



REUNION DU CE du 26 MARS 2009

CE DT Centre est le 26 mars 2009

1/ validation du PV de la précédente séance
L’unanimité des élus demande une modif de l’ODJ

Accident de Didier Sicart message de soutien du CE + cadeau

Modifications page 11 : R Com

Page 17 60/an au lieu de 2,60

5 à 7 au lieu de 5 à 7%R Com

Page 34 

Page 36 ventes indirecte au lieu de ventes en direct

16 voix pour adopter le PV compte tenu de ces modifs, auxquelles s’associe Mme la Présidente ( PV adopté à l’unanimité 

Déclaration préalable CGT

2/ entretien préalable à licenciement pour faute réelle et sérieuse

d’une salariée de Grenoble (Mme Baillat Pontaut Bullatut

Insuffisances professionnelles graves, comportement inacceptable envers membres du CE, non connaissance de l’outil informatique,

16 voix pour, résolution adoptée à l’unanimité

3/ Évolution 118712 de Voiron du CCOR RAA

Déclaration préalable FO :

Rappel le dossier de Vichy (non dit)

Aucune recherche de remplacement de l’activité sur le site par la Direction afin d’éviter des déplacements, ce qui met FT en contradiction avec sa politique de développement durable.
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Danièle COULAUD présente le dossier :

Activité CCOR en développement régulier…
Intervention experte, CNHSCT, salariée de Voiron : 

Communication aux élus de Voiron le 15 janvier

Souhait 1er : continuer à travailler sur Voiron ; 40% de l’activité de Voiron est délocalisée au Maroc.

E, imposant un lieu de travail comme l’Isle d’Abeau va casser la motivation du personnel de Voiron, d’autant que le site vient d’être acquis par FT.
118 712 = activité de vitrine FT + accueil

D’autres personnes sont prêtes à revenir sur le site, soit un total de 80 personnes (40 +40).

600 personnes ANPE Voiron pourraient travailler à FT

DT : le projet s’inscrit dans la politique de l’emploi ; pérennité semblait à Mme Bayle bien improbable.
Croissance forte sur l’activité des mobiles ( moyens pérennes.

Achat = opération financière, on rachète des bâtiments dans lesquels il existe es activités techniques. ( Donc, ça n’est pas lié avec le 118 712.

CGT : sur Voiron, les agents sont prêts à changer d’activité pour travailler et rester à Voiron.

DT : s’il faut rhabiller Voiron, ce serait pour déshabiller Grenoble.

DT = OK pour étudier la contre proposition, mais rapidement.

CFDT : le dossier nous interpelle car vide, manquent données 712, sous traitance

Tutorat non cadré 

Mme Coulaud : évolution 712, baisse de 15% d’appels environ /an, tendance à la baisse chaque jour (on est passé de 3à 2,5 millions d’appels),   

52 kms entre Voiron et l’Isle d’Abeau

20€/jour + 1H15 environ de trajet.
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Départ

Voiron, Rhône-Alpes (38500, France) 
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Arrivée

L'Isle-d'Abeau, Rhône-Alpes (38080, France) 
Itinéraire retour
Durée (1): 0H38
Distance : 52.23 km, dont Voies express : 44.77 km
Notes de frais

Véhicule : Routière
Essence : 4.98 € (4 l) + Péages: FRA : 4.70 EUR

	


Questions SUD

F. André à indiqué que le dossier devait être présenté en CCUES

R : ce n'est pas l'objet du débat

Q disparition du back au CCOR

R pour la phase de transition, avant de rejoindre l'Isle d'abeau, il est possible que les personnes travaillent sur la relation client sans commerce ( SAV) pour la montée en compétence

Possibilité de retour en statut FT

R : si possible techniquement, pas de pb pour que ces retours soient possible

Questions FO

Q : dispositifs prévus pour les personnes handicapées ?

R : personnalisé: pour les 2 cas particuliers à propos desquels le CCOR a été saisi, des solutions seront proposés. Pour les autres un point sera fait par le médecin en fonction des  handicaps.

Questions CFDT

Surface sur l'Id'A ? 

Étude en cours, la surface sera suffisante.

Deuxième phase quel calendrier ?

R 37 jours de formation + montée en compétences = entre 6 et 8 mois = fin 09 deb 10

R étape transfert déménagement etc. il y aura consultation du CE

CGT : pour le moment pas d'accompagnement individualisé mais traitement collectif. Le personnel acceptera si maintien sur 2 ans

R faites moi une proposition précise, je consulte sur projet, sans obligation à mettre en place, le CE est consultatif. L'avenir de l'activité Orange est sur IdA et Lyon. Impossible d'indiquer aux intéressés qu'il y  pérennité de l'activité sur Voiron

? : les locaux IdA sont saturés. Quels sont les services qui vont fermer ?

R : il reste 250 m2 dans un des bâtiments de IdA

R : activité en croissance

SUD 

Q : l'emploi est l'objet du dossier. Engagement de F André sur l'emploi au CCOR présenté au CCUES ? Suppression de Voiron constitue un reniement de l'engagement de FA. Gelez le point en attente du passage en CCUES

R : attente forte de ressources à IdA.  on continue.

RSUD : trahison de l'engagement pris. On va le faire savoir !

