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Réponses apportées par la Direction
lors de la séance de CSEC des 4 février 2021

RETAIL

1.

FO

Nouvelle vague de fermetures d’agences ? : dans un article du Figaro publié le 25 janvier dernier,
il est écrit « LCL envisagerait de réduire trés fortement son réseau d’agences entre 2021 et 2022 ».
Confirmer-vous les propos de ce quotidien ? Dans I'affirmative, quand serons-nous informés et
consultés ?

Réponse : Nous vous confirmons que nous avons comme vous découvert cet article. Le journaliste
parle en son nom et en aucun cas nous avons donné ce type d’information.

Toutefois, nous vous rappelons que nous avons présenté deux projets de regroupement d’agences
en juin 2016 et en décembre 2018 et dans les 2 cas, le CCE et les collaborateurs ont été informés
en priorité de la teneur des dossiers et de leurs conséquences.

Enfin, cette mention de regroupements d’agences a été aussi évoquée dans le dossier des
orientations stratégiques LCL 2022 présentées en juillet 2019 et lors de I'actualisation en septembre
2020.

De ce fait, si nous menons régulierement des réflexions sur I'évolution de notre maillage, toute
décision autour de ce sujet se réalisera dans le respect des procédures légales et sociales en
vigueur.

FO

Accueil partagé : suite a la mise en place de la sédentarisation des équipiers d’appui, des agences
se retrouvent de fait & participer davantage aux tadches d’accueil partagé et de maintenance des
GAB. Pour les conseillers, cela veut dire, moins de temps consacré sur leur poste a l'activité
commerciale et, de fait, davantage de productivité demandée. Nous recueillons un grand nombre
de témoignages d’insatisfaction de conseillers sur ce sujet. lls émettent des hypothéses de départ
de chez LCL a court ou moyen terme et nous révéelent que I'accueil partagé n’avait pas été prévu
lors de leur entretien d’embauche. Ce constat nous conduit a la question suivante : Ou en est la
direction de sa réflexion sur I'accueil partagé ? D’autant plus que les CRC supposés compenser la
disparition des accueils, ont connu une cure d’amaigrissement. Pour autant, les accueils des
agences n’'ont pas été renforceés.

Réponse : L’accueil partagé est une organisation en agence largement déployée dans le réseau,
principalement dans les agences de moins de 5.000 clients.

Il fait partie des missions de tout conseiller clientele d’accueillir les clients.

Il n’est pas envisagé de remettre en question I'accueil partagé qui correspond a une organisation
de 'agence permettant de s’adapter aux flux.

Le manager dans son EMP, dispose des éléments pour tenir compte de l'activité d’accueil partagé,
les RDV cibles demandés aux conseillers étant minorés de cette activité.

Si un collaborateur est a I'accuell, il fait partie des forces en présence. Selon le métier sur lequel il
est positionné, sa cible de rdv est alors minorée. Les reperes d’activité sont donc ajustés en fonction
des forces en présence par prise de photo de I'agenda de la veille.
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En tout état de cause, le manager peut apprécier la participation du collaborateur a I'accueil partagé
au niveau de 'EMP, ce qui laisse la place a I'appréciation et aux explications en cas d’incohérence.

Ainsi, par exemple, si un conseiller Part ou privé qui a prévu 2 plages de 3h d’accueil partagé dans
la semaine et qui réalise 1 plage non prévue de 3h dans la semaine. Lors du décompte
hebdomadaire des reperes de rdv, ces 3 plages seront décomptées (pour autant qu’elle fasse plus
de 2h15). Le manager dispose donc bien des éléments pour apprécier la capacité de réalisation du
conseiller.

3. FO

Boucles téléphoniques : Conséquence de I'affaiblissement des CRC et le non renforcement des
accueils : la réinstauration des boucles téléphoniques. Nous vous avons déja alertés sur ce retour
qui perturbe le travail en agence et augmente la charge de travail. Des managers, conscients de la
nocivité des boucles téléphoniques, ont réussi a les suspendre. Est-ce une (heureuse) initiative
locale ou allez-vous étendre cette suspension ? Pour ne pas dégrader le TAT, quelle organisation
avez-vous prévu ?

