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compte rendu


	sujet
	Réunion des Délégués du Personnel : EDP CCORSOA Convergence 

	date réunion
	jeudi 14 octobre 2010 à 14 heures en salle Molière

	Représentants du personnel présents
	Fabrice SAHUT, Jean-Philippe TRICARD

	Représentants du personnel excusés
	Alain LEVASSEUR, Ève BRISEBARRE, Géraldine TRIPIER, Denis DUPUY

	Représentants FT
	Valérie CADET et Christian ZEBST

	Prochaine réunion
	Mardi 9 novembre à 9 heures en salle Camus


14 questions sur 6 pages

Durée : 2 heures 15 minutes
Questions posées par les délégués du personnel CFE-CGC : Ève BRISEBARRE
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-01 :
1/ Traitement arrêt maladie des fonctionnaires Pouvez-vous nous expliquer en détail le processus de traitement des arrêts de travail des fonctionnaires?

En particulier, pouvez-vous préciser si l'employeur a connaissance du motif de l'arrêt quand celui-ci est indiqué par le médecin?
Réponse : Afin de respecter le secret médical les consignes particulières suivantes doivent être appliquées au niveau de l'envoi du certificat d'arrêt de travail par les salariés :

Un fonctionnaire doit conserver le volet 1, sur lequel figurent les informations médicales, et transmet les volets 2 et 3 à son manager.
Quant à un salarié de droit privé ou de droit public envoie les volets 1 et 2 du certificat d'arrêt de travail à la CPAM de son domicile ou à la Mutuelle Générale (dans le cas où la Mutuelle jouerait le rôle de CPAM) et adresse le volet 3 à son manager.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-02 :
2/ Quelle est l'organisation paliative prévue par la direction en cas d'insuffisance présentielle de responsables d'équipe?

Réponse : Les Responsables d'équipe présents assurent l'intérim de ceux absents.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-03 :
3/ Comptez vous prendre une décision corrective quant à la révision des objectifs de septembre, qui ne correspondaient pas à la typologie des appels?

Comptez vous revoir le calcul du montant des pvv des cc et des RE sur cette période, qui va être fortement pénalisé par des objectifs quantitatifs et qualitatifs inatteignables et inappropriés? 

Réponse : Nous allons analyser la situation de septembre et nous tiendrons informé les équipes dans les prochaines semaines.
Questions posées par les délégués du personnel SUD : Denis DUPUY – Alain LEVASSEUR – Géraldine TRIPIER – Jean-Philippe TRICARD
Q/14/10/10/001 – Réponses relevant du périmètre « national »
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-04 :
Lors de la réunion DP de mai 2010, suite à notre demande, vous nous aviez indiqué (voir compte-rendu) que concernant les questions relevant du « national » : « vous serez informé par mail au fil de l’eau de la mise en œuvre des actions engagées suite à nos échanges (actions locales ou réponses obtenues du national) ».


1/ A ce jour nous n’avons eu aucunes remontées du « national », est-ce dire qu’il n’y a pas de réponses ou est-ce un oubli de votre part ?

Réponse : A ce jour, nous n’avons pas eu de retours du National.
2/ Dans la même optique les revendications portées par les DP et transmises à M.Lallement, DRH Orange, le 15 septembre 2010 n’ont eu aucunes réponses à ce jour. Savez-vous quand les réponses nous seront-elles apportées ?

Réponse : Pour ce qui concerne les actions locales, une communication a notamment été faite dans le « du côté de chez nous » N°6, ainsi que dans plusieurs « Facile à cliquer ».

Nous ne savons pas à ce jour à quelle date vous seront transmises les réponses de la DRH d’Orange.

QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-05 :
Q/14/10/10/002 – PVV

1/ Nous vous avons alertés lors de la réunion de septembre sur la baisse de la PVV qui affecte l’ensemble des conseillers. Pour exemple certains conseillers « très bons commerciaux » ont vu pour une présence égale leur rémunération divisée quasiment par trois.

Pour septembre les flux prévisionnels étaient-ils conformes aux attentes (part SP et part Net et Mobile) ?


Quels types de mesures envisagez-vous pour permettre une revalorisation de la PVV de septembre ?