Q : fonctionnement ? passage en CHSCT ? directrice du CCOR n'a jamais participé à celui d'auvergne.

R CCOR : délégation. Information du CE, W avec les médecins

CFTC

Q : humanité Mme Coulaud = rouleau compresseur. Faible connaissance de la situation terrain (nbre de salariés, d'handicapés, locaux, …) 

R : pas de réponse à cette question hors sujet

Q handicap pas proposition pour eux

R ouverture du dossier. En cours d'étude. Enrichissement à venir.

Q : les DUOS n'ont pas la responsabilité de leur unité ?

R FB: je suis président du CE et suis habilitée à répondre

Q à Voiron un CIL a reçu proposition nouvel activité à Voiron tu peux postuler. 

R donner moi son nom hors CE

FO

Vichy responsables avaient dit il faut supprimer un site Vichy ou Voiron en  fait c'était ET

R les sites ont été priorisés en fonction notamment de la distance.

Q : Aurillac va rester ouvert

R : oui en dernier lieu

Q : FT préfère un bâtiment vide. Suppression de 17000 emplois dans next2. Volonté de forcer les départs. Quels remerciements ?  Résultats du CCOR excellent. Peu de présence à Aurillac

Note 78 non transmis aux élus à ce jour.

R sera mise sur le ShPoint

CFDT

Parcours de prof. 80% des personnes ont plus de 50 ans. Quelle adaptation pour ces salariés

R possibilité d'allongement du parcours

CGC

Disparition de l'activité 

Durée du transport IdA Voiron => étude soignée en particulier pour les H

Dégradation d'activité pour les managers non cadres qui risque de ne plus avoir cette fonction.

FO

Accompagnement n'est pas encore d'actualité. Covoiturage mis en place pour acheminer les personnels avec les véhicules FT prévus par la DRHG 46. cette solution existe déjà dans certains cas.

Les commissions adhoc doivent pouvoir travailler sur des solutions alternatives.

R calendrier prévisionnel : examen des contre propositions 8 jours avant le CE du 23 avril.

CFTC

La doc n'est pas accessible.

R Gseguin : en intersyndicale hier le portail a été traité

R FB : mon assistante l'envoie en fin de CE d'aujourd'hui

Fin du débat 11:15

Reprise 11H45

4/ Fermeture UAT sur le site de Vivier Merle
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14H05 – le CE redémarre

14H10 – délégation de l’UAT, Mme DT interromp le CE.

14H45 – reprise du CE après remise de la pétition dans bureau de la DT
Intervention CFDT qui rappelle que le jeu de dames mené par FT se fait avec des êtres humains ( rapport des médecins du travail

Grande inquiétude à l’EPAC.

Plateaux à 100 ou 150 personnes. ?

Pa s d’impact sur les trajets (même bâtiment)

CFDT : 28 mois de formations pour rien

3 activités de relation commerciale (3 plateaux) dans un même bâtiment sur un même site, il y en une de trop.….

Il y a trop de services différents sur Lyon.

Plate formes convergence : 

DT : Sur Clermont Fd, 3 plateaux pourraient être viables.

DT : Pourquoi à + de 50 ans aurait on plus de difficultés à évoluer

C. Beraud demande de retirer ce projet, DT dit niet, d’autant + qu’il na pas été examiné localement.

DT : on maintient les recrutements sur Clermont, St Etienne,…

SUD : gestion du personnel à flux tendus : est ce une politique UAT, DT, 

A quoi ça sert d’avoir le siège à Grenoble ( siège = coquille vide

CFDT : politique de l’emploi à géométrie de l’emploi, on a du mal à recruter ( on ferme, on gagne des parts de marché ( on ferme…

DT : complexité d’une GPEC, orientations 2008 ont toutes été faites…

FO : n’existe plus à LYON, ni à Grenoble ( délit d’entrave ??? ; Les réunions sont décidées sur l’ensemble des sites.

RESOLUTION CGT : 3 salariés sont la depuis déc 08, les ex- CSRH sont là depuis moins de 6 mois, apprentis = quid de leur avenir, étude sur els risques psychosociaux de cette opération.
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Adoptée à l’unanimité des OS. 

5/ Plans de crise 2008

Plans de crises liées aux intempéries

Il n’existe + de plan de maintenance du réseau.

Désorganisation dans le Sud ouest.

Les désorganisations deviennent comme une tradition, une habitude….

Ce qui gênerait Mme DT, c’est que certaines personnes fassent des heures sup et d’autres jamais

Heures sup payées = correspondent à environ 30 TEC.

6/ VIE DU CE

Mêmes moyens que ceux négociés, même nombre d’heures avec le nombre de membres que els OS souhaitent ;

Beraud, AMB ? Parrat Esposito, - Crpes Ciot bossu -JB Pichon C Charlat -Motte barhelemy,

CFTC sans moyen d’hures, MN Anodin

Vie du CE 

Pb sur chiffre des compositions des commissions

Demande maintient du nombre de membres initialement prévu depuis 2007

FB dit ok si cela ne remet pas en cause le volume d’heures de moyens par commission

FB précise que le nombre de membres est à la main du CE 

Gilles SEGUIN  annonce que la commission ASC est complète pour fonctionner, pour la CFE CGC Anne ROULLE 

Suspension de séance 

Débat ouvert par FO JC SOULIER 

Si nombre de participants aux commissions pas figé, pourquoi ne pas fixer le nombre des participants à 11 et ainsi respecter la demande de chaque OS  3 CGT / 2 SUD / 2 CFDT / 2 FO / 1 CGC. 

