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Le profond malaise des
Entre les pressions de leur hiérarchie et le mécontentement des clients, les salariés des banques

craquent Selon nos informations, les incivilités au guichet ont bondi de 24 o/o l'an demier.

RANDE deptiute chez
les salaries de banque.
lqiures, ntetraces, voire
agessiorrs au guichet.
lii tension nnnte dlurs

les agences. etrtre cles conseillels hy-
DerstTesses ef cles cliertts lrlecontents.
Seiorr des statistitlues tlue ttous avotts
pu lrous procuref, les incivilités ont
grinr;re err flèchc ' + 2zl 9ir elr 2008
pi"rr Hpl)ol-t à 2007. Un record I

( e nraliuse se rtouttit rle pressiotts
croissarrles tle l;r lrierurchie pour
venche davantage, alom r;ue, avec la
crise. les o[1ectif3 comrrelciaûx sont
rluasintent impossibles à t'espectet. Se
percevarnt de plus ert plus cotntne des
<vendeurs ) el non Dlus conttne des
< crrnseillers >, las chat'ges cle clien-
Îèles se ûouvent pds entt€ le maffeatt
et I'enclume, le désir d'êlr'e loyal vrs-à-
vrs des clients et celui cl'êlrc rentable
lntrr l'entreptise.

Haut-le-cæur
à la Société générale

Rien d'étonrranf :i ce tpre < ptes d'un
s:iLu'ié sur tnlis alxtt'tle sa.ioutnée de
travail avec apptéhensiott >, selott utre
enquête de SliD-(laisses cl'épargne.
Aulre motil cl'irrquiérude : lrt piul vit-

dable des rérnunerations a ftrndu
comlre neige au soleil. Tout colnûle
la participarion des salades, du fait de
la cirute des cours de Bourse. Au
point que I'annonce, le rnois clemier,
de I'athibution de stock-options aux
diigeants de la Société générale a
provoque un lraut-le-cæur dans la
banque. Les syrdicas nraison souli-
granl drurs urr conrrnuniclue corn-
rnrur't que les < salaliés sont eux-
rnèmes sountis au tégime sec p:rr ces
mêmes dirigeanls et leul srnseil d'ad-
minisûatiorr >. Arnbiance.

Seul rnotif de satisfaction pou'les
*ndicats : l:r prcTèssion se peuche en-
fin sul le problème. Cerûqs, des me-
sules tle receltsement et de preven-
tiou sout prcr,uas depuis un accotd de
brzurche de 200ô. Mais il aum Iàllu le
meuflle d'une enrployée de Ia Bled-
B t r n q u e  p o p u l a i l e ,  e n  d é -
cernbre 2008, pour que les directions
se saisissent uaiment du dossier'.
< Dire qu'il y a un nralaise, iest exa-
geÉ. Ce n'est pas pire qr-re chez les bu-
mlistes >. tempère le porte-parcle d'un
Sgancl r'âseau A suiue...
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Enquête choc chez I'Ecureuil
I A Qt |AS|-TOTALITE tle.s t'orl-
I  r trctci i tr tr  (87.7 ' l ' )  el  <les ettt-
b ploves cles platesJôr'rrres réle-
phorriqtres (82,4 ol,l cles Claisses
d'epargne dit resr-eutir' < de I'agtr'essi-
vilé de la parl rle la c:lientèle >, selon
uur' vasle etrtlttèle que vietrt tle ptr-
bl ier le svndicat SLJI)-(-aisses
cl'epargrre'". Realise toLrt au long cle
l'année 200ti, ce sottdage n'intège
rpre parliellenrent les ellèts cle la cise
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linancière, qui a eclaté ii I'automne
clenrier'. ll n en est pas tnoins tévéla-
teul' cl'rùr orolLrncl nr:rlaise.

Malaise vis-à-vis cle la clientèle, tro-
tarnment, clont les leproches adressés
aur salariés portent eu ptiotité sut la
tadfication (65,6 7o) et les politiques
comnrerciales (48,3 7o). Inten ogés par
ailleu:s sur les objectili; c;ui leur sont
lixes par letus rcsponsables, une ura-
jorité des commerciaux (79,4 %), ainsi

c;ue cles employes des centres teclr-
niques informatiques (62,8 7o) et de
ceux des platas-forrnes téléphoniques
(56 7o)jugent que cas objectilb ne peu-
vent pas êÎre âttellrts.

