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L’Observatoire
[ ]

Les missions

L'Observatoire a été créé le 8 juillet 2005 par I’Association
Francaise des Banques (AFB). Son objectif est d’exercer une veille
active sur I’évolution quantitative et qualitative des métiers, les
facteurs d’évolution ainsi que sur la situation professionnelle
entre les femmes et les hommes dans la banque.

Sa mission le conduita:

e étudier I’évolution des métiers dans une optique prospective,
¢ identifier les facteurs d’évolution de I’emploi,

e constituer et suivre les bases de données statistiques néces-
saires,

* mener des études sur’égalité professionnelle entre les femmes
et les hommes,

e réaliser des comparaisons européennes.

L’équipe de I’Observatoire
et la cellule statistique

Coordonne les activités de ’Observatoire et recueille les données
statistiques.

L’association BMEP
Banque Métiers Egalité Professionnelle

Assure le fonctionnement de ’Observatoire (gestion du budget,
gestion de "administration).

La CPNE
Commission Paritaire Nationale de ’Emploi

La CPNE constitue I"organe d’orientation politique de la branche
en matiere d’emploi et de formation.

OPCABAIA

L’Observatoire est financé par ’OPCABAIA, organisme collecteur
paritaire des fonds de la formation professionnelle des banques
et des assurances.

De gauche a droite et de haut en bas : Béatrice Layan - responsable de I’Observatoire, Mélanie
Hulin - chargée de mission de I’Observatoire, Christel Benard - responsable de la Cellule statistique,
Barbara Gicquel - statisticienne.
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Le comité de pilotage

Constitué de deux délégations, syndicale et patronale, le comité de pilotage est chargé de:
e proposer et valider les sujets d’études,
e de faire des recommandations sur les modalités de mise en oeuvre,

e de suivre I’état d’avancement des travaux,
o d’émettre des avis sur le bon déroulement des études,
* de décider de la publication et diffusion des travaux.

La délégation patronale

De gauche a droite et de haut en bas : Emmanuel Janvier -
Banque BPCE, Cristéle Pernoud - Société Générale, Eric Bazin -
CACIB, Catherine Eychenne - La Banque Postale, Bénédicte
Amory - HSBC, Emilie Guinault-Martino - BNP Paribas, Michele
Rossi - AFB, Geneviéve Lhomme - CFPB.

La délégation syndicale

De gauche a droite et de haut en bas : Jean-Marc Dupon - SNB
CFE CGC, Didier Le Gleuher - SNB CFE CGC, Héléne Danesi - CFDT,
Philippe Salomé - CFDT, Martine Cognet - CGT, Patrick Mory - CGT,
Thierry Rodier - FO; Philippe Renaudin - CFTC; Nicole Taverny -
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Les métiers de I’accueil et de services a la clienteéle

Face aux nouvelles technologies et exigences de clients de
plus en plus autonomes, les banques ont été amenées a
repenser I'ensemble de leur stratégie, et plus particulierement
le modéle de leur agence bancaire. Cette redéfinition n’est pas
sans conséquences sur I’évolution des métiers commerciaux. Les

a

métiers d’accueil et de services a la clientéle connaissent
aujourd’hui de profondes transformations tant au niveau des activi-
tés qu’ils regroupent que des compétences qu’ils nécessitent.

Activités des meétiers d’accueil et de services a la
clientéle

* Accueillir, renseigner et conseiller les clients

* Effectuer des ventes de produits et de services bancaires de base
* Organiser des rendez-vous pour les conseillers

e Réaliser des opérations de back office

Nouvelles activités

e Accompagner les clients dans I'utilisation des services a distance
(automate, banque en ligne, applications mobiles)

e Gérer la conformité et les risques associés aux produits et ser-
vices offerts

Activité qui devrait disparaitre a terme
o Assister les clients dans la réalisation des opérations courantes

Renforcement des compétences

Savoir-étre

Outre les compétences relationnelles nécessaires a I'exercice de
métiers d’accueil, 'esprit d’équipe et la pro-activité font partie des
qualités de plus en plus recherchées.

