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RESUME

Cette étude Vise a clarifier le role que joue le secteur de la sécurité sociale au
service du citoyen algérien, car ce secteur contient un ensemble de méthodes, de
procédures et de priviléges a travers lesquels ses responsables cherchent a
travailler aussi dur qu’ils le peuvent pour atteindre la satisfaction de leurs clients
et chaque personne impliquée dans ce fonds saluant la main du fonds de garantie
le collectif est un dispositif important pour I’état algérien afin d’atteindre la
sécurité sociale, la stabilité et la sécurité. Pour cette raison, nous avons abordé
dans cette étude la connaissance et mesure du degré de satisfaction des clients
vis-a-vis des prestations fournies par la caisse de sécurité sociale des salariés, et
afin de mener concrétement cette étude, la caisse de sécurité sociale des salariés
de I’Agence de Boumerdes a ¢été retenue. L’étude, et le questionnaire a été
utilisé comme outil de collecte de données aupres des individus et des croyants
du fonds, Pour les analyser et en tirer des conclusions pour les propositions
nécessaires.

Mots clés : Satisfaction du client, Service d’assurance, Assurances sociales.
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‘\ Référence : 318-1-01
@rbr JQJ\JY‘ "' n Cp . *‘9:‘ - n N° Dossier alall 8,

Elaia ¥l Gl Demande de remboursement

FlHOSH +oloC8l+ De congé¢ de naissance

CINSS
Nom ou raison sociale de PemplOYEUr  ....c.oooiiiiiiiiiiiiiii e oAl anl / Jadiall o)
Ne d’affiliation L L L L] LA L8
Je déclare, moi le salarié, MONSIGUT  vovoviiiiieieieie e el ¢ pa¥) Gl cagsl
N° de la CNI 6 P a u:\)uﬂ :\:\-\L}M 33\.1:;_\3\ V‘éJ
Ne dlimmatriculation Jaaul) o8
Avoir recu la somme de MY s Dhs aaall clea g5 il

Au titre de congé de naissance de
mon enfant nommé

(D) ) Allae e Liay gas

....................... (T")G“‘“‘J\

NE Le Fmot (3)2la )
e 5y Sl e slaall Aawa 5 Gaay j
. el Slashditas s Suarg el Jaidl iy oliad)
Je déclare les informations citées ci-dessus sinceres et véritables . o
Signature et cachet de I’employeur
oY eload)
Signature du salarié¢
Falt @ ..ot o .
Faita ... o
L it o )l
¢ Le o &

(1) ou le titre de séjour pour les étrangers (carte de résidence ou carte d’immatriculation)

(monil A8y 5f Aal8Y! Adas) Cla S el a8 2w 51 (1)

Les traitements des données a caractére personnel sont conformes a la loi 09-08 relative a la  &alae sl il Galid¥I Llens Glaiall 08-09 ol il ke al 8l wllll il Silanall Anllae 35

protection des personnes physiques a 1’égard des traitements des données a caractére personnel.

_A_,...as.:.!l @Ual\ il cllaral)
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Conditions d’octroi

Bl Ja g pi

Etre déclaré par I’employeur demandeur au cours du mois de naissance
de I’enfant.

i A el A llall Cialia Jrdiall Gk (e 43 s peae 41 e 3all (555 O
Y ol 4

Délai de dépot

llal) g1y Jal

la demande de remboursement doit étre déposée dans un délai de 6 mois
a compter de la date de naissance sous peine de forclusion.

