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Compte rendu


	sujet
	Réunion des Délégués du Personnel : EDP CCORSOA Orange

	date réunion
	Jeudi 16 décembre novembre 9 heures, salle Molière

	Représentants du personnel présents
	Laëtitia Riera, Christine Remignon, Lise Gabard, Isabelle Guillain, Lilian Coirier, Pierre Macias, Fabrice Truant

	Représentants du personnel excusés
	Sandrine Ribeau, Chantal Lacoste, Audrey Dumartin,

	Représentants FT
	Fabrice Bodin et Valérie Cadet

	Prochaine réunion
	planning 2011 en annexe


33 questions sur 10 pages

Durée : 4h30
Questions DP CGC UNSA : Christine Remignon

QUESTION DP CCOR-OF 1210-01:

1. Pourquoi les sherpas ne bénéficient plus de leur PVM ? Quel en est le motif exact ?

Réponse : Les sherpas cadres bénéficient de la part variable managériale (PVM).
QUESTION DP CCOR-OF 1210-02:

2.  Il avait été décidé que les conseillers qui partent en formation pour une durée de 2h ne devaient pas se logguer pour éviter d’impacter leur % de face à face client. Or sur un mail des gefs du mercredi 8 décembre, la décision a été prise qu’ils ne devaient pas se logguer que si la formation était de 4h. D’autre part, les conseillers qui sont en temps partiel sont encore plus impactés par ce système. Pourquoi revenir sur une telle décision ? Que comptez-vous faire ?

Réponse : La décision prise en Comop cet été concernant la formation est:  le CC se délogue pour une formation d'au moins 1/2 journée.
Le % face au client est suivi avec les différentes composantes, et en ce qui concerne les temps partiels pour ne pas les pénaliser un retraitement est fait dans le cadre de la PVV.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-03:

3. Les SM vont prendre des appels lors des alertes de nos QS rouge et noire. Or ils n’ont pas de bandeaux ADA afin de transférer les appels vers l’assistance technique, le recouvrement. Comment vont-ils procéder ? Nous nous générons notre propre réitération d’appels ! 

D’autre part, si des SM vendent, comment vont se répartir leurs ventes ?

Réponse : Pour le moment nous mettons en place de la prise d'appel pour assurer une montée en compétences des Soutiens métier sur du traitement d'appel client.
Des aménagements sont actuellement en cours pour qu'ils puissent effectuer cette prise d'appel dans de bonnes conditions.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-04:

4. En ce qui concerne la réitération d’appels, ne peut on pas croiser les chiffres donnés avec le motif des appels concernés ? Cela permettrait aux conseillers, aux managers de mieux apprécier les manquements et de mettre en place des contrats RE/SM si nécessaire.

Réponse : Des réflexions sont en cours à ce sujet, permettant d’analyser les motifs de réitération.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-05:

5. Avez-vous des réponses à apporter à nos collaborateurs Orange concernant l’attribution des RTT (décision qui peut être prise de manière locale) ?

Réponse : La réunion qui devait se tenir le 14 décembre chez Orange n’a pas eu lieu. Les échanges entre DRCF, la DRH d’Orange France et le CCOR SOA se poursuivent pour autant.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-06:

6. Afin de créer des moments de convivialité avec nos équipes, un budget était alloué pour chaque collaborateur. A l’AC, aucun manager n’a eu l’occasion de pouvoir le faire contrairement à l’AT.

Quand les managers de l’AC pourront en bénéficier ? 

Est-ce ce budget sera alloué aussi pour l’année 2011 ?

Réponse : Ce budget a été utilisé par certains managers. Il est épuisé à ce jour. Pour 2011, il sera calculé sur la même base que pour 2010.

QUESTION DP CCOR-OF 1210-07:

7. Depuis 2 mois, les managers doivent justifier les absences de leurs collaborateurs (sur une période antérieure d’un mois). En faisant le point, beaucoup de ces absences sont dûes à une mauvaise mise à jour de Calabrio alors que tout a été envoyé en temps et en heure. Nous perdons notre temps à retrouver les justificatifs.

     Que proposez-vous comme solution ?

Réponse : Concernant les absences à régulariser, la décision prise au Comop du 26/08 est: les absences à régulariser doivent l'être sous 7 jours maximum.

Aussi, depuis le 26/08, toutes les semaines, la GF livre au RDs les absences restant à régulariser au delà de 7 jours après croisement avec les informations connues de RH.

Il est constaté chaque semaine des absences restant à régulariser sur les mois antérieurs.

