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Introduction
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Depuis des années, nos élus ont constaté une dégradation notable des conditions de travail dans les CRC. A plusieurs

reprises, nos élus sont intervenus pour corriger les dérives et tenter d’améliorer les parcours métiers. Nos constats actuels

sont issus de nos propres expériences et du fruit des échanges avec les salariés.

Si la nature des évolutions observées et le degré des impacts mesurés dépendent du CRC, les tendances communes aux 4

CRC se dégagent très clairement : Charge de travail excessive, Organisation du travail et des Contrôles à la minute,

Manque de moyens, Absence de reconnaissance et de perspectives d’évolution, Incertitude du maintien de l’emploi… En

conséquence, le taux d’Absentéisme et le « Turn-Over » ont atteint des niveaux records. Nos échanges avec les salariés ont

permis de constater un niveau moral et de motivation très bas voire inquiétant dans les CRC.

Pour nous, il est donc urgent de faire de la lumière sur la situation globale des conditions de travail dans les 4 CRC pour

arriver à cerner précisément les défauts de l’organisation du travail et de les faire évoluer. De plus, tout en garantissant la

confidentialité totale des échanges avec les salariés concernés, le constat des problématiques dues aux organisation du

travail, doit être réalisé de la façon la plus transparente possible, en terme de méthodologie, pour être partageable avec les

responsables, dirigeants des CRC.

L’objectif de notre enquête est de dresser, de manière peu contestable, une situation sur les conditions actuelles du travail

dans les 4 CRC, tout en gardant ce qui est spécifique à chacun. Situation à partir de laquelle, nous pourrons bâtir avec les

salariés, les propositions et les revendications pour améliorer nos conditions de travail.



En chiffres et dates :

805 salariés gèrent en interne toute la relation client de la Société Générale

4 centres de relation clients à Lyon, Lille, Marseille et Nanterre

6 millions d'appels téléphoniques reçus en 2020 (8 millions en 2019)

80 heures de formation par an et par salarié

22 connexions par mois en moyenne sur l'appli mobile de la banque

10 000 écoutes par an dans les centres d'appels

2001 : ouverture du service du premier centre de relation client pour la prise de RDV en agence puis au serviciel (gestion des plafonds de 

carte, commande de chéquier, banque au quotidien...)

2008-2009 : lancement à la vente de produits simples, puis du crédit à la consommation et des produits d'épargne

2015 : extension du périmètre à l'assurance des biens et des personnes

2021 : début du service à distance pour les 250 000 clients professionnels de la banque 

Les 4 CRC
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Coordination de l’enquête : Les 4 CRC
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Coordinateur  de l’enquête 
Johan PRAUD, CRC de Lyon

Représentant des Salariés au Conseil d’Administration

Responsable local
Xavier ESPATOLERO

Délégué Syndical du CRC de Nanterre

Responsable local
Maxime CAILLEAUX

Secrétaire du CSE du CRC de LYON

Responsable local
Pierre ROSA

Secrétaire du CSE du CRC de LILLE

Responsable locale
Samia MOKADDEM

Déléguée Syndicale CRC de MARSEILLE



Méthodologie de l’Enquête : Gollac
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❖ La méthode utilisée pour notre enquête s’appuie sur le modèle d’analyse « Gollac », modèle très

utilisé actuellement par les Universitaires (Sociologues du Travail) et les Praticiens (Cabinets de Conseil)

dans les études similaires. Nous avons déployé notre enquête dans le strict cadre préconisé, à la fois sur

la mise en place du questionnaire et la méthode d’analyse des réponses afin de garantir la qualité de nos

résultats.

❖ De plus, le même questionnaire a été utilisé par le cabinet SECAFI pour analyser les conditions de

travail des BU/SU des Services Centraux, à l’occasion des RCC de 2021. Les résultats de l’enquête

SECAFI seront repris ici comme éléments de comparaison.



❖ Le questionnaire a été ouvert par internet du 1er juin 2022 au 30 juin 2022.  L’ensemble 

des salariés des 4 CRC ont été informés par email professionnel. 

❖ La CGT a mis en place les conditions nécessaires pour garantir la confidentialité des 

données et l’anonymat des salariés. De plus, la méthodologie d’analyse des réponses est 

basée sur les statistiques, ou les données collectives, effaçant ainsi les aspects individuels.