Compétences commerciales

Renforcement des compétences commerciales : anticiper les be-
soins des clients et apporter une réponse adaptée aux besoins, sa-
voir conseiller le client dans ses opérations bancaires de base.

Profil socio-démographique - chiffres 2015

Effectifs : 13 000 Partdansla population:7%
§ 24,6%  # 75,4%

Techniciens 86’3% Cadres 13,7%

Age moyen : 44 ans

B Femmes Hommes

Population bancaire  En %.

>60 ans

30 25 20 15 10 5 0 5 10 15 20 25 30

Nombre d’embauches : 2 600
Nombre de départs : 2 300

Niveau principal de dipléme a ’'embauche : Bac +2
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Compétences relatives a la conformité

La réalisation d’activités commerciales générent de la gestion de
risques et de conformité. Aussi, les chargés d’accueil menant des
actions commerciales doivent connaitre les régles de compliance
et savoir les mettre en application. lls doivent également connaftre
les systémes d’information de gestion des risques.

Compétences numériques

Au dela de la maitrise des outils informatiques, connaitre et utiliser
les services bancaires numériques est indispensable pour orienter
et aider la clientele. Ces métiers nécessitent de savoir s’informer et
se former avec le numérique.

Le modele d’accueil partagé

Il s’agit non pas de supprimer la fonction d’accueil en agence mais
de mutualiser cette fonction entre les collaborateurs du point de
vente.

Ainsi, 'accueil devient I'affaire de tous, du chargé d’accueil au
directeur d’agence en passant par les différents métiers de conseil-
lers clientéles.

Ce modéle d’accueil tend a se généraliser dans certains réseaux
bancaires.

L’accompagnement au changement

La transformation des métiers d’accueil pousse les établissements
a adapter et enrichir les actions de formation déja mises en place :

e Poursuivre "'accompagnement des personnes qui entrent dans
le métier

e Former a la fonction d’accueil toutes les personnes de I’'agence
e Poursuivre les actions de formation pour renforcer les compé-
tences numériques, commerciales, de conformité des collabora-
teurs

e Faciliter les mobilités vers les métiers commerciaux, voire les
métiers de back office

Dézembre 2016

Les metiers
de l'accueil et de services
a la clientéle

Cognizant Business Consulting
Grégoire Forhin, Relfand Mougenot
ef Stéphane Court

s banqus

Pour en savoir plus, retrouvez I'étude sur notre site internet :
www.observatoire-metiers-banque.fr
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La banque de demain 2020-2025:
Emploi et compétences, quelles orientations ?

Le secteur bancaire est aujourd’hui confronté de maniére tres
profonde a de nombreux défis : forte pression réglementaire,
évolution des besoins clients et collaborateurs, digitalisation de
ses métiers, baisse des taux...

Afin d’anticiper les besoins en emplois et en compétences et dans
une démarche prospective, la profession au travers de I’Observa-
toire des Métiers de la banque a décidé d’engager en 2016 une
étude prospective sur le devenir du secteur, a horizon 2020-2025.

L’Observatoire a décidé de consacrer son colloque annuel a cette
étude. Une séance de réflexions et d’échanges autour de scéna-
rios prospectifs dessinés en collaboration avec le BIPE sur I’évo-
lution du secteur a donc été organisée le 8 décembre 2016.

L’état des lieux et les facteurs de transformation du
secteur:

Le secteur bancaire malgré une légere baisse des effectifs reste
aujourd’hui un secteur pourvoyeur d’emplois et continue de
recruter (39 000 recrutements en 2015/ périmetre FBF).

Cependant, la pression réglementaire, la baisse des taux et

P’arrivée de nouveaux acteurs non bancaires et une accélération
de I'offre technologique accentuent la transformation du secteur.

