités, a
commencer par celles des collaborateurs
d’AXA Assurance Maroc. Il implique

réinventons /
I'assurance et I'eépargne

également de développer de nouveaux
produits et services en phase avec ce
nouveau positionnement.

Les nombreuses études menées par
AXA au Maroc et a l'international ont fait
ressortir 3 attitudes fondamentales qui
résument ce qu'un client attend d’une
société d’assurance pour lui accorder
sa confiance : étre attentionné, fiable et
disponible. Considérés comme le moteur
du changement, les collaborateurs suivent
un programme de déploiement interne
pour lesimprégner de la nouvelle signature
et de ses implications.

Enfin, conscient que cette dynamique
de changement ne saurait produire ses
effets sans étre directement palpable
par ses clients, AXA Assurance Maroc,
comme toutes les entités du Groupe, a
tenu a I'accompagner par des preuves
tangibles. Aussi, les différents produits
de la Compagnie seront peu a peu revus
pour étre complétement en phase avec le
nouveau territoire de la marque. Objectif
: gagner la préférence du marché en
créant une nouvelle relation, basée sur
la confiance, entre le client et le métier
d’assureur au Maroc.
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L'esprit

et la marque
du changement

Changer de signature est toujours
un événement important dans la
vie d’'une entreprise. Il implique
souvent des engagements pour

la structure, ses collaborateurs et
ses clients. Pour AXA Assurance
Maroc, le changement intervient a
un moment crucial. Nous sommes
a mi chemin de '’Ambition 2012,
dont I'objectif est que notre
Compagnie devienne la société
préférée du secteur.

Dans cette optique, la nouvelle
signature Maroc est un
engagement en soi :
«Réinventons / I'assurance et
I'épargne». Notre ambition est
que le changement profite non
seulement a nos clients mais a la
pratique du métier d’assureur au
Maroc.

Nous considérons que le client
doit connaitre la mesure de nos
engagements, avoir la preuve de
leur réalisation et la contrepartie
de leur satisfaction ou non.

Le présent document presse vous
détaille le changement conduit
chez AXA Assurance Maroc et nous
restons a votre entiére disposition
pour tout complément

u?f

Daniel Antunés
Président Directeur Général
AXA Assurance Maroc

" Nous sommes a mi-chemin de I'’Ambition 2012, notre projet

devenir

Ia sociéte
préférée

d'entreprise qui vise a faire d'AXA la société préférée de ses
clients, de ses collaborateurs et de ses actionnaires




Communiqué de presse

Entretien avec Narjisse Laraqui

Responsable Département Communication et Marque

«Nous voulons changer les mentalités,
a commencer par la notre»

Quand est né
le projet de
changement
de signature
et pourquoi ?

Le Groupe
AXA arrive
pas a pas a
un  tournant
crucial de son
histoire, la
réalisation de
'’Ambition 2012 qui vise a faire des entités
du Groupe, les compagnies préférées de
leurs marchés d’implantation. A mi chemin,
donc, de ce projet structurant, il était normal
de faire un bilan. Les études menées au
Maroc et dans le monde ont toutes convergé
vers la méme conclusion : le secteur manque
cruellement de crédibilité aux yeux des
clients.

Chez AXA, nous avons toujours placé le client
au cceur de tout ce que nous réalisons, mais
un nouveau positionnement pour la marque
s’est imposé comme la réponse aux attentes
des consommateurs. Suite aux études, il
est devenu évident que, pour emporter la
préférence des clients, un assureur doit se
montrer disponible, fiable et attentionné.

En quoi consiste ce positionnement pour
AXA Assurance Maroc ?

La stratégie de marque présentée
aujourd’hui traduit une volonté profonde
d’AXA Assurance Maroc de servir au mieux le
client. Nous voulons changer les mentalités,
a commencer par la notre. Toutes les actions
que nous menons et les produits et services
gue nous commercialisons sont désormais
développés dans la perspective de répondre
aux attentes du client.

