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LE RESEAU DEVIENT CENTRE D’APPEL !

18 décembre 2020

A la demande de la CFDT, une séance exceptionnelle s’est tenue ce jour sur le déploiement de

la solution « Contact » dans le réseau. Vos interrogations sont nombreuses, vos inquiétudes

sont fortes. Ce dossier est une étape importante du projet Centre de Service. Il prévoyait déja
une suppression d'environ 1000 ETP tout en dégageant 24% de temps commercial.

N’est ce pas paradoxal ?

LES IRRITANTS & INTERROGATIONS

K Risque de flicage au travers du temps de disponibilité et de la double écoute \

e Indicateur Motiv «taux de décroché» de niveau territoire toujours inconnu ...

e Temps de disponibilité a ce jour ciblé a 3H (en + des RDV client, des mails, des OC ...)

Pilotage de I'outil par les managers de proximité ajoutant une pression
supplémentaire

Le routage des appels pour les agences fermées le lundi ou le samedi
Une correction sera apportée d’ici la fin du ler Trimestre SEULEMENT !!!

Le débordement des appels au dela du territoire.

Pas de retour de la direction concernant la volumétrie des appels ! Etonnant non ??

e Le Centre de Service Client est-il suffisamment dimensionné en effectif pour faire face

aux sollicitations des clients ?

NOS CRAINTES SUR « CONTACT »

o Débordement sur le niveau National qui reste un objectif pour I'entreprise.
o Isolement au travail lié au port du casque.

o Chacun pouvant finaliser une vente, ne va-t-on pas vers une mutualisation de tous
les fonds de commerce par territoire? Quid de la part individuelle dans MOTIV ?

o Risque de tension dans les équipes et remise en cause de la cohésion.
o Risque d'irritabilité des clients n’arrivant pas a joindre directement leur conseiller.

Des problémes de routage ne permettant pas d'avoir le bon interlocuteur.
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Service Client

(ex- Centre de Services)

1/3 des appels
servicing pris en
charge en 2020

La Direction vise 100
% en 2021

circulaire DI-VIII-10-001

CSI -CSEP

Débordement sur un
autre expert, puis
vers Net Crédit (CSI)
ou Net Epargne
(CSEP)

BANQUES
ET ASSURANCES

SENGAGER POUR CHACLN
R POUR TOUS.

NOS DEMANDES

e Un véritable suivi des risques psychosociaux de cette nouvelle
organisation du travail

e Une pondération de I'indicateur taux de décroché dans MOTIV
des le Q1

e Une réelle évaluation de la charge de travail liée a la volumétrie des appels entrants
par territoire et la prise en charge des demandes clients d’autres agences

e Une mesure précise du temps commercial dégagé (24 % selon la direction !)

e Une réelle analyse du taux de raccroché (40% a ce jour) et de la satisfaction client

¢ Une animation bienveillante des managers notamment pour la gestion de
l'indisponibilité

L’AVIS DE LA CFDT :

Les élus CDFT ont demandé la création d'un code

miroir pour reconnaitre I'implication du conseiller
ayant instruit une demande client concrétisée
par un autre conseiller !

Les élus Cfdt attirent 'attention de la direction sur le fait que toute
dérive sur la gestion et I'animation de I'outil CONTACT pouvrrait
étre considérée comme une forme de violence av travail.

La Direction est responsable de la santé de ses salariés et doit tout
mettre en ceuvre pour éviter les Risques Psycho-Sociaux !

La direction n’a pour l'instant pas répondu ni sur I'insertion de
Feed back dans About Me, ni sur I'impact dans les évaluations
annvelles, sans parler d’'uvn éventuel impact sur la rémunération
variable !

=  Vos élus Cfdt ne manqueront pas de présenter a nouveau ces
sujets a la Direction début 2021 !

La Cfdt a demandé un nouveau point d’étape

déeslafindu Q1!
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Les élus CSEC CEDT vous souhaitent P

de bonne fétes de fin d’année ! (2
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Notre petite liste de souhaits pour 2021...

LEVER LES FREINS AV CONTENIR LA SURCHARGE
TELETRAVAIL DE TRAVAIL

LE DiALOGUE SOCGAL

auoi ?
PLS D'ECOUTE 7
I

LA DiRECTION PEUT MIEUX FAIRE !

BANQUES
ET ASSURANCES
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