Réponse : Nous analysons actuellement la situation de septembre et nous tiendrons informées les équipes dans les prochaines semaines.
2/ La PVV est impactée par l’atteinte de deux objectifs qualitatifs qui sont le CNPS et le Baromètre.
Les conseillers sont doublement pénalisés par ce choix d’autant plus que les résultats peuvent varier pour des raisons autres que leur professionnalisme : par exemple, les clients SP sont impactés par la reprise du parc Net avantage Mobile notamment au niveau du temps d’attente, cet item d’insatisfaction est en hausse comme nous l’a confirmé Christine Larre le 06/10 lors d’une réunion d’équipe.


Comment expliquez-vous ce choix d’appliquer deux objectifs qualitatifs et non pas qu’un seul ?
Peut-on envisager un changement pour novembre ?

Réponse : La satisfaction client est la priorité de l'entreprise, donc du centre.

Le baromètre est le levier majeur de la satisfaction client.

Compte tenu de cette priorité,  les 2 objectifs sont maintenus.

Le plan d'action proposé (effectuer une synthèse et s'assurer de la compréhension du client) et l'implication de tous, sont les éléments clés afin d'être au rendez-vous sur ces 2 objectifs qualitatifs.

QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-06 :
Q/14/10/10/003 – Moyens DP

1/ Le nombre des délégués du personnel prévu à l'article L. 2314-1 du Code du Travail est fixé selon le nombre de salariés. 

Quel est le nombre actuel d’ETP (Emploi Plein Temps) au CCOR SOA pour le personnel FT à ce jour ?
Réponse : Le nombre d’ETP à ce jour sur le périmètre Convergence / FT est de 235,28.
2/ Quand l’application ORME permettra t-elle aux titulaires de donner des heures aux 
suppléants ? (point 1.4 de l’accord du 6 mai 2010 sur le fonctionnement des Instances de Représentation du Personnel)

Réponse : Les DP titulaires peuvent transférer tout ou partie de leurs droits à délégation au suppléant de leur choix (un seul par mois). Pour cela, la démarche est la suivante :
Le DP titulaire informe le RH référant de l’unité (Valérie Cadet) pour l'aviser du transfert. Il indique :
· nombre d'heures 

· le nom du suppléant de son choix.

Le nombre d’heure est ensuite crédité dans ORME, sur le mandat du suppléant désigne.
3/ Dans le point 5.1 de l’accord du 6 mai 2010 sur le fonctionnement des Instances de Représentation du Personnel il est prévu dans le cadre des plateaux téléphoniques que les élus soit dotés d’un téléphone mobile.


Quand allez-vous mettre en œuvre cette disposition ?

Réponse : L’étude est en cours. La DTSO a ouvert des négociations sur les moyens des IRP, négociations qui ont vocation à régler cette question. Une première rencontre a eu lieu. La prochaine est prévue le 4 novembre.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-07 :
Q/14/10/10/004 – Manager « Vigie »

Depuis le 04/10/10 un manager tient à tour de rôle le poste de vigie afin de surveiller le type de « loggage » des conseillers et éventuellement les rappeler à l’ordre.

Cette méthode indispose nombre de conseillers qui effectuent leur tâche consciencieusement et à qui l’on apporte un stress supplémentaire et que l’on infantilise avec ce type de rapport. Nous alertons également votre attention sur certains managers et leur façon d’aborder le sujet.

1/ Pourquoi avez-vous mis les conseillers devant le fait accompli (aucune communication ) ?

Réponse : Une communication a été faite dans le Facile à cliquer de l'ACN1 le 5 octobre dernier. Il a été demandé aux responsables d'équipe d’accompagner cette communication auprès de leurs équipes.
Après quelques jours de fonctionnement, le Responsable de département a précisé dans quel contexte cela devait être fait lors du Codep du mardi 12 octobre, et notamment que le RE de vigie devait également avoir un rôle d'aiguilleur : lorsqu'un Conseiller est en wrap up long, il est peut être nécessaire de lui faciliter l'intervention d'un soutien métier pour l'accompagner sur un dossier.
2/ Pouvez-vous redéfinir la mission des gestionnaires de flux à qui cette tâche semble logiquement incomber ?