En termes de solutions:  une réflexion est en cours.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-08:

8 – Depuis 2 mois, les managers de l’AC reçoivent leurs notifications des objectifs aux alentours du 15. Comment peuvent-ils être dans la performance ? Que comptez-vous faire ?

Réponse : Depuis 2 mois, nous associons les managers à la définition du niveau d'objectif sur certains items qualitatifs, le % face au client par exemple.
Concernant les niveaux d'objectifs quantitatifs, les managers reçoivent en début mois un fichier récapitulatif lui permettant d'avoir une vision précise des volumes à réaliser.

Il semble exagéré d'avancer un éventuel problème de performance dans ce contexte, cependant nous serons vigilants dans les mois à venir sur la distribution formelle de ces objectifs. 
Questions des délégués du personnel SUD :

Pierre Macias, Isabelle Guillain, Lilian Coirier, Fabrice Truant

QUESTION DP CCOR-OF 1210-09:
Baromètre, CNPS et PVV

Les clients N&U et N&M ne sont pas sondés. Le baromètre ne concerne que l’univers Mobile des clients SP. Les dossiers Home ne sont pris en compte que pour le CNPS.

20101216-01 Pourquoi ces deux items impactent-ils globalement la PVV pour tous les univers alors qu’ils concernent à peine la moitié de nos clients et des appels ?

Réponse : 
BAROMETRE :
Le baromètre est une mesure du respect de la client attitude (ACTES). L'objectif, à partir de scénarii sur l'univers Mobile, est de s'assurer que la client attitude est bien appliquée au niveau des centres.

Si des scénarii Home étaient déployés au niveau de notre centre (ce n'est pas le cas), la mesure resterait tout à fait identique : c'est la forme et non la maîtrise de l'offre que l'on mesure.

CNPS :
Le CNPS Convergence mesure bien tous les univers de nos clients SP. 

Notre CNPS est positionné sur le parc qui contient le plus de dossiers et mesure tous les univers.

Pour le parc Net et M que nous avons récupéré, il n'existe pas encore de sondage.

QUESTION DP CCOR-OF 1210-10:
Taux de réitération

3 mois après sa mise en place, l’objectif du taux de réitération est passé de 29 à 35%. Ce tâtonnement indique que la direction ne sait toujours pas quel objectif cohérent fixer aux conseillers. Les conseillers doivent subir les dysfonctionnements répétés et successifs de ces derniers mois : facturation à tort des appels VOIP, déclaration impossible des n° partagés des dernières offres Mobile par le 740, reprise très chaotique des parcs N&U et N&M sans aucune préparation ni formation, clients ayant souscrits à Open mais toujours rattachés au CCOR SOA, etc…

Les conseillers ne sont pas responsables, n’ont aucun levier d’action pour améliorer le taux de réitération et n’ont pas à être pénalisés.

20101216-02 Pourquoi le taux de réitération ne tient-il toujours pas compte de l’univers concerné ?

Réponse : Le taux de réitération est spécifique convergence et il est différent des mondes mobiles et home. Pour le mois de décembre, l’objectif de 35% était le même que celui fixé pour le challenge de décembre. D’autre part, le taux définit par la norme NF est de 28%.

20101216-03 Pourquoi ne tient-il pas compte du motif de l’appel ?

Réponse : Des réflexions sont en cours à ce sujet, permettant d’analyser les motifs de réitération.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-11:
Heures Supplémentaires et PVV

Le montant de la PVV doit être inclus dans le calcul des heures supplémentaires. La direction a reconnu cette obligation mais ne veut faire la régularisation qu’à partir de décembre 2008. Or, pour les questions salariales le délai est de 5 ans.

20101216-04 Pourquoi la direction refuse-t-elle d’appliquer le délai de 5 ans, soit à compter de décembre 2005 ?

Réponse : La question a été posée au niveau national.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-12:
Restauration et local motos

20101216-05 Un motard demande s’il sera question de restreindre l’accès au garage uniquement aux vélos dans le cadre de l’aménagement prévu de ce côté du bâtiment pour la restauration collective ? Les motards devront-ils à l’avenir chercher d’autres places de parking ?

Réponse : Un dossier HSCT lié à la construction du RIE sera présenté dans toutes les unités, les divisions et le filiales concernées, le moment venu. 
En l'état actuel d'avancement du dossier, nous n’avons pas de réponse à votre question. 
QUESTION DP CCOR-OF 1210-13:
Réintégration France Telecom

Reprise de la question CCOR-OF-1110-20. Dans la réponse à cette question du mois dernier, vous indiquez que M. X ne peut pas être réintégré chez FT sur son poste actuel.