7 O % s o n t ( n e r v e u x ,
tendus et irritables >

Pis, les deux tiers des salaries (66.6 7u)
affiment que leut' hiéruchie extge
cl'eux < urr resultrl eu conhadiclion

avec les discours, les nroyens alloués
ou les procédures >. Et prÈs d'urt sur
deux (43 %) estirne que son ûavail
quotidien n'est pÉrs recoril'ru par ses
s'upelleurs.

Une rnajorité des salariés inteno-
gés déclarent se senûr'( neryeux, ten-
dus et initables > (70,6 7o) et ( conli-
nueflement fatigués > (66.9 o/ol.

Resultat , < hes d'un salarie sur nois
aborde sa joumee cle travail avec ap-

-- etES--
.r 4OO OOO : le nombre de
salaliés du secteur de la
banque, selon I'Association
IianÇaise des bauques.
,t 8()o/o d'enûe eux travaillenl
dans la banque de détail.
r Plus de 5O % des effectifs
exercerlt un métiel de vente
toumé vers la clientèle.
57 ,2 o/" des embauches dans
le secteur bancaire avaient un
profil commercial, en 2006.
.r 48 OOO; nombre de
collaborateurs qui travaillent
dans la"banque de
financement et
d'investissement touchée de
plein fouet par la crise (12 %
des salariés du secteur).
::r 4O OOO: nombrc
dagences et poinls contact
bancaircs (bureaux postaux
compris).
.t 99 o/o : taux de
bancarisation (ayant un
cornpte bancaile) des
Fmrcais.

préhension >, souligne StlD. Sollict-
tee pal rrotre jorunal. la Caisse natit'
nale des Caisses rl'epatglre rl ir pas
souhaité s'expdmer.

o . A .
* < Sot$ftance au tlavail ))
(fevrier 2009). Enquête rëalisêe par
SUD sur I'année 200ti dans le,s
Caisses d'epargne vu'lu ba"se des
r(nonses de 4 922 salariés, soi.t 13 h,
de I'elJectif des Caisses d'éparyrrc.

lncivilité
C E DIT D'UN ACTE ou tl'un
rJ conruorlerttenl manifês-
tant < I'igrioraltce ou le reiet cles
règles élénrentaires de la vie so-.
ciale >, irrdique le Petit larousse
i l l rrshe. Lr i l ict ionnaite ptecisc
que ce nrot convient p;rdaite-
nrent ii la clescription d'utt
( urilnqlle de coutloisie et cle
oolitesse >. Derliète ce teltne
policé se cachent egalenretrt les
rrombrcux noms d'oiseaux que
ceûains clients mécontents. dé-
tenant un conll)te dans un éta-
blissement bancairc. u'hesitent
plus à envoyer à la figute d'enr-
ploves de banr;ue. desenrpares.
Ofiiciellenrent, c'esf en elfet par
le tenne dk incivilités > que l'ds-
sociation liançaise tles banques
(AFBI delinil el recensc les < irt-
sultes. ir-rf urcs el âuû'es nte-
rrerces > dont sont victir-nes les
agent.s d'accueil, les charges de
clientèle ou nrème les directeus
d'agence.
Stacle ultin're de I'iucivilité ?
[.'agressiorr physiclLre, si I'on en
t roit  l 'AFB. rrettre si les vio-
lences sltbies Dat ceilairrs sttla-
riés sonl - {blt heurcuse-
i lrcnl - c\ l fènrentenl t i l tes.

urçe ";i frXrl*sfrS$', Vos relations avec vote banquier se sont-elles dégradées ?
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Cyrille Soleymieux François Wolff
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<< Oui, un peu. Au
guichet, je trouve que les
clients sont plus pressés el
râlerrt plus souvent. Je
m'occupe du compte de
nra rnère. Nohe conseiller
fir.rzu'rcier m'a appelé
récemment sur mon
portable pour me
prcposer une muluelle,
alon quej'en ai déjà une
pal mon père qui travaille
a la Ville de Paris. Il a été
très insistanl" il disait que
ma mutuelle actuelle était
nop clrèr'e rnais je n'ai pas
voulu eri changer'. >