La CFTC participera sur ses moyens propres dans les commissions du CE de la DTCE

7° ) Consultation sur le Rapport sur l’Emploi 2008 et les orientations politiques 2009.

Recueil d’avis :

Vote contre à l’unanimité du rapport annuel de l’emploi en dénonçant la continuité de la politique de réduction des emplois sur 2008 et 2009, fermetures des sites sur la DTCE avec des conditions de travail perturbées pour le personnel en imposant des mobilités forcées, pour le personnel non cadre et cadre.

Fin du CE à 19H 

_1299572953.pdf
Information/Consultation
sur I'arrét de I'activité d'Assistance Technigue de 'UAT Sud Est
sur le site de Lyon Vivier Merle

Chapitre 1 — Contexte et obiectif du dossier

Le bassin d'emploi lyonnais comporte de multiples activités. De nombreux postes sont a la recherche
de candidats : teleconseiller au CCOR ou au 1014, ADV complexe, vendeur en boutique, technicien
support et assistance utilisateurs a I'USEI, ... (voir liste en annexe 1)

Par ailleurs la politique d’emploi a pour objectif de renforcer le CCOR et le 1014,

Comme nous I'avons déja exposé lors de la présentation d'autres dossiers, la Direction Territoriale
Centre-Est a I'objectif d'avoir ses activités de front ou de back office sur des plateaux de taille
suffisante pour permettre la mise en place et le suivi du développement des compétences des
conseillers clients, par la présence de soutiens et de managers sur I'ensemble de la plage d'ouverture
du service. A

L'UAT Sud Est, est implantée sur le Site de Lyon’ leer‘{y’lerle Ce site comporte un plateau d'accueil
teléphonique avec les activités d'Assistance Techrilguesattaché au département Lyon Loire (26
conseillers) et un plateau d'Assistance Technique N'fveaL:{a rattaché au département Méditerranée (13
conseillers).

L'activité Assistance technique Nweé- 2 &e I U%I SE est partagée en 2 équipes située a Lyon Vivier
Merle (13 Conseillers) et Toulon Cashgnaau (18 conseillers). Il est donc souhaitable de regrouper toute
I'activite d'assistance technique niveau 2 DﬁﬁJr optimiser I'expertise des conseillers clients Niveau 2.

Par ailleurs I'UAT SE est actuellement implantée sur 9 sites pour un effectif de 736 personnes.
Il est souhaitable de rechercher une réduction de ce nombre d'implantation avec des plateaux de
taille suffisante.

Dans ce contexte le présent projet a pour objectif d'arréter I'activité des 2 plateaux d'assistance

technique de I'UAT a Lyon ainsi que les soutiens métiers rattachés au  département
Professionnalisation.

Chapitre 2 — Descriptif des activités de I'Assistance Technique de I'UAT Sud Est

L'activite d'assistance technigque de I'UAT Sud Est sur le site de Lyon Vivier Merle concerne I'accuelil
et le traitement des clients des fiux SU (Service Universel) et NCI (Nouveaux Clients Internet) ainsi que
I'’Agsistance Technigue niveau 2.

Sur les 39 Conseillers Clients de I'UAT Sud Est a Lyon, 16 traitent des flux SU, 10 des flux NCl et 13
I'assistance technique de niveau 2.

%Q

£
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Les missions du service pour les appels SU et NCI consistent a :
- Accuelllir le client en appliquant la client attitude
Comprendre la problématigue client en reformulant
Traiter la demande du client en s’appuyant sur les scripts disponibles et les applications
informatiques appropriées
Elargie la demande du client en propesant des offres de service
S'assurer de la satisfaction du client et le rendre promoteur de la marque

Les missions du service pour le soutien Niveau 2 consistent a :
Accueillir le client en appliquant la client attitude
Realiser les missions d’assistance technique niveau 2 des clients.
S'assurer de la satisfaction du client et le rendre promaoteur de la marque

Chapitre 3 - Descriptif des effectifs de I'UAT a Lyon

Les personnes de 'UAT Sud-est presentes sur le site de Lyon se répartissent selon les typologies de
niveau, sexe, 4ge et temps de travail décrites ci-dessous,

Répartition des effectifs

Conseillers Managers | Total
C D E
Hommes 10 7 1 24
Femmes 1S 1 23
Total 29 8 2 2 i 1 3 1 47
Temps partiels :
Homme Femme
100%
30% 1
80% 5
£50% |1
3%% 1
29% i B
TOTAL 2 8
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Age

Repartition par tranche d'age des salariés actuellement en activité.

Conseillers Soutiens Managers

i< <30 3 3
30 < -« 40 4 1 1 s}

40 < - < 45 4 4

45 < - < 50 10 1 13

50 <- <55 12 2 1 15

90 < -« 60 6] 6
TOTAL 39 4 4 47

Salariés handicapés -

2 salaries UAT Sud-est sur le site de Lyon Vivier Merle sont handicapés.
lis sont comptabilisés dans les tableaux des effectifs ci-dessus.