Réponse : La mise en ceuvre des boucles téléphoniques a permis un meilleur traitement des
appels, une réduction importante de la redondance des appels non décrochés, une solidarité et une
efficacité collective renforcées.

En conséquence, le TAT est passé de 65 a 85% en un an, impactant directement la satisfaction de
nos clients.

En effet, par un effet mécanique, plus il y a d’appels décrochés et moins cela génére de ré-appels.
Le taux de décroché est ainsi amélioré, ce qui génére une amélioration de la satisfaction clients

LCL Mon Contact assure toujours sa mission de débordement pour les clients qui font le choix d’étre
mis en relation avec LCL Mon Contact, sans aucune dégradation de service et avec un TAT de plus
de 95% - la ou les standards du marché sont & 90% (appels décrochés/ entrants, y compris
réappels).

Nous n’avons pas connaissance de la suspension ponctuelle des boucles téléphoniques par des
managers, ce qui est contraire a l'organisation en vigueur, dont les bénéfices ne sont plus a
démontrer et que nous maintenons.

4. FO

Modification de process de déclaration des résultats Pros : Certains process de remontée des
résultats Pros auraient été modifiés en début d’année sans que personne n’ait été informé. Qu’en
est-il ?

Réponse : La seule modification en ce début d’année est le passage des crédits pro de déclaratif
aréel. Laremontée de ces résultats est donc désormais automatique, sans nécessité de saisie des
réalisations budgétaires.

C’est un sujet qui était en cours depuis plus d’un an, en lien avec les fonctions support réeseaux et
notamment les DC PROS.

Le pilotage au réel est la norme et concerne aujourd’hui quasiment tous les indicateurs.

5 FO

Simplification DEMAT : si la démarche est positive, les salariés des agences déplorent le manque
cruel de scans. En outre, certains se situant dans les salons de réception, ne sont pas souvent
accessibles. Ce qui entrave le bon déroulement du travail. Qu’est-il prévu en termes d’équipement
de scans ?
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Réponse : L'équipement des open-spaces des agences en Full et pbles BP est en cours d’étude.

6. FO

GPRDV : Cet outil ne tient pas compte du temps passé a 'accueil par les conseillers. Seule la
« gestion des forces en présence » tient compte de toutes les absences sur le poste de travail.
Pourquoi multiplier les outils, surtout lorsque ceux-ci sont perfectibles ?

Réponse : Le pilotage de l'agenda au service du contrat de relation client est réalisé via 2
approches :

— Le pilotage des forces en présence pour mieux organiser et anticiper I'activité,

— La Gestion Prévisionnelle des rendez-vous pour alimenter I'activité.
Concernant le pilotage des forces en présence, un collaborateur en situation d’accueil partagé est
bien présent au sein de l'agence et de ce fait, celui-ci est bien repris a 100% dans les effectifs
agence.
En revanche, pour tenir compte de /'activité d’accueil partagé, les RDV Cibles sont minorés de cette
activité.

7. FO

Reporting — Tableaux de bord : aprés avoir entendu le message suivant « On ne doit plus avoir
au quotidien de contraintes chronophages de tableaux de bord, allons a I'essentiel ». Pour autant,
en ce début d’année, les DA et managers sont toujours aussi occupés a en renseigner. Ce qui nuit
a la productivité et alourdit leur charge de travail. Pouvez-vous nous dresser un état concret du
nombre de « tableaux de bord » qui étaient demandés en 2020 et ceux qui perdurent en2021 ?
Que considérez-vous comme « états essentiels » a maintenir ?

Réponse : LCL Nouvelle Proximité a permis de simplifier le pilotage, tout en lui donnant plus de
sens, avec de nouvelles pratiques managériales et un nouvel environnement : LCL Performance. Il
est nouveau tant de par sa structure, son esprit, que sur sa forme avec des présentations plus
visuelles.

Au sujet des tableaux de bord commerciaux, nous sommes passés de 110 reportings & une
architecture reposant sur :
— Une synthese A4 sous forme de tableau de bord couvrant les principaux items d’activité,
de ventes & de financier
— 15 synthéses « zooms », visuelles, synthétiques et homogénes.
Il n’y a pas d’états ou de tableaux de bords a renseigner, au-dela des contrdles dévolus aux
différents acteurs.

