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Vous étes Akira Zaied et vous étes Office Manager auP’®® deLJ u:;ah? -~ugain, le directeyr
des rgssources humaines régional de la région Nord E;t. e | 5 " Qlﬂnal Nord Est
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Le groupe CNF veut mettre i‘accentMaue certaines
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pour faire I'etat des lieux du systéme bancaire frangais et demander a chaque equip
régionale de présenter un diagnostic de sa sifuation.
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Julian Dugain vous demande de réaliser ce diagnostic pour le CNF Nord Est sur lequel
il prendra appui pour le prochain colloque qui se tiendra en juin 2025.

ravail a faire

Pr

e

ésentez de maniére
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[PARTIE Il : PROPOSITION ET MISE EN CEUVRE E;E_SOLUTIONS

Votre rapport a mis en avant linquiétude des Conseillgrs 1o aires an agence quant a
leur avenir et a 'augmentation de l'anxiété dans cette profession. Julian Dugain decide
de demander aux responsables d’agence de Mener i entretien RSSO0l AveC
lensemble des conseillers bancaires dés le mois prochain afin de mieux les
accompagner,

Z un outil support a ces entretiens professionnels.

urs d'autre part.

des actions de valorisation du groupe CNF. Une des pistes
esentation du groupe sur son site internet, concernant




Annexe 1 : Organigramme de la directjon du CNF Nord Est
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@es engagements RH du gr@_{g@@jﬁm, Francais 1

Le CNF propose des actions de senSibi“SﬂtiDnlsU,- les questiofis de mixité et de
diversité par le biais de conferences, Webinaires, ateliers, expositions ou
projections/débats au travers de différents partenariats

« WAY (We Are Young) : reseau Francais et Britannique accompagnaqt les
stagiaires, alternants, juniors du Groupe a travers différentes activités
professionnelles et ludiques (ex : coaching) ;

o Mix & Win (actuellement : Women in France) : I'association qui vise a promouvoir
la mixité femmes-hommes et le développement professionnel des femmes au sein
du Groupe ;

« Capital filles : association qui propose a des jeunes filles d'étre suivies par une
marraine volontaire d'une grande entreprise, qui les accompagne dans leurs
futures demarches professionnelles ;

* Prides & Allies : réseau actif & I'schelle internationale (France, Royaume-Uni,
Amerique du Nord, Brésil, Asie-Pacifique, Inde, Roumanie) développant un cadre

de travail positif envers la communauté LGBTQ+ et accompagnant les alliés et le

management dans la création de cet environnement respectueux et sécurisant.

iupe CNF s’engage :

d’'un accord d’'entreprise en 2_9';19-sur I'égalite professionnelle (F/H) : le
~ d'actions en vue dune meilleure conci]iaﬁun-Entre vie
et familiale, et 'accés des femmes aux postes a%re onsabilité
taires de ce nouvel accord ; :

es carriéres des femmes et recrutement paritaire sur des
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| Annexe 3 : Banque, néo-banque banque en ligne : quelles eronces —
_____3_____- ______—_____________——————

Les banques traditionnelles N'ont plyg l'apanage du marché bancaire. Aprés Iez
banques en ligne dans les annges 2000. ce sont les néo-bangques qmlsoni' apparue
dernierement, offrant désormais une graﬁde diversité aux clients bancaires. [...]

ﬁ_\ujourd’hui, tous les grands groupes pancaires traditionnels proposent unelgﬁ’re en
ligne, et les banques en ligne sont elles-mémes des filiales d’'une banque trad".'onne”e
(Boursorama Banque appartient 3 I3 Société Générale, Hello Bank a BNP Earabas;..).
La frontiere entre banques classiques et banques en ligne peut donc parfors Lprane
minime. La grande différence entre ces deux types de banques est leurs tarifs. En- oe
les banques en ligne codtent généralement moins cher que les banques classiques,
notamment car leur dématérialisation leur permet de faire des économies en termes de
frais de gestion, de personnel et de matériel. 1]

