Information — Consultation du CCUES .
sur le projet de traitement du débordement —
des flux "suivi de commande" de I’Agence Pro

Séance des 30 juin et 1" juillet 2015
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SalelcElplelE DEF et I’Agence Pro qui sommes nous ?

1 « Lecontexte

¢ = |[’ambition du projet

3 = Le déroulé du projet

= Les aspects sociaux du projet
= Le calendrier prévisionnel

6 = Annexes
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Préambule

DEF - Qui sommes-nous ?

= La Direction Entreprises France (DEF) commercialise des solutions d’information et de
communication auprés des entreprises du secteur marchand et du secteur public en
France grace a ses trois types d’agence : I'’Agence Pro, I’Agence Pme et les Agences

Entreprises
Direction Entreprises France (DEF)

0 a 5 salariés 6 a 49 salariés 50 salariés et +
Y Y X X
1,6M clients 420K clients 50K clients
IJ CA 1,3 Md€ CA 1Md€ CA 2,4Md€
CA Total = 4,7 Md€ en 2014

. J)
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Préambule

Pour mieux nous connaitre - Zoom sur I’AG Pro

* Missions des 2588 personnes de I'’Agence Pro Vente réactive :

présentes sur ses 38 villes + 1016 Pro = gestion des demandes commerciales des
> @pporter le meilleur service commercial a nos clients Pro . (Ii:sgtlirggqut‘agt?;rf ZZSD(;HS:HE 1 %\1 Souhaitent résilier pour
via les conseillers clients sur le canal principal (1016) 7 gestion “ P
. . . . les retenir et les fidéliser
> assurer un service optimal & nos clients Pro et Pme sur la

e I s récl > Vente proactive :
cpmmande ivraison, le recouvrement et les réclamations + CAP Pro = gestion des appels des clients pour leur
via les conseillers services

: : proposer nos offres
= Cartographie de I’Agence Pro * Flux porteurs - traitement des demandes commerciales

recues par courrier, dont les demandes complexes

Activités de services

Commande Livraison, Backoffice multi-services national,
Thionville Recouvrement, Réclamations, Qualité des données
T 'che:

Activités de vente

Annecy, Chambéry
Lyon, Moulins, St
Etienne

Deéveloppement des ventes, Expérience client, Service,
Développement du web, Stratégie et Sl, Pilotage performance, RH,
Prévention et communication interne, CDG, Parcours achat, Stratégie
managériale

Angouléme,
Bordeausx, Tarbes,
Agen

Produits et services
Internet, Multiligne, Mobile, Convergence, Cloud Pro, THD

Montpellier
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Le contexte

BN

e Suivi de Commande : répond aux clients PRO/PME qui souhaitent obtenir des
informations sur I'offre commandée ou livrée. Ces demandes concernent les commandes
jusgu’a un mois apres la date de livraison sur les périmétres fixe/internet et fibre.

47 000 appels par mois en 2014, et 43 000 appels en moyenne sur les quatre premiers mois
de 2015.

+ 60% des appels proviennent directement des clients
= 40% sont des appels regus suite a un transfert en provenance des services internes.

Un Conseiller a traité 19 appels par jour en moyenne en 2014 (entre 15 et 20 appels par jour
selon les régions).




Le contexte

~ la décroissance des effectifs est plus rapide que la baisse des flux téléphoniques

» I'organisation actuelle ne permet pas une satisfaction client optimale fixée & 85%.

baisse des flux : 8 % par an

Flux frais quotidiens

baisse des effectifs liée aux départs en retraite
et/ou Temps Partiel Sénior : 10 % par an

renery

FEVRIER  MARS  AVRL Mo N e AGOT ST ocT Nov  DEC
1016 015 201 2013 2082
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Offrir & nos clients PRO/PME la Qualité de Service attendue et tenir nos engagements
d’Essentiels 2020 et pour cela : .

» organiser la solidarité entre régions pour le traitement des flux entrants

» faire traiter en débordement par la sous-traitance, les appels ne pouvant étre pris en
interne au suivi de commande.

1. améliorer la satisfaction de nos clients
2. ameéliorer les conditions de travail des Conseillers Clients
maitriser notre chiffre d’affaires
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3 Le déroulé du projet

2 volets :
1. le débordement en interne entre régions Pro par bindme ou trindbme :
~ 1 binbme : Grand Ouest (GO) et lle De France (IDF)
» 2 trinbmes :
+ Sud-Ouest Méditerranée (SOM) /Rhéne Méditerranée (RM) et Sud-Ouest Atlantique (SOA)
v Grand Est (GE) /Nord De France (NDF) et Rhone Alpe Auvergne (RAA)

2. le débordement en externe par I'activation de la sous-traitance
» tous types d'appels fixes/internet et fibre pour les clients PRO/PME

» appels des différentes régions de I'’Agence Professionnels
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NDF

Arras/Villeneuved'Ascq

GO 4 700 appels présentés / mols.
Caen/StLo

9 880 appels présentés / mois

GE

Thionville
4 600 appels présentés / mois

IDF

Cergy/ Boissy StLéger
Gutenl

- 12 équipes Suivide
Commande

- 47 000 appels mensueis
traités en moyenne sur
2014

- horaires d'ouverture 1
entre 8h et 18h selon
les régions

14 500 appels présentés / mois

RAA

Chaml
5 980 appels présentés / mois
SOA 5?

Angouléme
6 050 appels présentés / mois
4

RM
Avignon
SOM 6 320 appels présentés / mois
Montpellier E_J
6 250 appels présentés / mois
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CC par région au En situation

FEMME | HOMME | >55ans
ler mai 2015 ide handicape

Total général
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Managers par

région au ler mai

Total général
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FEMME || HOMME | >55ans | CPsitustion | o,
de handicape
0
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1
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Total Managers
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» 69% des Conseillers Client disent recevoir « parfois » une quantité excessive de
travail.

» 78% des Conseillers Client pensent que les remplacements en cas d’absence ne
sont pas gérés facilement (47% « parfois » et 31% « jamais »).

» 97% des Conseillers Clients estiment le niveau de charge émotionnelle élevé (63% «
souvent » et 34% « toujours »).

la mise en place de ce projet qui vise a gérer la fluctuation des appels entrants,
permettra de répondre a ces points et de réduire fortement les tensions exprimées
par les Conseillers
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~ le projet sera présenté aux managers lors de réunion d’animation du
pilotage

» ces derniers qui recevront un kit de communication afin de pouvoir
retransmettre I'information a leurs conseillers clients lors de réunions

dédiées.
~ ces responsables d’équipe seront a I’écoute des remarques qui seront
adressées a la direction du pilotage.

» un suivi de la mise en oeuvre sera réalisé a 3 mois
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[ ambition : une mise en place au cours du mois de septembre 2015

= 30 juin et 1er juillet : information-consultation du CCUES

= juillet : information des managers et des conseillers clients

= juillet et ao(t : formation de la sous-traitance simultanément a
leur raccordement technique

= juillet a septembre : information des CHSCT

= septembre : mise en place
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