Ceux ci pourront évaluer au jour le jour notre
fiabilité (faire ce que I'on dit et dire ce que 'on
fait), notre disponibilité (étre l1a quand nos
clients ont besoin de nous et étre vraiment
a leur écoute), notre attention (traiter nos
clients avec considération et compréhension
et les conseiller de facon personnalisée).

Dans quelle mesure cela correspond-t-il a

un besoin du marché ?

Encore une fois, les études menées au
Maroc et dans le monde ont montré de
facon catégorique que les clients éprouvent
de la méfiance vis-a-vis du métier d’assureur.
Le manque de crédibilité du secteur est
manifeste a leurs yeux. En tant que leader,
nous avons le devoir de faire évoluer les
mentalités en brisant les stéréotypes et les
codes classiques d’expression du secteur.

Pourquoi ne I'avez-vous pas fait plus tot ?

La nouvelle stratégie de marque est le
résultat d’'un travail qui a impliqué toutes
les entités et I'ensemble des collaborateurs
du Groupe AXA. Ce processus a pris du
temps parce que nous voulions que ce soit
un vrai projet d’entreprise et non un «coup
marketing». Ce nouveau positionnement
suppose effectivement des changements
profonds.

Dans quelle mesure AXA Assurance Maroc
a éte libre d’adapter la nouvelle signature
aux spécificités du marché ?

Avant d’aboutir a sa signature actuelle,
«Réinventons / I'assurance et I'épargne»,
AXA Assurance Maroc a procédé a des
tests auprés de plusieurs échantillons
de consommateurs. Ladaptation de Ila
signature en langue arabe a été un processus
participatif avec les entités du Groupe dans
les pays du Golfe et au Liban. Dans les deux
langues, la référence aux métiers historiques
d’AXA Assurance Maroc a €té maintenue.

Combien de temps vous a-t-il fallu pour
arriver au lancement de cette stratégie ?

Dés le lancement du projet mobilisateur,
'’Ambition 2012, différentes initiatives
ont été lancées, dans toutes les entités
du Groupe, pour mettre le client au coeur
des préoccupations de l'entreprise. A mi-
chemin de ce projet d’entreprise le Groupe
a mené une réflexion qui a duré une année
jusqu’a la révélation qui a eu lieu en mai
2008. Depuis, les équipes d’AXA Assurance
Maroc ont travaillé pour faire en sorte que la
stratégie du Groupe soit adaptée de maniere
harmonieuse et efficace aux spécificités du
marché marocain.
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Cas concrets
Et les produits dans tout ca ?

Le nouveau positionnement de la marque impose
a AXA Assurance Maroc non seulement d’hono-
rer ses engagements vis-a-vis de ses clients mais
aussi d’en apporter la preuve. Dés I'annonce de
la nouvelle stratégie, les équipes marketing de
la Compaghnie ont travaillé au développement de
preuves en réponses aux problématiques soule-
vées frequemment par les clients au Maroc.

Ainsi, la premiére problématique a recevoir un
traitement est celle de I'assistance nécessaire
en cas d’accident ou de pannes. En fonction du
niveau de couverture souscrit, AXA Assurance
Maroc s’engage a assister son client de maniére
personnalisée. Dans les villes, le client a la ga-
rantie que son véhicule sera remorqué en moins
d’une (1) heure. Tout retard, impliquera le verse-
ment par AXA Assurance Maroc d’'une pénalité.
Cette sanction a été décidée pour attester, aux
yeux des clients, de la fiabilité des services de la
Compaghnie.

En dehors du périmétre urbain, les études ont
montré que I'attente de la dépanneuse était une
source d’angoisse pour les clients. En fonction
du niveau de couverture souscrit, AXA s’engage
désormais a appeler frequemment le client, en
panne ou accidenté, pour le tenir au courant de
la position de la dépanneuse en route pour le re-
morquer. Ce n’est plus au client de nous appeler,
mais c’est a nous de le faire !

Cette pro-activité est une des traductions directes
de I'attention, qui est une des 3 attitudes fonda-
mentales déclinées par le nouveau territoire de
la marque AXA.