Les salariés du plateau UAT SE de Lyon leer Merle exergant actuellement une activité de front office
et de soutien ont vocation a rejoindre
- L'activité 1014 AVSC RAA sur le métier de conseiller client site Vivier Merle.
- Lactivite Conseillers clients (FRONT ou Assistance Technique Mobile) du CCO-R RAA site
Lyon Vivier Merle.

Les candidatures vers d'autres métiers prioritaires seront également examinées.

Les fiches de poste sont jointes en annexe.

Chapitre 5 - Dispositif de formation prévu

Les plans de formation sont joints en annexe 2.

£
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Chapitre 6 - Impacts sur les conditions de travail

Impacts sur les horaires :

Horaires actuels a I'UAT SE : 8h — 20h du lundi au samedi

Horaires Activite 1014 AVSC @ 8h — 20h du lundi au vendredi et 8h - 19h le samedi.
Horaires Activite Conseillers clients CCOR : 8h — 20h du lundi au samedi.

Impact sur les trajets :

Activite 1014 AVSC et Activité Conseillers clients : Aucun impact, situé dans le méme batiment Lyon
Vivier Merle.

Chapitre 7 - Impacts sur les IRP

Le périmétre de I'établissement DP est Lyon Loire (Lyon + 3aint Ftienne) avec collége unique.

Sur les mandats ;

1 salarie du plateau de Lyon Vivier Merle est memitseg di:CHSCT Lyon Loire.
3 salaries du plateau sont DP (2 titulaires et 1 suppleant)
1 salarie du plateau est membre supplaé&lt c?u CE

Chapitre 8 - L'accompagnement RH

Chague salarié concerne sera regu par son manager puis un conseiller de I'espace développement
afin de lui présenter :

« [activité du 1014 et du CCOR
e Les autres postes possibles, tant en interne sur les métiers prioritaires (ie : boutiques) qu'en
externe {fonction publique, PPA, essaimage),
* Les mesures d'accompagnement éventuelles sur les métiers prioritaires.
Le chef de projet au sein de 'UAT sera le Directeur de production Lyon-Loire.

L'objectif est aussi d'accompagner et d'apporter le soutien nécessaire a chague collaborateur en
faisant le point sur ses perspectives professionnelles.

Pour cela, Karine MANNONI est deésigne correspondant spécifigue au sein de |'espace
developpement (ED} pour accompagner les salariés concernes.

o
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lLes salaries trouveront ainsi aupres de I'Espace Développement une gamme de services adaptés et
personnalisés ;
« Mise en visibilité des métiers et filieres stratégiques pour le Groupe et les opportunités de
postes sur le bassin d'emploi
e Réalisation de bilans professionnels
s Soutien dans I'élaboration de leur projet de développement professionnel
s Conseil et accompagnement dans le cadre de mobilités internes et externes

les decisions d'affectation seront validées au sein du Comite d'affectation de la DT Centre Est a partir
des souhaits exprimés par le salarig, des compéatences identifiées, de I'avis formulé par le manager et
des possipilités de postes offertes par 'entreprise sur le bassin d'emplaoi.

LLa décision individuelle d'affectation sera notifiée a chague salarié par le Directeur des Ressources

Humaines de l'entité prenante, precisant éventuellement  les  modalités  financiéres
d’accompagnement de la mobilité conforrmément aux dispositions en vigueur.

Chapitre 9 - Accompagnement financier

e

Les dispositions de la décision DG 46 et de lanote 78 sg;g_g;ﬁff‘aggliquées

Chapitre 10 - Calendrier Prévisionnel *
Information du CE : 24 Mars 2008~
Rencontre avec les DS : Avril 2009
Informaticn/censultation du CHSCT UAT SE : Avril 2009
Recusil d'avis CE DTCE

Puis mise en ceuvre du projet.

<
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ANNEXE 1

Liste des postes ouverts sur Lyon

Postes de niveau C

- Technicien intervention client a I'Ul Lyon
- Pilote d'affaires boucle locale a I'Ul Lyon
- Pilotage du genie civil réseau et fibre a I'Ul Lyon

- Conseiller client mobiles recouvrement au CCOR

- Conseiller client mobiles au CCOR

- Conseiller client assistance technigue et usages au CCOR

- Vendeurs boutique Vaulx en Velin, Part-Dieu, Cordeliers, Lyon Victor-Hugo.
- Technicien support help desk orange a I'USEI

- Vendeur 1014 a I'AVSC, Lyon Vivier Merle » .

- Pilotage commercial SVP Home a 'AVSC |
- Pilote offres complexes en administtation

séntes a I AE (RAA)

Postes de niveau D

- Chargé du traitement des réctimations et du recouvrement & la Divop
- Pilote offres complexes en administration des ventes a I'AE (RAA)
- Adjoint au charge de la securité des opérations a I'AVSC

4
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ANNEXE 2

Description de poste et plans de formation

- L'activite 1014 AVSC BAA sur le métier de conseiffer client site Vivier Merle.