Le Réseau est actuellement dans une phase de transformation progressive de ses managers. Nous
sommes conscients que cette transformation ne peut pas étre immédiate, et qu’elle va nécessiter
du temps et un accompagnement pour étre intégré et acquérir de nouveaux réflexes. C’est en cela
gue toutes les formations actuellement en cours & destination des managers, et plus spécifiguement
celles pour les DA, sont importantes sont importantes la conduite du changement.

8. SNB (recue le 03/02)

Outils - Quid d'une présentation de LCL performance pour les managers et le réseau afin de
s’approprier I'outil.

Réponse : LCL Performance a été présenté en réunion du Jeudi 10/12/2020. En amont, une
communication avait été faite auprés de tous les managers du Réseau.
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10.

11.

De plus, un référentiel de pilotage est a disposition sous InterActions (Carroussel « LCL Nouvelle
Proximité - + Autonomes »). Nous poursuivons les échanges avec le Réseau et la BP, et les retours
sont positifs. LCL Pilotage sera fermé le 5 février 2021.

FO

Rappel des régles de paiement a I’ADJ : afin de ne pas exposer LCL a des risques en termes
juridiques, financiers et d’image, pouvez-vous rappeler les regles de traitement des décisions ?
(priorité selon les types d’opérations, dates d’opération, montants, ...).

Réponse : Le déroulement des opérations chez LCL est le suivant :

- Traitement automatique de nuit des opérations comptables :

o Application au compte client des mouvements créditeurs (par exemple : virement,
versement d’especes, remise de cheques) afin de déterminer le solde comptable du
compte.

Cela permet d’identifier les comptes débiteurs au-dela de leurs autorisations.

o ldentification des mouvements débiteurs classés en opérations effacables ou non
effacables
» Les opérations non effagables (i.e. payées par défaut) sont notamment mouvements
carte bancaire, agios financiers, cheques inférieurs a 15 euros, commissions LCL, etc.
» Les opérations effacables sont notamment les chéques supérieurs a 15 euros, les
prélevements, les virements, les échéances de prét, etc.

- Traitement des opérations effacables sur les comptes débiteurs par I'outil ADJ :
o  Loutil ADJ peut en lien avec les informations clients :
» soit appliquer, sur certains comptes, un paiement global
» soit présenter 'ensemble des opérations effagcables d’un compte avec préconisation
de paiements ou de refus.

Ces opérations sont affichées dans les écrans de I'’ADJ et le Conseiller de clientele peut alors
décider de payer ou rejeter les opérations. Il est a noter que la date d’opération correspond a la
date de réception des informations comptables dans 'ADJ

FO

Nuits des trophées 2020 annulée (suite) : vous avez répondu qu’ «au travers des animations
mises en place, vous avez tenu a permettre aux managers de continuer a distinguer les meilleurs
performers, en équipe ou en individuel, tant en 2020 qu’en début 2021 ». Or, la nuit des trophées
2020 annulée, était censée récompenser les performers de I'exercice 2019. Vous comprendrez
donc aisément que votre réponse est hors sujet.

Réponse : La nuit des trophées 2020 n’a pu se tenir du fait du 1er confinement et de I'annulation
de toute manifestation collective. L’événement ayant dd étre annulé 10 jours avant la date prévue,
LCL a dd tenir ses engagements vis-a-vis des fournisseurs.

Nous avons bien informé les équipes, d’abord du report, puis malheureusement de I'annulation de
cette cérémonie du fait des conditions sanitaires. Toutefois, les animations qui étaient en place en
2019, avaient récompensé les meilleures performances des collaborateurs.

SNB (recue le 03/02)

Trophées : La cérémonie des Trophées ne s’est pas tenue I'an passé et ne se tiendra pas cette
année. Avez-vous prévu d’allouer le budget differemment aux méritants ou de le compter parmi les
économies réalisées a cause du Covid ? Quel est le montant de ce budget cérémonie ?
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Hors aspect cérémonie, en 2021, 'animation Trophées est-elle reconduite ? Dans I'affirmative, quel
en est son réglement ?