Peu a peu, tous les produits et services de la
Compagnie adopteront le mécanisme de la preu-
ve pour répondre directement a une problémati-
que client.

A propos
d’AXA Assurance Maroc

Acteur majeur de son secteur d’activité, AXA Assuran-
ce Maroc est la troisieme Compagnie du pays en ter-
me de parts de marché et la premiére en dommages.
En 2007, la société a réalisé un chiffre d’affaires de
2.538 millions de dirhams en progression de 6,1%,
performance importante justifiée par la qualité du
portefeuille des contrats d’assurance. AXA offre une
gamme compléte de produits couvrant I'ensemble
des risques des particuliers et des entreprises selon
un principe simple : chaque question, projet, besoin
ponctuel ou de long terme doit trouver une réponse
adéquate. Son credo : gagner la confiance du client
en étant attentionné, fiable et disponible.

A propos
du groupe AXA

Le Groupe AXA est un leader mondial de la protection
financiére. Les activités d’AXA sont géographiquement
diversifiées. Le chiffre d’affaires de I'exercice 2007
aux normes IFRS s'éléve a 94 milliards d’euros, et le
résultat courant a 6 138 millions d’euros. Laction AXA
est cotée sur le compartiment A d’Euronext Paris sous
le symbole CS (ISIN R0O000120628 - Bloomberg : CS
FP - Reuters : AXAF.PA). Aux Etats-Unis, ’American De-
pository Share (ADS) AXA est cotée au NYSE sous le
symbole AXA.




2008 s 17

&

L o 4

P -1

*

@)

Lola Lo pd gl puis JSay
G Aglae Tk B
olnd cLgl 331 by (055
Batlog - Lgilin) s Lggaaivions
laa Lo oo yall onalt| LusY
Loyl Hlb) o Al !
o2 LS ) il danls
Ll sl Gyl st
Jamd 3al, 1 02012 7 gals
glad b alaill o Lidslis

;N

et

Ladgs ol LN s By
LEIREEpg- RSV V) J:u:?-d\
S5y elill /Bagan A3
Lyl ol 5SS O Lis gabo
33l Cocum® ud dplemy]
a3 wllaal Ll (05 Ll
el 3,5 LS 3llate (ya
Lhsa) 0580 of g rall (e

Oy (LBLel 3 st el e
57 Lo e ol 4 o
. Sl

Aol Ludoeaal| 254 02 o
i il 585 oS!
il el LT dias 20|
ST el @ S5l (o) Aoy
ol Laglas

Sods Leasg

ceald AT Lyl e spuall by
Ssieall ey cpall o LusT L
S ESE Gl of Gle ot
s (e Osl o plaiple (el
Of o S Lgmiay I el 38,5
Oty g (nBgige (natiga 193550
OL el I yma @a)liie by
zolie Wil (gadn LasT (renstios
cbeyliway gl sl Gl
il Aalins O Lgie Luegg o1y
L il Sl M s o S
JB e dsale calS 13] Y] Lgia
il el LaST T, oLyl
leiSlgs degamll  lusg BLS
calizad . dugala M;B Cna p ‘n;ﬁu
il sale] @i 3,81 Lagiie
o2 Leran 0550 i Lm0 Lgid
Sl Bl BISI s Gl
Byed! Aliadly Haall :hugy cllyg
45 e @l Bugan A3Me > e
sl el digag sl O

il ol LS alall sl |

2 L0gS I Al dewls 2,1 5| 2 Sh i 10 O <

Lt glae Jasmt dcal 31 (2012 7 golo) Litem Syl Gyl caatics

Sy a1yl el LS
4

29l g nalill / B A

cralill /B Gd) » sl oyl
Lials b sl Jummy 10805 05l
2,1 el e coyall Lusi
ilall Lgal33 e 0S5 Les L
Bgc Lianl ISy «LeSliny alal