<r Oui. En mars. on m'a
piraté ma carte via
Inten.ret.3700€volés
suT ilron compte ! La
banque, dont je suis client
depuis trente-cinq ans, nr'a
clemandé de prouvet- que
ce n'élait pas moi qui
avais {àit le.s achats. On
m'a cornpté des agios, on
nr'a pÉlevé le corlt de la
norlelle carte... Il a fallu
que je lasse urr sit-in dans
l'agence poul rne faire
rembourser ! Et potu'seule
explication j'ai eu '
ffranque de personnel. >

<< l{on, pas du tout. Je <t J{on, au contraire. Je << C'est vrai. lrs clients
vais à ma banque au suis dans une banque sont plus agessitb el
moins une fois par mutualiste qui accueille le parfôis, il y a des
semaine pour déposer des client en tant qu'individu. dempages verbaux. Avec la
chèques et on prend A I'agence, oli me connaÎt baisse du pouvoir dachat,
même le temps de par mon tront. C'est une on a le sentilrrellt que les
discuter, rrais pas de la banque à taille humaine. gens sont plus soucleux
crise I Il tâut dire que c'est J'ai assisté au conseil qu'aval1t, qu'ils demandenl
dans urr coin ûanquille, en d'adnrinistratolt, on a éûe davantage de conlptes à
Seine-et-Manre. et i'ai le bien reçu. Le direcfeur ler,rr balque. Et cle leur
ternps de faire la queue veut que les gens soienl cÔté, les agents au gtrichet
après les coum, rnême s'il contents cle leurs selvent cle tarnpot-ts. Ils
y a loujours un qua( prcstatiot.ts. J'lrabite ont plus de ptessiorr de
d'heure d'attente. Autour clesomrais à 400 knt de leul hiérarchie, ott lettr
de moi,.le n'ai jarnais w I'agence mais j'y ai gardé demande de vendrc plus
les gens agressifs ou nlon corupte pour cette de produits, il v a plus t1e
inrpatients > taison > 
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salariés des banques
Incidents
au guichet :
un bond de
24 o/o en un an
ll OTRE JOURNAL s'u;t prccuré les prunien
l! chifh'es ofliciels recensant les iucivilites dans les
lranques. Selon ces statistiryues, < les insultes, injures et
auû'es Inenaces > ont lbrleutent augrrenté I'an demiel
âvec ur bond de 24 uto par rupporl à 2007'k.
I Une montée des incivilités. A la suite de la si-
gratur€ d'tur accord de brarche fùr 2006, I'Associaton
liançaise des barques (AFB) a pour la prcnrière tbis en
2007-2008 ennepris ur clecompte - plus ou moins
wslelratique - dqs irrciden[s quoticliens entre clients
et serliuies dq; ban(lues : 2 25-l inciden8 ont eté eru€gis-
tres eu 2008, soit sept en moyelrle par jour ouvré...
C est en region palisienne ou un tiem des incivilités ont
eu lier"r r;ue les saliuiés des banques sont les plus rnal-
Illenes.
I lnsultes et agressions se multiplient. ATotr-
louse (Haute-C:uonne), unejeune salariee a été agres-
sée l'été clenrier. <Je rccevais tur couple qui s'inten'o
geait sur ses liais b;mcaires. TrÈs vite, le mari s'est rnis à
rrre ûarter de tous lqs rrotns, Èr proférel des insu.ltes se.
xistes et poul linir; il rrr'a.leté ar"r visage le guicle tarifairc
pose sur ura t:rble. > Soutenue par sa hiérarchie, cette
enrplovee a depose plainte. Puis le cornpte de ce clieul
agite a été lè.nle. Dans l'e.st de Ia Fiarce, en 2007, un
client a cassé la vit'ine cl'ure asence à l'aide d'ur uun-
clrakr {lleaul. Globaleureut, cl:n-rs les cietx tiers cles cas,
le.s lèrnnres sorrtvictimes cle cettevrolerrce. vetrale voirc
plt.vsitpre.
I Pendant ce temps, la pression commer-
ciale continue. Corrseiller clientèle clius une g'ande
banqrre ir re$eau, ul1 salarié exltlique rccevoil chaque
.iorr'< des tlizrirres cle rnails > cle sa hiératchie pour lui
riqrpcdel ses obiecti{i cle venle. Et d'otganisel chatlue
seruaine urr spriut ente collèglles. De quoi s'agrt-il ?
Les conseiller; clientèle sonl rnis en compétition pour
vendle le plus possitrlc. < En senrairie I I, il lallait venclrc
tluirue carles bleues chacurr ; la serlaitre 12, c'était les
oedits ii la consonrrnation et cette selnaine, il s'agiwût
tl'ouvril r.rrr rnaxirnrrrl tle conrptes >, deplore, excécle, ce
str lrr l ie t lc lest t le l i r  France.