LYY Gl e el el 6 st ¥ dal G Gl bl g g o s
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Piéces a joindre a cette demande
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- Copie de la CNI ou le titre de séjour pour les étrangers (carte de
résidence ou carte d’immatriculation) si le dépot n’est pas fait
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auparavant a la CNSS ; ¢(elaiay)
- Extrait d’acte de naissance de 1’enfant. ikl abajh e
Montant de remboursement o gadl) il

Egale aux trois jours du salaire percu durant le mois de naissance de
I’enfant, dans la limite du plafond du salaire.
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Pour plus d’informations :

Merci de visiter notre site Web

Ou le portail des assurés

Ou I’application mobile

Ou appeler notre serveur vocal au numéro

Ou contacter notre centre d’appel ALLO DAMANE aux numéros

WWW.cnss.ma
Www.macnss.ma
«Ma CNSS »
080 20 30 100
080 203 3333 / 080 200 7200

e glaall (e 3450l

(o S Uind e )5 (o 2

el Gapall A g SN &) 51

el (ks

AU e Y Guaally Jlas) Sl

A8V e gladall gl Juai¥) S jay Juai¥)

Indice de révision 03_07.05.2021




Instructions a suivre

Etablir une feuille de soins par personne et par
événement.

La feuille de soins doit étre accompagnée de-
toutes les pieces justificatives originales
(ordonnances médicales, factures, ...).

Le nom et prénom de la personne soignée
doivent étre portés par les praticiens eux mémes
sur chaque feuille de soins.

transmises doivent étre
codes a barres des

Les ordonnances
accompagnées  des
médicaments achetés .

La feuille de soins ainsi que les piéces
justificatives doivent étre présentées a la CNSS
dans les deux mois qui suivent le premier acte
médical, sauf s'il y a traitement médical continu.
Dans ce dernier cas, le dossier doit étre présenté
dans les soixante (60) jours qui suivent la fin du
traitement.

Le remboursement des frais engagés sera
effectué sur la base de la tarification nationale de
référence.

Certaines prestations ne peuvent donner lieu au
remboursement que suite a accord préalable.
La liste de ces derniéres est disponible auprés de
tout le réseau CNSS.

Les risques liés aux accidents du travail et
maladies professionnelles ne sont pas couverts.

Toute personne coupable de fraude ou de fausse
déclaration pour obtenir des prestations qui ne
sont pas dues, est passible des sanctions légales
et réglementaires.

L’obligation de remboursement prise par la
CNSS est subordonnée au respect des conditions
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Feuille de Soins Maladie Obligatoire g
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N° Dossier :

Partie réservée a I'assuré(e) (L) ad jobadls pals
(TR E 1101 TR | Sppe— .. | - (Ce—t L T TP L |
N° Immatriculation : Pt r__1_t_l1 ) PEREVLA Y-
N° CIN : P U1 _ 1 _1: dlagdl cayyeslf dillay of,

Lien de parenté du bénéficiaire avec I'assuré(e) *

Conijoint l:] To

“(Lgd )ad poslly sedtanell oo dyfyall Adde

Enfant I:I Gl

Adresse : : olgaadl
2

Montant des frais : e Bl : cayliaal glo
Nombre de piéces jointes : TR T : dadpodl 3! sac
Déclaration du médecin traitant gl cumdadl Pt puad
Bénéficiaire de soins Sl Mall (o dudiauel |
Nom et prénom : : sy Liledl @
Date de naissance : [N U N DU [ U DU N g *aluay¥f geyls
Ne CIN: N (O O P - TR  duyidog el dillay o)
Sexer : M[ | s Fl o] *: i

INPE et code a barres * = phainal | @dplf § aianll Silogll @dyl
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Médecin traitant
el adalf

Etablissement de soins
Ao dall dusssdual!

Type de soins* sols-Mall £ gd

Hospitalisation | | ¢liduwl Maternité | ] iessl  Accident | | ists Maladie || uope

réglementaires et de ce qui précede. 00,53
AlSell gy gty ol ¥l ol il dopasay yols
Cachet et signature de I’Agence Réservé a la DAMO
Identification de 'agent @i
Date de dépotdudossier:{ _ 1 _ 1 1_1_1 1_I_1_1_lgluXl i | Date darrivée: NN O T U Y R R UG I % {y WYL

odel 153 Lo S doway agaid | Je déclare les informations ci-dessus - ’ “j" t gal
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Cachet et Signature du Médecin traitant ou de I'Etablissement de soins