TAUX

Ces facteurs de transformation, de par leurs effets cumulés et leur
caractére durable a moyen ou long terme, expliquent I'intensité
des conséquences en germe pour |'activité, I'’emploi et les organi-
sations.

Si la profession a déja su faire face a de nombreuses transforma-
tions, elle est aujourd’hui confrontée a une accélération du change-
ment dont les évolutions sont plus profondes.

Le facteur temps est devenu un facteur clé de la transformation du
secteur.

Des opportunités a saisir :

Les facteurs impactant le secteur bancaire ne constituent cepen-
dant pas que des risques, ce sont aussi des opportunités.

L’évolution du comportement client, ses nouveaux besoins consti-
tue en effet une opportunité pour les banques. Les clients sont da-
vantage en quéte d’offres proposant des facilités d’usage et une
logique «freeniumy. lls recherchent également de la confiance, une
sécurité des données personnelles et une complémentarité e-com-
merce/agence.
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Présentation de 4 scénarios contrastés pour penser les
enjeux RH et d’organisation :

Afin de pouvoir dégager de grandes tendances d’évolution, le BIPE
a élaboré plusieurs scénarios possibles proposant des transforma-
tions de grande ampleur dans le secteur.

Ainsi, des transformations de modeéles liées a I’arrivée de nouveaux
acteurs non bancaires sur le marché des services bancaires mais aus-
si liées au renforcement de la réglementation prudentielle avec la
mise en place d’un marché européen unique des services bancaires
ont été dessinés. Des changements moins importants permettant
au secteur de capitaliser sur ses atouts et de continuer d’innover en
permanence ont été également imaginés.

Les impacts RH :

Ces scénarios contrastés ont permis de penser les enjeux des res-
sources humaines et d’organisation a I’échelle de la branche.

Le BIPE a fait notamment ressortir de ses conclusions I’agilité orga-
nisationnelle comme un enjeu-clé.

Les compétences et le management sont également des consé-
quences majeures mises en avant.

En effet, les impacts qualitatifs sur ’emploi sont trés déterminants
: proximité, sécurité, conseil, management sont des compétences
au coeur des métiers de demain. Les métiers comme ceux en lien
avec les clients professionnels [ entreprises et les clients de banque
privé se révelent étre les plus porteurs quel que soit le scénario
retenu.

(A VRAIE RICHESSE .

S AVEZ ouol
DALS Vos CoFPRES |

LBS FEMMES ek LB S
HoMuES D LUENTREPRISE]

qQ S N

GARS -

° Rapport annuel 2016 - Observatoire des métiers de la banque




La banque de demain 2020-2025:
Emploi et compétences, quelles orientations ?

Les leviers RH :

Adapter I'organisation, les compétences des collaborateurs et la
culture managériale ont été identifiés comme de véritables leviers
RH pour mener la transformation.

Aussi, I'intégration de la dimension des ressources humaines a été
nettement percue comme primordiale dans le choix stratégique de
transformation des établissements.
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En conclusion:

¢ les transformations sont potentiellement de grande ampleur,

¢ |’effet temps est majeur : un horizon de quelques mois a 2-3 ans
avec des effets durables,

¢ latransformation d’un établissement n’est pas celle d’un autre,
¢ les impacts qualitatifs sont trés déterminants quel que soit le
scénario, les impacts quantitatifs davantage différenciés,

e les métiers exposés aujourd’hui risquent de I’étre encore plus
demain, quantitativement : départs a la retraite et turn-over pour-
raient absorber le choc potentiel mais le volant quantitatif et les
enjeux qualitatifs peuvent ne pas converger suffisamment selon le
jeu de contraintes ou la stratégie des établissements,

* I’agilité organisationnelle est I’enjeu clé dans tous les scénarios :
gagner la bataille du temps et emporter I'adhésion des collabora-
teurs.
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Enquéte sur le devenir des alternants apres leur cursus
]

Dans le cadre du relevé de conclusion du pacte de responsabilité, ob .
. ’ P s _qe . y et ;&ﬂ;“gal; es métiers, des qualifications
I’Observatoire s’est vu confié par la branche AFB la réalisation d’une <ties hommes dan s p ™ <+ e
n 0 by 5 ue
enquéte sur le devenir des alternants apres leur cursus.

