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Compte rendu


	sujet
	Réunion des Délégués du Personnel : EDP CCORSOA Orange

	date réunion
	jeudi 18 novembre 2010 à 9h (salle AVSC 1er étage) 

	Représentants du personnel présents
	Laëtitia Riera, Sandrine Ribeau, Maryline Bayle, Christine Remignon, Lise Gabard, Isabelle Guillain, Lilian Coirier, Pierre Macias, 

	Représentants du personnel excusés
	Fabrice Truant, Chantal Lacoste, Audrey Dumartin,

	Représentants FT
	Fabrice Bodin et Valérie Cadet

	Prochaine réunion
	Jeudi 16 décembre novembre 9 heures, salle Molière


65 questions sur 23 pages

Durée : 5h30
Questions des délégués du personnel CGT :

Maryline Bayle, Audrey Dumartin, Lise Gabard, Sandrine Ribeau, Laëtitia Riera
QUESTION DP CCOR-OF 1110-01:

Questions DP

Nous avons constaté que nos interlocuteurs prenaient connaissance de nos questions le jour de la réunion.

Question 18111001

· Qui rédige les réponses à nos questions ?
· Les questions sont-elles bien adressées aux personnes concernées, y compris le national, suivant les thèmes abordés ?
Réponse : Les réponses aux questions sont rédigées par les personnes concernées et centralisées par le service Relations Sociales.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-02:

prime de déménagement  
 Nous reprenons notre question du mois dernier : "Mme M. était en congé parental lors du déménagement de Portes de Bordeaux vers Château d’Eau.

De retour dans l’entreprise au début du mois de septembre, cette dernière n’a pas bénéficié de la prime « Welcome Pack », pourtant elle entre bien dans les conditions fixées par la décision unilatérale de l’entreprise."

 

Pour reprendre votre réponse, vous nous indiquez que l'accord a été conclu pour une durée déterminée de 6 mois. Cependant la note a été émise en juin 2008, en conséquence, aucune prime d'accompagnement ne devait être versée au delà du mois de décembre de la même année. Mais la troisième vague a intégré le plateau convergence + au mois de février 2009 et a perçu la prime. 


Question 22101016

· A partir de quelle date, la période de 6 mois débute-t-elle ? 

· Le contrat de Mme M. n'a pas été interrompu et elle reprend son poste en tenant compte de l'évolution sur le métier de convergence +, pourquoi, dans ces conditions, ne peut-elle pas prétendre au paiement de la prime ?  

Votre réponse : Le Directeur des Ressources Humaines regarde cette situation et prendra une position d'ici une quinzaine de jours.
 Question 18111002

· Pouvez-vous nous dire quelle est la position prise par le directeur des ressources humaines ?
Réponse : Nous répondons favorablement à cette demande. Un retour dans ce sens a été fait à cette personne.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-03:

Changement d’horaires

Un conseiller de l’ACN2 a demandé une modification de ses horaires pour passer en mixte et sa demande a été refusée pour cause d’une part du gel des demandes de changements horaires et d’autre part pour ne pas faire de jaloux.

Question 18111003
· Quid de la vie privée et de l’accord vie privée/ vie professionnelle sur le CCOR ?

· Qu’en est-il de la priorité n°1 de M.Richard : l’humain ?

· Doit-on comprendre que nos situations personnelles, nos vies ne peuvent évoluer qu’en fonction de vos décisions de gel ou dégel des demandes de changement d’horaires ? 

Réponse : L'activité des sherpas (si c'est un conseiller sherpa qui est concerné) nécessite une couverture des plages de 8h à 20h en semaine et d'assurer une permanence le samedi. L'organisation du service nécessite un partage de ces contraintes, aussi nous n'avons pas donné une suite favorable à la demande. 
QUESTION DP CCOR-OF 1110-04:

Régimes de travail

Nous reprenons notre question du mois dernier : « Il existe actuellement et depuis trop longtemps, comme vous le savez, des disparités énormes entre les salariés concernant les régimes de travail. Ce sentiment d’inéquité génère stress et tensions pour les conseillers.

Nous vous rappelons le contexte d’accords différents pour un personnel travaillant ensemble et au sein d’un même accord une application stricte menant au refus d’allouer des RTT à des salariés faisant le maximum de contraintes.

Nous avons sollicité le national qui nous affirme que les RTT sont à la main des directions locales.

Vous le reconnaissez cette situation n’est pas acceptable mais vous restez sur votre position d’un refus catégorique ou d’un chantage aux modifications de tableau de service de l’ensemble du personnel pour pallier à cette situation inéquitable. »

Votre réponse : Nous avons invité les délégués syndicaux à des négociations afin d 'améliorer notre qualité de service en  mettant  en place des tableaux de service offrant à la fois une meilleure adéquation avec nos flux d'appels clients, une répartition des contraintes plus équitable, et un meilleur équilibre vie professionnelle / vie privée.

L’acceptation du passage en HAC pour tous ceux qui en font la demande a un impact significatif sur notre organisation du travail face au client. Ce dernier est en cours d’analyse.

La réunion a eu lieu le 11 octobre mais les différents points abordés ou à venir ne concernent pas l’octroi de JTL pour tous.

Question 22101002

· Pouvez-vous nous dire ce qu’il en est aujourd’hui ?

· Quand les JTL seront-ils enfin accordés ?

· Doit-on faire un courrier à M. Stéphane Richard pour être entendu et l’informer que ses engagements ne sont pas respectés sur Bordeaux (équité) ?

Réponse : Ce point est à l’ordre du jour de la prochaine rencontre avec les DS, le 8 novembre, pour partager avec eux l’état des lieux.

En parallèle, la Direction d’Orange France SA étudie actuellement le dossier en lien avec la Direction Relation Clients France.
La réunion du 08/11 a eu lieu et ce point n’a pas été abordé, quand bien même il l’aurait été, il ne fait pas l’objet d’une négociation.

Question 18111004

· Quand allez-vous enfin donner une réponse concrète aux conseillers qui attendent depuis trop longtemps ?
· Doit-on faire un courrier à M. Stéphane Richard pour être entendu et l’informer que ses engagements ne sont pas respectés sur Bordeaux (équité) et à la DRCF ,

Réponse : Ce point est actuellement en cours d’étude par la DRH d’Orange et la DRCF. Nous ne connaissons pas à ce jour la date à laquelle cette étude sera finalisée. 
QUESTION DP CCOR-OF 1110-05:

Managers

Nous reprenons notre question du mois dernier concernant les managers, vous nous indiquez que le « taux d’encadrement est supérieur aux préconisations nationales » et « que le nombre de CC constituant les équipes permet la proximité managériale. »

Question 22101003

· Quid de la proximité managériale aujourd’hui sur les plateaux ?

Votre réponse : Merci de préciser votre question, y-a-t-il une réclamation à ce sujet ? Si oui, merci de nous en faire part.

« Le dimensionnement des équipes fait l’objet d’une attention particulière, afin de faciliter le travail en collectif et d’assurer la présence du management », page 14 du contrat social.

Question 181110005

· Que comptez-vous mettre en place pour faciliter le cocooning des conseillers ?

· Il était question de redimensionnement des équipes (certains RE ont 2 CC et d’autres 12) et de mixité des équipes, qu’en est-il aujourd’hui ?

Réponse : Ces différents points font l’objet de groupes de travail animés par un RE et sponsorisés par un membre du CODIR. Un groupe de réflexion « comment renforcer le management de proximité ? » est en phase de lancement, de même qu’un groupe de travail sur la mixité des équipes.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-06:

Réunions d’équipe
Les réunions d’équipes et de plateau ont de nouveau été annulées au mois d’octobre pour cause à nouveau de QS.

