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CEMTRE AFFAIRES

A MON AVIS

Labanque au ]

par Sylvie Bédard, directrice, Service &

Une employée de la Banque brosse un tableay des ser-

vices bancaires en Van 2019,

saire de la Banque Royale.

E TELEPHONE SONNE,
«Bonjour Madame ! ftes-vous la
ydirectrice de la succursale

Cosmadrome ?»

«Qui, Monsieur, y a-t-it quelque chose
qui ne va pas ?» L'écran du vidéophone
monire un visage tout bronzé portant une
barbe,

«lci le sergent Hogua de I'escouade
intercommunautaire. Le systéme d'alar-
me de votre chambre forte principale
s’est déclenché, Les voleurs ont franchi
les systémes de sécurité et ont gagni les
coffres.»

«Qu'ant-ils pris ?»

«C'est ce que je dois vérifier avec Vous.»

«Tbés bien ! Je saute dans le prochain
TGV &t je vous rejoins 4 la succursale »

Quelle fagon de commencer Ia semsi-
ne! Heureusement que nous avons Mmainte-
nant des week-ends de trois jours,
Quelques minutes plus tard, Je suis rendue
& ma suceursale ot un beau grand officier
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année du 150¢ anniver-

de police m'attend, 11 porte un appareil
semblable & ce qu'on appelait autrefois un
téléchasseur, sauf qu'en 019, il sert plutdt
& vérifier mon identité en lisant une puce
électronique implantée dans mon canal
auditif. Cette merveille | chnologique qui
renferme des données personnelles com-
plétes, mises & jour régulidrement, a éli-
miné complétement la fraude.

Une fois mon identitd vérifiée, je
m'adresse A la serrure & commande voca-
le. La porte s'ouvre et je me dirige vers la
chambre forte. En passant devant les bu-
rezux de mes expoerts o assurance et
conseillers financiers, je onge comme il
st rare maintenant de rencontrer des
clients venus nous saluer & la succursale
depuis qu'ils ont aceés A letirs comptes de
banque par vidéophone, Ils nont presque
plus jamais besoin d'espéces puisqu’ils
raglent tout par carte, par clavier numé-
rique ou, & I'oceasion, par] traite banecai-
re. Codées magnétiquement, les traites
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lisibles par machine ont presque éliming
la contrefagon—une possibilité réservée
4 I'&re primitive du papier-monnaie.

Jatteins la porte de la chambre forte,
supposérent 3 I'épreuve des vols. Le 5ys-
téme antivol de la chambre forte reconnait
l'empreinte de ma main : Ja porte s’guvre,

Linspection commence. Les coffres
d’abord. Aucun n'a été touché. Pas sur-
prenant ! Pour ouvrir un coffre, il faut
lempreinte de la main du client et celle
d'un employé. Les coffres-forts de la suc-
cursale ne contiennent pas d'espéces, ni
de certificats payables ay porteur, ni de
lingots qui sont pratiquement devenus ob-
Jets de colleetion. Que recherchajent done
les voleurs ?

Malheureusement, je n'ai Das tardé a
le découvrir : nos disquettes et nos micro-
plaquettes de sauvegards : volées | Tous
les dossiers de nos clients : disparus ! Les
renseignements sur le crédit, codas téls-
phoniques, renseignements personnels,,.
envolés ! Quelle catastrophe !

Ce que je peux donc étre béte parfois !
J'étais en train d'oublier que toutes les
données sur disquettes seront brovillées
et effacées quand Ie voleur tentera pourla
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troisieme fois, sans succes, d'introduirs
1o mot de passe de verrouillage vocal—et
nous avens des copies de sauvegarde en-
. traposées ailleurs.

" Alors quel 4tait le véritable motif du
crime ot qu'a-t-on volé ?

Les employés commencent & arriver.
Tout se déroule comme chaque matin, ra-
pidement et normalement. Les longues fl-
les de clients qui se plaignent qu’ils
daivent attendre quelques minutes sont
choses du passé. De nos jours, grice &
leur apparet] numérique personnel, qui
tient dans le creux de la main, les clients
font presque toutes leurs opérations ban-
caires, quand et ol ils lo veulent. Lesrele-
vés s'affichent sur simple pression du
doigt. D'autres services autrefois assurés
al comptoir sont matmenant entidrerment
informatisés.

Les employés de la succursale sont de-
venus des spécialistes dans des domaines
précis. Leurs thches consistent principale-
ment & donner de bons conseils aux clients
et & effectuer des ventes. Les ordinateurs
sont maintenant jeux d’enfants. La forma-
tion est dorénavant axée sur les relations
humaines et sur le développement des ap-
titudes de vente chez les employés. Nos
spécialistes passent le plus clair de leur
temps hors du bureau. Ils rendent visite &
leurs clients 4 la maison ou au bureau.

Les clients utilisent leur vidéophone
pour prendre rendez-vous avec nos ex-
perts en matiére de placement, de crédit,
d'assurance ou dimpét. Le rendez-vous
est autoratiquement consigné 4 'horaire
del'employs visé et confirmsé par courrier
électronique 24 heures & V'avance. Une
équipe de spécialistes hautement quali-
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fiés dans les systémes de télécommuni-
catien et d'information, toujours disponi-
ble, assure le soutien de base et veille au
bon fonctionnemsnt des systémes
électroniques de la Banque.

Au cours {e ma tournée, je passe devant
une salle oi1 des membres du personnel ré-
pondent aux questions par t§léphone. Un
consultant est en train de parler avec une
cliente du Troisidme dge qui semble trés
préoceupée. Elle se demande quelles dis-
positions elle devrait prendre relativernent
& ses comptes en devises. A la suite de la si-
gnature du plus important traité écono-
migque mondial de I'histoire, toutes les
devises seront bientét converties en CEM
{("unité monétaire de la Communauté éco-
nomigue mondiale).

J'entends des voix d'enfants dans la
resserte et je me souviens du temps ol il
$tait interdit ¢'amener ses enfants au
travall. Heureusement, cette attitude a
changé. 1l fallalt bien. Non seuleinent
la population active est-elle moins
élevée, mais les personnes du
Troisidme age comptent pour
plus de la moitié. Les travailleurs
qui ont les compétences vouluss
sont embauchés quelle que soit
leur provenance. Cette évolution
des valeurs humaines a modifié
les politiques d’embauche.
Lorsque les employés sont heuretx
et confiants, ils font misux leur travail
et les clients bénéficient d'un meilleur
service.

La notion de qualité totale, qui a fait
surface & la fin du 20¢° sidcle, demeure
non seulemeni omniprésente, mais elle
continue de nous indiquer la bonne fagon

de feire des affaires, de s’amséliorer cons-
tamment. Cette notion est enseignée par-
tout dans les écoles de commerce avec
une ferveur prasque religieuse.

Bon nombre d'étahlissements impor-
tants ont disparu, particuliérement ceux
qui se préoccupaient peu des bescins de
leurs clients. Mais les meilleures entre-
prises ont survéc

Jai passé la journée & essayer de com-
pléter la liste des articles volés quand tout
& coup ca m'a frappé : le précieux numéro
d'Intérét marguant le 125 anniversaire
de la Banque a disparu ! Je me réveille en
sursaut, mon numére d’'/ntérét ouvert
sur mes genoux. Quel réve bizarre ! Ou
était-ce un avant-gofit du fiutur 7

Cet article, écrit d’abord pour le con-
cours de lg revue Le Banquier a 6t
odapté pour Intérét.
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