❖ Le taux de participation a été important sur les 4 CRC (21.2%, avec un pic de participation 

de 39% à Lyon), soit 171 réponses sur un nombre total de 805 salariés sur les 4 CRC. Le 

taux de retour est un bon taux, compte tenu du type de questionnaire (très long 60 

questions) et émanant d’une organisation syndicale.

❖ Le questionnaire a été très bien perçu par les répondants : la question « Indiquez l'intérêt 

que vous avez trouvé à répondre à ce questionnaire (de 0 à 10) » a reçu une note moyenne 

de 8.47/10.  A titre de comparaison, le même questionnaire déployé dans Services Centraux 

a une note d’utilité de 7.27.

Participation : 1/3 Synthèse
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Participation : 2/3
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Taux de retour par CRC = 21,2% Répartition H/F des répondants
(Représentative de la répartition H/F dans les CRC)

Salariés par CRC en composition H/F (Données RH Juin 2022)



Les données soulignent les différences 

sociodémographiques importantes 

dues à la diversité des activités. 

Dans les CRC :

➢ 70% des répondants ont moins de 

34 ans (30% dans les Centraux)

➢ 90% ont moins de 10 ans 

d’expérience (29% dans les Centraux)

❖ Profil des salariés des CRC : Jeunes 

en début de carrière

❖ Profil des salariés des Centraux : 

Séniors et expérimentés

Participation : 3/3 Comparaison avec Les     

Services Centraux
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Les 4 CRC Les Centraux



Note de Lecture : Codes de Couleurs 
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❖ Dans l’ensemble, les résultats de l’enquête

montrent une situation de travail très insatisfaisante.

A l’exception des relations sociales au travail (en

vert), les indicateurs sont soit à améliorer (en rouge)

soit à surveiller (en jaune).

❖ Les résultats des 4 CRC contrastent fortement avec

ceux des Centraux (à l’exception de la perception de

l’insécurité de la situation de travail, sans surprise compte

tenu du contexte économique actuel de tous les secteurs).

❖ La situation de travail rapportée par l’enquête menée

dans les Services Centraux en 2021 a été jugée dans

l’ensemble, plutôt satisfaisante, exception faite des

indicateurs :
▪ L’intensité et le rythme de travail : les répondants estiment

avoir une quantité de travail excessive, et un travail largement

soumis à des pics d’activité, ce qui les amène à dépasser leurs

horaires. Le sentiment d’interruption de tâches et d’avoir des

demandes ou directives contradictoires est aussi très présent.

▪ Si les moyens alloués en général sont perçus globalement de

façon positive, ce n’est pas le cas des moyens humains, qui

sont jugés insuffisants…

Synthèse : 4 CRC Versus 

Services Centraux
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Les 4 CRC

Les Centraux



Synthèse : Cartographie 4 CRC Versus 

Services Centraux
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❖ La représentation graphique montre

bien une situation de travail largement

plus dégradée dans les 4 CRC que

dans les Centraux.

❖ Sur 6 axes d’analyse :

➢ CRC : 4 sont à améliorer et 1 à

surveiller

➢ Centraux : 1 à améliorer et 1 à

surveiller.



Synthèse : 14 Indicateurs 4 CRC Versus 

Services Centraux
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❖ Intensité du Travail : Les répondants estiment avoir des quantités

de travail excessives avec des pics d’activité, dans la journée,

extrêmement importants. Le travail est jugé complexe et les moyens

techniques et informationnels insuffisants.

❖ Exigence émotionnelle : Les conseillers sont impactés de manière

très importante par la tension avec les clients. La plupart affirment

qu’ils doivent faire semblant d’être de bonne humeur au travail.

❖ Autonomie : L’absence de l’autonomie dans le travail ressort

clairement. Les salariés pensent qu’ils sont peu associés aux

décisions qui concernent leur travail, et qu’ils n’ont que très peu de

liberté sur la manière de réaliser leur travail. Ils ont également de

grandes difficultés pour interrompre leur travail quand ils en ressentent

le besoin et la plupart pensent que le travail ne leur permet pas

d’utiliser pleinement leurs compétences.

❖ Rapport Sociaux au Travail : Si les relations entre collègues et la

hiérarchie sont jugées bonnes, l’absence de reconnaissance dans le

travail par la hiérarchie et dans la rémunération ressort clairement. La

faible perspective d’évolutions et le manque d’équité dans la

promotions sont fortement ressentis.