D’après le contrat social, p22, « les réunions d’équipes régulières sont systématisées pour favoriser le dialogue et l’expression de tous ».

Il en est de même sur l’ACN2 concernant les réunions d’équipe et les réunions de plateau.

L’actualité de l’entreprise étant très riche depuis quelques mois, il semble préjudiciable de ne pas avoir de temps d’échanges collectifs.

Question 181110006

· Au vu du nouveau parc arrivé et des flux croissants depuis septembre, comptez-vous de nouveau annuler ces temps d’échanges ?

· Pourquoi ne pas mettre en place des briefs réguliers de 15 minutes hebdomadaires comme cela existait il y a quelques années ?

Réponse : Les réunions de plateau du mois de décembre ont été annulées en raison des réunions organisées pour échanger sur le contrat social. Le principe de tenir mensuellement une réunion d'équipe est maintenu.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-07:

Congé et Anoo

Suite à une question du mois dernier concernant la pose des congés, vous nous avez répondu :

La demande de congés annuels doit être déposée dans @noo, ou sur l’imprimé papier prévu à cet effet avant la date de début de l’absence.

Elle doit être validée par son manager avant son départ.

Le fichier Excel est une aide pour la planification des congés dans certains départements. Il permet aux GF de communiquer le taux de CA aux managers.

Il est demandé de façon systématique de poser sa demande initiale dans @noo, (ou sur papier) afin qu’en cas de refus, les modifications de souhaits de congés soient tracées.

Question 18111007
· Pouvez-vous faire le nécessaire auprès de vos managers afin que cette communication soit transmise très rapidement aux conseillers lors de la prochaine réunion d’équipe ?

Réponse : Nous prévoyons de communiquer via les Facile à Cliquer.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-08:

Outils de souscription

2 conseillers travaillent actuellemement sur l’outil de souscription. Une personne experte était en mission pour les aider dans ce domaine. La mission est aujourd’hui terminée. 

Question 18111008

· Qu’est-il prévu pour aider ces conseillers ?
· Pourquoi la mission n’est-elle pas reconduite ?
Réponse : Le responsable du département ACN1 va regarder ce point.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-09:

Promotion

Monsieur C. est sur un poste gestionnaire de flux depuis le 14 juin 2010. Ce poste est en bande D et Monsieur C. est en bande C.

Il y a eu récemment des promotions sur la bande D.

Question 18111009

· Pourquoi Monsieur C. n’est-il toujours pas promu en bande D ?
· Pouvez-vous faire le nécessaire rétroactivement à date du 14 juin 2010 ? 
Réponse : Nous avions répondu lors de la réunion DP d’août 2010:

« Comme toute personne sur un niveau de poste différent de son niveau de compétences, c’est au manager d’assurer la montée en compétences. Nous n’avons pas fixé de délai, laissant ainsi le temps au salarié de s’approprier les compétences nécessaires à la tenue du poste. L’inscription au plan de promotion sera décidée en fonction des résultats et des compétences acquises sur le poste. L’accès à un niveau supérieur pourra alors se faire conformément à la politique du CCOR SOA en la matière. »
Pour la personne concernée l’inscription au plan de promotion devrait être effectuée courant début 2011.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-10:

Relevés de décision et rup

Nous avons constaté quelques erreurs et des anomalies dans les relevés de décisions et dans le RUP.

Question 18111010

· Pourquoi certains salariés ne figurent-ils pas dans le RUP ?

Réponse : nous allons effectuer des vérifications du RUP.
· Pourquoi le relevé de décision n°70 apparaît-il entre le n°74 et 75 ?

· Était-il préparé à l’avance ?

Réponse : Les relevés de décision sont crées par ordre chronologique, ensuite validés et envoyés. Dans le cas du n°70, ce relevé a été envoyé le 07/09 pour une prise d'effet au 01/10/2010. Concernant le n°74, la date de la prise d'effet était le 01/09/2010, il a été envoyé le 30/08/2010.

Les relevés sont crées à réception des informations validées.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-11:

Qualité de service

Nous sommes amenés à être en alerte rouge ou noire concernant la qualité de service mais le personnel ne connaît pas la différence entre ces 2 types d’alerte.

Question 18111011
· Quel est le personnel concerné par l’alerte rouge ?

· Quel est le personnel concerné par l’alerte noire ?

· Quelles sont les actions mises en place concernant l’alerte rouge (traitement des appels, mode dégradé,etc…) ?

· Quelles sont les actions mises en places concernant l’alerte noire (traitement des appels, mode dégradé,etc…) ?

· Existe t-il un autre type d’alerte ? 

Réponse : Il existe 3 types d’alerte : Orange, Rouge et Noire. Un document de référence relatif aux alertes est en cours de mise à jour par le service communication.  Nous assurerons une communication dans le Facile à Cliquer.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-12:

Accord vie privée / vie professionnelle

Question 18111012

· Quelles sont les procédures mises en œuvre au sein de l’unité pour donner l’autonomie et les moyens nécessaires aux managers pour prendre en compte les situations personnelles des salariés ? (article 2, alinéa 1) ?

Réponse : Les situations particulières sont regardées au cas par cas, avec si nécessaire l’appui du DRH.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-13:

Fonctionnaire détaché

Monsieur X, fonctionnaire détaché Orange, souhaite réintégrer France télécom. Nous mettons volontairement Monsieur X car il s’agit d’une demande commune à plusieurs salariés.

Question 18111013

· Peut-il conserver son poste actuel sur Orange ?
· Quelles sont les conditions de réintégration ?
· Concernant la mutuelle et la prévoyance : peut-il conserver le contrat groupe ?
Réponse : 
Monsieur X ne peut pas être réintégré chez FT sur son poste actuel. 

Une réintégration peut avoir lieu dans les deux cas de figure  suivants : 

· A l’issue de son détachement, Monsieur X doit indiquer qu’il ne souhaite pas le renouveler, et se porter candidat sur un des postes ouverts (FT), correspondant à son groupe d’emploi. Ce choix doit être exprimé lorsqu’il est sollicité pour faire le choix de renouveler ou non son détachement (sollicitation effectuée par DRH).

· A tout moment Monsieur X peut se porter candidat sur un des postes ouverts (FT). S’il est retenu, il sera réintégré.

Il peut conserver le contrat groupe mais à titre individuel, ce qui est moins avantageux, car plus la Novalis ne fait pas la prévoyance dans le cadre de d'une affiliation à titre individuel mais uniquement la complémentaire santé.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-14:

Base unique

Depuis plus d’une semaine la base unique dysfonctionne, Calabrio est inaccessible. En conséquence il n’est pas possible de suivre les planification de formation, de réunions, etc.

De même les RE ne connaissent pas les plannings des CC notamment pour les samedis et doivent se rapprocher de chaque salarié….

Question 18111014

· Que se passe t-il avec la base unique ?
· Quand sera-t-elle rétablie ?
Réponse : Base Unique ne dysfonctionne pas pour la gestion quotidienne des horaires. Il se peut que pour les requêtes, il y ait quelques dysfonctionnements, cela est dû aux nombreuses données intégrées. 
QUESTION DP CCOR-OF 1110-15:

Noël et jour de l’an

Il était de tradition, il y a quelques années que le directeur de centre offre aux salariés des heures pour les fêtes de fin d’année.

Ces heures étaient principalement utilisées pour les fins de vacations les soirs du 24 et 31 décembre et à un moment voulu pour les salariés restant jusqu’à 20h.