20101216-06 Pourquoi cette disposition est-elle possible pour un salarié de droit privé et impossible pour un fonctionnaire ?

Réponse : Il n’y a pas eu de réintégration d’un salarié de droit privé sur son poste chez France Télécom.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-14:
Relevés de décision

Vous indiquiez le mois dernier que les relevés n’ont jamais fait l’objet d’une diffusion large par mail. C’était pourtant le cas jusqu’au lancement de Convergence+.

L’arrêt de la diffusion par mail va dans le sens de la demande des salariés de limiter le nombre de mails. Nous recevons pourtant des mails qui ne concernent pas les salariés Orange, en nombre plus important que les relevés de décision.

20101216-07 Allez-vous de nouveau diffuser les relevés de décision par mail, ou indiquer un lien dans les push mail de la Comm pour la consultation ?

Réponse : Les relevés de décisions, sont transmis aux responsables de département (en parallèle de leur mise en ligne sur l’Intranet). Leur diffusion par mail à tous les salariés relève d’une décision managériale.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-15:
Niveaux de classification et fiche de poste

A la question CCOR-OF 1110-42 du mois dernier, vous avez répondu que « les différences en termes de niveau de maitrise demandé ou d’expérience professionnelle ne sont pas traduits dans les fiches de poste. De même le niveau d’objectifs fixés n’y figure pas. »

20101216-08 Où figure la justification d’une classification pour un poste donné ?

20101216-09 Où figure la justification des classifications possibles pour une même fiche de poste ?

20101216-10 Dans un service où TOUS les objectifs individuels et collectifs sont identiques pour TOUS les salariés, comment justifiez-vous plusieurs classifications alors que l’exigence est la même pour TOUS les conseillers ?

20101216-11 Dans un service où TOUS les objectifs individuels et collectifs sont identiques pour TOUS les salariés, comment justifiez-vous des promotions en bande D (2.3) alors que des salariés sont encore en 2.1 ?

Réponse : Les niveaux d’exigences associés aux différents groupes d’emploi sont définis dans la CCNT. Pour un poste donné ils peuvent se traduire par des niveaux d’attente différents en matière de complexité, d’autonomie, d’impact des décisions prises, de relations et de niveau connaissances. Ces derniers sont formalisés dans l’entretien individuel.

QUESTION DP CCOR-OF 1210-16:
Parc VIP

Le mois dernier à la question CCOR-OF 1110-45 vous avez répondu que « les clients VIP arrivent en débordement à Convergence+ car ce sont des clients convergents qui bénéficient majoritairement du service privilège. »

20101216-12 Les clients VIP sont-ils tagués Privilège ? Si oui pourquoi le service VIP ne fait-il pas partie de Convergence+ ?

Réponse : Les clients VIP sont multi-univers. Le seul point commun avec le service Convergence + est le 3930. Pour le reste, tout est différent.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-17:
Gestion et parcs N&U et N&M

20101216-13 A la question CCOR-FT 1110-49 vous répondez qu’il ne s’agit pas d’une  nouvelle activité et que cette activité était déjà assurée par l’ACN2. 

Or, les déménagements N&U ont toujours été assurés par Arvato, seule la résiliation était gérée à Bordeaux jusqu’en novembre 2009. Les déménagements sont gérés par l’ACN2 depuis août 2010. Les déménagements N&M n’ont jamais été traités par la Gestion à l’ACN2. A ce titre il s’agit bien d’une nouvelle activité.

Réponse : Nous prenons note de votre position sur ce point.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-18:
Le Parcours Professionnel Orange

20101216-14 Le parcours Professionnel Orange existe-t-il encore ? Si oui, pourquoi le passage vers les paliers Confirmé, Maitrise et Référent de ce parcours ne sont plus abordés lors des divers entretiens annuels ?

Réponse : Le parcours Professionnel Orange est remplacé par le parcours conseiller client. Le palier atteint sera formalisé lors du prochain EI.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-19:
Promotions en bande D FT

Reprise de la question CCOR-OF 1110-50. Votre réponse du mois dernier ne répond pas à la question posée.

20101216-15 Pourquoi, en 2008, était-il possible à un salarié Orange de postuler sur une promotion en bande D proposée par la DTSO, et pourquoi était-ce impossible dernièrement ?