Jatteste sur 'honneur I'exactitude des

o paball pudad
Signature de I'assuré(e)

- * Cocher la mention utile pour chaque case dasulialf LU o« -
- = Accoler I'étiquette portant I'INPE ( Identifiant National des Professionnels de santé et des Etablissements de soins) ainsi que le code & barres

080 203 3333:a3lg)l - Al plin Il 1l 2186,cimpa pliasdl jJadl = JLSTs dsbus = selare ¥l plouall silaglf Gpaiaall
CNSS_Place de DAKAR _ Casablanca BP: 2186 Casa Gare Téléphone : 080 203 3333




Description des actes effectués By | colidoslf Ciiag
alloall fu)l cldoslf jo, | cldontl foleo| suedelt glea! el sl ullog 2dgd
Date des actes | Code des actes Lettre clé+ Montant facturé Signature et cachet du Médecin
cotation NGAP traitant

INPE et code a Barres

Actes de Biologle, Radiologie et Imagerie Jguatly 42l pla¥! cilloc
g]ﬂ.." ‘_.Lu - s - o m’, M‘Yﬂm-b, e w’&‘,‘.

Gleloalf fopls | cleloall 5 Lutke ol "‘"“"Mo,:m&“ni ' | signature et Cachet du Radiologue ou

on Blologiste

Date des actes | Code des actes NGAP / NABM facturé og

INPE et code & Barres

0D h_i_1_1_1

INPE et code & Barres -

Ligaalf deshall Cluganill g aiidad o2lf Ciliuagdf 352

Description des ordonnances exécutées et dispositifs médicaux fournis

Sl pooa of Jarall iy gyl
ieddzlf Foyls Hodeadf (0l Signature et Cachet du Pharmacien et/ou
Date d’exécution Prix facturé ournisseurs des dispositifs médicaux
INPE et code & Barres

| ciM-10 | | | |
Actes Paramédicaux oesdad] paaclinedf oliloe
. ; ciluloal| folso st &l seliel glloy gaded
cllealigts | clbesia | ™Hoete” | alleall | Syaal gl e
Date des actes codc: des ootation Nbre Montant Signature et Cachet du Paramédical
actes NGAP dactes | facturé
INPE et code a Barres
Db D1 _1_1_l
INPE et code & Barres

INPE et code & Barres

Prestations et services non pris en charge par I’Organisme Gestionnaire

Nature de la prestation

Prix Unitaire

Quantité

Prix Total

CIM-10 : Classification Internationale des Maladies - dixidme révision




Instructions a suivre

bl g Sl

Etablir une feuille de soins par personne et par événement.

La feuille de soins doit étre accompagnée de toutes les
pieces justificatives originales ( ordonnances médicales,
factures, résultats des examens de radiologie et/ou de
laboratoire).

Le nom et prénom dela personne soignée doivent étre
portés par les praticiens eux mémes sur chaque feuille de
soins.

Les prospectus et les PPM concernant les médicaments
achetés doivent étre joints aux ordonnances transmises.

La feuille de soins ainsi que les piéces justificatives
doivent étre présentées a la CNSS dans les deux mois qui
suivent le premier acte médical, sauf s’ilya traitement
médical continu. Dans ce dernier cas, le dossier doit étre
présenté dans les soixante (60) jours qui suiventla fin du
traitement.

Le remboursement des frais engagés sera effectué surla
base de la tarification nationale de référence.

Les risques liés aux accidents du travail et maladies
professionnelles ne sont pas couverts.

Toute personne coupable de fraude ou de fausse
déclaration pour obtenir des prestations qui ne sont pas
dues, est passible des sanctions légales et réglementaires.