Le taux d’absentéisme est généralement  revu à la hausse pendant cette période de congé scolaire. Toutefois nous savons objectivement, avec l’expérience, que, dès 17h, les appels s’estompent et sont très rares au-delà de 18h. D’autant que cette année le 24 et le 31 tombent un vendredi, jour pour lequel nous enregistrons le moins d’appels dans la semaine.

Pour rappel, tous les ans, les flux sont encore moins importants que vos prévisions.

Bien entendu, notre requête concerne tous les salariés du CCOR (ACN1, ACN2, AT, Vip, RJ/LJ, PPS, Contentieux, Transverse) car l’activité est moins importante pour tous ces jours-là.

Question 18111015

· Dans ce contexte-là, qu’avez-vous prévu d’offrir aux salariés pour les vacations du 24 et 31 décembre ?

Réponse : La décision sera prise et communiquée dans les prochains jours.
Questions des délégués du personnel SUD :
Pierre Macias, Isabelle Guillain, Lilian Coirier, Fabrice Truant

QUESTION DP CCOR-OF 1110-16:

Représentant de l’employeur en réunion des Délégués du Personnel 

Rappel : Accord groupe sur le fonctionnement des Instances de Représentation du Personnel, Chapitre 1 : Les Délégué(e)s du Personnel / 1.1 Vade-mecum.

L’entreprise est déterminée à progresser avec les Organisations Syndicales (OS) et les élu(e)s sur l’exhaustivité et la qualité des réponses aux questions des Délégué(e)s du Personnel. 

Vade-mecum II. Compétences du représentant ou de la représentante de l’employeur en réunion DP/1. Représentant(e) de l’employeur.

Il est dûment mandaté pour assurer la représentation de l’employeur en réunion DP tout au long de la mandature. En ce qui concerne un éventuel remplacement de l’employeur en réunion DP, celui-ci soit devra être désigné à l’avance. Sa collaboration avec le ou la représentant(e) de l’employeur habituel à l’élaboration des réponses en réunions DP est expressément recommandée afin d’assurer une continuité dans le suivi des questions lorsqu’il sera amené à prendre la main. Toutefois, hors cas de remplacement, seul le titulaire habituel du mandatement assistera à la réunion.

Il est à noter que le remplacement n’a pas vocation à être systématisé. En effet, sauf circonstances exceptionnelles (telles que l’arrêt maladie ou les congés), le représentant ou la représentante habituellement mandaté(e) de l’employeur s’engage à animer lui même les réunions DP de son périmètre.

Nous déplorons l’absence de la directrice du CCORSOA à toutes les réunions des Délégués du Personnel depuis sa nomination.

Nous déplorons également que le remplacement du représentant de la direction soit systématisé. 

Nous déplorons qu’aucun suivi des questions ne soit assuré par les différents représentants de la direction.

Nous déplorons que le remplaçant du représentant de la direction ne soit pas désigné et connu à l’avance.

Nous déplorons enfin le non respect de l’accord groupe sur le fonctionnement des Instances de Représentation du Personnel pourtant annoncé comme faisant partie du nouveau contrat social par la direction du Groupe France Telecom.

101118-01 Qui est le représentant de la direction officiel en remplacement de l’employeur pour les réunions des Délégués du Personnel au CCORSOA Orange ?

101118-02 Pourquoi le remplacement de ce représentant de la direction est-il systématisé ?

101118-03 Pourquoi n’y a-t-il aucun suivi des questions par les différents représentants de la direction ?

101118-04 Pourquoi le remplaçant du représentant de la direction n’est-il pas désigné et connu à l’avance ?

101118-05 Pourquoi la direction du CCORSOA ne respecte-t-elle pas l’instance des Délégués du Personnel dans le cadre de l’accord groupe sur le fonctionnement des Instances de Représentation du Personnel ?

Réponse : Depuis le mois de septembre, et pour répondre aux attentes que vous exprimez, le Codir du CCOR SOA a désigné un représentant titulaire. En cas d’absence de ce titulaire, un remplaçant est désigné. Les DP en seront informés avant la réunion. 
Pour l’établissement DP Orange, c’est Fabrice Bodin qui est le représentant titulaire de la Direction et Nadir Dekkiche, représentant remplaçant.

Ce sont les engagements pris dans les réponses qui font l’objet d’un suivi. 

Au regard de ces éléments, l’instance est respectée.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-17:

Alerte d’un salarié

Nous avons été informés qu’un salarié excédé par la mise en place de la Vigie RE a alerté son manager de la souffrance qu’il subissait face aux pressions liées à cette activité et d’une réaction incontrôlée qu’il pourrait avoir.

101118-06 Pourquoi n’avez-vous pas prévenu le CHSCT, instance dédiée à prévenir les risques psychosociaux ?

101118-07 Quand comptez-vous l’informer ?

101118-08 Qu’avez-vous mis en place pour que ce salarié puisse retrouver d’urgence des conditions de travail sereines ?

Réponse : Les DP ont un droit d’alerte et la possibilité de contacter les élus du CHSCT. 
A l’ACN1, l’activité RE de vigie a été suspendue. Fabrice Bodin, responsable du département recevra cette personne.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-18:

Visite médicale des CDITP

Plusieurs salariés en CDITP (Orange ou sous-traitant à France Telecom) n’ont pas eu de visite médicale car ils prennent leur service à partir de 17h00. Le médecin du travail terminerait à 16h30.
101118-09 Depuis quand n’ont-il pas eu de visite ?

101118-10 Peut on avoir un état des visites des ces salariés ?

Réponse : Il n’y a pas de CDITP à ce jour parmi les salariés d’Orange. 
QUESTION DP CCOR-OF 1110-19:

Formation E-Learning applications Diagonal et Basic à l’assistance technique

Des Formations E-Learning pour l’arrivée des applications Diagonal et Basic ont été déployées à l’assistance technique. Une grande partie du personnel est opposée à ce type de formation jugée incomplète, trop courte, déshumanisante, inadaptée, sans efficacité et démotivante. De plus, les termes anglophones ne sont pas toujours expliqués.

101118-11 Pourquoi l’application Basic Mobile n’a-t-elle pas été présentée en information consultation aux CHSCT du CCOR SOA ?

Réponse : L'application Basic Mobile a été présentée en information au CHSCT Orange le 25 octobre dernier. Il ne s’agit pas d’une modification jugée « importante » des conditions de travail 
101118-12 Pourquoi ces applications ont-elles été déployées en E-Learning à l’AT et non pas un SM comme à l’assistance commerciale ?

Après consultation par les Soutiens Métier des 2 modules de formations, le E Learning est apparu comme un moyen efficace de déployer le module Diagonal AT. Nous n'avons recueilli (presque) aucune remarque d'insatisfaction de conseillers sur cette méthode. Le % de satisfaction de celle-ci est d'ailleurs de 73 %.
Contrairement à ce qui est écrit dans la question, le module Basic a bien été déployé en présentiel. 

101118-13 Pourquoi le temps alloué pour ces formations est-il toujours très court ?

Le temps alloué est parfaitement suffisant, et généralement surévalué.
Quels indicateurs sont pris en compte pour poser ce jugement ? (Cf. taux de satisfaction ci-dessus).
101118-14 Pourquoi continuez-vous de déployer des formations de ce type alors que vous savez qu’elles ne sont pas adaptées et sont mal acceptées ?

Réponse : Les méthodes de déploiement ainsi que les durées des  formations sont définies par la Direction Métier. Les sondages à l'issue de ces formations montrent un taux élevé de satisfaction (73%) pour les CC de l’AT.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-20:

Réintégration  à France Telecom

Plusieurs fonctionnaires ont demandé à réintégrer la maison mère puisqu’ils effectuent maintenant le même métier que leurs collègues de France Telecom sur le même lieu de travail. Jusqu’à ce jour la réponse a toujours été négative.

