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Resume

Cette étude vise a fournir un cadre théorique, Qui identifie et
definit les différents concepts lies a la qualite de servic, L’importance de
I’étude réside dans la connaissance de [I’évolution de la qualité du
service d’assurance dans ses différents cing indicateurs resprésentes
dans (fiabilit, reponse, Tangibilitée, Sécurité, Sympathie), Et pour
atteindre cet objectif nous nous sommes appuyés dans I’étude de terrain
sur la méthode d’analyses pour son adéquation avec la nature du sujet.
Ou deux questionnaires ont été congus comme un outil de collecte de
données et de leur distribution a I’échantillon d études que représente
par les clients et les employés de la compagnie nationale d assurances
«SAA» agence -borj Manayel- qui comptati (30) employé et (50)
clients. Ou le programme de service EXCEL a été utilisé pour traiter les
données du questionnaire.

L’etude a conclu que [I’évaluation des clients employés de la
qualité du service d assurances a travers cing indicateurs qui il d un
client a une autre et d un employé a un autre employe.

Mots clés : Service, qualité, qualité de service d’assurance, indicateurs
de serviced’assurance.
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- . Société Nationale d’Assurance

SPA au Capital Social de 30 Miilliards de DA

L’assurance contre les effets de catastrophes nature"es et rendu obhgatonre
par 'ordonnance N° 12-03 du 26 Aout 2003,elle a pour objet de garantir a
I’assuré le remboursement des dommages matériels causés a I'ensemble de
ses biens assurés , ayant pour cause une catastrophe naturelle, notamment:

- Tremblement de terre

- Inondations et coulées de boue
- Tempétes et vents violents

- Mouvements de terrains

SAA - Société Nationale d’Assurance

Immeuble SAA, Quartier d’Affaires, Bab Ezzouar, Alger, Algérie
Tél.: + 213 21 225 000 / O50 / 151
www.saa.dz

Femeram
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= tempéte = courts-circuits, surtension, induction g

* courts- circuits, surtensions
« vices ou fautes de conception, erreur de

montage

» fautes intentionnelles, maladresse,
négligence malveillance des employés.
Cefte assurance peut étre étendue a

I'assurance de la perte d'exploitation qui est
complémentaire & I'assurance bris de
machines. L'objet de cette assurance est
I'indemnisation a I'assuré de la marge brute et
des frais supplémentaires
engagés suite & un bris de machines couvert.
L'assurance perte de prodults en enirepdts
frigorifiques
Complémentaire a

d'exploitation

2 Icssurcntpis de
“machines,‘ceﬁe assurance a pour objet de .

ises entreposées dans des
es conire tous les

eut éfre étendue aux do{nmqg'es

dus a I'arét du cou{am fourni par le réseau

e TR

L'assurance tous rlsques matériel éledﬂque et

électronique
Cette assurance présente I'avantage d'éfre
une police multinsque garantissant votre
matériel électrique, électronique et

informatique contre les événements suivants : §

» I'incendie, foudre, explosion
= le vol

* action de la fumée
= action de I'eau et de I'humidité

= défauts de fabrication

= négligence ou malveillance des employés

= tempétes, inondations.

La garantie peut étre étendue & la perte des
donné 2s et a leurs supports ainsi quidux frais
SUP) aires.

f i .
v R S
5, Bd Ernesto "Ché"” Guévara - Alger
TéL: 02143 97 60 - 61 - 62 / Fax: 021 43 92 16
www.saa.dz

Craalnll 3 ) AS
SOCIETE NATIONALE D'ASSURANCE

Assurance
des Risques
Industriels

L'assurance incendie répond de

les dommages causés par le feu y compris
les dommages occasionnés aux objets assurés
par les secours et par les mesures de sauvetage.

La garantie inc die et risq

couvre :
les destructions ou détériorations

matériel, mobilier, marchandises

pertes indirectes

risques suivants :

« I'explosion et la chute de la foudre

* les dommages électriques

« le recours des voisins et des tiers

* le choc d'un véhicule terrestre

* la chute d'appareils de navigation aérienne

* les honoraires d'experts

= les événements naturels (tremblement
de terre, inondations, tempéte).

» les émeuvutes et mouvements populaires

« les actes de sabotage el de terrorisme

* les dommages matériels directs : c’est-a-dire
‘de biens
divers tels que les bé&timents, équipements,

* Les frais de déblaiement, de sauvetage, de
déplacement et de relogement, ainsi que les

* les dommages immatériels consécutifs &
des dommages matériels couveris tels que
la perte de loyers, la privation de jouissance. |
La garantie incendie peut éire étendue aux

équilibre financier.

le maintien du résultat d'exploitation .

résultat net.

incendie.

Le vol

{ matériel, marchandises, €quipements
 suite & un vol ou tentative de vol.

la personne ou en coffre.

Bris de glaces

d'objets extérieurs, soif par suite de rixe.