Banques en ligne et néo-banques proposent une offre bancaire numérique permettant
de realiser toutes ses opérations courantes facilement en ligne (placements, virements,
commande de carte bancaire...). Mais & la différence des banques en ligne, les néo-
banques ne sont accessibles que sur mobile, et sont donc en principe encore moins
cheres. [...] C'est le cas par exemple de N26, Revolut, Orange Bank ou Ma French Bank.

https://www.challenges.fr/finance-et-ma

arche/banques/banque-neobanque-banque-en-
ligne-quelles-differences_798947 (03/0
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‘Annexe 4 : Article L6315-1 du Code g j travail (extrait) | i ]
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‘le salarié est informé qu'il bénéficie tous les deux
_profession‘n‘_ej_,_}avec son employeur consacré a ses perspectives
nnelle, notamment en termes de qualifications et d'emploi. Cet
r I'évaluation du travail du salarié. Cet entretien comporte

5 relatives a la validation des acquis de I'expérience, a
2ompte personnel de formation, aux abondements de
BUsceptible de financer et au conseil en évolution

3 lieu a la rédaction d'un document dont une copie
atiguement au salarié qui reprend son activité
pngé parental d'éducation, d'un congé de proche
songé sabbatique, d'une période de mobilité
le L. 1222-12, d'une periode d'activité a temps
Ibrésent code, d'un arrét longue maladie prévu
:aciala ou a l'issue d'urj rnandaﬁ syndical. Cet
Salarié, @ une date antérieure a la reprise de

. tionne au | du présent article fait un
u salarié. Cette duree s'apprecie
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Annexe 5 : Digitalisation : en quoi les misslons"aﬁ‘Eahgéi—ﬁ;r_b___.__________
évolué ? ancaire ont.g||eq

—

Carte virtuelle, signature électronique, paiement sans coptact CaBNOuveaLs o
services ont révolutionné les usages des clients qy socteur cOPNERIAS mrss;OnSS ;r
conseiller clientele ! u

Comme tous les secteurs d'activité, la banque et 'assurance se digitalisent de p1ur5 en

gui-—pousse _ces differents acteurs_a se réinventer en permanence:. 3
dematenahsatlon crmssante des services et les nouveaux outlls‘hn ligne ont notamment

"La digitalisation n'empéche pas de garder un lien humain, affirme Jeanne Deren,
chargée de communication RH et marque employeur au Crédit Mutuel Arkéa. Alors que
certaines banques ferment actuellement beaucoup d'agences, le Crédit Mutuel Arkéa
prend le contrepied et recrute de nombreux conseillers clientéle. Nous avons choisi ce
sur I'humain, sans pour autant se priver des innovations technologiques ! Preuve
S embauchons également des proﬂls [

ont en effet offert de 'autonomie aux clients, qui peuvent aujourd'hui

perations courantes en quelques clics. Le réle du conselller

able pour monter des dossiers plus complexes et repondre a

Ses issions se recentrent désorm al§ sur son Coeur
aches a plus forte valeur ajoutée.

1

1gé ces dernieres annges et évoluera ©1c0re
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xe 7 : Interviews de collaborateurs du CHEB_TE Est

Bruno, Manager d’agence :

« Les recrues arrivent, mais ont
rapidement des envies dailleurs. La
tendance est particulierement marquée
chez les conseillers bancaires, surtout
chez les jeunes de moins de 30 ans. lls
ont une autre vision du travail, plus
d'envie de mobilité et le concept de
carriere au sein d'une méme banque ne

fait plus réver comme la génération
précédente »

LA Gen2 nork
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Amar : « Jai des objectifs commerciaux a
realiser qui sont suivis depuis un outil
informatique. || s'agit des assurances, de la
prévoyance, du crédit & la consommation, des
placements sur les marchés financiers et des
nouveaux clients attirés. Ces produitg font
l'objet d'objectifs annuels de vente qui sgn?
donnés en début d’année. Chaque mois, jai
acces a un compte-rendu pour voir a quel
niveau je suis. Mais cela ne va jamais assez
vite. Par exemple, au retour de mes congeés mi-
janvier, on nous disait déja que l'on eltalt en
retard sur nos objectifs de I'annee. En fat}, mon
devoir de conseil se heurte aux objectifs qui
m'ont été fixés » "1 €O D f59rwi