101118-15 Qu’en est-il aujourd’hui ?

101118-16 Existe-t-il une liste et un ordre de priorité des personnels demandeurs ?

Réponse : Monsieur X ne peut pas être réintégré chez FT sur son poste actuel. 

Une réintégration peut avoir lieu dans les deux cas de figure  suivants : 

· A l’issue de son détachement, Monsieur X doit indiquer qu’il ne souhaite pas le renouveler, et se porter candidat sur un des postes ouverts (FT), correspondant à son groupe d’emploi. Ce choix doit être exprimé lorsqu’il est sollicité pour faire le choix de renouveler ou non son détachement (sollicitation effectuée par DRH).

· A tout moment Monsieur X peut se porter candidat sur un des postes ouverts (FT). S’il est retenu, il sera réintégré.

Il n’existe donc pas d’ordre de priorité.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-21:

Réunions d’équipe

101118-17 Pour quelles raisons des réunions d’équipe ont-elles été supprimées au mois de novembre alors que nous sommes pourtant sur-staffés les mardis et jeudis ?

Réponse : Les réunions d’équipe ne sont pas toutes supprimées pour le mois de novembre (AT et ACN2). Concernant l’ACN1, le plan de formation  est relativement dense sur la période à venir, nous avons décidé de déployer l’ensemble des formations. Par ailleurs, nous privilégions également les séances d’échanges sur le contrat social.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-22:

Remplacement du RD, d’un RE et de Soutiens Métiers à l’assistance technique

Depuis quelques mois de nombreux personnels quittent Convergence+ sans être remplacés. Ce sont principalement des salariés d’Orange France.

101118-18 Pourquoi ces personnels ne sont-ils pas remplacés ?

101118-19 Si vous ne trouvez pas de candidat, pourquoi n’améliorez-vous pas les conditions de travail garantes d’un bon recrutement ?

Réponse : Le recrutement du responsable de département est en cours de finalisation. Il n’est pas prévu de recrutement d’un responsable d’équipe. 
Comme cela était prévu, suite au nettoyage de parc, ce dernier a baissé. Le dimensionnement du plateau en termes de REs, SMs et CCs est tout à fait satisfaisant pour traiter le parc actuel. 
101118-20 Pourquoi la nomination du nouveau responsable de département n’a-t-elle pas été accompagnée d’un relevé de décision ?

Réponse : Le relevé de décision sera effectué lorsque la date de nomination sera définie. Elle dépend de la date de recrutement du Responsable de Département de l’AC N2.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-23:

Vigie RE 

Nous avons appris que suite à la mise en place de la Vigie RE des salariés ont été convoqués pour des problèmes de logage.

101118-19 Pourquoi ces convocation alors que la Vigie RE a été annoncée comme un soutien, un accompagnement et non un outil pour des sanctions ?

101118-20 Quels sont les motifs de ces convocations ?

101118-21 Quelles actions (formation, accompagnements) avez-vous mises en place suite aux résultats de la Vigie RE ?

Réponse : Nous n’avons pas eu connaissance de telles convocations. Merci de nous faire un retour à ce sujet, afin que le responsable de département puisse regarder ce point.
Un groupe de travail « RE de vigie » vient d’être lancé. Un RE de l’ACN1 en est le pilote. Les différents acteurs seront intégrés au fil de l’eau (RE, CC, SM et IRP)

101118-22 Pourquoi la fonction vigie des RE n’a-t-elle pas été suspendue à l’assistance technique à l’instar de l’assistance commerciale ? Nous rappelons que c’est un délit d’entrave de l’instance du CHSCT.

Réponse : Nous avons suspendu l’activité de l’ACN1 en attendant de présenter en CHSCT la mise en œuvre et ses impacts. A l’Assistance Technique, l’activité visée est déjà en place et ne constitue nullement une nouvelle activité puisqu’elle fait partie intégrante de la fonction de responsable d’équipe. Il n’y a pas de modifications des conditions de travail à l’Assistance Technique.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-24:

Congé le samedi

Selon les tableaux de service, les flux du samedi se sont nettement améliorés. Les congés, RTT ou JRS  le samedi sont très attendus et réclamés par le personnel.

101118-23 Avez-vous donné des consignes pour accorder des congés « secs » le samedi ?

101118-24 Sous quelle forme ?

Réponse : Il n’y a pas de consignes particulières données. Toutes les demandes, y compris les samedis "secs", sont étudiées par la gestion des flux pour donner une préconisation aux managers. 
QUESTION DP CCOR-OF 1110-25:

Patio côté Assistance Technique

Le passage du patio côté Assistance Technique n’est pas très sécurisé car lorsqu’il pleut il n’est pas abrité et des flaques persistent durablement. Une palette traine depuis plusieurs mois. Il est mal éclairé.

101118-25 Un aménagement du patio est-il prévu et sous quel délai ?

Réponse : Oui, l’aménagement du patio nord est prévu sur le même modèle que le sud (couloir fermé).

Les travaux sont en attente de la suppression ou le déplacement du refroidisseur du groupe électrogène. Les études sont en cours, nous n’avons pas de délai annoncé.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-26:

Plan du site Château d’Eau 

Après deux années sur le site de Château d’Eau, nous rencontrons de nombreuses difficultés lors la distribution de tracts pour informer tous les personnels du site.

101118-26 Pourriez-vous nous transmettre les plans çà jour de tous les plateaux du site Château d'Eau ?

Réponse : Vous évoquez la distribution de tracts. Il s’agit donc sans doute d’une demande de certains Délégués Syndicaux. Nous nous rapprocherons d’eux sur ce sujet.

101118-27 Quand comptez-vous revoir l’affichage de déplacement sur le site ?

 

Réponse : Concernant la mise en place de la signalétique sur le site, les bons de commandes sont partis vers le fournisseur.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-27:

Locaux syndicaux 

Le dossier restauration avance et les locaux des IRP d’Orange doivent (à notre connaissance) être déplacés.

101118-28 Qu'en est-il ?

101118-29 Pourriez-vous nous transmettre les projets des plans ?

Réponse : Nous ne sommes pas encore dans cette phase du projet. Les locaux seront alloués en fonction du droit social en vigueur dans l'entreprise.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-28:

Places de parking

Une salariée bénéficie de la garde de son enfant suite à la mise en place de la crèche inter-entreprises.
Cette personne a dû modifier son moyen de transport pour pouvoir déposer son enfant et utilise donc à présent son véhicule pour venir travailler les jours où son enfants est à la crèche.

101118-30 Est-il prévu une place de parking dans cette situation ? 

Réponse : Il n'a pas été prévu de place de parking dans le cadre de la mise en place de la crèche d'entreprise et l'attribution d'une place de parking est accordée dans un cadre précis (salariés de Château d'eau résidants Hors Cub, choix d'un mode de déplacement dans le cadre du PDE). Toutefois toutes les situations particulières exprimées par les salariés sont examinées au cas par cas.
101118-31 Quelles démarches doit effectuer cette personne ?

Réponse : S'adresser à Joël Ducos, service RH, qui recueillera les éléments de la demande ainsi que l'avis managérial.

101118-32 Sous quel délai peut-elle bénéficier d'une place ?


Réponse : Sous réserve de disponibilité et d'un avis positif, l'attribution peut se faire rapidement.
Pierre MACIAS a proposé de prêter sa place de parking mais les responsables du parking (Front du Médoc) refusent de faciliter l'échange de la carte sous le prétexte "ce n'est pas gérable." Monsieur DUCOS est intervenu mais la solution proposée est incompatible avec le Plan de Déplacement Entreprise.