Conseiller Client au 1014

mission

- Apporter les réponses adaptées aux demandes exprimées par les clients en véhiculant Fimage du Groupe.
- Développer les usages clients multiservices et créer de ta valeur pour le groupe.

- Entretenir avec les clients dans la durée une relation de qualité et le fidélise.

nrincipales activités

- Accueillir le client et prendre en compte sa demande,
- Découvrir ses usages et identifier ses besoins.
- Proposer une solution adaptée a ses besoins.
- Informer et accompagner fe client dans Fappropriation des nouveaux usages.
- Garantir la complétude des informations clients dans les bases de données.

- Contribuer aux remontées terrain sur les offres, processus et satisfaction client.
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compatences

niveau
reqLis

comportementales 1 2 3 4

Adaptabilité
Faculté & accepter les changements et a rester efficace dans un environnement instable

Aplitudes a communiquer

Capacité a communiquer des informations concises, appropriées et précises a {'écrit et a
l'oral.

Esprit d'équipe

Capacité a faire passer l'objectif de I'équipe avant jes objectifs personnels | & établir des
relations de collaboration efficaces avec les autres

Orie ntation client

Capacité a comprendre les besoins et les priorités des clients (& l'intérieur et a l'extérieur de
f'organisation) et a réepondre a leurs altentes

Sens commercial

Capacité a se concentrer sur ce qui est important sur le marché, 8 comprendre ['impact de
f'ensemble des actions menées sur les clients et sur les résultats
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nveats
requis
professionnelles 12 3 4

Conduire un entretien téléphonique

Mener un entretien (accueil, traftement de la demande, transfert accompagné, prise de congé)
en respectant les attitudes clés

s'adapter au profil (indicateurs vocaux ; tonalité, débit, infensité)

Utiliser en paraliéle les outils du poste de travail

Diagnostiquer et proposer une sofution

Savoir écouter et analyser la demande du client

Savoir réaliser un diagnostic pour déterminer les besoins client a l'aide des outils du domaine
Savoir identifier et proposer la solution adaptée

Vendre au téléphone
Mettre en ceuvre de facon appropriée les méthodes de vente au téléphone.

Savoir susciter chez le client un besoin et le convaincre de l'intérét du produit ou du service
qu'on lui propose

Savoir conclure 'entretien par une vente,

Accompagner le client dans ses usages

utiliser les services de communication (et équipements associés) du segment de clientele
concernég

conseifler le client et lui faire découvrir des usages nouveaux

Applications info du domaine

Connaissances des outils informatiques et logiciels utilisé dans le cadre de son emploi
Produits & services FT

Connaissance des produits et services, de leurs caractenst:qaa,s,
recentes eta venfr

Hsages des evolutions

Connaissance des produits et services de, lagcamurféﬂc@
Connalssance des offres permanentes‘\ tare&oﬁ?%s spéc.'aies

Connafssance des nouvelles l‘er:hno:’ogreéﬁaiE usages assocfés

Connaitre et suivre les évoltitions les plus mncﬂvantes

Connaitre et utiliser fes principatix produits et usages de ces univers

Connaissance des processus vente

appliquer les procédures de commande/ivraison et facturation des produits et services
connaitre fes outils applicatifs des différents domaines

connaitre fes interactions les applicatifs connexes.

Réunion du Comité d'Etablissament du 26 Mars 2009 — Point de 'ordre du journ® 3
8/15





Plan de formation Conseiller Client 1014
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- L'activite Conseillers clients {FRONT ou Assistance Technique Mobile) du CCO-R RAA site
Lyon Vivier Merle.

CCOR RAA - Centre Clients Orange & Renssignements
Rhone Alpes Auvergne

Conseiller Clients Point Conseil

postes ouverts sur Lyon @ Alpes (Isle d’Abeau) %

décryptage du profil: Conseiller Clisnts Point Gonsail (niveau C et D)

I apporte au clent e service pour leguel calui-cl a contacte son service clients mobile

- I le satisfait et le fidelise en apportant Line reponse immediate 4 ses attentes (changement de fortalt,
probleme de facturation ou de paiement, besoin de soutien pour Futiisation du mobile, changement de
maobile) en s'appuyant sur les procédures, le systeme d'ir rfor*mt ion, et la documentation
correspondanies :

- Alecoute des besoins du client, § propose une option oy Urfgenice comaspondant 3 ses habitudes
de consommation et présent dans le catalogue Orange dlin'de développer la valeur cent, donnant lieu
& une part variable vendeur lorsgue 1es serices bupplem 'r&@ggﬁs sont perennas

Sl vous §’ acceptez, :.:m‘re msaa:om sorg

-

= Accueilir et repondre aux att@meb &} ﬂOb clients sur leurs mobiles residentiels, professionnels,
oLt i-phone) S

= Les informear sur nos produits et senv ces

= [es conseiflar surles usages du telephone mobile et des services associes

= Hesoudre ou faire résoudre les signalisations techniques ou de facturation et s'assurer du
respect des engagements pris

= [xploiter les contacts clients en vue de fidéliser les clients et de commercializer nos offres et
SENVICes

Pam *ﬁmf@? {,er*e masszo{z vous devaz

s Ayolr fe sens du service au Clent

= savor accuellin, ecouter et communiquer avec le client par teléphone
= aire predve de cunosité, d'initiative et d'adapiabilite