« A cette pression constante s'ajoute la
perie  de sens», poursuit Majda
Conseillére : « Les conseillers doivent
appliquer ce que leur direction leur
|| demande, sans avoir d'esprit d'initiative |
Ou de prise décision. || y a donc le baton
- la preég_.!sion z ls_aélf v I8 carotte :
l'autonomie, le sens ou un salaire tres

important. » Feg ke O\l

?i

« On est sous I'eau, a devoir faire 4 trois

| le travail gu’on faisait il y a encore trojs
= a cing », soupire  Aurélie,
e depuis 7 ans. A 35 ans

week-ends, « afin
: de boulot

z-:DfﬁcieHement,

Ccompet' pe

Z0é résum
« On dit
Suis une
assuranc

Et 1a enc éduits aggravent les
Do Chc}sis _ MPs pour I'humain,
1' t?::s t:Je lus vite. Mais c'est

Zoé 30 ans, conseillere en banque en CDI
depuis moins d'un an en Moselle, a déja des
envies de départ :
I

« Deux mois aprés la signature de mon contrat,
j'étais en burn-out. La cadence est infernale et |
la prei,_igp permanente. On nous prepose par
exempls des challenges. ar

e sont des jeux

Peuvent parfoi
OU des verre
ambiance

liler, mais en reéalité, je
e dois vendre des
, des préts. »

artie il y a deux ans

1ain, aider des ge
ouves a pa

Ve d'upe maison ou
remplir des fichiers
+ 5 pour ¢a,




Annexe 8 : Indicateurs extraits qy, SIRH du CNF Nord Est
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| ~ Cadrl Techmiciens chnu:lens X

e e Année Responsable Conseillers Agents TOTAL
Management | bancaires d’accueil

% 2022 ——-Egg‘j 221 2219
Effectif au 31/12 |[HEEROREN 675 ] 1288 202 2165
2 e 646 1262 191 2099
@k 0 A0S Lo Ny entee k—?c:ﬂ‘NW(( E. 0D etl Ce gl )
Répartition par YV "Cadre | Techniciens | Techniciens
e Année | responsable | Conseillers {tgents' TOTAL
management | bancaires | d'accueil .
2022 a9 655 55 1129 |
Hommes :“ ~;?-,'._2t323 e 508 50 940 |
2024 394 499 48 941 |
| di2nz? 270 654 166 1090 |
| Femmes “,,r 2023 293 780 152 | 1225 |
'., 2024 252 763 143 | 1158 |
| Youx "k@ ¢ o (n, (o2 U TS, o Von N oo O
'| Cadre Techniciens | Techniciens
 EMBAUCHES | Année | responsable | Conseillers | Agents TOTAL
| . | management | bancaires d’accueil
| & a2002| W2 28 2 42
= 42023 W 35 g o 48
| 2024 15 24 0 | 39 ]f
| 2022 0 73 123 || 196 ,|
| CDD 2&23; 0 93 118 211 Il
| 2024 0 167 30 197 |
: Cadre Techniciens | Techniciens ]
DEPARTS Année | responsable | Conseillers Agents TOTAL " |
_| management | bancaires d’accueil #
| 15 ' 38 100 38 176
| 34 126 42 202 |
i i 38 145 45 2285 |
ABSENTEISME e Yle e den e A part ¢
Taux absentéisme QR 2023 2024 S
Credit National Francais = T 4.78% 5.05% 6.18% L'
Moyenne secteur bancaire L 4.48% 4.72% 4.98% —ed
PLAN DE DEVELOPPEMENT DE§ |
COMPETENCES
Pourcentage de la masse salariale | 2024 Obijectif 2027
~ | Actions de formation & destination des TR—— 2 0
| conseillers bancaires B 4 % [ RTINS R
. __""‘-ws-,,,,__-_______._ e —