101118-33 Pourriez-vous intervenir ou nous communiquer les coordonnées du responsable du dossier parking à Château d'Eau ?
Réponse : S'adresser à Joël Ducos, service RH.

101118-34 Quelles solutions proposez-vous ?

Réponse : En tout premier lieu il convient que le salarié exprime sa demande en exposant ses contraintes, les solutions seront envisagées au cas par cas en recherchant la satisfaction du demandeur.
Des personnels bénéficient de place de parking  mais sont absents lors de leurs congés, RTT, formations, déplacements, maladie…

Cela représente un nombre important de jours d'absence et permettrait d'attribuer temporairement les places à des personnels qui n'en bénéficient pas habituellement.

101118-31 Quelles démarches doit effectuer cette personne ?  101118-32 Sous quel délai peut-elle bénéficier d'une place ? 

Réponse : L'attribution d'une carte de parking est individuelle et personnelle, le gestionnaire de parking n'attribue pas de carte supplémentaire pour un abonné.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-29:

JTL 2011

3 jours fériés tombent un dimanche en 2011.

101118-36 La direction de l’entreprise envisage-t-elle de compenser les jours fériés pour l’année 2011 ?

101118-37 Pouvez-vous d’ores et déjà faire remonter cette question à la direction groupe ?

Réponse : Une telle décision relève de la Direction du Groupe. Elle est étudiée chaque année.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-30:

ASA garde imprévisible ou soins pour enfant à charge malade

L’accord vie privée/vie professionnelle prévoit des Autorisation Spéciales d’Absence en cas de garde imprévisible d’un enfant. Nous avons été informés qu’un salarié s’est vu refuser cet ASA au motif que l’école était ouverte bien que l’instituteur fût en grève.

101118-38 Quel sont les critères/démarches/justificatifs/règles dans cette situation ?

Réponse : il faut fournir les éléments justifiant du caractère imprévisible de la situation.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-31:

RTT personnels Orange

Les réclamations depuis des mois des salariés d’Orange France restent toujours lettre morte. Pourtant, lors de sa visite, le DRH d’Orange France s’était engagé à revenir vers le personnel pour répondre à ces questions. La Direction d’Orange France SA étudie actuellement le dossier en lien avec la Direction Relation Clients France.

101118-39 Avez-vous reçu la réponse du DRH ?

101118-40 Ce personnel devra-t-il subir cette discrimination encore longtemps ?

Réponse : A ce jour, nous n’avons pas reçu de réponse de DRH d’Orange et de la DRCF.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-32:

Changement de parc

Reprise de la question d’octobre.

Suite à l’arrivée des parcs d’Arvato, Belfort, Paris et Rennes au CCOR SOA, avec l’afflux conséquent d’appels non prévus pour septembre, les conseillers ont été fortement impactés, notamment sur leurs objectifs de ventes. Vous deviez faire un bilan fin septembre. En octobre le bilan était toujours en cours.

101118-41 Pouvez-vous communiquer les conclusions de ce bilan ?

Réponse : Les flux prévisionnels ont été légèrement supérieurs aux prévisions, mais ce sont les flux traités qui ont été inférieurs aux prévisions. L'analyse qui a été faite a montré qu'il y a avait une meilleure performance commerciale que prévue sur les flux N&M que sur les flux SP. Une analyse complémentaire est en cours sur les incidents du SI du 16 septembre mais compte-tenu des éléments fournis par la Data Factory, la décision est prise pour neutraliser cette journée et le lendemain. Les régularisations s'opéreront sur le mois prochain.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-33:

Base Unique

La réunion du 18 octobre concernant le groupe de travail base unique a été annulée. La décision de l’organisation SUD de ne pas assister aux réunions de l’employeur (suite aux mouvements sociaux relatifs à la réforme des retraites) a été levée.

101118-42 Pouvez-vous nous proposer une autre date ?

Réponse : Nous prenons note de cette décision et vous proposerons une autre date.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-34:

Téléphones Mobiles de test à l’AT

Depuis plusieurs mois, il n’y a plus de mobile de dernière génération sur les points Mobile à l’assistance technique pour permettre aux conseillers de se familiariser avec.

101118-43 Pourquoi alors que c’est une attente forte des conseillers déjà en difficultés par la multiplicité des univers ?

Réponse : Tous les mobiles fournis en dotation sont à la disposition des conseillers y compris les dernières générations, soit sur le panneau, soit sur demande auprès des SM.

101118-44 Quelles actions prévoyez-vous pour faciliter l’accès aux conseillers à ces mobiles et à leur utilisation ?

Réponse : Rien de plus que ce qui est actuellement proposé et qui donne satisfaction.
Des conseillers s’interrogent sur l’utilisation des cartes sim de test qui leur ont été attribuées car il leur est demandé de rappeler les clients avec. Pourtant, lors de la remise des cartes, il a été expressément demandé de ne pas téléphoner avec.

101118-45 Pourriez-vous préciser les conditions d’utilisation de cette carte et du forfait positionné afin de lever toute ambigüité ?

Réponse : Des appels peuvent être passés avec la carte Sim d'exploitation par les conseillers dans la mesure où ils ont lieu pendant les horaires de travail et dont le but est de vérifier un dysfonctionnement du mobile du client ou a contrario s'assurer de la résolution du problème.
Elle ne sert en aucun cas à réaliser des appels sortants.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-35:

Soirée « Numérik party »

Une soirée est organisée par l’entreprise pour présenter les nouveautés numériques de la fin d’année.

101118-46 Les heures passées à cette soirée sont-elles payées en heures supplémentaires (et de nuit) ou récupérées ?

101118-47 Les frais de déplacement sont-ils remboursés ?

101118-48 Le temps de repos obligatoire sera-t-il respecté pour les salariés travaillant le lendemain ?

101118-49 Des formations de rattrapage sont-elles prévues pour les personnels ne pouvant se rendre à cette manifestation ?

Réponse : Il s’agit de la possibilité de bénéficier d’invitations pour un évènement « festif » organisé par l’entreprise. Si un salarié souhaite y participer et bénéficie d’une invitation, il s’y rend sur son temps personnel (comme dans le cas des places gagnées pour un match de foot par exemple).

QUESTION DP CCOR-OF 1110-36:

Casques à l’Assistance Technique

Un conseiller de l’assistance technique s’est fait réprimander par son manager car il avait oublié de rebrancher le câble du casque après sa vacation. En effet, il fait partie des conseillers préférant le casque à double oreillettes préconisé par la médecine du travail.

101118-50 Pourquoi n’attribuez-vous toujours pas de positions fixes à tous les personnels pour éviter ce type de conflit ?

Réponse : Concernant l'attribution de places fixes, la réponse a déjà été donnée. Elle n’est pas prévue.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-37 :

Journées découvertes

Des salariés nous signalent des refus de demande de journées découvertes sans motif valable.

101118-51 Pouvez-vous rappeler les conditions pour bénéficier des journées Découverte dans notre établissement ?

101118-52 Qui les met en œuvre ?

101118-53 Quel sont les motifs de refus ?

Réponse : La demande de bénéfice d'une journée découverte doit être validée par la ligne managériale. Il y a eu des journées découvertes faites par des collaborateurs de l'ACN2 : toutes les demandes ont été satisfaites et le manager du collaborateur concerné a organisé cette journée en concertation avec le manager de l'unité ciblée. Les conditions pour sa mise en œuvre en vigueur pour l'AC N2 sont les suivantes :
- la demande est motivée par le collaborateur et le manager apprécie le bien fondé de cette demande
- le choix de la date de la visite se fait en fonction des nécessités du service et peut être reportée en cas d'impératif de bon fonctionnement du service
QUESTION DP CCOR-OF 1110-38 :

Visite de Fabrice ANDR
La direction du CCOR SOA s’était engagée à proposer une rencontre entre les instances représentatives du personnel et les représentants des directions nationales lorsque ces derniers se rendraient dans notre centre clients.