+ aimer le travail en équipe

= etre capable de gérer des situations conflictuelies

& Réunion du Comnité d'Etablissement du 26 Mars 2008 - Point de Fordre du jour n° 3
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Pacocempagnement pour accéder au poste

Une demi journée decouverte en double ecoute avec les conselllers, et plus sur demands
individuelie

Un entretien avec un responsable d'éguipe et e senvice RH

La possibilité de debuter par « un pret de competences « de 3 mois avec retour possible sur le
posta antéricur

Un « parcaurs de professionnalisation » sur & semaines, alternant formation theorique et pratique, et
un accompagnement par 'un des soutiens meétiers du CCOR

Lintegration dans une equipe de personnes de tous ages, et de tous profis

Une prime « metier pricritaire » des confirmation sur le poste, et une prime de 12% du SGE annuel
au terme du parcours de professionnalisation reusst

La prise en compte de laggravation de temps de trajet selon les reégles de la DG 46

qusties parspectives m'offre ce métier ? -~

conseilier clients

reférants

conseiller clients

soutien

vendeur en

actres boutique

atdres
relations clients

Réunion du Comité o Etablissement du 26 Mars 2008 ~ Point de l"ordre du jour n° 3
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CCOR RAA - Centre Clienls Orange & Renseignements
Rhéne Alpes Auvergns

Conseiller Clients Assistance Technique et Usages

postes ouverts sur Lyon , Alpes (Isle d’Abeau)

de»cryptage dupmfi Gangeﬁieer Cheﬂts Aaﬁis‘tﬁﬁ{‘}@ Technsqz;e st Usagass B
-~ iniveau G et DY :

It contribue a ta satisfaction et a la fidelisation du Client en apportant une réponse a ses attentes,
d'aspects techniques complexes ou de typologies rares, remoniées par les Conseillers Clients en Front
Office.

«  Accuellir et informer nos clients

» Hepondre aux attentes de nos cligh]s
d'appels rares

= Rappeler le cas échéant, le chonf'%ﬁ de !m Fapporter une solution

*  Accompagner fes clients sur fes | Touv&aux 15ages

»  Reésoudre les signalisations techniques dans le respect des engagements contractuets d'Crange
France

« Assurer un diglogue comimercial garantissant Fimage de margue de 'entreprise

dea aﬁpaé%s techniques compiexes ou des typologles

o "Qur mgn{er L,etie m stn vous devez

s gavolr accuelllr, ecouter 21 communiguer avec e client par télép‘mr\

«  elre un techrophite désireux de mettre ses compétences avt service des clients
= Avoir un golt prononce pour les nouvelles technclogies

= aimer la resolution de problemes et la recherche de solution

= faire preuve de réactiviie. de curiosite, d'intiative of d’adaptabilité

*avolr le sens du Client

» almer e traval en équipe

= atre force de oroposition

@v& Féunion du Comité d'Etablissernent du 26 Mars 2009 - Point de 'ordre du jour n* 3
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Faccompagnement pour accéder au poste

Une demi jourmeés decotrverle en double écoute avec les conselllers, et plus sur demanide
indlividuelle

Un anlretien avec un responsable d'écuipe et le service RH

La possibilité de debuter par « un prét de compéfences » de 3 mois avec retour possible sur le
poste antarisiur

Un « parcours de professionnalisation » sur 8 semaines, alternant formation théorigue et pratique, et
LN accompagnemeant par 'un des soutiens metiers du CCOR

Lintegration dans une éguipe de personnes de tous ages, et de tous profils

Une prime « métier prioritaire » des confirmation sur le poste, et Line prime de 12% du SGB annuel
aul terme du parcours de professionnafisation reussi

La prise en compte de l'aggravation de temps de trajet selon les regles de la DG 46

canseiller fechnique

conseliler clients

conseiller technjgue

conseiller technique

auires

autres ; .
Relations clienis

o

5 2
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_1299590405/Pr�paration CE  Voiron.htm
De: patrick Barthelemy 

[patbarth@orange.fr]
Envoyé: lundi 23 mars 2009 18:01
À: 

FAYEAUX Noel AER2A; ROULLE Anne AVSC RAA; ALFONSO Jaime AER2A
Cc: 

VUILLEMENOT Eric CCO-R RAA; Perrot Alain; CLARET Jean Yves UI 

ALP
Objet: Préparation CE / Voiron


Bjr


 


Eric Vuillemenot étant en arrêt de travail, je suis 

allé sur le site de Voiron pour mise à jour des panneaux et communiquer sur nos 

HIS reutel.


Dossier CE: Les salariés demandent que leur 

formation se fasse sur Voiron ( le SI local est-il adapté ? )


1 responsable de site en DBis ( Jean Paul Veyrand 

)  


3 responsables d'équipe ( Thierry Bouvier, Jacques 

Geigenheimer et Bernard Guillou ) non cadres ( les RE du 12 sont non cadres ) 

risquent de se retrouver en prise d'appels comme leurs collègues et 

risquent d'avoir un fort sentiment de déqualification.


Moyenne d'age élevée qui nécessitera une 

formation adaptée.