Lol e el oia BLESY dsgida
Tt Ay dslac! o

Ll 31 eswitchy /aeadle o
il M 5 el Ao gael

G0 Lo Ll Guily >3 Aagadlly

T U Sl fagh il adsd|
u..\;-.*d\ ?4_.55\)} luu)\.:.&]\ uﬂwiﬁ\
3alel M pre G i) deamy
.K)ﬁﬂ C).@.AJ.&LQA NENE

iay dgaadl a B9l (G geuall B
dosylas a8 B Bree S Ll
a5l Ligh il el LusT

S ILEEI Ay (1 )Ss 99 - J g5l
oyl s LuST 2Ladbal 3 21
Aol IS« syl LaMls

ol oladl 5,0 g lagl
Al e LiGall L2 Lieel,wi

oyl el LS|
Lla ) /o a8yl

# orill 2012 7 yals Ayl
Alcaall 38,3401 LT Jas 1) el !
(et bedly cranzriodl ‘;ng}f‘ de

1 ALl LSl dm iyl
4olo] Al ye piat casdl Lgie Gla
O A yme (oug paedall 10 B

e A WL auds o 59 438 S
lgaing Lastie lgun e 15318 @ gil
Jo ol 35 o0 . Lisd qguih
lal 321 al | UM (o a3

ey (et pttlS 93 (65 55

LSV gyl ulll

Al e yall el LusT Caass
Leasd s 2008 pins 17 < Las, ¥l
Ladle JLED) Ldaa capusdl (gLt
Lalaie L sse ol Aalaie (e LuST
de S el 1aag (ola !
LeST Ae gamma die cilef g0 ity
a9 - 2008 le M Ldle
S B il gl gl
AV 3, B g il Gan
Redefining /Standards L.<T
Goed! Luogiad Guls 4S5 @

AXA
devenir
la sociéte
préféréee

O,\,‘:\or\ 20] b /



2008 ,uins 17

I | 40 gur Iy decugalo CJLQ
§1aa JS 2 Sl g (ye 13Lo

ol LuST le 2adball sl agaill (o a0
LeBL) olail Lailal 3 al il dadd (e o il
oo oAVl diag . @d Sl ol LT S0
Loeline 3,8 cdindl Bogamd! Tl Y|

¢ LAY Gle Cod @135k e Gaged|
sl AL B e WL HLs

Sacludl L3 JieB LIISA] 5 olb 138,

s Bl ol Claall g3 Sl (B 2y 59yl
el LT 335 gl BLanl) Abaial] Gy
Aad fis 4880 Leisy) S Ly o pally

Lo o @ies d b OF 5230 Geuad (ol a0
LST die (6355 a5 (gl - Aelis (e JB7 2
@ Bosaall olag . (sl Al e copall el
Ldlaias e LBl LasT (8, La )l 53]
Lgileas.

5,5 O Lualyall bl g puamll lall 25l g
31 suas JS5 ol L Lid (a3l sl
JLai¥l il ralidl LT agas 1agly - 550
o )lia ¥ Cdaall g 539 Jl> B 503l pe | peicaly
Ol A jdig  yad) Lin Ll Jgum99 2929 OlSas
Jeats o O3 G 1aBL Lis Sue Ll
D0 a9l (e o Ju el

ALeiadl 5yl Fam )3 deund ABLELYI ol
ARSI PRI S B PSRN
Aadlal 3ol BISH 3 (e 5 yda | Al
Ay A, A0 L giie ares Lismy iy LT
LISEY 3yilue bVl 3 oo pdl 34T
oLyt

| (e L) LuS T o g
pliad 5 151 dlels yall alil] LS a3
annd ALy BB A1 Jiod g o Lisaldl
ol pe Gansall e Led Jo¥ls 35
lgdaoma 339> I ngﬁwwgbjﬁu‘
40T Al g o g pding (13w JSI rdaeany Jage 329
Sl o ellyg cenlin ilgn aadl gl Lle i
(ndgige (natiga Lgaaiis ()5S0 Ogll A S
ilnnf ol cpuslgia g