SÉvenr re  C lzes
* Bikut rJn groupc tecludque paritaire Incivilite:;,
,,lFlJlsvtdicats.

r ( Impossible d'éliminer totalement les
. ,u r * ; . i v -J* ,L .  ] - i t , " i  e i r -eJr ' l  "  -  d i rec teur

I A FEDERATIC)N profèssiounelle. IAFB (Associa-
L ùorr liiurÇaise tles bartlues), recounarl qrre les
bar-u;ues soulfient cl'une irnage négative. Des rrégocia-
tions ont repds en rnals pour apporrcl'des solutioru au
rut'oblèrne cles inciviliTes.
Comment expliquez-vous cette
recrudescence dtinsultes ou de menaces ?

I lean-Glaude Guéry. D'aborcl, ily a un clinratgéné-
ri,rl détavorable qui enùurîne une hausse des incivilites.
Ensuite. la cdse a cle gravas corrstlluences pour ceftains.
Or, cluand on a cles difflcultes d'agent, on peuT avoir r-ur
difiêrencl avec son b:urquier. B{in, il làut rccolxlaîne
tlue les b:urtlues pâtrssent d'une inrage négative.
Comment la profession va-t-elle réagir?
Dzurs un accotd siglré fin 2006 p.n'I'AFB avec toutes les
oryarisations syrdicales, les banques s'étaient engagées

< Des soldats au front pour une cause qui n est pas la leur >
socio logue et  d i rectr ice de recherche au CNRS

Ce sont des soldats au {i'ont pour une
cause qui n'est pas la leur.
Comment pourrait évoluer
la situation ?
læs salades, encore plus daru les
banques, sont confrontes atx incohe-
rences du discotus de leurs directions.
Ce sentiment d'incohérence et diné-
galité gagne du tenafur, tardis que la
notion de communauté se lissue. læ
sentiment d'iqlustice devient collectif.

Pnopos necusrrr. ts pen O.A.
* < Tlavailler sul^:s les autrcs ? l.
Edition du Seuil, 2009.

nclvllltes >
de I 'AFB

( J'ai honte de dire pour
quel établissement je travaille >
S,VLWIË "  .  sa lar iée d 'une banque f rançaise

D OUR cene specialisle tles rcla-
f trons du lravail". le rnalaise des
saluiés, general pendturt la crise, est
errcore plus lnarque potu'ceur des
bauxlues, au contact avec la clientèle.
Le malaise des salariés
des banques s'accroît-il ?
I Danièle Linhart, SalN conteste.
[-es directious insistenl stu la néces-
sité poul les salarici de connibuer à la
borure nriuclre cle l'enueprise. Or; les
saleu'ies rles lr:urques sont confiontés,
plus rlue cetu cles auhes secteum, au\
impomeurtes liactulqs qui se sont de-

veloppées, notanunent en tennes de
rérnuréruûons. Ils voient bien que
plusieun moncles coexistent et que
les règles clu jeu ne sont pas les
mèrres por.ll'tous.
Pourquoi les incivilités
ont-elles augmenté ?