L’obligation de remboursement prise par la CNSS est

subordonnée au respect des conditions réglementaires et
de ce qui précede.
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Feuille de soins dentaires Direction de I’ Assurance Maladie :
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En cas d’accident présisez
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Date d’accident

Cachet et Signature de I’Agence Réservé a la DAMO
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Signature de ’assuré (e) Cachet et Signature du Chirurgien Dentiste
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Description des ordonnances
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Prix facturé
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Description des actes effectués
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Signature et Cachet du Pharmacien et/ou Fournisseurs des dispositifs médicaux
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_)Jm.“ K) PP cf-L,n}'\ QL}L&

dalae i | lleadl ) | cllenll | lleadl dalaa | Jalaall Bad | igidd alual st ks s g a5
Dents traitées | Code des actes| Dates des actes| _ Lettre clé+ Valeur Clé  |Montant facturé | Signature et Cachet du Chirurgien
Cotation NGAP Dentiste

cilibaall g 5 e e, atfx,;i\ d.leL.: Jiadliag | jigial aludd %S;l\,,;‘g\ i ucu‘illj A 2 c_l‘iL'Ll s
ettre cle - Clé -k re et
Dates des actes Code des actes | - =t NGAP Valeur Clé | Montant facturé| Signature e E(iofégilsltsa 1ologue ou
INP: Lt 0 101 1|

INP: Lo 1110101

Actes Paramédicaux Ganbal) e lall cililes

cllead gy 5 Cililaall ;.]L:.lad.\ J;L-: Jaaall dag | jisaall gl skl e luall s 5 a3
Dates des actes Code des actes Cotaettit(l): %\JeG ap | Valeur Clé | Montant facturé]  Signature et Cachet du Paramédical

INP: | | | | |

nature des soins et son

professionnels.

coefficient d’aprés la nomenclature des actes

Le praticien est prié de préciser la dent traitée, acte pratiqué en indiquant la 4apda 3323 a8l _aal)l Llaall llaall cpaadl paas Gkl e
Aigall lleadh Julal ks Ledalaa 13S 5 claSlall




	المبحث الأول: ماهية رضا الزبون
	1. تعريف الزبون أو العميل:
	2. تعريف رضا الزبون:
	المطلب الثاني: أهمية رضا الزبون
	المطلب الثالث: محددات الرضا
	1. الأداء المتوقع (التوقعات):
	ا.ا.التوقع التنبؤي:
	2.1. التوقع المعياري:
	3.1. التوقع المقارن :
	1.3.1. توقع حول طبيعة وأداء الخدمة
	2.1.2. التكلفة المتوقعة :
	3.1.3. المنافع الاجتماعية :
	2. الأداء الفعلي (الحقيقي) :
	3. نتيجة المقارنة :
	من خلال هذا الجدول نجد أن تقبل العميل لمنتج ما تم امتلاكه يخول له فريس تجربته ومن ثم تقيمه والحكم على كفاءته، ويرتبط هذا الحكم بشعور العميل.
	من خلال هذا الجدول نجد أن تقبل العميل لمنتج ما تم امتلاكه يخول له فريس تجربته ومن ثم تقيمه والحكم على كفاءته، ويرتبط هذا الحكم بشعور العميل.
	من خلال هذا الجدول نجد أن تقبل العميل لمنتج ما تم امتلاكه يخول له فريس تجربته ومن ثم تقيمه والحكم على كفاءته، ويرتبط هذا الحكم بشعور العميل.
	الحكم ايجابي أي كفاءة المنتج، شعور بالرضا والارتياح من طرف العميل. أما إذا كان الحكم يسوء الأداء كان العميل مستاء وغير راضي.
	المبحث الثاني: قياس رضا الزبون
	1.الجودة المدركة :
	 الاستبيانات.