LSt 4o gomn (10 S
Blasl Jlome 53 Lille 3050, LuST de gasme a3
02 >alis - Ll yia LuST alasil ¢ ysm, . AW
329 2007 @y 5597 Hlils 94 degazll Mlalas
6138 2Ll Al ol LeS < IFRS olas
CSS 9590 2 ot LT qguus - 551 (sele
CS ISIN RO000120628 : a5 coms (sl

- bloomberg : CS FP - Reuters AXAF.
American s 18, =il LY a9 PA
NYSE 5 &> yus LST Depository Share

) AXA i, oo

*

-~

2 i 3 20 Hlg

| Oy ;‘J:u\ ¢

Aasle Sy il opals (LI 3y
ige <) A2 aukas (ygpade 33T O
c_4_‘>-‘3 L/.:a.,\] “.)‘ﬁ) L/.la..ca_'j ﬁ.@./_J.QT {ALAT
o Ldaall puolaiy cogat due ydg

A4l ol A | 531 S 3 le
Ayie LSin | 3sladl 1igy Joms g La]
: Lecialia e Lelad dalizza (Aamamd )y
NQEv-yL 1P

B (o LU 190985 @ 15U

doe (0 dadlall 3anundl w\@y\ s
c_d).a.u.u‘ﬁ L‘-LS‘ M}m U_A..\:Lu_u.n
ujsu u| \.J.))‘ LY . L«ﬂﬁ 4_1.\..4.:” PRV.Y
oy 3yme pud g Lidyds> Aglaa §gydis
sl 138 ol Jadlly o didged
e

By il (el Lusi cols (sue 1 (I
Cleogas po il adgldl o oSS 2
89!

Al L ] Junsil] 3

2T Gagly palill / Bigas 33
Sle bLas\ sae oyl el LesT
dacddll dalbaag . oSl e Lue
Aom i OIS Zoa | Zab1 1] Bupgoin

li> g pa Byl (e SHLAS Julins
,14“41 uﬁJaLmY‘ @ \.a.Au—\_u..m uﬂj
L_ajxl‘ oneldf sy

oiaa sus] cdlad Bl (e @S

§ dmdil i

2012 7als jamll g5l 3o 2is
Lluo 2 degazll sy S eyl
e
S G yaialy  Aluadty jaal LEYLL
Ble )] ALelS Fiaw e yarell §giuns e
cdinal ol s fiag . 2008 2l
Bl el Jamd pall el LasST 3,0
daciliing detliin 5yguny 4aSn deo gazell
o2l Bgd! Lo guad pa

Jaabl” ‘Q.A.ué M3§.4.u.n

\-..‘-‘-M‘J-..‘:‘-’-: J._s*).l»

2012 2yl FemsSl il 3303 3
g Al oot Jas ) d..\.g.» 6,\1\
La;,\}\j_‘db.‘.u!ugd.m.ai\ LS)_‘.J\
iﬁ).u.ul‘ ‘J.g] ‘u.b‘ cdﬁ)la.” Muﬂj
4..‘_1.;4_& S >~ u.«_uja”u.nu\s ‘_,_‘S_L@.”
il B 3yl Ll yulls Al 5
Al Lersan conls oyl LI 3 5
aolaall ‘_,”J.S.:L&J&UQ.Z]‘ 15,8l yuas
L‘u\.s Luuaj L.‘SI‘_,S. u.sbj\,la_'us
duds 4o, Lc.m)LJ ML' NURS L«.ﬂ}m
oSl LY dlie leniulS

ngﬁ)_na]‘ U.AUMI o Loyl e g
T oLt Adimaly Samd (el e
1 lgie 5 Bgise Liiga (sSo

ol LusSY 285071 108 38550 f3le Ao
Repesy

<Sad sl Banall Ledhall Az il il of
el LaST ougds e Guaatl slaill
R PREN S PS5 JUWENPITES
ey 6T elyg Ladl Aand cyeas]

o Ladil e elaml o Ldaall s o
LA.,\_%-JU \..7:3_?1‘ s laelnd [):2“
4l g Lol @i Lgands
Jadd O 9 1onBgige .ol Lal>

b O gie (Jadd Le J533 0Ty Jod Le

9 ByLaYl oy plaia¥l B 0S5 o
‘QJMBMMMJL&B‘LH.L‘ (pesicgn
aze i) 3,Lan Y

e 1A el a4 (|
T@5udl Ol 9
t-’)-ﬂi‘uﬁsjm.l‘ L.ub..\]‘ ul 4&)&?3}.@



Le changement ne'se fera
que grace a nos collaborateurs.