l.es salaries des banques se heurtent
atu. difficultés tnancières ouoti-
diennes tlu plus gnnd rrombre. ils se
tlouvent souvent ilans I'impossibilité
cle satislaile les demancies de clients
nrèrne si elles leur paraîû:aienl légi-
tirnes. Cela crée un conllit de valeum.

des af fa i res socia les
à uretbe en place des meslre.s de prévention (formations
ou suivi psychologique pour les employés subissanr des
injurcs ou cles mellaces). Ce texte prévoyait aussi un n!n-
rnénagetnent des locaux.
Les banques ont-elles respecté cet accord ?
Oui. Au sein cle chaque enlreprise c'était au partenaires
sociaur de le rnetûe en place. Cet accold expire en rrt>
venrbre, nous âvons décidé d'anticipel sa Évision pour
tenir.compte cles pÉoccupations actuelles. Des le mois
clemier, nous nous sorunes réunis avec les org;anisations
lardicales potrr discuter des améliorations à apporter.
Ges mesures étaient-elles insuffisantes ?
Nous essayons de lilniter le nombre d'incivilites mais il
est impossible de les éliminer totalement Ce qui est pri-
modial, c'est qu'entre collegues, il y ait une solidadté
s:urs faille. le Éle de la hiémrchie est tès important

Pnopos lrcurr lLls paR Or.tvtrn Blccuzlr

I A QLIARANTAINE elégante,
L Sylvic accepte de ternoiglrer'
Mais à une double condiûon : ne pas
révélel son nom, ni celui du réseau
bancaire natonal dans lequel elle oÊ
ficie. Enbee il y a vingt et un ans dans
cette maison, cette < teciuricienne de
banque > estirne que le métiel a
changé. En rnai. < Au départ, .i'étais
conseillère clientèle. Mais jouel les
marchands de tapis, vendre n'im-
porte quoi à n'irnpofte qui, ce n'est
pas mon truc | > explique Sylvie.
Cette dégadation du méter date se-
lon elle du tnilieu des années 1990.
ApÈs la cdse immobilière et obliga-
taire, les banques < redécouvrent > le
potentiel de croissance et de rentabi-
lité que rcpÉsente le rnarché des
particrdiem.

< Dans la banque, les conseillen
orrt toujous eu des corrunissions en
fonction des produits vendus. Mais
la pression cornmerciale n'avait rien
à voir avec ce que nous subissons
aujourd'hui. On était libre de gérer'
noûe portefeuille de clients corrune
on voulait on prenait le temps
d'avoir- une vision globale de leum
besoins. Jarnais on ne nous aurait
suggere de vendte une assurance-vre
coûte que coûte >, se rappelle cette
quadmgénaû'e.

ExaspéÉe pal cefie cou$e aru
objectitb commerciaux, Sylvie a
voultr clranger de poste. Du.lront-af
lice des agences. elle est passée en
2002 au ûaiternenl des dossiem ad-
ministmtifi. en back-ollice

< Les employés ont perdu
toute crédibilité l

N'aya-nt plus aujourdhui que des
contacts téléphoniques avec la clien-
tèle. elle a tout de mêrne noté une
plus grande agressivité. < L"es enr
ployés de banque ont perdu toute
cÉdibilité >, s'inquiète-t-elle. < A la
moindre anicroclre sul un dossier,
au moindre retald de virement. les
gens ne nous laissenl plus rien pas-
ser >, explique Sylvie.

Et lomqu'on I'i:rteLroge sur ce
qu'elle pense aujourd'hui de sa
banque, la réporrse fuse : < J'ai honte
de dire où.ye ûavaille. En réalite, je
suis fière de nra ban<1ue, mais j'ai
honte de I'image qu'en donnent ses
clirigeants. A cause d'eux les clienls
pensent que nous gagnons tous des
Itrrtunes sru'leur dos alom que ce
n'esÎ pas uai du tout )

s . c .
* Le prénom u éré modi/ié.

C'est en région parisienne que /es salariés des banques sont le plus malmenés par les clients. (REA/RTcHARD DAMoRET)
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