
L’été sera chaud,
revoilà les écoutes !

Le volontariat comme règle !
Accord "organisation du travail" du 27 septembre 2010 :

article 4.3 : « Les dispositifs complémentaires à la

formation (écoutes, coaching …) ont pour finalité l’aide

exclusive à l’exercice des métiers. Ils n’ont pas pour

objet d’évaluer la performance individuelle, le volume

d’activité, ni la conformité aux prescriptions et à fortiori

ils ne sont pas des outils de sanction ou de surveillance. 

L’utilisation de ces dispositifs n’est ni permanente ni

obligatoire : c’est leur utilité vu des salariés qui fera qu’ils

seront ou non utilisés. »

Rappel des préconisations de la CNIL :

«L’écoute de conversations téléphoniques des employés

sur le lieu de travail est généralement interdite. 

Une écoute ou un enregistrement ponctuels des

conversations téléphoniques ne sont possibles que dans

des cas limités et dûment justifiés. Pas d’écoute

téléphonique à l’insu des personnels et de leurs

interlocuteurs.»

Quel est le problème ?
Les ventes doivent sans arrêt augmenter, il faut des

écoutes pour pousser les conseiller-es à faire un re-

bond commercial à chaque appel ! Si le baromètre

issu des appels mystères ou le CNPS baissent, si la

réitération augmente : branle bas de combat, il faut re-

prendre les écoutes et mettre un objectif sur leur réali-

sation aux responsables d’équipes !

Imaginez si on avait la même réactivité pour le sys-

tème d’information, les procédures, la qualité des pro-

duits, des offres, de l’information des clients et de la

formation des conseiller-es clients !

Les chiffres toujours les chiffres !
Aucune analyse des résultats du baromètre, des va-

riations du CNPS, du taux de réitération, des motifs de

réclamations ou de résiliation ne nous est communi-

quée. Mais la direction, plus d’un an après avoir re-

connu qu’elle s’était trompée en imposant son dis-

cours ACTES, continue avec ses injonctions et se sert
des écoutes pour vérifier si elles sont appliquées.
Chacun y va de son astuce pour faire progresser les
chiffres et avoir la paix !
Pour tenir les objectifs de vente qui ne cessent d’aug-
menter, la direction pousse à des pratiques de vente à
la limite de l’éthique.

Priorité : satisfaire le client ?
Cela fait des années que seules la vente et la produc-
tion sont valorisées au travers de chiffres impossibles
à vérifier tant les formules sont compliquées et l’ex-
traction des données peu fiable. En maintenant des
salaires à la limite de la décence et en distribuant au
compte gouttes des promotions aux salarié-es ayant
explosé leurs objectifs, la direction utilise les évalua-
tions individuelles et la PVV comme des armes pour
contraindre certains conseillers ou managers à aller
au-delà de ce qui est supportable, mettant en jeu leur
santé, leur vie personnelle et quelquefois leur éthique.

Nous avons besoin de formations,
d’informations de qualité, de soutien,
d’échanges et de reconnaissance !

Il y a d’autre moyens que les écoutes pour recenser
les besoins de formations ou d’informations, pour don-
ner des conseils permettant d’aider les salarié-es dans
leur travail sur des points précis, pour illustrer les pro-
blèmes du SI, des procédures, des produits et ser-
vices.
Les groupes d’expression, les réunions d’équipe, les
formations, l’auto formation, les groupes qualité, les
experts sur un domaine…seraient les bases d’une or-
ganisation du travail respectant mieux la santé des sa-
larié-es en assurant leur autonomie, l’acquisition et la
reconnaissance de leurs savoir-faire, la diversification
des tâches, la visibilité d’ensemble sur les process….
Il faut également réévaluer la classification de ces mé-
tiers et augmenter les salaires des personnes en
contact avec les clients !
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Tous ensembles refusons les écoutes
et exigeons qu’on nous entende enfin !