❖ Conflit de Valeur : C’est sans surprise que les salariés déclarent

s’ennuyer dans leur travail, signe de frustration et de manque de

motivation.

❖ Insécurité de la situation au travail : Cet indicateur obtient des

résultats très négatifs. Les répondants sont très inquiets de l’avenir de

l’entreprise et estiment avoir une vision insuffisante des orientations

prises. Ils se disent incertains du maintien de leur activité.



Synthèse : Niveau de Fatigue, de Stress  et de     

Qualité de Vie au Travail
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Moyenne Centraux : 6.28/10

Moyenne 4 CRC : 5.68/10

SGSS

HRCO

MARK

CRC
Nanterre

CRC
Lyon

CRC
Marseille

COMM

RISQ

CPLE

GBSU

CRC
LILLE

Niveau de Stress

Niveau de Fatigue

Centraux 
Moyenne Stress 6.59/10
Moyenne fatigue 6.6/10

4 CRC 
Moyenne Stress 6.84/10
Moyenne fatigue 7.25/10

Les trois indicateurs sont cohérents avec les

autres indicateurs de l’enquête :

❖ Les 4 CRC estiment avoir une qualité de vie

plus mauvaise que celle des répondants dans

les Services Centraux.

❖ À l’exception du CRC de Lille, les autres CRC

sont plus Fatigués et/ou Stressés que les

Services Centraux

Il est à noter que les répondants du CRC de

Nanterre estiment qu’ils sont plus stressés et

fatigués que MARK réputé pour avoir les activités

les plus stressantes de la banque !



Synthèse : Différences Homme/Femme
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Les résultats ne montrent pas de résultats très différents entre les répondants Femmes et Hommes à

l’exception des questions concernant :

➢ l’Autonomie : Les femmes pensent, plus fortement, que le travail ne leur permet pas de prendre les décisions par

elles-mêmes (H = 6; F = -12). Les hommes estiment qu’ils sont très éloignés des décisions concernant leur travail

(H=-13; F=1).

➢ Des solutions apportées aux difficultés rencontrées (H=-3; F=6)

➢ Insécurité de l’emploi ou certitude quant au maintien de l’activité actuelle ( H=19; F=-8)



1- Intensité et temps de travail 1/3
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➢ Les répondants ne disposent pas de temps nécessaire pour une quantité jugée très excessive.

➢ Les pics d’activité dans les CRC sont sur certaines plages horaires dans la journée. Dans les

Centraux des pics d’activité sont périodiques de type mensuels, trimestriels.

➢ Les dépassements d’horaires ne concernent pas les conseillers des CRC qui « badgent », d’où le

retour plutôt bon dans les CRC. Si on retire ce critère, les contraintes de « Rythme de Travail » sont

jugées plus sévères.



1- Intensité et temps de travail 2/3
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➢ Le travail fait l’objet des contrôles jugés extrêmement excessifs (opposition dans les Centraux)

➢ La crainte de l’erreur est très importante (-48)

➢ Les tâches sont interrompues avant d’être achevées



1- Intensité et temps de travail 3/3
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➢ Les salariés ne disposent pas d’information ni des moyens techniques pour réaliser leur travail. Il est

à noter que le manque d’information n’est pas forcement dû aux formations (jugées bonnes +29)

➢ L’environnement de travail est jugé agréable sauf Nanterre et Marseille qui sont à surveiller.



2- Exigence Emotionnelle
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➢ Les salariés sont très exposés à la clientèle (Tension -40; Détresse -14), ils sont fortement impactés

et doivent faire semblant d’être de bonne humeur (-11).



3- Autonomie 1/2
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➢ Les salariés ne disposent d’aucune autonomie dans la réalisation et l’organisation du travail. On note

l’exception de Marseille, dans la prise de décision (14) et l’interruption du travail si besoin (10)



3- Autonomie 2/2
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➢ Si le travail au CRC permet aux salariés d’apprendre des choses nouvelles, il ne leur permet pas

d’utiliser pleinement leur compétence. Cet indicateur est à mettre en corrélation avec le sentiment des

salariés de s’ennuyer dans leur travail (Question 48, -7)



4- Rapports Sociaux au Travail 1/5
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➢ L’ambiance est très bonne entre les collègues qui se sentent bien intégrés dans les équipes, l’entre-

aide est bien présente.