Cette enquéte est prévue pour 3 ans (2015-2017).

Dipiéme prépare

I;TS - DUT Licence Mastem:(z
Observer le parcours des alternants diplomés oo B N 934 28,9% 51,8%
1,4% 38,6% o 93,6 des attemants ont

obtenu leur diplome
Pour savoir ce que deviennent les alternants aprés leur cursus,
I’Observatoire a établi un questionnaire pour interroger systémati-
quement les jeunes sur leur devenir, six mois environ apres la fin de
leur contrat en alternance et ’obtention de leur dipléme.

de contrat d'alternance

439% o Chargé daccueil 19,7%
M cantrat apprentis: . L .
S Contrat ce professiommaisaton © chargece cienae particuliers 17,7%

e Gestionnaire marketing
/ communication 8%

Un questionnaire a été envoyé en janvier 2016 pour la promotion de
juin 2015 et en mars 2016 pour celle de septembre 2015. 95,6 des aternants sont 68
ii |68,2%

des altemants ont termina leur
contrat en aolt ou septembra

satisfaits de leur période
en entreprise

Les résultats détaillés concernant la promotion 2015 sont disponibles
sur notre site internet.

70%
Ce’gte enquéte permet d’apprécier le taux dg transformation et de :‘I";’f;,’,,"l‘;’[c',}ﬁ;!}(ﬁ;u!;;g I
valider le taux des alternants répondants maintenus dans les entre- obiention de leur diplome 1%

prises.
Intérim Vacation
¥ )
s Durée du contrat
86MOis 7312 mojs 13 & 24 mois
0,
97% 17,7% 8,67

5 6, 9% des alte,na_nls qui occupent un emplai
aujourd'hui préparaient un master 2

L’enquéte concernant la promotion 2016 sera envoyée début 2017.
Les résultats seront disponibles courant du 2éme trimestre 2017.

Pour en savoir plus, retrouvez tous les résultats sur notre
site internet : www.observatoire-metiers-banque.fr

o
70%
des alternants occupent
un emploi six mois apres
'obtention de leur dipléme
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Les données sociales de ’Observatoire

Pour répondre a sa mission, I’Observatoire meéne une veille
active sur I’évolution quantitative des métiers de la branche.
Ainsi, plusieurs rapports statistiques sont publiés :

La base de données sociales - Des données générales sur
la population bancaire

Ce rapport issu du Profil de branche AFB décrit la situation de
’emploi dans les banques adhérentes a I’Association Francaise des
Banques : poids du secteur, profil socio-démographique des sala-
riés, effectifs des alternants, les entrées et sorties...

Contours - Des données sur les métiers-repéres

Cette publication met en avant pour chacun des métiers-repéres
une série d’indicateurs qui permet d’observer I’évolution quantita-
tive des métiers de la banque : le poids des métiers dans le total
de la population bancaire, leurs caractéristiques propres en matiére
démographique, leur dynamisme (embauches, niveaux de qualifica-
tion a ’entrée, formation, mobilités, départs...).

Contours vient compléter le Guide des métiers-reperes qui caracté-
rise de maniére qualitative les 26 métiers de la branche.

Les chiffres clés - Des données régionales en comparai-
son avec les données nationales

Depuis 2015, I’Observatoire publie une plaquette qui reprend les
principaux chiffres de I’emploi dans les banques AFB.

En 2016, ces éléments ont été déclinés pourles 13 nouvelles régions.