	نظام الاقتراحات: لكل مؤسسة نظامها الخاص فيما يتعلق باقتراحات العملاء، فشركات الطيران توزع بطاقات في كل نهاية الرحلة تسأل فيها المسافرين عن رأيهم في الخدمات المقدمة لهم وتحثهم على تقديم اقتراحاتهم. وهناك الكثير من المؤسسات التي تضع صندوق الاقتراحات وال...
	نظام الاقتراحات: لكل مؤسسة نظامها الخاص فيما يتعلق باقتراحات العملاء، فشركات الطيران توزع بطاقات في كل نهاية الرحلة تسأل فيها المسافرين عن رأيهم في الخدمات المقدمة لهم وتحثهم على تقديم اقتراحاتهم. وهناك الكثير من المؤسسات التي تضع صندوق الاقتراحات وال...
	نظام الاقتراحات: لكل مؤسسة نظامها الخاص فيما يتعلق باقتراحات العملاء، فشركات الطيران توزع بطاقات في كل نهاية الرحلة تسأل فيها المسافرين عن رأيهم في الخدمات المقدمة لهم وتحثهم على تقديم اقتراحاتهم. وهناك الكثير من المؤسسات التي تضع صندوق الاقتراحات وال...
	3.تحليل عدم الرضا:
	لا يمكن للمؤسسة أن تتوقف عند مرحلة اكتشافها لعدم رضا عملائها بل يجب البحث وراء مسببات هذا الشعور السلبي لتنطبق من نتائج التحليل هذه الأسباب لتعمل على تصحيح وتصويب عملياتها.
	لا يمكن للمؤسسة أن تتوقف عند مرحلة اكتشافها لعدم رضا عملائها بل يجب البحث وراء مسببات هذا الشعور السلبي لتنطبق من نتائج التحليل هذه الأسباب لتعمل على تصحيح وتصويب عملياتها.
	لا يمكن للمؤسسة أن تتوقف عند مرحلة اكتشافها لعدم رضا عملائها بل يجب البحث وراء مسببات هذا الشعور السلبي لتنطبق من نتائج التحليل هذه الأسباب لتعمل على تصحيح وتصويب عملياتها.
	المبحث الثالث: التوجه من رضا الزبون إلي بناء ولاءه
	2. أهمية الولاء

	تبرز أهمية ولاء العميل في تحقيقه لعدة فوائد للمؤسسة و يكمن تلخصيها في الشكل التالي:
	الشكل رقم (06) : ولاء العميل و تميز المؤسسة
	المطلب الثاني: أنواع ولاء الزبون
	1. الولاء المطلق و النسبي :
	2. الولاء الموضوعي أو الذاتي:

	كان التوجه نحو رضا العميل وجذب عملاء جدد يمثل قمة اهتمامات المؤسسة، إلا أن مشاكل فقدان العميل الراضي التي عرفتها المؤسسة دفعتها للاهتمام بقياسات الرضا من أجل البحث عن وسائل تحسين الرضا بدافع الاحتفاظ بالزبون لأطول مدة ممكنه.
	أصبح الرضا مجرد وسيلة وليس غاية في حد ذاته للوصول إلى الهدف الأكبر للمؤسسة وهو بناء ولاء العميل الذي يعتبر بمثابة شرط و ضمان لبقائها واستمرارها، وبالعودة إلى تعاريف  الرضا التي بينت أن الرضا يتضمن جانب نفسي يتمثل في الشعور بالارتياح ينجم عن الرضا الما...
	أصبح الرضا مجرد وسيلة وليس غاية في حد ذاته للوصول إلى الهدف الأكبر للمؤسسة وهو بناء ولاء العميل الذي يعتبر بمثابة شرط و ضمان لبقائها واستمرارها، وبالعودة إلى تعاريف  الرضا التي بينت أن الرضا يتضمن جانب نفسي يتمثل في الشعور بالارتياح ينجم عن الرضا الما...
	أصبح الرضا مجرد وسيلة وليس غاية في حد ذاته للوصول إلى الهدف الأكبر للمؤسسة وهو بناء ولاء العميل الذي يعتبر بمثابة شرط و ضمان لبقائها واستمرارها، وبالعودة إلى تعاريف  الرضا التي بينت أن الرضا يتضمن جانب نفسي يتمثل في الشعور بالارتياح ينجم عن الرضا الما...
	1. أثر الرضا باختلاف نوع النشاط:
	2 اختلاف الولاء باختلاف مستويات الرضا:
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