Réponse : Pour 2020, il y a eu des animations trimestrielles qui sont en cours de reglement. Pour
2021, les animations seront communiquées prochainement. Le principe et les budgets alloués au
Trophées sont maintenus.

On a prévu un budget pour la cérémonie des Trophées 2021, mais on ne sait pas encore ce que
I'on va faire.

12. FO

Situation familiale : Cela fait maintenant de nombreuses années que le Pacte Civil de Solidarité
(PACS) existe. Pourtant et malgré de nombreuses demandes, celui-ci ne figure toujours pas dans
'outil LCL. Ce qui oblige a utiliser la mention « célibataire » que refusent des clients. Quand le
PACS sera-t-il intégré dans le systéme informatique LCL ?

Situation familiale (PACS) (suite) : nous sommes en attente de réponse.

Réponse : Nous sommes bien conscients du besoin, ce sujet est en cours d’étude.

13. SNB (regue le 03/02)

CAEL Entreprises : Les clients bénéficient d’'un service d'agrégation des comptes de toutes les
sociétés de leur Groupe, détenus au sein d’une ou plusieurs Caisses régionales. lls peuvent ainsi
les consulter, les piloter et les gérer en toute sécurité. Ce service sera étendu aux comptes détenus
par I'entreprise auprés d’autres banques hors Caisses régionales au deuxiéme trimestre 2021.
Quelle est la réponse d’LCL a cette nouveauté de notre cousin vert ?

Réponse : En cours

14. SNB (regue le 03/02)
Pouvez-vous nous produire la fiche de poste GDC et GDCC en ligne entreprise.

Réponse : En cours

15. SNB (regue le 03/02)

L’offre de banque a 1€ semblerait étre en voie d’abandon au profit d’'une offre a un euro par mois.
Cela aura un impact sur notre présence sur le marché des grandes écoles.
Pouvez-vous nous en dire plus et préciser notre stratégie sur cette cible de clientéle ?

Réponse : La stratégie sur ce sujet est en cours d’élaboration.

RH

16. FO

Indice de Recommandation Interne (IRI) : vous avez informé le CSEC du changement des régles
de la rémunération variable des fonctions support le 3 décembre 2020, y compris pour la
rémunération variable 2020 versée début 2021. Il s’agit d’intégrer I'indice de satisfaction interne IRI,
qui a été mesuré fin d’année 2020, dans la part collective pour 20% au lieu de 10% ISI et 10% PNB.
Or, pour rappel, il est de jurisprudence constante qu’en cas de fixation des objectifs tardifs, ceux-ci

5
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17.

18.

19.

20.

sont inopposables au salarié qui peut exiger I'intégralité de la rémunération, ici, 20% de la part
collective. En outre, vous avez écrit que ce sera le COMEX qui décidera « sur la base de 'enquéte
interne lancée le 23 novembre 2020 », du niveau de la performance a atteindre. En résumé, le
COMEX attend de voir les résultats pour définir les objectifs a atteindre et ainsi maitriser totalement
les montants a verser ! Nous vous demandons de nous communiquer les scores obtenus ainsi que
les objectifs fixés par le COMEX.

Réponse : Cette question est en cours de finalisation actuellement.

FO

Enveloppe exceptionnelle de complément de variable versé a des salariés non éligibles ala
PEPA, sur décision managériale : Sur quels critéres objectifs cette enveloppe sera distribuée ?

Réponse : Ce complément de variable sera attribué sur décision managériale au regard de la forte
implication du collaborateur pendant la période de confinement et de post-confinement en 2020.

FO

RTT — Temps partiel : Plusieurs salariés a temps partiel ont constaté que leur forfait de temps de
travail n’était pas correct pour 2021. En effet, pour certains, ils se retrouvent a devoir travailler un
jour de trop. Qu’en est-il ?