La base de données
sociales

Les métiers-reperes
de la banque

P f‘“?@ " oc ey
“ o) ul‘f‘q
- ~

Chiffres clés régionaux - 2016
L’emploi dans les banques AFB

Chi.ﬁ.res CIéS Occitanie
Regionaux
6229 ..

L’emploi dans les banques AFB

2016

Répartition femmes / hommes

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Répartition cadres  techniciens
%
43,07%
ropissonrone P ropsson e
Données statistiques a fin 2015 son

‘Observatoiredes métiers, des qualfications
et de agalité professionnalle entrefes femmes
etleshommesdanslabanque

Région Occitanie

Pour en savoir plus, retrouvez toutes les publications sur
notre site internet : www.observatoire-metiers-banque.fr
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L’Observatoire renforce sa présence sur le web

Depuis la rentrée 2016, ’Observatoire est présent sur les réseaux
sociaux.

Twitter & Linkedin

L’Observatoire est désormais présent sur les réseaux sociaux :
Twitter et Linkedin. Chiffres clés, articles de presse sont relayés
quotidiennement.

Site internet de I’Observatoire

Des améliorations sur le site internet sont apportées chaque
année. En 2016, un effort particulier a été réalisé sur la page
d’accueil. La veille sur ’'emploi bancaire et la transformation numé-
rique ont été renforcées. Ainsi, des articles de presse sont relayés
dans la rubrique «Veille».

Observatoire
des métiers de
la banque

Qui sommes-
nous?

Lesmétiersdela  Les études de
= <°  Formation
banque Fobservatoire

Données
statistiques

Le secteur

bancaire

Colloque - Emplois et
compétences: quelles orientations

< possibles pour la banque de
demain ?

I METIERS DE LA BANQUE © ETUDES DE LOBSERVATOIRE % CHIFFRES
GUIDE DES METIERS-REPERES DE LA DIVERSITE ET RECRUTEMENT DANS LA
BANQUE BANQUE o
38,8%
af
o PART DES DEPARTS A LA RETRAITE EN 2015 -
BANQUES AFB

Observatoire
des métiers de
T banque

@ Les études de Fobservatoire

VEILLE

1871272016

1571272016

- o=

© “obscoiioaue Lsquipe de fobservatoire
remorcio tous los participants pour leurs
contributions

1471272016

0s/12/2016

n sol, misez plutat sur Fexpérence s

os/12/2016

0s/12/2016

0571272016

Page d’accueil et la rubrique «veille» du site internet de
I’Observatoire

site internet : www.observatoire-metiers-banque.fr
Twitter : @obsmetiersbanq

in| Linkedin : page observatoire des métiers de la banque
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L’Observatoire au service de tous

L’Observatoire est un acteur majeur reconnu dans la veille de I’évolution
des métiers de la banque. Aussi, il a été sollicité a diverses reprises pour
apporter son expertise.

Présentation des métiers de la banque

Afin d’apporter aux étudiants un éclairage sur les métiers de la banque,
I’Observatoire a participé a deux salons étudiants et s’est rendu dans une
école pour en présenter les métiers :

e Salon Rencontre Universités Entreprises - mars 2016
* Intervention Sciences Po - Master Banque Finances - septembre 2016
e Forum Jobtrail APEC - Université Paris 8 - Conseil régional IDF...

Participation a des tables rondes

Il est intervenu également sur plusieurs colloques :

¢ Colloque annuel des Ressources Humaines de la CNAF - juin 2016
e Congres CFDT du nord - avril 2016

Interviews

Il a contribué a la réalisation du Livre Blanc « Banque & Fintech : enjeux
d’innovation dans la banque de détail » de Finance Innovation et a répon-
du a plusieurs interviews presse : Onisep, Monster, Agefi, Revue Banque...

2+ Collection les livres blancs

Pour en savoir plus, retrouvez cet ouvrage sur le site internet

de la Revue Banque : www.revue-banque.fr
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