A eux la parole!

La nouvelle signature est un challenge motivant pour les équipes marketing d’AXA
Assurance Maroc. Nous avons beaucoup travaillé pour que la révélation soit accompa-
gnée de preuves tangibles et perceptibles par tous. Avant d’étre communiquées, ces
preuves ont été testées auprés de nos clients et prospects pour nous assurer qu’elles
répondent a un réel besoin. Lassistance post accident ou panne est la premiére pro-
blématique client que nous avons traité. Peu a peu, tous nos produits investiront le
territoire de la preuve pour marquer la différence.

Karima El Hachoumi
Marketing

En tant que compagnie d’assurance tournée vers le service au client, il est normal que toutes
les qualités humaines soient considérées comme des atouts décisifs pour notre compétitivité.
La nouvelle signature consacre cette réalité et lui donne corps a travers les 3 attitudes fonda-
mentales. En fait, je nai pas le souci de calibrer chacun de mes faits et gestes. En revanche, je
suis consciente qu'il m’'incombe d’incarner le changement voulu par la nouvelle signature. Cela
se traduit par la quéte constante de la satisfaction de mes clients, en l'occurrence les collabora-
teurs et les actionnaires, et la volonté de conclure le service qui leur a été apporté par la preuve

de sa satisfaction. Houda EI Bahri
Juridique

Je travaille actuellement sur le projet BASMA (empreinte) qui est un programme participatif d’ateliers avec
un double challenge : imprégner les collaborateurs d’AXA Assurance Maroc des 3 attitudes fondamentales
et susciter une réflexion en interne sur les meilleures pratiques professionnelles qui traduisent ces attitu-
des dans la réalité. Dans sa forme, BASMA est un projet qui incarne en soi le changement. Au niveau du
département de la formation, nous avons voulu répondre au besoin des collaborateurs d’avoir un impact
dans le changement engagé par la Compagnie. C'était notre maniére de nous montrer attentionnés. La
finalité, bien évidement, est que le processus profite a nos clients a travers une meilleure perception du
changement des attitudes des collaborateurs d’AXA Assurance Maroc.

ITham Marouf
Formation

La nouvelle signature d’AXA Assurance Maroc apporte un plus qualitatif a la transparence des
rapports professionnels entre collaborateurs et vis-a-vis des clients. Exemple concret : chaque
collaborateur de mon service ceuvre a traiter les dossiers en sa possession dans les délais im-
partis par nos engagements de service. Jusque-la, rien de nouveau. La nouveauté réside dans le
fait que chaque dossier traité suppose la preuve de son exécution et la preuve de la satisfaction
du client. En d’autres termes, la production de la preuve devient un acte proactif et spontané. Un
gain d’efficacité manifeste a été relevé dans les tableaux de bord de notre direction. Cela atteste
de notre fiabilité et de notre disponibilité.

Redouane Marouane
Réglement sinistre
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Qu'il s'agisse d’agents du réseau ou de clients finaux, le front client a, comme son nom I'indique, la charge
de traiter en temps réel des requétes aussi diverses que complexes. Etre attentionné avec le client, cela
suppose de se mettre a sa place et de comprendre son angoisse, désarroi ou insatisfaction. Nous sommes
les garants de la satisfaction des clients et donc de leur fidélité. Dans notre quotidien, les 3 attitudes fon-
damentales sont un exercice de tous les instants. Lattention, la disponibilité et la fiabilité sont des qualités
inhérentes a mon métier, seulement depuis le lancement de la nouvelle signature, elles sont devenues un
challenge que I'on scrute a la satisfaction de chaque requéte.

T

Fakir Zouheir
Service a la clientéle

réinventons /
I’assurance et I’épargne
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