101118-54 Pourquoi cet engagement n’est-il pas tenu ?

101118-55 Les représentants du personnel peuvent-ils être informés des annonces faites par le directeur de la DRCF ?

Réponse : L'engagement demeure, mais nous avons encore des réglages à faire dans la gestion des emplois du temps des différents acteurs; mais il ne valait pas non plus pour tous les membres des départements de la Direction de la Relation Client France.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-39 :

Télétravail

101118-56 Combien de salariés bénéficient du télétravail au CCOR SOA ?

101118-57 Dans quels services sont-ils affectés ?

101118-58 Quelles sont les modalités pour le demander ?

Réponse : A ce jour, aucun agent ou salarié ne bénéficie du télétravail au CCOR SOA.

Dans le respect de l’accord sur le télétravail, « ne peuvent pas être éligibles les postes et activités qui par nature nécessite d’être exercées dans les locaux de l’entreprise en raison des équipements. »

Les personnes intéressées doivent adresser une demande écrite à leur manager avec copie au DRH, Thierry Vandecasteele.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-40 :

AT ludik 

L’assistance technique à mis en place une animation avec attribution de lots. Nous avons obtenu le règlement de cette animation.

101118-59 Pourquoi cette animation n’a-t-elle pas été présentée aux CHSCT sachant qu’il y a un risque d’augmentation des risques psycho-sociaux ?

Réponse : Cette animation, ne constitue pas un aménagement important modifiant les conditions de travail. De plus, la participation à cette animation n’a pas de caractère obligatoire (elle est basée sur le volontariat). 

Le très fort taux de participation aux quizz et les témoignages des conseillers attestent que cette opération a été globalement appréciée.
101118-60 Pourquoi les règlements des animations et challenges ne sont-ils pas systématiquement accessibles aux personnels ? En effet, l'inspection du travail précise qu’ils doivent être accessibles aux personnels.

101118-61 Nous demandons que le règlement de chaque animation et challenge soit transmis aux délégués du personnel, et que, si des objectifs sont associés à ces animations et challenges, les dossiers soient présentés aux CHSCT afin de ne pas constituer de délit d’entrave.

Réponse : Concernant AT Ludik, l’envoi du règlement aux IRP et la mise en ligne sous la ressource AT pour les conseillers a été fait le 5 novembre 2010. Nous veillerons à ce que tous les règlements soient à l’avenir accessibles à tous les salariés concernés.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-41 :

Relevés de décision

101118-62 Pourquoi ne sont-ils plus envoyés par mail aux salariés comme c’était pourtant le cas auparavant ?

101118-63 Pourquoi ne sont-ils pas envoyés aux délégués syndicaux comme le prévoit l’Accord Groupe sur les IRP ?

Réponse : Les relevés de décision sont mis en ligne sur l’Intranet du CCORSOA. Ils n’ont jamais fait l’objet d’une diffusion large par mail. Pour mémoire, une des demandes fortement exprimée par les salariés lors des assises étaient de limiter le nombre de mails. 
 
QUESTION DP CCOR-OF 1110-42 :

VIF du 15 septembre

A la question sur la classification des emplois, Stéphane Richard a fourni la réponse suivante :

« La classification positionne des emplois dans une grille de référence en fonction de critères génériques. Par exemple, les emplois du secteur d'activité des télécoms sont classés en fonction des connaissances et compétences requises, du degré d'autonomie, de l'impact des décisions prises, de la complexité des tâches.

Ainsi à France Télécom, la classification des emplois comporte huit niveaux et le « référentiel métier » correspond à 400 métiers.

Au quotidien, un métier peut donc recouvrir un ou plusieurs niveaux de classification selon le niveau de maitrise demandé ou l'expérience professionnelle du salarié.

Le point important à regarder (de la responsabilité du management), c'est la cohérence entre ces deux notions au sein d'une organisation : au sein d'un même métier, à un même niveau d'exigence doit correspondre un même niveau de classification. C'est un aspect important de l'équité entre salariés. »

D’après la réponse de Stéphane Richard, l’existence de plusieurs niveaux de classification pour un même métier requiert ainsi des objectifs différenciés puisque l’expérience du salarié et/ou l’exigence demandée seront moindres pour une classification moindre. En conséquence, les fiches de poste se doivent d’être différenciées selon le niveau de classification.

101118-64 Merci de nous présenter pour tous les métiers du CCOR SOA pour lesquels existent plusieurs classifications la fiche de poste correspondant à chaque classification.

Source de la VIF :

http://intranet.com.ftgroup/fr/news/Pages/reponsesauxquestionsSMS031110.aspx

Réponse : Les différences en termes de niveau de maîtrise demandé ou d'expérience professionnelle du salarié, ne sont pas traduites dans les fiches de poste. De même, le niveau des objectifs fixés, n’y figue pas.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-43 :

Recrutement GF

Depuis son recrutement en juin 2010 sur un poste de Gestionnaire de flux, la situation de monsieur Coste n’est toujours pas régularisée. A ce jour, il est toujours en bande C alors que le poste de gestionnaire de flux est classifié en bande D dans la CCNT.

101118-65 Nous demandons la régularisation immédiate avec effet rétroactif à sa date d’arrivée sur le poste.

Réponse : Nous avions répondu lors de la réunion DP d’août 2010:

« Comme toute personne sur un niveau de poste différent de son niveau de compétences, c’est au manager d’assurer la montée en compétences. Nous n’avons pas fixé de délai, laissant ainsi le temps au salarié de s’approprier les compétences nécessaires à la tenue du poste. L’inscription au plan de promotion sera décidée en fonction des résultats et des compétences acquises sur le poste. L’accès à un niveau supérieur pourra alors se faire conformément à la politique du CCOR SOA en la matière. »
Pour la personne concernée l’inscription au plan de promotion devrait être effectuée courant début 2011.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-44 :

Parc SP Rennes Ouest

Depuis le 10 novembre, les conseillers de l’ACN1reçoient des appels de clients du parc SP Rennes Ouest.

101118-66 Ce parc a-t-il été transféré au sein du CCOR SOA ? Si oui à quelle date ? Si non, est-ce que le CCOR SOA prend les appels SP de Rennes en débordement ?

101118-67 Pourquoi les salariés ne sont pas informés ?

101118-68 En cas de transfert d’une demande, quelle BAL choisir ? Celle de Bordeaux ou de Rennes ?

Réponse : Il n’est pas prévu que le CCOR SOA assure le débordement des flux SP de Rennes.
Si cela se produit, c’est qu’il s’agit d’une erreur d’aiguillage. Il faut alors renvoyer l’appel sur Rennes. Nous allons communiquer sur ce point.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-45 :

Parc VIP

101118-69 Pourquoi les appels VIP arrivent-ils en débordement à Convergence+ ?

101118-70 Pourquoi ne sont-ils pas reroutés sur la file 700 à Poitiers ?

Réponse : Les clients VIP arrivent en débordement à Convergence + car ce sont des clients convergents qui bénéficient majoritairement du service privilège. 

D’autre part, les demandes ne sont pas traitées par les conseillers Convergence +. Ils effectuent uniquement un transfert d’appel ou un transfert en BAL VIP AC ou BAL VIP AT, si le groupement ne répond pas.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-46 :

Promotions Bande D Orange à l’ACN1

4 promotions Orange en bande D ont été attribuées en novembre à l’ACN1.

101118-71 Pourquoi tous les salariés de l’ACN1 n’étaient-ils pas informés de cette vague de promotion ?