Finir son service à 20h à IDB, se rendre à la gare 

à pied( 20' ), prendre le train ( peu de fréquence en horaire tardif) et rentrer 

chez soi sera une galère .


5 travailleurs handicapés: leur statut impose à 

l'employeur une vigilance particulière: Que va mettre en oeuvre la DT et les 

unités d'accueil ?  


2 sites traitant actuellement l'activité 12 sur la 

DTCE : Aurillac et Voiron;


 


Le site d'Aurillac récupère  ( début des 

formations en cours ) l'activité  traitement des anomalies annuaires 

jusqu'à lors confiée à Pages Jaunes et se désengage progressivement de 

l'activité renseignements. Avec la fermeture de Voiron il n'y aura probablement 

plus de renseignements  sur la DTCE;


 


Bonne soirée


Patrick Barthelemy[image: ]
DS EP DTCE
RS CHSCT
0675475858


 


 


 


 


----- Original Message ----- 




  From: 

  jaime.alfonso@orange-ftgroup.com 

  


  To: BARTHELEMY Patrick AVSC 

  RAA ; SANVOISIN Didier UI ALP 

  


  Cc: PERROT Alain UI ALP ; FAYEAUX Noel AER2A ; ROULLE Anne AVSC RAA ; CLARET Jean Yves UI ALP 

  


  Sent: Monday, March 23, 2009 12:35 

  PM


  Subject: Info présence négo CHSCT du 24 

  mars 2009 14 H


  



  Bjr,


  Pi, je serai bien 

  avec vous demain am pour cette réunion de négo CHSCT CE DTCE à 14 h sur Lyon 

  Gambetta


  Cdlt


   


   


  

    [image: ]     [image: ]



  Jaime 

  Alfonso



  
mob. 06 07 27 80 

  08
jaime.alfonso@orange-ftgroup.com
France 

  Télécom Agence Entreprises Rhône Alpes Auvergne
www.orange-business.com



   



  




   


  

    

    

      		*********************************
This message and any 

        attachments (the "message") are confidential and intended solely for the 

        addressees. 
Any unauthorised use or dissemination is 

        prohibited.
Messages are susceptible to alteration. 
France 

        Telecom Group shall not be liable for the message if altered, changed or 

        falsified.
If you are not the intended addressee of this message, 

        please cancel it immediately and inform the 

        sender.
********************************







_1299590179.doc
Résolution  présentée par la CGT  au CE de la DTCE du 26 mars 2009

Les salariés de l’UAT Lyon sont arrivés sur ce plateau pour la plupart suite à la fermeture d’un autre service. Parmi les derniers arrivants, trois sont là depuis décembre 2008, deux sont assez lourdement handicapés, le troisième également en CDI est en fin de période d’essai. Les collègues issus du CSRH sont arrivés il y a six mois, lors des différentes commissions de suivi ils leurs avaient été assurés par FT qu’ils seraient envoyés dans un service amené à « durer » !!!


Parmi eux certains en perdent le sommeil.


Tous les agents ont été amenés à suivre des formations, certaines étaient présentées comme indispensable pour l’avenir du service.


Sur l’assistance technique de niveau 2 plusieurs collègues sont arrivés aussi très récemment. Ce service accueille 5 apprentis quid de leur avenir ?


Pour toutes ces raisons les élus du CE de la DTCE demandent une étude du CHSCT de L’UAT sur les risques psychosociaux que peut engendrer la mise en œuvre de ce dossier sur le personnel.


_1299566969.pdf
Information/Consultation
sur |'évolution 118712 du site de Voiron du CCOR RAA

Chapitre 1 - Le contexte du projet

Ce dossier concerne le projet d'évolution de I'activité renseignements du CCOR RAA sur le site de
Voiron vers de |'activite relation client mobile Crange.

L'activite du CCOR est en développement régulier avec I'évolution soutenue du Parc de Clients. En
2008 la croissance a été de 4% correspondant a 1 million de clients mobiles supplémentaires.

Afin de fidéliser ses clients, FT recherche a accroitre la part de ses clients en postpayés, ainsi le parc
de clients en postpayes a connu une croissance nettement supérieure a la croissance du parc, de
8,1%. :

L& CCOR RAA qui ne traite que des clients pqstpayéﬁ‘a paF conséquent besoin de ressources
complémentaires.

Le CCOR RAA, activité mobile, est implanté & Lyem et.a 'lsle d'Abeau. Le bassin lyonnais étant
def|C|ta|re en salariés de niveau G et D ce“pi'ofei wse a, fenforcer le site de I'lsle d’Abeau avec les

Chapitre 2 — Descriptif des effectifs du 118712 a Voiron

Les effectifs du 118 712 de Voiron se répartissent selon les typologies de niveau, sexe, dge et temps
de travail decrites ci-dessous.

Bépartition des effectifs :

Conselllers Moniteurs Responsables Responsable de | Total
d’équipe site
RBande Cou2.1/22 Cou?22 D DBIS
Hommes 8 1 3 1 13

' Femmes 27 2 0 0 29

Total 35 3 3 1 42 J
L
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Temps partiels :

Homme Femme
100% 13 17
90% 0 1
80% 0 9
70% 0 1
60% 0 0
50% 0 1
TOTAL 13 29

Les managers sont a 100%

~

Age:

Repartition par tranche d’age des salaries actuellement en activité.