Réponse : Je vous confirme que notre décompte de la durée du travail et des RTT des salariés a
temps partiel est exact. Voici le détail de notre calcul pour un salarié travaillant a temps partiel a 80
% sur 4 jours par semaine (1 jour non travaillé) :

— Un salarié a temps plein a un droit global de 29 jours de RTT et jours fériés confondus pour
la réduction du temps de travail.
—  Proratisé a 80%, cela donne 23,2 jours (80% x 29 J) qui se décompose en :
o 5,6 JRTT salarié — 80% x 7 JRTT Salarié
o 9 jours fériés en 2021 — non proratisés car liés au calendrier civil
o 8,6 JRTT Entreprise — 23,2 - (5,6 + 9)

FO

13éme mois (suite) : nous n’avons pas de difficulté mais une demande. Nous ne comprenons pas
que vous ne compreniez pas notre légitime requéte. Il y a 12 mois dans I'année, donc nous
travaillons 12 mois. Nous avons donc 12 salaires mensuels de base. Si 'article 39 de la CCB dit
que le salaire de base annuel est versé en 13 mensualités égales, il ne dit pas que cela influe sur
le salaire mensuel de base. C’est le versement du salaire annuel qui s’effectue en 13 fois. |l convient
donc, chaque mois, d’'indiquer 1/12éme du salaire annuel de base en salarie mensuel de base, d’en
provisionner 1/12éme pour permettre le paiement en 13 mensualités égales. Votre traitement
incorrect de la paie pénalise les salariés. Pour exemple, votre procédé minimise la DSN en cas
d’arrét maladie, ce qui minimise le calcul des 1JJSS. Nous réitérons notre demande de modification.

Réponse : Nous avons pris bonne note de votre demande. Toutefois, a ce jour, notre logiciel de
paie ne nous permet d’opérer le changement que vous sollicitez. Nous vous assurons néanmoins
que cela ne porte pas préjudice aux salariés.

FO
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Passage de cadre autonome a cadre intégré : Vous deviez regarder les cas des 40 salariés
passés d’ « autonome » a « intégré » pour voir a quoi cela correspondait (changement de poste,
demande du salarié, ...). Merci de votre retour.

Passage cadres autonomes a cadre intégré (suite) : nous sommes en attente de réponse.

Réponse : En cours

21. FO

DA cadres autonomes (suite) : vous avez répondu que sur 1.197 DA, 37 sont cadres autonomes
de par leurs précédentes affectations. Sauf a dire que c’est la personne qui fait le statut et non le
métier exercé, cela n’est pas concevable. En outre, ces 37 DA ont-ils une majoration de leur
rémunération variable de 25% comme stipulé dans I'accord RTT de LCL ?

Réponse : En cours

22. FO

Suivi quotidien charge de travail d’un cadre autonome (suite) : nous vous avons interrogés sur
les modalités de contrdle quotidien, hebdomadaire et/ou mensuel de la charge de travail mises en
place chez LCL. Vous répondez que « la charge de travail fait I'objet d’'une évaluation annuelle a
I'occasion de I'entretien annuel d’évaluation ». Ce qui est, une fois de plus, une réponse hors sujet.
Nous reposons donc la question.

Réponse : Nous n’avons pas d’autre réponse a vous apporter que celle faites précédemment.

23. SNB

YOUZFUL, plate-forme innovante pour aider, fidéliser et conquérir les jeunes.
Apparemment, LCL ne serait pas impliqué dans cette démarche du Groupe ? Qu’en est-il
exactement ? Qu’elle pourrait en étre sa déclinaison chez LCL ?

Réponse : YOUZFUL est une plate-forme ouverte a tous que ce soit professionnels (y compris non
bancaires) et candidats. LCL y publiera, prochainement, plusieurs offres emploi LCL, comme c’est
le cas, aujourd’hui, sur différents sites emploi ayant une démarche similaire ex : ljeunelsolution.

24. SNB (recue le 03/02)

Médaille du travail En Seine et Marne, ce n’est plus aux salariés de faire sur internet la demande
de médaille mais a I'employeur, nous nous interrogeons sur la procédure et le suivis des
potentiels bénéficiaires. Qui gérera cela chez LCL si ce test dans le 77 est généralisé a toute la
France ? Quelle sera la procédure et auprés de qui le salarié va-t-il devoir remonter sa demande
et surtout derriére obtenir sa prime ?

Pour les salariés de Seine et Marne aujourd’hui, quel est le process a suivre ?