Réponse : En 2008 il s’agissait de postes ouverts en Promotion Aptitude et Potentiel. Ces postes étaient accessibles à l’ensemble des salariés de la DTSO et assortis d’un changement d’entité. Ce dispositif n’existe plus aujourd’hui.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-20:
Congés

« Les congés doivent être posés au minimum 8 jours avant la date demandée. Le manager doit répondre au plus tôt à cette demande pour permettre au collaborateur de prendre ses dispositions. Dans tous les cas, le manager doit répondre avant la date de début d’absence. Nous n'accordons qu'à titre très exceptionnel, et avec la validation du RD, les demandes concernant les périodes critiques si la personne se manifeste en dehors de la période de recensement. »

20101216-16 Si nous comprenons les besoins d’organisation et de planification pour les périodes critiques, pourquoi refuser un congé si le quota n’est pas atteint dans une période critique alors qu’il est posé minimum 8 jours avant la date demandée? Quelle justification officielle pouvez-vous nous apporter ?

Réponse : Cela relève d’une décision managériale.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-21:
Flux du 24 et 31 décembre

20101216-17 Quels étaient les flux prévus en 2009 pour le 24 et le 31 décembre, et les flux constatés ?

20101216-18 Quels sont les flux prévus pour le 24 et 31 décembre entre 17h et 20 h ?

Réponse : Cette question est hors du périmètre des délégués du personnel, y-a-t-il une réclamation à ce sujet ?
Questions des délégués du personnel CGT :

Audrey Dumartin, Lise Gabard, Sandrine Ribeau, Laëtitia Riera
QUESTION DP CCOR-OF 1210-22:
Promotion

Les sherpas apparaissent parmi les promus de la fin de l’année 2010 or il s’agit pour eux d’une régularisation. En effet ils sont sur un poste de sherpas bande D depuis 2008 et suite à de nombreuses discussions leur régularisation a enfin été actée.

Question 16121001
· Cette promotion s’inscrit-elle dans le budget de promotion de l’année 2010 ?

· Si oui, cette régularisation a donc pénalisé l’accès à la promotion d’autres salariés du CCOR ?

Réponse : Oui cette promotion s'inscrit bien dans le budget 2010.  
QUESTION DP CCOR-OF 1210-23:
Pôle excellence

Les conseillers du pôle excellence entendent un peu tout et n’importe quoi concernant la pérénité de leur activité.

Question 16121002

· Pouvez-vous nous dire ce qu’il en est de la pérénité du pôle ?
· Lors de la présentation du contrat social, Mr Bodin a annoncé que le nombre de conseillers du pôle allait passer à 8, qu’en est-il aujourd’hui ?
· Les conseillers permanents resteront-ils permanents ?
Réponse : Concernant la pérénité du pôle, il y a déjà eu plusieurs fois des échanges notamment avec le Responsable de département pour rassurer les salariés en faisant partie.
Un groupe de réflexion qui s'intitule "Pole excellence, construisons la suite ensemble" est en place piloté par un Responsable d'équipe. Ce groupe a la charge de réfléchir à la question des permanents et volants, à la mise en place d'indicateurs qualité, à l'effectif théorique par exemple. 
QUESTION DP CCOR-OF 1210-24:
Base unique

La réunion du mois d’octobre sur la base unique n’a toujours pas été reprogrammée.

Question 16121003

· Pouvez-vous programmer cette réunion ?
Réponse : Oui, nous vous proposerons des dates en janvier 2011.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-25:
Nouvel RD sur l’ACN2

Selon quelques « bruits de couloirs » le nouveau responsable de l’ACN2 serait recruté.

Question 16121004

· Pouvez-vous nous confirmer ce fait ?
· Si oui à quelle date cette personne prendra t-elle ses fonctions ?
Réponse : Nous confirmons le recrutement de Anne de Pena, au 1er février 2011.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-26:
PVV

Les salariés ont exprimé leur mécontentement concernant leur montant de PVV.

Nous savons qu’actuellement il y a des négociations nationales en cours concernant les items de la PVV.

Question 16121005

· Que pouvez-vous nous dire concernant ces négociations ?

Réponse : Les négociations nationales relatives à la PVV n’ont pas abouties à la signature d’un accord. Une décision unilatérale sera donc prise.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-27:
Régime de travail
Nous savons, qu’un comité de direction  va avoir lieu mardi 14 décembre et que l’un des points à l’ordre du jour est, enfin, les RTT à octroyer sur Bordeaux.

Question 16121006

· Pouvez-vous dire quelle est la réponse du national sur ce sujet ?

Réponse : La réunion qui devait se tenir le 14 décembre chez Orange n’a pas eu lieu. Les échanges entre DRCF, la DRH d’Orange France et le CCOR SOA se poursuivent pour autant.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-28:
Budget convivialité

Nous reprenons notre question du mois d’octobre 2010 concernant le budget convivialité.