101118-72 Quel a été le processus de promotion vers la bande D ?

Réponse : Les décisions de promotion chez Orange font suite à des décisions managériales.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-47 :

RTT

Dans les documents transmis pour la multilatérale du 8 novembre, on peut lire cette conclusion concernant l’ACN1 : « il y a donc un sur-staffing du département Convergence ACN1. »

101118-73 Dans ce cas, pourquoi refusez-vous de basculer les salariés ACN1 en régime cyclique 35 heures sur le régime HAC 35 heures alors qu’ils en supportent pleinement toutes les contraintes ?

Réponse : Cette question a déjà été largement abordée. Nous sommes en attente des résultats de l’étude menée conjointement par la DRH d’Orange et la DRCF.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-48 :

Fidélisation

101118-74 Pourquoi les objectifs des conseillères de la Fidélisation sont-ils identiques aux autres salariés de l’ACN1 pour le challenge Cashpoint alors que, par exemple, le traitement de la BAL les pénalise ?

Réponse : Dans le challenge Cash point il n'y a pas d'objectifs en volume. Chaque vente rapporte des points qui donnent accès à un catalogue. 
Le classement actuel fait apparaitre des conseillers FID dans les 10 premiers.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-49 :

Reprise des parcs Net&u et Net&Mobile à la Gestion

Lors de la reprise des parcs Net&U et Net&Mobile, les salariés de la Gestion n’ont pas été formés à leurs nouvelles activités, n’ont eu aucune procédure pour travailler correctement, et, une fois de plus, ont dû apprendre au jour le jour et se débrouiller seuls.

101118-75 Pourquoi les salariés n’ont-ils pas été formés à leurs nouvelles activités ?

101118-76 Pourquoi les procédures n’étaient-elles pas disponibles à la date de reprise des parcs alors qu’elles devaient exister chez Arvato par exemple ?

101118-77  Pourquoi n’étaient-elles pas disponibles plusieurs semaines après la reprise des parcs ?

101118-78 Pourquoi les CHSCT n’ont-ils pas été consultés et informés des nouvelles activités demandées aux salariés de la gestion ?

Réponse : La Direction Métier a été entièrement mobilisée pour élaborer les modes opératoires et kits de formation pour OPEN. Aussi nous avons élaboré en local avec le RLP et les SM les modes opératoires nécessaires pour assurer la reprise de l'activité gestion Net&Mobile à partir des modes opératoires Net&U, cette activité étant déjà assurée à l'AC N2. Les formations associées ont été dispensées en 3 sessions les 15, 18 et 28 octobre (30 conseillers).
L'absence des modes opératoires et le manque de soutien de la direction métier seront abordés à l'occasion de la Revue d'Affaires du CCOR SOA prévue vendredi 19 novembre.
Il n'y a pas de changement dans l'activité de gestion : il n'y a donc pas lieu de consulter et/ou informer les CHSCT.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-50 :

Promotions en bande D FT

Des promotions FT DTSO en bande D ont été publiées au sein du CCOR SOA le mois dernier. Ces promotions étaient destinées aux salariés France Telecom, car prises sur la masse salariale France Télécom.

Pourtant, en juin 2008, des promotions DTSO en bande D pour des postes de conseillers client Mobile au CCOR SOA avaient déjà été publiées. Des salariés Orange en avaient bénéficié, basculant ainsi chez France Telecom, tout en continuant à travailler au sein du CCOR SOA aux Portes de Bordeaux sur un parc de clients Orange Mobile, sans être mis à disposition ou en détachement.

101118-79 Pourquoi était-il possible de postuler il y a deux ans et pourquoi est-ce impossible à présent ?

Réponse : Les budgets de promotions sont déterminés en fonction de la masse salariale des entités et s’adressent aux salariés de ces dernières.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-51:

Promotions à la Gestion

101118-80 Pourquoi n'y a-t-il jamais de promotion au service gestion  du département de l'AC niveau 2 pour Orange sachant qu'il y  a des conseillers qui ont été formés à Convergence+ et ont ainsi acquis des compétences supplémentaires ?

101118-81 Peut-on envisager de futures promotions dans ce service ?

Réponse : Il y a eu au total 4 promotions Orange en 2010 sur un total de 10 promotions pour l'AC N2. 

Le programme de promotions Orange 2010 a été arrêté sans propositions pour des CC de la gestion : la priorité a été donnée à d'autres activités de l'AC N2. 
Les arbitrages budgétaires 2011 ne sont pas encore connus, et par conséquent le programme de promotions n'a pas encore été discuté.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-52 :

Vigie RE

La direction a fait savoir que l'activité de "vigie RE" est une activité inhérente au poste de  manager. Certains managers ont été très étonnés de l'apprendre.

101118-82 Où trouver la fiche de poste stipulant cette activité ? 

101118-83 Pourquoi parler de vigie si c’est une aide apportée aux conseillers dont il s’agit ?

Réponse : La fiche métier du responsable d'équipe relation commerciale est en ligne sur @NOO.  Elle décrit les activités principales. La mise en place du RE de vigie n’est pas citée explicitement (il s’agit d’un choix d’organisation), mais elle permet en effet d’exercer ces activités (notamment le pilotage des performances collectives et individuelles, le développement des compétences de ses collaborateurs, la Garantie de la qualité de la relation client).
Le terme « vigie »  a été conservé puisqu’il est déjà utilisé à l’AT.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-53 :

Congés

101118-84 Lorsque des congés sont posés dans Anoo, quel  délai maximum a le responsable pour y apporter une réponse ?

Réponse : Dans les meilleurs délais. Le conseiller peut relancer son manager en cas de réponse urgente.
101118-85 Un salarié voulant poser le 12 novembre a reçu une réponse négative avec le motif suivant « hors délai ». De quel délai s’agit-il ?

Réponse : 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.

Il est procédé au recensement des congés sur les périodes critiques comme les ponts et les congés scolaires avec une date limite de dépôt des souhaits pour nous permettre de donner une suite favorable à un maximum de personnes en prenant en compte les impératifs de service. Le calendrier de recollement des souhaits est établi par les GF. Pour les CA de la Toussaint le fichier était validé et arbitré au 26/08.

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.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-54 :

Contrat social

Les salariés ont reçu un mail d’invitation d’échange sur le contrat social. Ils doivent en avoir pris connaissance avant cette réunion.

101118-86 Quel temps est alloué aux salariés sur le temps de travail pour qu’ils puissent lire le contrat social ?

101118-87 Sur quelle file doivent-ils être connectés ?

Réponse : Il est accordé 20 minutes à chacun pour s’approprier le document, en retrait HPDE. Il est nécessaire d’attendre le go / no go des GF à cet effet.
Questions DP CGC UNSA : Christine Remignon

QUESTION DP CCOR-OF 1110-55 :

1. Suite à l’arrivée des parcs d’Arvato, Belfort, Paris et Rennes au CCOR, avec l’afflux conséquent d’appels non prévus sur septembre, les conseillers ont été fortement impactés, notamment sur leurs objectifs de ventes. Vous deviez faire un bilan fin octobre. Or à ce jour, nous n’avons rien reçu. 

Quand comptez-vous nous le faire parvenir ?

