POLITIQUE DE PROTECTION DES INTERETS
DES DEPOSANTS ET DES USAGERS

Décembre 2024



B |'I | Politique de Protection des Intéréts
BAMEK des Déposants et des Usagers

Cadre Réglementaire

= La loi organique n"2016-48 du 11/7/2016 relative aux banques et aux etablissements
finaneciers,

# Loi organique n®2004-63 du 27/7/2004 portant sur la protection des données a
caraclére personnel

» Circulaire BCT n®2021-05 du 19/8/2021 relative au cadre de gouvernance des bangues
et des établissements financiers

o Circulaire BCT n® 2011-06 du 20/5/2011 relative au renforcement des régles de bonne
gouvernance dans [es établissements de crédit.

e Circulaire BCT n®2006-06 du 24/7/2006 relative 4 la mise en place d'un systéme de
controle de la conformité au sein des établissements de crédit

s Circulaire BCT aux banques et aux établissements financiers n®2017-08 du 19/9/2017
relative aux régles de contrle interne pour la gestion du risque de blanchiment
d’argent et de financement de terrorisme,

Ohjectifs de la politique :

En gpplication des dispositions de la circulaire BCT ci-dessus indiquée, la BH Bank met en
place sa politique de protection des intéréts des déposants et des usagers définissant les
principes et les régles d'éthique que les établissements financiers et leurs employes doivent
respecter dans leur relation avec les déposants et les usagers des services bancaires.

La BH Bank s'engage sur le respect des régles et des principes fondamentaux de la
déontologie 4 "occasion de 'exéeution de ses obligations professionnelles pour servir au
mieux les déposants et protéger leurs intéréts.

Les Principes Fondamentaux :
1V nmfiemce -

Une bonne relation bancaire repose sur la confiance institutionnelle et interpersennelle fondee
sur un échange honnéte, bienveillant et ouvert, une bonne compréhension mutuelle et un libre
choix pour les deux parties, dans une situation nisquee.

p k

| feformafion ef ina INIMENCILL .

Les informations circulent dans les deux sens, entre la bangue et les déposants et les usagers
de ses services. La BH Bank a un devoir de pédagogie et d'information claire, précise et
complete envers se¢s déposants.
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Les déposants de leurs cdtes doivent se renseigner et fournir des informations correctes et
fiables le concernant,
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Le devoir de discrétion de la BH Bank implique qu’elle traite toujours en toute confidentialite
les données 4 caractere personnel et financier que ses deposants lul communiguent. Elle veille
au respect de la vie personnelle des deéposants en matiere de collecte, dutilisation, de
divulgation, de conservation et d’accés a I'information des renseignements personnels de ses
déposants et usagers et ce sans immixtion ni harcélement dans leurs vies privees,

La BH Bank a une aptitude et capacité importante pour protéger la vie personnelle de ses
déposants, dans le but de préserver 'exactitude, la confidentialite, la sécurité et le caractére
prive des renseignements personnels de ses deposants.

1) Newrralite, intégrite ef égquité

Le principe de neutralité impose aux deux parties, la banque ef le déposant I'obligation d'étre
droits, sincéres, loyaux et honnétes dans I'ensemble de leurs relations professionnelles.

Les Obligations :
Les obligations des déposants et usagers :
» Respect des lois ot de la reglamentation

Les déposants et usagers doivent se conformer loyalement, tant & la lettre que dans
I" esprit, aux lois et régles en vigueur.

F  Resolution a Mamable des difterents
En cas de différend avec la BH Bank, le déposant doit proceder par etape

o D’abord, contacter |'agence

o Puis, et si nécessaire, écrire au service de relation client du siege social.

« Ensuite, si aucune solution amiable n’a pas pu &re trouveée, saisir par €crit le
mediateur bancaire.

» [Hffeculiés inancigres

En cas de difficultés financieres, le déposant est tenu d'informer la BH Bank de sa
situation.
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Les €bligation de la BH Bank :
» [nformations, communication publigue et transparence

La BH Bank veille & fournir en temps opportun, des informations publiques actualisées,
exactes el comprehensibles.