Réponse : La mise en place d'un Responsable d'équipe de vigie est complémentaire à la mission des gestionnaires de flux.
Le Responsable de département de l'ACN1 et la Responsable d'équipe des Gestionnaires de flux ont rencontré le vendredi 8 octobre des Responsables d'équipe et Gestionnaires de flux pour faire un premier point visant à avancer ensemble dans un esprit de co-construction et de complémentarité.
3/ Cette décision vous semble t-elle en harmonie avec le nouveau contrat social envoyé par Stéphane Richard et notamment les pages 16 et 17 où sont évoqués : autonomie, critères qualitatifs, gestion des imprévus etc..?

Réponse : Oui, cette décision devant être appliquée dans le sens des orientations données (accompagnement et soutien des conseillers).
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-08 :
Q/14/10/10/005 – Grilles indiciaires

Il était prévu de rajouter des échelons dans les grilles indiciaires pour les fins de carrière.
Qu’en est-il à ce jour ?
Réponse : Nous n’avons pas de visibilité à ce jour sur la date de publication des nouveaux décrets afférents aux grades de classification et de reclassement équivalents à la Catégorie B de la Fonction Publique.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-09 :
Q/14/10/10/006 – Promotions

1/ Sur les 36 postes proposés, 12 sont en promotions aptitude et potentiel et 24 en reconnaissance des compétences. 

Quelle est la différence entre les deux dénominations ?
Réponse : Dans le cadre des promotions aptitude et potentiel, le jury examinera également les aptitudes et potentiel des candidats par rapport aux compétences clés du niveau recherché (par exemple : savoir transmettre un message pour le niveau 2.3/D, et savoir encadrer une équipe pour le niveau 3.2/Dbis).

Les candidats des PRC seront évalués sur leur métier actuel.


Quelle est la liste des 12 et celle des 24 ?

Réponse : La liste des postes est disponible sur notre site Intranet. Voir le lien suivant :

http://operationsfrance.vente.francetelecom.fr:86/ccor_sud_ouest_atlantique/spip.php?article1083 
PRC pour les passages en 1.3, 2.1, 2.2 et 3.3

PAP pour les passages en 2.3 et 3.2

2/ Les promotions ont été annoncées le 07/10 avec les postes concernés et le niveau mais pas les fiches de poste. Il est difficile de faire une lettre de motivation sans connaissance des activités liées au poste, où peut-on se procurer le descriptif et serait-il possible d’avoir un lien à l’avenir ?

Réponse : Les fiches de postes ont été envoyées aux personnes qui en ont fait la demande. Nous mettrons à l’avenir les liens vers le référentiel des métiers du Groupe.
3/ l’annonce a été faite le 07/10 avec limite de candidature au 16/10 (un samedi) ce délai ne vous semble-t-il pas un peu court, notamment pour le personnel qui peut être absent pour diverses raisons (congé, maladie etc.…) ainsi que pour les salariés qui souhaiteraient faire une journée découverte ?

Réponse : la publication a été faite très rapidement après la validation de notre plan de promotion (par la DTSO). Les promotions doivent être mises en œuvre au premier novembre. Le calendrier est en effet très « serré », puisqu’il comprend plusieurs étapes (publication, constitution des dossiers, organisation des jurys, tenues des jurys, information et mise en oeuvre des décisions).
Questions posées par les délégués du personnel CGT : Fabrice SAHUT

QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-10 :
1) Les agents affectés à l’équipe virtuelle s’interrogent sur l’utilité de celle-ci. Ils ont le sentiment d’être ballottés d’un endroit à l’autre et n’ont retirent aucune plus-value professionnelle, pas de formation spécifique, pas d’animation particulière, pas de partage collectif de savoir-faire. Leur enthousiasme s’est transformé en un sentiment d’inutilité.

Quel était l’objectif de la mise en place de l’équipe virtuelle et quels moyens disponibles pour atteindre cet objectif ?

