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2- Nous prenons acte du constat alarmant exposé par le Président de Directoire au sujet de la
faible satisfaction de la clientele de la CERA.
Nous prenons également acte de I’ambition de Mr Denizot pour palier a ce grave probleme.

; En effet, Mr Denizot nous parle de : N

« - cette situation qui fait perdre de la valeur a notre fonds de commerce
- elle rend plus ditficile notre exercice professionnel
- elle vient choquer la confiance que font les clients a la Caisse d’Epargne
En termes de satisfaction client nous faisons déja beaucoup de choses...
Le premier axe remettre le client au cceur de nos démarches
.nous allons travailler a écouter ce que nous disent nos clients. ...continuité
' commerciale relationnelle. » /

7N . Etbien chiche....

4 i’ Mais un petit rappel s'impose :
Nous n’avons aucun doute sur la sensibilité de I’ensemble des salariés du réseau

en contact avec les clients. En effet, les principaux concernés par les conséquences de cette
insatisfaction ce sont bien les commerciaux du réseau, toutes et tous. Tous ceux qui sont en contact
avec les clients sont déja extrémement touchés par I'insatisfaction puisqu’ils la prennent parfois en
« plein visage » et pas toujours de maniere treés courtoise.

Nous n’avons aucun doute sur la sensibilité de nos collegues du réseau sur 'approche client.

C’est pourquoi nous serons vigilants pour que le poids de l'insatisfaction des clients ne soit pas
porté par les salariés. Ne nous trompons pas de cible.
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Si nous en sommes la aujourd’hui c’est bien a cause des politiques _l‘\
commerciales mises en place par les précédents Directoires de la CERA. i )
>&
7=\ PAIL A 7 AL 7A e 77 77

iulvez-nous sur

acebook

SUD CERA 116 Cours Lafayette 69003 LYON sudcera@gbusiness.frﬂ
SUD CERA

Tél : 04 72 60 21 02 Port: 06 74 0724 22 Fax: 047260 2255




1%}

o
x / g SUD a des propositions a faire :
: g

i
- D’accord pour le recrutement immédiat de 100 RCP...et méme plus pour faire

face aux suppressions de postes de ces 5 dernieres années.
- Constituer un vivier de RCP, de CA Pro.

- Avoir des équipes qui assurent le remplacement en cas d’absence: un
équivalent des anciennes brigades volantes de CC et de RCP. Pour que chaque
groupe dispose d'un ou deux collegues qui peuvent se déplacer et aider les
collegues dans les agences qui ont des difficultés d’effectifs.

- Avoir un transfert automatique des portefeuilles (lorsque le conseiller est
absent) aupres de conseillers dédiés en agence en ligne afin que les demandes
par mail, téléphone et courrier soient traitées.

- Permettre aux collaborateurs qui le souhaitent de rester dans le méme emploi
dans la méme agence ceci pendant plusieurs années et avec la possibilité
d’une évolution salariale.

- La fin des postes d’encadrement sans portefeuille client pour rester en contact
avec les réalités du terrain. Ex: directeur de clientele patrimoniale avec un
portefeuille de quelques clients !

- Prévoir que chaque nouvel embauché du siege passe par une expérience
temporaire en agence : et ce quel que soit le niveau de poste !!!!

- Revoir notre modele de distribution et arréter d’avoir comme premiere chose a
dire a un client qui rentre en agence : Non !!! (Vous ne pouvez pas retirer, vous
ne pouvez pas faire de virement, vous ne pouvez plus récupérer le chéquier
en agence, vous ne pouvez pas récupérer de cheque de banque... on a
securpass ...)

Et enfin ne pas oublier que ce sont nos clients qui nous font toutes et tous vivre,
du CC au Président de Directoire.

-
Nous attendons donc la suite avec une certaine impatience... *:\
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