Réponse : Les flux prévisionnels ont été légèrement supérieurs aux prévisions, mais ce sont les flux traités qui ont été inférieurs aux prévisions. L'analyse qui a été faite a montré qu'il y a avait une meilleure performance commerciale que prévue sur les flux N&M que sur les flux SP. Une analyse complémentaire est en cours sur les incidents du SI du 16 septembre mais compte-tenu des éléments fournis par la Data Factory, la décision est prise pour neutraliser cette journée et le lendemain. Les régularisations s'opéreront sur le mois prochain.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-56 :

2. Nous reprenons notre question sur la disparité concernant les régimes de travail des collaborateurs Orange. Ce sentiment génère d’ailleurs du stress, un sentiment d’injustice et de tensions.  Des décisions peuvent être prises de manière locale (la direction nationale a en effet dit que l’attribution des RTT était à la disposition de chaque site). Le 8 novembre dernier a eu lieu une négociation pour avancer sur ce sujet : pouvez-vous nous dire ce qu’il en est de manière précise ?

Réponse : Nous souhaitons partager avec les DS un état des lieux des différents régimes de travail des CC Convergence +.

Parallèlement à cela, nous sommes en attente aujourd’hui des résultats de l’étude menée conjointement par la DRH d’Orange et la DRCF.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-57 :

3. En congé de maladie, un responsable d’équipe s’est vu retiré 2 conseillers sur un effectif déjà réduit. Une lettre a même été demandée pour valider le transfert vers d’autres équipes alors que jamais une telle démarche était appliquée.

Depuis quand un tel process existe-t-il ? 

La situation que traverse cette équipe est très mal ressentie que ce soit pour les conseillers restants ou le manager – on a même proposé aux conseillers restants d’aller vers d’autres équipes et au manager concerné de se trouver un autre métier.

Pourquoi ne pas avoir attendu le retour du manager avant de valider de manière définitive ces départs ?

Ce genre de pratique démontre un manque de respect évident pour les managers de proximité.

D’ailleurs beaucoup d’entre eux se sentent de plus en plus dévalorisés, éprouvent un manque de crédibilité dans la gestion de leurs équipes alors que le contrat social demande un rôle plus fort dans cette ligne managériale de premier niveau.

Quelles réponses pouvez-vous apporter pour éviter que ce genre de situation se renouvelle ?

Réponse : Il convient de nuancer le contexte repris ci-dessus.

Concernant la situation du Responsable d'équipe, il a l'assurance d'avoir notamment le soutien de son Responsable de département qui lui a exprimé à plusieurs reprises. Des décisions concrètes ont été également de nature à illustrer ce soutien.

Concernant les managers, bon nombre d'initiatives sont prises depuis quelques mois pour renforcer leur contribution sur divers sujets ce qui nous semble être une démarche à la fois valorisante et responsabilisante.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-58 :

4. Pour la revue du personnel Orange, un responsable d’équipe en congé de maladie n’a pu proposer certains conseillers de son équipe. Le mail envoyé le 14 avril 2010 le démontre. 

Aussi deux conseillers demandent expressément que leurs situations soient régularisées au plus vite « face à cet oubli » d’autant plus que les résultats étaient au rendez-vous.

A quelle date comptez-vous le faire ?

Réponse : Lorsqu'un Responsable d'équipe s'absente pour congé maladie, un intérim doit s'opérer afin d'assurer une continuité de l'activité et des sujets importants.

Par ailleurs, nous vous remercions de bien vouloir nous préciser votre demande concernant les 2 Conseillers.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-59 :

5. De manière plus générale et concernant les tailles des entreprises, nous n’arrivons pas à tenir nos objectifs de QS sur les différents process (réclamation, AT).

L’AC  tente de traiter au maximum du premier coup les demandes pour éviter de la réitération d’appels et surtout améliorer la satisfaction des clients. 

Cette situation perdure depuis 2 mois depuis l’arrivée du parc N&M, est-il prévu de nouveaux recrutements ? 

Quid des jeunes intérimaires qui réalisent de l’entraide vers Poitiers jusqu’à la fin décembre 2010 et qui réalisent d’excellents résultats, est il possible d’envisager fin décembre 2010 de maintenir leurs compétences au sein de Convergence ?

Réponse : Le contexte dans lequel nous sommes actuellement sur l'ACN1 concernant la QS est consécutif à plusieurs paramètres.

Certains sont à la main des équipes et nous les travaillons avec tous.

Concernant les CDD car il ne s'agit pas d’intérimaires, leurs contrats actuels se terminent le 31 décembre 2010.

Concernant d'éventuels besoins de ressources complémentaires, nous étudions différentes alternatives.

La mixité entre les collaborateurs Orange et France Télécom avait été évoquée. 

Quand va-t-elle être mise en place ?

Quels sont les critères retenus et comment va la démarche peut-elle se réaliser ?

Réponse : Un groupe de réflexion travaille actuellement sur ce projet, 2 Responsables d'équipe en font partie.

Ce projet comporte plusieurs étapes, nous en sommes qu'au début car il sera nécessaire d'y associer d'autres interlocuteurs au fil de l'eau.

Nous n'avons pas arrêté de calendrier pour le moment et les critères évolueront très certainement en fonction de l'état d'avancement de ce projet.

Par ailleurs, le Responsable de département a annoncé que l'ensemble des salariés devra être consulté sur ce projet.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-60 :

6. Lors des objectifs managériaux et surtout sur l’item des doubles écoutes à effectuer par rapport à leurs jours de présence, les responsables d’équipes peuvent être sollicités sur des missions demandées par l’entreprise, des formations, des réunions plateaux.

Comment peut-on tenir compte de ces impératifs ?

Réponse : Ceci est déjà fait, nous avons intégré depuis 2 mois, un coefficient fixé à 0,8 pour le calcul du réalisé.

Par ailleurs, le Responsable de département peut étudier toute situation particulière pouvant conduire à reconsidérer un objectif de doubles écoutes, ce qui a déjà été fait par ses soins.

QUESTION DP CCOR-OF 1110-61 :

7. Pour les IRP, il a été convenu que leurs mandats seraient pris en compte dans le réalisé de leurs objectifs afin de ne pas les pénaliser.

Pouvez-vous vous engager sur cet engagement car visiblement la réalité est tout autre ?

Réponse : Oui, c’est un engagement que nous avons pris. Merci de nous faire part des éventuelles réclamations.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-62 :

8. En cas d’absence prolongée pour maladie (que ce soit pour les conseillers, les managers, les IRP) il a été assuré que les collaborateurs bénéficieraient de la moyenne plateau de la PVV.

Depuis quand le faites-vous ?

Pouvez-vous nous assurer que vous la maintiendrez ?

Réponse : Nous pensons qu'il y a confusion de votre part avec plusieurs dispositifs c'est à dire, moyenne pvv pour les IRP, absence supérieure à 3 jours etc..

Pourriez-vous préciser le contexte ?

QUESTION DP CCOR-OF 1110-63 :

9. Des collaborateurs nous ont fait part de la partialité du médecin de travail.

Peuvent- ils faire appel à un autre médecin ?

Pouvez-vous nous confirmer que le médecin de France Télécom prendrait en charge une partie du personnel Orange ?

A partir de quelle date ?

Comment va s’organiser cette répartition ?

Quels vont être les moyens alloués pour que cette personne puisse remplir sa mission de manière efficiente ?

Réponse : Pouvez-vous nous faire part de cas concrets, permettant d’étayer les soupçons de partialité du médecin du travail ?
Il n’est pas possible de faire appel à un autre médecin.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-64 :

10. Où en est l’appel à candidature du RE SM de l’AC (partie depuis juillet 2010) ?

Réponse : Les premiers candidats ont été reçus et aucun n’a été retenu. D’autres candidatures sont cours d’examen.
QUESTION DP CCOR-OF 1110-65 :

11.  Est il envisagé que le DRH participe aux réunions DP comme c’était le cas sur les 

      autres entités ?

Réponse : Oui, autant que possible dans la mesure où nous avons sept établissements DP et autant de réunions par mois.
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