Conseillers Moniteurs Managers
30 < - <39 0
40<- <44 0
45 < - < 49 0
50<-<54 3
55 <- <60 1
TOTAL 4

Salariés handicapés :

Le site 118712 de Voiron a 5 travailleurs hafndicapés.

Salaries Teletravailleurs :

Le site de Voiron comporte 1 télétravailleur thandicapé) répondant & une situation médicale .

Elus du site de Voiron :

Le site de Voiron a 2 €élus délégués du personnel.

Chapitre 3 — Les métiers proposés :

Au sein du CCOR RAA site Isle d’Abeau il est proposé des postes au front (700) (conseillers et
responsables d'équipe).

Cf. annexe 1 présentation description de poste Front

’fﬁ& RBéunion du Cornité o' Fiablissenent du 26 Mars 2009 ~ Point de Pordre dujour n® 2
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Chapitre 4 ~ Impact conditions de travall

Régime horaire actuel :

Le service des renseignements est ouvert de 7h a 22h, du lundi au samedi. 35 heures en moyenne
par semaine et 10 jours de RTT.

Regime horaire des postes proposés :

Quverture de 8 heures a 20 heures du lundi au samedi. Cycle de 35 heures en moyenne par semaine
et 13 jours de RTT. Cf exemple annexe 2.

Chapitre 5 ~ Accompagnement

5.1 - préeambule :
Une communication aux élus de Voiron et a I'ensemble des salariés a eu lieu le 15 janvier 2009 sur la
possibilité d'un projet de transformation sur Voiron et ce dans la continuité du CE du 14 novembre

2008.

5.2 - actions individuelles :

Un entretien sera réalisé avec chague salarié pout” f&&e T&pomt sur ses compétences au regard de
celles requises sur les postes proposes, :

Au cas par cas les salariés qui souhaﬁarmem‘gxarﬁﬁer d’ autres opportunités, soit sur d'autres
activités prioritaires de vente et de re’%{;oni:henﬁau sein de I'entreprise, soit en dehors du groupe
(mobilité fonction publique, essaimage, BEojet Pérsonnel Accompagné) bénéficieront d'un entretien
individuel avec un conseiller de I'Espace Développement.

Line réflexion sera menee pour les téléopérateurs qui auraient des difficultés a évoluer vers les postes
Proposes.

5.3 - modalités d'acquisition et de développement des compétences :

Un parcours de professionnalisation sera mis en ceuvre pour les salariés rejoignant les activités Front
{700): voir annexe 3 architecture du dispositif de formation

Cette formation et la montée en compétence se feront sur le site de Voiron avant prise de poste sur le
site de I'lsle d’Abeau lorsque les locaux le permettront.

5.4 - accompagnement financier :

l.a politique de la Direction Territoriale Centre Est d'accompagnement vers les métiers prioritaires sera
appliqueée. { selon la décision DG 46 et la note 78)

& Reunicn du Comité d'Etablissement du 26 Mars 2008 - Point de ['ordre du jour n* 2
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Chapitre 6 — Calendrier prévisonnel

Présentation en information/consultation au CE le 26 mars 2009
Négociation avec les DS a partir d'avril

Consultation du CHSCT

Consuttation du CE

Mise en ceuvre prévisionnelle en septembre 2009 sous réserve du recollement des avis des
différentes instances.

Reaunion du Comité d'Etablissement du 26 Mars 2009 - Point de I'ordre difjour n” 2
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Annexe 1

CCOR RAA - Centre Clients Orange & Ranseignements
Rhone Alpes Auvergne

Conseiller Clients Point Conseil

_Gonseiller Clients Point Conseil (niveau C et D)

It apporte au client fe service pour lequet celui-ci a contacté son service chents mobile

- e satistait et le fidélise en apportant une réponse imméadiate a ses aftentes (changement de forfalt,
probleme de facturation ou de paiement, besoin de soutien pour f'utiisation du mebile, changement de
mobile} en s'appuyant sur fes procédures, le systeme d'information, et fa documentation
corespondantes
- Al'ecoute des besains du client, it propose une aption ou un service correspondant & ses habitudes
de consommation et présent dans le catalogue QOrange afin de développer la valelr client, donnant fie:
a une parn variable vendeur forsgue les services suppléementaires sont pérermes

 Las missions

*  Accueiliir et repondre aux attentes de 1 nes Chen%s
ol i-phone;

* Les informer sur nos produits ef; servmeg

2 L es consalfler sur les usages citr f@@{)hone nobile et des services associés

= Réscudre ou faire résoudre les sigr TFﬂisahons techniciuies ou de facturation et s'assurer du
respect des engagements pris

= [xploiter fes contacts clients en vue de lidéliser les clients et de commercialiser nos offres et
senvices

leurs mobiles fresidentiels, professionnels,

= avorr le sens du service au client

= savor accueilir, écouter et communiguer avec ie client par téléphone
= faire preuve de curosite, d'initiative et d’adaptatilité

s aimer 12 fravall en equipe

<« &lre capable de gérer des situations conflictuelles

& Heunion duy Comite d'Efablissernant du 26 Mars 2009 - Pont de l'ordre du jour n® 2
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