Annexe 9 : Turn-over du secteur bancaire e _‘

B0, |
B0y, |
060% b=

Calcul taux turn-over = (Nombre embauches + Nombre départs) /2 x 100
Effectif

F\nnexe 10 : Prés de 50 000 recrutements en 2022 dans la banque :@ une anneej

record

Un secteur dynamique et des emplois pérennes

Avec 348 100 salariés & fin 2022 dans les banques adhérant a la Fédération bancaire

francaise (FBF) représentant prés de 1,7% de lemploi salarié privé, le secteur bancaire
frang@ est un employeur majeur.

e

Les banques francaises ont embauché 48 900 salariés (40 300 en 2021 et 35 300 en
2020)
[-]

Des emplois féminisés, trés qualifiés et diversifiés, partout en France

Avec pres de 57% de femmes, la banque est un secteur qui promeut la parité : la part
des femmes dans les recrutements est de 49,5%, dont une sur deux est embauchée

avec statut cadre, 49,7 % des cadres sont des femmes (+5,1 points depuis 2012), elles
representent 59% des promotions.

Par ailleurs, c'est un secteur o les emplois sont qualifies (70% de cadres, + 15 points
depuis 2012), et ouverts aux différents niveaux de diplémes. En effet; les recrutements
en CDIl vont de Bac +4 / 5 (57 %) a Bac +2/ 3 (34 %) et méme inférieurs 3 Bac + 2
(9 %).

Les métiers de la relation client représentent prés de 54% des recrutements en CDI.
Ces emplois sont ancrés partout en France, la proximité territoriale étant une marque de
fabrique des banques frangaise, et un enjeu majeur de son

; modele relationnel. |Is sont
devant ceux de linformatique (13,4 %), de la conformité et des risques (8,1 %) et du
back office (6,2 %).

[]

https://www.fbf.fr/frlcommunique_de_presse/ emploi-banque-2022, (11/07/2023)
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_Annexe 11 : La génération Z Va-t-glle rayolutionner 12 banque ?
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En matiére bancaire, les moins de 25 ans semblent avoir des attentes sensiblement

différentes du reste de la population, constate Deloitte dans une récente étude. Qu'est-
Ce qui va changer avec l'arrivée de |3 genération Z aux affaires 7

lls sont nés, pour les plus agés, au toyrnant % ‘ g (]
du 21e siecle. lls ont, pour la plupart, grandi
avec un smartphone dans la main. Et en
toute logique, ils n'ont pas le méme rapport a
la banque que le reste de la population.

Dans son récent baromeétre relation
banques-clients, Deloitte s'intéresse aux
attentes de la « Génération Z », celle des

jeunes nés aprés 1997, en matiére de banque. Sur la base de ce

conseil annonce, ni plus ni moins, une « révolution des usages a moyen-terme » : « Les
15-24 ans sont a l'avant-garde des pratiques de demain », annonce Stéphane Kielbik,
Senior Manager chez Deloitte Conseil et un des responsables de I'étude. « lis ont par
exemple déja transformé la maniére de consommer du divertissement, de I'information

ou les habitudes d'achat. Nous nous attendons a ce gu'ils modifient durablement la
relation bancaire ». En voici quelques exemples.

travail, le cabinet de

|'agence et le conseiller, un modele dépasse ?

Moins d'agences, moins de recours'&u face-a-face avec le conseiller : cette évolution
des usages est déja en cours depuis un moment et s'est méme accélérée depuis le début
de la crise sanitaire. L'arrivée aux commandes de la Génération Z devrait la parachever.

Plusieurs indices montrent que I'accés a un conseiller n'est plus une priorité pour les
clients les plus jeunes. lls sont d'abord moins prompts que la population générale a
recommander le leur & leurs proches. Ils sont ensuite plus ouverts a l'idée de changer
de modéle. 54% des 15-24 ans seraient préts a s'adresser a un conseiller indépendant
des grands réseaux, contre 37% de I'ensemble des répondants. lls sont également plus

ouverts a l'idée de payer pour le conseil (52% contré 41%) ou de se rendre dans des

agences multimarques (72% contre 61%). Autant de pistes sur lesquelles les banques
travaillent déja.

hﬁPSh"’WWW-mOﬂeWOx.fribanque!actu3|;tes,186323fla-generation—z—va~t-e+le-

revolutionner-la-banque (07/11/2021 )