L'entreprise ayant subi un sinistre rencontre
le plus souvent des difficultés pour refrouver son

Complémentaire & I'assurance incendie, cette
assurance , qualifite comme étant I'assurance
vie de l'entreprise, permet , en cas d'incendie,

Elle garantit a I'assuré, pendant l'inactivité, la
marge brute, constituée des charges fixes et du

Cette garantie est étendue a la couverture des
frais supplémentaires engagés suite a un

L'assurance vol couvre Ila disparition ou
la destruction des biens appartenant a I'assuré

Est également assuré le vol commis sur

La SAA garantit, aprés leur mise en place *
définitive, les glaces, verres, marbres et autres
objets énumeérés dans le contrat, contre le bris
occasionné soit par le fait non intentionnel de
I'assuré ou par le fait de ses préposés, salariés et
des personnes de sa maison, soit par le fait, |
de I'imprudence ou la malveillance des tiers,
y compris en cas de vol ou de cambriclage ou
de tassement des immeubles, soit par jet

La présente assurance a pour objet de couvrir
I'assuré contre les dégats matériels causés a ses
biens immobiliers, ou & ses marchandises, par les
fuites d'eau accidentelles provenant des
conduites d'adduction et de distribution d'eau
dans les immeubles, des chéneaux, des
conduites d'évacuation des eaux pluviales,
ménageéres et de vidange, des distributions
d'eau chaude, des installations de chauffage
central @ eau ou & vapeur et de tous appareils
fixes & effet d'eau pour le service des batiments,
que ces fuites proviennent du fait de I'assuré ou
du fait d'autrui.
ran i m in
Les machines et installations sont assurées a

| partir du moment ou elles sont prétes & étre
mises en exploitation.

La SAA couvre les machines et installations
assurées qu'elles soient en activité ou au repos.

" Elles sont également assurées pendant les
| opérations de démontage , de remontage ou

de déplacement dans I'enceinte de I'entreprise

. assurée, lorsque ces opérations sont nécessitées

par des travaux d'enfretfien .
Cette assurance couvre les
dommages matériels soudains et imprévisibles ,
nécessitant réparation ou remplacement et
résultant des événements suivants :

pertes et

* accidents fortuits de travail
* ruptures dues a la force centrifuge
* surpressions
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Qu'est-ce qu’un contrat d’assistance voyage ?

prépare. \
an maximum d'ot

nents )
sionner de fache

dent est vite arrive, une maladie, une perte ¢

Souscrire votre assur:
d'un voyage serein et sans complic

l'emporter a

Comment sousaire votre contrat assistance voyage ?

Vous pouvez souscrire votre contrat assistance voyage dans
plusieurs centaines d'agences conventionnées AMANA. Vous
pouvez trouver I'agence la plus proche de vous en consultant notre
réseau commercial sur www.amana.dz.

Que faire en cas de refus de visa ?

En cas de refus de visa, Amana s'engage & vous remhourser votre
prime, 48 heures avant [‘entrée en vigueur de votre contrat.

Que faire en cas de survenance d'un sinistre ?

Assurez-vous d'avoir votre carte d'assistance sur vous pendant tout
votre séjour. En cas de survenance d’un accident ou maladie soudaine,

i i AMANA Assi au numéro indiqué
sur votre carte d'assistance avant d’engager des frais de votre part.
Nous vous prenons en charge immédiatement dés votre appel.
Notre service est opérationnel 28h/24 et 7/7.

_—
_—

7/1J - 24/24H

00213 21 98 00 33

Sl e oalil) 1(05) a8y alall

Nos formules :

Hormis la couverture individuelle, nous proposons des tarifs
prétérentiels jusqu’a 50% de remise pour les familles qui voyagent
ensemble, et aussi une formule annuelle pour les professionnels
qui ont des déplacements fréquents.

Que couvre votre contrat assistance voyage ?

:ladgre

%50 (all Jund dsjliel jlaunl @lijaas puai dilol .duspall dasall i o

‘ouigallasgiuasuag tlilall sarasis

<ol (uoli aée sgino lo

CAPITAUX ET LIMITES

GARANTIE S i)l 39250 8osd Wlilousaldl
Capital assuré en cas de décas 200 000 DA 500 000 DA Blaglt dils jué Jlawd) gas
Hospitalisation et frais médicaux en 30000 € 50000 € dyhll aylaslis alladiu i cabll
cas d'accident ou maladie @wa&ahﬂ&oalhw
Retour anticipé de I'assuré Pt il il Gsall e, <all B3gall
;t:"z::ln: anticipé des membres de fa les:fjtm atall 351 85¢0all 83pall
Frais réels

Rapatriement de corps en cas de
décés I

[t}

dlasll ails g platall aale|

Transport médicalise

Frais réels
el cagsll

Gl Jaill

el e e —
Perte de bagages limitée 3 40 kg 20 €kg £640 L 835530 dalalll plus
Rnhldd-vohhﬂldnl‘h‘um 150 € Slelin o 81 dlaylt sl
Retard dans la livraison des So0i€ o sisl asiodll aalusi (pe salil
bagages de plus de 12 heures . ‘m aclw 12
Soins dentaires d’urgence 160 € lidsit] Alanbiucalf A kil 2sinl
Avance caution pénale. 10000 € Apigilall ANash (b Suasss
Assistance juridique F i 4000 € Aiigilall aclusall

2000€ (0 S

Frais de secours, recherche et
sauvetage i

du séjour
limitée a cing nuitées
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Assurance Multirisque
i , GRELE / INCENDIE

L'cssureuf
qui VOUS
Conseille

05, Bal Ermesto 'CHE SUvaTE S AlSer - :
TEL: 02143 97 60 - 617182 /- Fax, 021 439216 . 3 et

L'assurance mu
couvre les
récoltes par les

En cas d'ince
sont couverts les i
feu aux récoltes sui

des légumineuses

(IR S 3 | Ry POSN . PR
oy b ulf kB
S 5oyt il eoladl 1ia 2y

ST 0, 3% SAA SILSgy Ioluas) . iloglro S S

Pour plus d'informations, contactez I'agence SAA la plus proche
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ssurances

ASSURANCE
TOUS RISQUES
CHANTIER

Société par Actions au capital social de 30 Milliards de DA.

Immeuble SAA lot 234 Quartier des Affaires Bab Ezzouar - Alger
P tél. : +213 21 225 000 / 050 /151
Assurances

www.saa.dz
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