A cet effet elle :

# FPublie des informations financiéres destinées aux autorités de régulation ou au public,
conformément aux exigences legales ef réglementaires en vigueéur ,

= S'abstient d’utiliser des informations privilégiées i d’autres fins que celles pour
lesquelles, elles 'ont été initialement communiquées |

e  Veille a se conformer a une présentation publicitaire de ses activites et des services
offerts, tout en donnant une image honnéte |

s Communique, de maniére claire et fidéle, les informations relatives aux services et
produits offerts, notamment celles qui portent sur la tanfication |

= Communique a leurs déposants les coordonnées du charge de clientéle et/ou du service
auxguels ils peuvent adresser leur plainte eventuelle et les informations utiles relatives
aux procedures de traitement ;

¢ Procéde au traitement des réclamations avec la célérité requise et de maniére honnéte
et objective et s'efforce 4 trouver une solution juste et équitable |

e Présente les informations de fagon claire, simplifiée et compréhensible afin de
permetire au déposant de prendre une decision en connaissance de cause |

o Exprime sa volonté¢ d’assecir la crédibilité du dispositif de la mediation bancaire
notamment, en cas de refus de se rallier aux conclusions du médiateur communiquer 4
toutes les parties, de motiver clairement et explicitement, le motif de refus. Le
déposant, bien entendu, demeure pour sa part, entiérement libre de sa decision

» Respect des dispositions légales et reglementarres

La BH Bank doit respecter les dispositions légales et réglementaires en vigueur relative a
I'intégrité du métier, aux bonnes pratiques, et normes professionnelles et a |'usage bancaire ef
financier.

»~ Ecoute déposants & usagers

La BH Bank se fait un devoir d'étre a 1'écoute des commentaires et réflexions faits par ses
déposants, qui lui parviennent directement ou & partir des propos relevés sur les réseaux
sociaux, ou découlant de résultats des enquétes de satisfactions.

Pour le traitement des réclamations, la bangue mettra tout en ceuvre pour y donner suite avec
diligence et objectivité et 'emploiera 4 lui trouver la solution la plus équitable, dans un bref
délai,
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Lotsque la banque est informée de la survenance de difficultés financiéres de son déposant,
elle agira en professionnel, pour le soutenir et I"aider a redresser sa situation.

# [ntéred des deposants

La BH Bank doit agir honnétement et au mieux des intéréts des déposants. Elle doit le
conseiller, selon les connaissances que le déposant est censé posséder et ne doit pas lui faire
courir des risques inconsideres.

Dans 1'octroi de credit ou toute autre opération, la bangue n'est pas seulement teénue a un
devoir de discernement, mais aussi 4 un devoir de renseignement et de conseil a |'egard de
son déposant.

» Protechon des deposants

La BH Bank doit mener une bonne cenduite de protection des déposants fondeée sur le respect
des trois principes suivanis

o Veiller & 1a bonne information de déposant, et 4 la loyaute des explications qui lui sont
données, y compris sur les frais et les risques. Cect suppose notamment d'étre attentit
i la formation du personnel commercial, tant sur les produits que sur les régles de
protection des déposants

o Ne pas se limiter & gérer le risque de non-conformité du professionnel, mais également
de veiller & ce que les intéréts des déposants soent bien pris en compte, en toutes
circonstances et qu’il ne lui soit pas transfére de risque excessifs

o  En plus du respect de la reglementartion, les principes de clarté et de loyauté vis-d-vis
des déposants doivent régir la conduite de la banque et de son personnel,

» Equité et conflit d'intérés

La BH Bank est tenue d'éviter et d'éliminer foute situation susceptible de donner liea a un
conflit d’intéréts, ou d'en susciter |"apparence

Si un membre du personnel rencontre un conflit d"inéréts ou une opposition entre ses intéréts
patrimeine et ses taches professionnelle, il doit en informer son responsable hierarchique qua,
le cas échéant, peut confier le traitement du ou des dossiers concernes 4 autre membre du
personnel.