4- Rapports Sociaux au Travail 2/5
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➢ Les relations avec les N+1 sont jugées très bonnes, leurs soutiens et compétences sont très

appréciés.



4- Rapports Sociaux au Travail 3/5
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➢ Pas de souci de comportement inapproprié à caractère sexuel ou méprisant. Par contre les salariés

sont souvent exposés à des propos désagréables, particulièrement à Nanterre.



4- Rapports Sociaux au Travail 4/5
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➢ Les répondants jugent que leur travail est reconnu par les collègues (+23) et par la hiérarchie (6), à

l’exception de LILLE (-9), cependant l’insatisfaction concernant la rémunération (-59), les perspectives

(-30) et l’équité (-41) est très fortement ressentie.



4- Rapport Sociaux au Travail 5/5
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➢ Si les salariés n’ont pas de difficulté pour parler de leurs difficultés aux collègues et à la hiérarchie,

peu de solutions sont apportées aux problèmes rencontrés avec un pic à Lille (-16) et une exception à

Lyon (+15)



5- Conflit de Valeur
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➢ Si les salariés estiment qu’ils ont les compétences nécessaires pour effectuer leur travail, jugé utile

pour les autres et donc porteur de sens, ils déclarent cependant, pour la majorité, s’ennuyer dans leur

travail. Cette question est à rapprocher avec la numéro 24, où les salariés estiment que le travail ne

leur permet pas d’utiliser pleinement leurs compétences.



6- Insécurité de la Situation de Travail 1/2
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➢ Compte tenu du contexte économique, les salariés sont plutôt inquiets concernant le maintien de leur

emploi. On note une différence importante sur les 4 CRC (Lille, -18, Marseille et Nanterre, +14) cela

peut être dû à la situation globale du bassin d’emploi dans lequel se trouve chacun des CRC.

➢ Les salariés estiment qu’ils n’ont pas une vision des orientations prises au sein de l’entreprise, idem

pour les Centraux.

➢ Très peu de salariés pensent pouvoir rester dans le même travail jusqu’à la retraite (4CRC -77,

Centraux -24). Cela confirme que l’entrée dans les CRC représentent pour les salariés un point

d’entrée dans le Groupe SG, un travail de transition.



6- Insécurité de la Situation de Travail 2/2
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➢ Si les salariés estiment qu’il est normal que les entreprises changent, ils sont majoritaires à penser

que les changements d’organisation ont un impact négatif sur leur travail et qu’ils ne sont pas assez

accompagnés.



7- Télétravail
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➢ Globalement les salariés sont très demandeurs du télétravail et estiment que leur environnement

personnel est adapté au télétravail.

➢ L’isolement dû au télétravail n’est pas pensé comme un souci dans les 4 CRC (le télétravail est en

cours de déploiement dans les CRC lors de la réalisation du questionnaire). Dans les Centraux où le

télétravail est effectif depuis environ 5 ans, l’isolement est à surveiller (10)



Conclusions et Prochaines Etapes
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➢ L’enquête a remonté une situation critique dans les 4CRC qui contraste fortement avec le résultat de la

même enquête réalisée dans les Services Centraux pour les BU/SU concernés par le plan de RCC de

2021. Sur 6 axes d’analyse 4 sont dans le rouge et sont à améliorer et 1 à surveiller :

➢ A améliorer : Intensité du Travail, Exigence Emotionnelle, l’Autonomie au Travail et

l’Insécurité de la Situation au Travail.

➢ A surveiller : Conflit de valeur.

➢ Il est important de compléter l’enquête quantitative par une étude qualitative pour illustrer et exemplifier

les indicateurs avec des situations concrètes. Cette étude pourra se faire par des interviews de

salariés (actuels et anciens), par une revue systématique des processus et des problèmes

rencontrés au cours des journées de travail types.

➢ A partir de l’enquête et des études qualitatives, chacun des CRC devra construire, ou co-construire

avec les salariés un ensemble de propositions à partir des 6 dimensions et les 14 facteurs. Ces

propositions doivent répondre de manière prioritaire ce qui ressort comme le plus critique dans la

présente enquête.

➢ L’enquête, par la stabilité de sa méthode pourra être répétée dans d’autres entités qui auront ainsi des

éléments de comparaison ou dans une même entité dans le futur, ce qui nous permettra de faire le suivi

dans le temps.