Votre réponse à ce sujet :

le budget alloué est de 50 € par salarié. Ce budget a permis d'organiser des repas d'équipe, des fêtes de fin d'année, des convivialités sur les plateaux : chocolats de nouvel an, Œufs de Pâques, muguet, viennoiseries, gerberas, thé ou café, location de cours lors du tournoi de badminton, fête de la musique, Orange Mômes etc.
 

Pour info, le budget précédent était de 10€, il a donc été rajouté 40 € en 2010 au budget existant.
 

Concernant le personnel Orange, sur le site de CDE, des salles de convivialité existent déjà (salle Zen, salle Comme à la maison, salle Bon Appétit,  relax café …)
Question 16121007

· Pouvez-vous nous détailler les différentes animations ? C’est-à-dire quelles sont les animations qui relèvent de la communication interne ? Des animations challenges nationaux ? locaux ? 
Réponse : Les natures des animations sont précisées à chaque occasion, locales, nationales, internes et les listes ne sont pas exhaustives 

· Quel est le budget alloué pour chaque animation ?
Réponse : Il n'y a pas de budget au préalable affecté à chaque type d'animation  
· Comment un manager peut-il faire s’il souhaite convier son équipe pour un repas de fin d’année alors que le budget est dépensé ?

Réponse : Il n'y aura pas de dépassement en dehors d'engagement particulier.  
· Combien reste t-il sur le budget 2010 ?

Réponse : Le budget est bouclé au titre de 2010.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-29:
Plateau AVSC

Des informations circulent concernant la création d’un plateau AVSC sur Bordeaux.

Question 16121008

· Pouvez-vous nous confirmer cette information ?
· Si oui, que pouvez-vous dire aux conseillers qui arrivent de l’AVSC ? Qui va pouvoir intégrer ce plateau ?
Réponse : Le projet doit passer en CE. Nous n’avons pas plus d’informations à ce sujet.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-30:

24 et 31 décembre 2010

Nous avons bien noté la directive concernant les fêtes de fin d’année, vous proposez un départ anticipé pour les conseillers finissant à 20h.

Question 16121009

· Qu’avez-vous prévu pour les conseillers finissant plus tôt ?
· Pourquoi ne pas faire cadeau de 3h en RC à tous les conseillers à l’occasion des fêtes ?
Réponse : Les mesures prévues ont fait l’objet d’une large communication. Elles concernent uniquement les salariés travaillant au-delà de 17 heures les 24 et 31 décembre.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-31:
Entité/site

Selon le contrat social, il est question à plusieurs reprises d’entité et de site.

Question 16121010

· Quelle est la différence entre une entité et un site ?
· Quelle est notre entité ? notre site ?
· Quel est notre manager d’entité ? de site ?
Réponse : Pour Orange, l’entité et le site sont les mêmes : le CCOR SOA à Bordeaux. 
QUESTION DP CCOR-OF 1210-32:
Challenge

Les conseillers de la fidélisation doivent gérer les appels spécifiques des clients désirant résilier et ils ont les mêmes objectifs lors des challenges que les autres conseillers. C’est une situation inéquitable d’autant plus que les conseillers fidélisation traitent aussi la BAL ce qui impacte leur productivité.

Dans le contrat social, il est précisé que les objectifs doivent tenir compte des réalités commerciales.

Question 16121011

· Pouvez-vous adapter les objectifs pour ces conseillers ?

Réponse : Lors d'une rencontre avec des Conseillers de la fidélisation le jeudi 9 décembre, le Responsable de département a indiqué qu'il serait vigilant au moment de la publication des résultats définitifs à d'éventuels réajustements à opérer notamment pour les Conseillers ayant effectués du traitement de bal le dernier jour du challenge.
Pour les prochains challenges locaux, nous étudierons, dans la mesure du possible une déclinaison spécifique pour la fidélisation. Toutefois, nous notons aussi que régulièrement des Conseillers de la fidélisation sont bien placés dans les classements.
QUESTION DP CCOR-OF 1210-33:
Bande D

Les conseillers qui sont promus en bande D doivent avoir des objectifs différents de ceux en bande C.

Question 16121012

· Qu’en est-il dans la réalité ?
· Comment distinguez-vous un conseiller en bande C d’un conseiller en bande D ?
Réponse : Les niveaux d’exigences associés aux différents groupes d’emploi sont définis dans la CCNT. Pour un poste donné ils peuvent se traduire par des niveaux d’attente différents en matière de complexité, d’autonomie, d’impact des décisions prises, de relations et de niveau connaissances. Ces derniers sont formalisés dans l’entretien individuel.
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