La banque doit connaitre ses deposants. Tout en respectant le principe de non-ingerence dans
lewrs affaires, elle doit se garder de faire preuve de complaisance et veiller a ce quils solent
traités équitablement.

s adeaux

La BH Bank interdira & ses collaborateurs de solliciter ou d’accepter du déposant, une
récompense, un don financier, une rétribution, quel qu'en som la valeur, sauf si celle est

inférieure & un montant conforme aux usagers et régles (Une note de service definira les
plafonds des cadeaux).
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# Confidentialite

La BH Bank doit veiller 4 ne pas révéler et communiquer, a un tiers, les mformationsg sur la
situation financiére, ou sur les opérations effectuées par le déposant, sous réserve des
exceptions prévues par la loi

Le devoir de discrétion de la banque implique qu'elle traite toujours, en toute confidentialité
les données, & caractére personnel et financier, que son déposant lui communique, aussi bien a
extérieur de la bangue, que vis-3-vis des collaborateurs, dont les fonctions ne sont pas
directement concertées par cés données.

#  Delit d'imitie

La BH Bank doit mettre en place et appliquer des procédures spécifiques, en vue de prévenir
tout delit d'initié, ou de manipulation de marché par le professionnel, ou tout concours, 4 de
telles operations, de la part des déposants.

F  aecrel |I'-'|l'.'-.-.l'ZI!II_'|

La BH Bank doit respecter et faire respecter par ses collaborateurs le secret professionnel,
aussi bien pendant 'exercice de leurs fonctions qu'aprés la cessation de leurs activités, a
I"occasion du départ 4 la retraite, 4 la suite de démission ou tout autre motif.

" -\.Z"I"ll,"'l_'ttl!l_'r_'

L.a BH Bank s assure que ses collaborateurs disposent de connaissance adéquate et de maitrise
des produits et services offerts de fagon 4 proposer le produit le plus approprié pour satisfaire
les besoins de déposant.

# Dualité de service

La BH Bank doit fournir des services de qualité a ses déposants dans les délais conformément
a la reglementation en vigueur.

Elle doit veiller & I'amélhioration de 1'infrastructure nécessaire au bon fonctionnement du
systéme d'information et des movens de paiement.

Elle doit établir des procédures internes et de controle adéquates et veiller avec loyaute, bonne
foi, diligence ¢t soins 4 ce que les intéréts de ses déposants soient bien pris en compte, en
toutes circonstances. et principalement quand il $"agit de la gestion de Jeurs avoirs.

F Secuntes fabilite

La BH Bank doit porter un soin particulier a la sécurité du tratement informatique des
données, en particulier, lorsqu’elles revétent un caractére nominatif ou confidenticl, issues des
accords conclus avec les déposants ainsi gue tous les éléments de transactions et d’opérations
effectuées.

e 576
pécembre 2024 L'jf Page 5/




B H Politique de Protection des Intéréts
BAMEK des Bépusants et des Usagers

Elle s’efforce de gérer de mamére sure les avoirs qui lwi somt confiés, Elle documente eg
conserve tous les €lements. La BH Bank doit actualiser selon les circonstances son plan de
continuité d’activités et des masures de sécurité adéquates contre les agressions ot auires actes
de banditisme, en vue d’assurer une protection optimale des données, des personnes et des
biens.

Elle doit lutter contre le blanchiment de capitaux, le financement de terrorisme et la
participation & des mécanismes particuliers de fraude fiscale par la mise en place de
mécamsmes de contréles internes des opérations remarquables.

Dispositions diverses

La présente politique de protection des intéréts des déposanis et des usagers a €ié approuvee
par le Conseil d' Administration.

La mise & jour de la présente politique de protection des intéréts des déposants el des usagers
sera effectuée en fonction :

« de I'évolution de la législation et de la réglementation en vigueur,

« des normes et bonnes pratiques nationales et internationales,

« de I'évolution de "activité de la banque.

Toute nouvelle version de la présente politique de protection des intéréts des deposants et des

usagers sera soumise au Conseil d' Admimstration pour approbation

Y @EdraiindaEeYmndapdEmdvapnvam e

LE PRESIDENT DU CONSEIL D'ADMINISTRATION

Taoufik MNASRI
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