GNMR : En surchauffe !

Juin 2017

SUD a alerté par mail la direction des GNMR et la DRH de la DO Il Le 2 mars 2017, lors de la CDSP
ERCAD, la DRH CNMR, Mme Haggiage indiquait que des discussions étaient en cours avec la D0 au sujet
de Paccompagnement des personnels CNMRT M Cela faisait suite a notre dénonciation de l'injustice
concernant le refus de la prime Ercad de 1 000€ pour les agents des CNMRT.

Alerte sur les conditions de travail :
m Pénibilité liée aux journées entiéres au téléphone ;

m Fichiers appels sortants impropres (mauvais ciblage, c/c
fermés, c/c techniques...). Un exemple récent avec une
campagne totalement ratée au mois d’avril et des chiffres
non atteints. Le personnel n'est pas responsable...

m Appels entrants. 70% de fausses directions. Pas de pos-
sibilités de transferts vers les Centres Financiers autre que
les SDEV. Aprés 19h30 plus de transferts SDEV possibles..
Les clients en patissent également fortement en devant
rappeler le 36.39. Trés grande frustration pour l'intérét au
travail dans de telles conditions ;

B La formation 5C est inadaptée car basée sur les appels
entrants alors que le CNMRT ne fait des ventes que sur
le sortant ;

m Nous dénoncons le suivi managérial permanent avec
des écoutes multiples. Les reporting sous toutes les
formes, gomment I'Humain et masquent les divergences
entre le travail réel et le travail prescrit, éléments géné-
rateurs de risques psychosociaux ;

B Les objectifs ne sont pas revus a la baisse en cas d'ab-
sence ou de temps partiels ;

B Les niveaux de fonctions sont a revoir. Des collegues
demeurent 11 bien trop longtemps alors qu'ils exercent
pleinement les fonctions. Le 111 est un grade d’entrée, la
régularisation en 112 doit suivre rapidement. Nous deman-
dons également plus de Chargés de Clientéles et d'Appui
enlll1;

m La prime de 1000€ ERCAD pour toutes et tous. Les
CNMR T sont les seuls a étre écartés de I'attribution de
cette prime alors que le personnel effectue de la vente et

doit se former a la méthode 5C. D’autant plus rageant
que les ventes sont désormais élargies aux produits d’as-
surance... Les CNMRT, déja a « I'écart » des centres finan-
ciers, ressentent cette non reconnaissance actuelle de
leur implication comme une véritable discrimination...

m Des horaires a améliorer. Le personnel veut souffler et
pouvoir bénéficier de récupération pour VIVRE ! Nom-
breux sont celles et ceux qui ont une vie de famille per-
turbée par les horaires de travail. L'équilibre Vie
Privée/Vie Professionnelle ne doit pas étre qu’une ligne
sur un texte d'accord mais doit étre traduit dans la réalité
des besoins du personnel.

A ce jour, la direction CNMR ou la DO n’ont pas ré-
pondu a notre mail. Lors de la CDSP CONTACT du 14
juin, la DRH s’engageait a nous transmettre ses ré-
ponses sur les points évoqués.

Pour l'instant aucun signe d’évolution positive. SUD
vous consulte pour une mobilisation du personnel.
Plusieurs options peuvent s’envisager entre gréve re-
conductible, des préavis de 24h reconduits, des préa-
vis d'une heure pour les salariés, une gréve de 24h
pour tout le personnel... Nous invitons le personnel
a faire part de ses remarques tant sur les actions de
mobilisation & mettre en ceuvre que sur les condi-
tions de travail sur vos sites.

Adresser vos mails a : sectionsud.cnmr@sudptt.org
Cette adresse mail pourra étre votre point de contact
avec notre syndicat. Merci de bien préciser vos coor-
données en évitant d'utiliser la messagerie profes-
sionnelle.

Toutes et tous mobhilise-es
pour nos salaires et nos conditions de travail !
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GDSP GONTAGT du 14 juin 2017

SUD a commencé la réunion par une déclara-
tion préalable qui reprenait les éléments au
recto de ce tract. La direction ayant indiqué
qu’elle répondrait prochainement a notre in-
terpellation.

Les évolutions du programme CONTACT, pré-
sentées nationalement le 26 mai, ont fait I'ob-
jet d'une CDSP locale d'information aupreés
des représentants du personnel du CNMR.

Pour rappel, le programme CONTACT va com-
plétement redéfinir I'entrée et la sortie des
flux de La Banque Postale. Le projet est om-
nicanal car il concerne tous les vecteurs de
communication : téléphone, mails, chat, visio

Nous sommes dans la phase 3 du projet avec
le déploiement dans les centres financiers. Les
CNMR étant les premiers centres équipés,
Bordeaux (CNMRT) et Chalons (CNMRT +
3639) en septembre 2017. Puis équipement
progressif des autres sites jusqu’en février
2018.

Les phases suivantes : 2018, nouvelles fonc-
tionnalités clients / 2019, nouveaux médias di-
gitaux et parcours dynamiques clients / 2020
déploiement en Bureaux de Poste.

La nouveauté présentée a cette CDSP, va
consister en un nouveau bandeau télépho-
nique avec des fonctionnalités modifiées.

et réseaux sociaux.

Les remarques sur ce nouveau handeau
et le lien avec la fonction :

m Pas de décrochage possible sur |'écran. C'est-a-dire
gu’en appel entrant il faut obligatoirement effectuer le
décroché sur le combiné téléphonique ou éventuelle-
ment sur le casque s'il est équipé pour cela. Evidement,
les manipulations que cela va générer ont sauté aux
yeux des collégues. La direction a apporté pour toute
réponse : on va aménager vos postes de travail ;

m Echanges par Chat entre manager et agents. C'est
une possibilité du nouveau bandeau. Nous alertons sur
les dérives possibles avec des messages managériaux
intempestifs ou répétés. Cela nous a été présenté
comme une possibilité de questionner son manager a
distance. Alerte également sur les enregistrements.
Avec ce bandeau, les écoutes peuvent se faire a dis-
tance et avec enregistrements. Les régles doivent étre
claires, I'agent doit étre impérativement prévenu a
I'avance. La durée de conservation des enregistrements
doit étre limitée ;

m Alerte sur les éléments de reporting. Ce nouvel outil
va intégrer les données de suivi managérial avec une
version spécifique pour les managers. Nous alertons
sur le fait que les statistiques et les chiffres remontés
dans les tableaux gomment le travail réel et les difficul-
tés du quotidien. La Direction nous assure que les
équipes managériales sont responsables et prennent
en compte la réalité du quotidien...

Une phase d’écoute préalable ?

Dans son document de présentation la direction
CNMR fait référence a la consultation des per-
sonnels en préalable. Elle nous a méme précisée
lors de I'audience que les collegues avaient ap-
précié qu’on recueille leur avis. Mais quelle
consultation ?

La présentation n’a consisté qu‘a la lecture des
slides. Autant dire que la mise en pratique pour-
rait révéler des surprises qui ne pouvaient évi-
dement pas figurer sur des documents
informels... Donc pour la phase d'écoute il fau-

dra s'y remettre avec l'outil réel...

Nous venons d'apprendre de maniére non offi-
cielle que la direction aurait décidé de supprimer
les appels entrants en provenance de la touche 4
concernant |'assistance Banque En Ligne. Cette in-
formation n’a pas été donnée aux organisations
syndicales lors de la CDSP Contact. Si elle était
avérée, 'organisation et les conditions de travail
des CNMR en seraient considérablement modifiés.
Ne subsisteraient en appel entrant que les prises
de rendez-vous via le 09...
Quel est I’avenir des GNMR ???
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