Réponse : Les processus sont en train d’évoluer au sein de certains départements, et nous
sommes en train de regarder comment s’adapter a ces évolutions (tous les départements n’agissant
pas de maniére uniforme.).

Pour linstant, les collaborateurs suivent le process existant (décrit dans Easy RH) et son
gestionnaire APD gérera les situations particuliéres, au cas par cas.

LP
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25.

26.

FO

Prét CLP sous condition de ressources : les conditions de ressources n'ont pas été révisées
depuis le 18 janvier 2013. Il nous semble qu’il serait temps de le faire.

Réponse : Ce prét est un prét social sous condition de ressources. Il ne fait pas partie de l'offre
collaborateurs. Quoiqu’il en soit, nous n’avons pas prévu de réviser les conditions de ressources,
mais nous avons pris bonne note de votre demande.

FO

Fermeture de compte CLP suite rupture de contrat de travail hors retraite (suite) : nous
précisons notre question : Si I'ancien salarié ne se manifeste pas pour fermer son compte CLP ou
s’il refuse de le fermer, qu’advient-il ? maintien du compte avec suppression du top CLP ?
Fermeture d’office ?

Réponse : Le top CLP permet, dans les traitements informatiques, d’accéder aux conditions de
l'offre collaborateurs de LCL. S’il n’y a plus lieu de bénéficier de ces conditions, il convient
effectivement de fermer ce compte, le top CLP n’étant pas modifiable. Il s’agit en amont, en sortant
de ce cadre défini pour les salariés, d’analyser quelles seraient les nouvelles conditions possibles
pour ce client et d’échanger avec lui sur ses besoins.

DIVERS

27.

28.

29.

FO

Classement des banques IFOP-POSTERNAK (suite) : vous avez répondu que « le barométre
Posternak ne fait pas parti des outils crédibles suivi par le groupe Crédit-Agricole ». Pourtant, dans
sa revue de presse quotidienne, le Crédit Agricole retient réguliérement des articles parlant de ce
classement ou, d’ailleurs, les caisses régionales du Crédit Agricole figurent en bonne place. Cela
signifie-t-il que la communication du groupe accorde de I'importance a un outil qu’il ne juge pas
crédible ? Ou est-ce un moyen pour vous de ne pas répondre a une question embarrassante ?

Réponse : Nous n’avons pas d’autre réponse a vous apporter que celle faites précédemment.

FO

Offre multi détention IARD : il semblerait qu'il y ait un ordre de souscription de contrats IARD pour
pouvoir bénéficier de la réduction « multi-détention » : MRH avant Auto sinon pas de rabais ! Qu’en
est-il ?

Réponse : Ce sont en effet les détenteurs de MRH qui souscrivent une assurance auto, qui
bénéficient de cette réduction.

FO (recue le 02/02)

Fermeture du centre médical LCL sur le campus de Villejuif : L'information circule avec une
date de fermeture envisagée au 31 décembre 2021. Qu’en est-il ?

Réponse : Lafréquentation du Centre Médical ne cesse de baisser depuis de nombreuses années.
Le nombre de consultations est en effet passé de 6 400 en 2016, a 4 500 en 2019 et & 1 150 a juin
2020. De plus, la fréquentation du dispensaire est trés hétérogene : 5 médecins générent plus de
la moitié de I'activité du Centre Médical, alors que les autres médecins ont peu de vacations.
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Par ailleurs, trois médecins ont actuellement plus de 70 ans et une assistante va prochainement
partir a la retraite. Ces différents éléments nous aménent a avoir des réflexions sur I’évolution du
Centre Médical, mais a ce jour, rien n’a été acté.

30. SNB (recue le 03/02)

INTRANET Certaines rubriques de I'onglet « Entreprise » notamment les chiffres clé et la
cartographie ne sont pas actualisées. De plus, son moteur de recherche semble avoir atteint ses
limites ; quelles sont les évolutions prévues ?

Réponse : L’intranet est obsoléte et effectivement le moteur de recherche n’est pas plus efficient.
Une refonte de l'intranet est en cours et la nouvelle version devrait étre active en cours d’année.
Les contenus seront remis a jour et I'ensemble sera optimisé pour une meilleure expérience
utilisateur.