Réponse : Les Conseillers ont été informés des objectifs recherchés par les Responsables d'équipe et/ou les Coach commerce, à l'occasion de cette initiative qui n'est pas nouvelle.
L’objectif de cette équipe virtuelle était de dynamiser le plateau ACN1 aussi bien sur la partie satisfaction client que sur la partie business. Cette équipe regroupait des CC de niveaux de compétences différents. L’objectif étant de partager les bonnes pratiques.

Cela avait déjà été fait en juin avec des résultats très positifs.
Les moyens mis en place ont été les suivants : 

· la présence d'un soutien métier dédié

· les doubles écoute régulières, 
· la mise en place de briefs.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-11 :
2) Le baromètre satisfaction clients n’est pas à la seule maîtrise du conseiller client. Il est dépendant du SI et de ses lenteurs, de l’absence de process, de l’absence d’outils, des nombreuses incohérences des dossiers Net et U et anomalies de facturation. Le baromètre satisfaction clients est devenu un item qui pénalise doublement le conseiller clients en minorant sa PVV et en le rendant responsable de la baisse de qualité servie au client. 

Allez-vous non pas diminuer ce baromètre comme annoncé dans « du côté de chez nous » n° 6 mais le geler jusqu’à un retour des conditions de travail et d’autonomie adaptées à la bonne réalisation des missions du conseiller client ?

Réponse : Le baromètre est le résultat d'appels mystères passés sur chaque centre.

Plusieurs scénarii "mobile" sont utilisés dans le cadre de ce baromètre afin de s'assurer du bon positionnement de centres, en termes de client attitude.

Nous concernant, seuls les numéros "mobile" du parc Service Privilège sont utilisés lors de ces appels mystères.

Les problématiques liées au parc Net et Mobile n'ont donc aucun impact sur ces scénarii.

 

Aujourd'hui, le résultat du baromètre ne minore pas la PVV des conseillers (juillet, août et septembre). Par contre, en développant la client attitude, les CC ont la possibilité de majorer leur PVV.

Le baromètre est le levier majeur pour améliorer notre satisfaction client. Il n'est donc pas prévu de geler cet indicateur.

QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-12 :
3) Le remplacement du bilan conseil par le taux de présence face au client annoncé comme une bonne nouvelle dans la lettre « Du côté de chez nous » n° 6 a un effet pervers. En effet, les managers traquent et chassent les wrap-up. Les conseillers clients le vivent comme un « flicage » et comme une incohérence car le wrap-up est généralement utilisé pour finaliser les dossiers et œuvrer à une amélioration de la qualité de service. Un souci de travail bien fait est reconnu comme source de valeur ajouté par l’entreprise (p. 17 du Nouveau Contrat social)

Quelle est la priorité de l’entreprise et quel choix doit faire le CC ? 

L’entreprise ne doit-elle pas prendre en compte dans la définition du travail attendu la réalité de l’activité des salariés (page 15 du Nouveau contrat social) ?
Réponse : Dans votre question, vous faites très certainement référence à la mise en place d'un RE de vigie à l'ACN1, principe qui existe déjà sur d'autres plateaux (voir réponse à la question ci-dessus).
Notre objectif est de garantir à la fois un niveau de productivité et qualité de service satisfaisant, ces deux éléments n’étant pas antinomiques.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-13 :
4) Page 29 du Nouveau contrat social : Un montant moyen de participation et d’intéressement est annoncé, de 4500euros par salarié. Les salariés du CCOR ont eu des rémunérations éloignées de cette moyenne. 

S’agit-il d’une erreur de calcul ou cette moyenne cache-t-elle une injuste répartition de la richesse ?

Réponse : Il ne s’agit pas d’une erreur de calcul mais d’un montant moyen pour le groupe.
QUESTION DP CCOR-Conv-FT 1010-14 :
5) Des salariés du CCOR ont les mêmes horaires et les mêmes contraintes et n’ont pas le même nombre de RTT. Ces collègues lésés vivent une injustice. 

Sans argumenter sur la mise en place de nouveaux tableaux de service, allez-vous leur attribuer des RTT pour apporter justice et sérénité ou maintenez-vous cette inégalité professionnelle ?

Réponse : Cette question est en cours d’étude avec la Direction métier et la direction d’Orange France.
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