Dimensions du Changement

Effets - Facteurs de risques

Pistes d'actions

Les externalisations

Perte de marge de manceuvre

Allongement du délai de fraitement

Perte d'informations (queues)

Existence de tGches résiduelles non gratifiantes pour
ceux qui les réalisent

Emergence d'un fravail de conirdle

Manque d'anficipation des problemes
Augmentatfion transitoire de la charge de fravail
(fransfert de connaissances du Rail par les TAD, Line
Instructors), adaptation et coordination avec les
sociétés extérieures

Transfert de savoirs et compétences imparfait en
raison de la langue pour GTT

Problémes de formation des salariés d’EXL
Diminutfion de la satisfaction des clients,
qualité de I'assistance & la navigation
Temps d'adaptation d’'une année

Risque de diminutfion des primes

de la

-

|dentifier les t&ches résiduelles.
Evaluer les reports de charges.
Former les salariés d'EXL &
Amadeus.

Garder quelques personnes du mail
sur un plateau pour gérer ce qui
doit &éfre imprimé et/ou posté.
Fournir des descriptions de poste
frés claires de fagon & savoir
précisément qui fait quoi.

Limiter les changements de process
pendant le temps d'adaptation des
équipes.

Il serait souhaitable que la cellule
qui fraitera les profils voyageurs
fraite également les abonnements.
Créer un lien enfre le service qui
fraitera les profils voyageurs et celui
qui fraitera le Rail, de fagon & ce
que les profils puissent &fre mis & jour
rapidement.

Si TCA est conservé, un conseiller ne
pourra pas avoir des clients fraités
par Arvato et des clienfs fraités par
TCA.

Confier I'écriture des procédures
des process 4 exfternaliser & des
consultants en organisafion qualifiés
et anglophones sinon bilingues.

Réorganisation des équipes Mail

Passage en TAD par defaut

Donner les moyens aux équipes de

o Temps d'adaptation de 3 & 4 mois pour se réunir.
I'apprentissage de cette activité » Composer de préférence des
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équipes mixant salaries fravaillant
dans I'entreprise et TAD. Eviter de
composer des equipes ne
comportant que des TAD afin que
perdure le lien avec I'entreprise.

Fermeture
d’affaires

des

plateaux

Réoarganisation des équipes

Surcharge de ftravail nécessaire & I'apprentissage
des houveaux clients

Surcroit d'activité pour I'équipe d'implémentation
de SDO, les TL ef les CGM

Passage en TAD, déménagement ou licenciement
pour les salariés SDO, CGM, Advisory et WFM des
plateaux qui ferment avec potentiellement une
perte de compétences clés

Passation et implémentation des clients sur les
nouveaux plateaux

Risque d'insatisfaction client

Permetftre aux membres  des
équipes nouvellement constituées
de se rencontrer.

Ftudier la possibilité de regrouper les
équipes de facon a faciliter le
travail des TL.

Anficiper les formations de facon &
ce gu'elles soient achevées en
septembre. Les disponibilités des
Line Insfructors devront &fre vérifiees
de méme que le bilan des effectifs
présents durant I'été de facon d
prévoir le planning des formations.
Préférer les formations en présentiel,
en particulier dans des périodes
émotionnellement difficiles qui ne
sont pas propices a I'apprentissage.
Les Line Insfructors pourront ensuite
apporter un soutien au téléphone
ou par chat.

Pour ceux qui passeront en TAD,
éviter le changement d’activité.
Pour ceux qui changent rarement
ou n'ont jamais été en prét cela
peut étre difficile.

Désigner des fufeurs parmi les
conseillers voyage pour ceux qui
changent d'activité et ainsi liberer
un peu de temps aux TL.

Une exiréme vigilance devra éfre
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apportée aux passafions de clients
et notamment au moment ol elles
seront effectuées.

Communiquer avec les clients en
foute fransparence.

La constitution des nouvelles
équipes devra prendre en compte
les spécialités  des  conseilers
voyage de méme que leur
connaissance des clients de facon
& limiter le nombre de formations et
& garantir la satisfaction des clients.
Il est important de respecter la
logique de service de I'equipe et
de conserver pour un client autant
gue faire se peut la méme équipe.
Mettre en place des groupes de
fravail afin de constituer les équipes
en prenant en compte un
maximum des critéres  évoqués
précédemment.

Veiller au calendrier des départs
afin d'éviter une période
d’implémentation.

Echelonner les départs des
conseillers et donner la priorité &
ceux dont une formation débuterait
en septembre.

Si cela n’est pas fait, demander aux
équipes de préparer un document
qui rassemble les caractéristiques et
les parficularités des clients et de
I'équipe afin d'aider ceux qui la
rejoindraient.

Suppressions de postes

« Augmentation de Ila charge de
collaborateurs qui restent en poste

fravail

des

Mettre en place un suivi de la
charge de fravail des TL.
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Augmentation mécanique de la charge de travail
des TL par augmeniation de la taille des équipes

Globalisation des services

Recours de plus en plus fréquent & I'anglais
Démotivation, senfiment de perte de confiance,
difficultés d’apprentissage

Manque de lisibilité de [l'organisation, des
acronymes

Turn over important des managers

Ralentissement de la progression des projets (GTT)
Standardisation des outils parfois insuffisamment
adaptés au marché francais

Augmentation du tfraval de reporting et de Ia
charge de travail

Réflechir & une palitique linguistique
en France.

Appliquer la loi Toubon.

Metire a disposition un glossaire des
acronymes.

Diffuser des organigrammes par
service.

Proposer des formations & I'anglais
en immersion ainsi que des
formations ciblées sur ['enfrefien
annuel ou le «one to one n.

Prévoir des formations en francais
sur  les oufils ainsi que des
procédures d'utilisation en francais.

Veiller & ce que tous les
collaborateurs qui ont a ufiliser les
outils soient formés & leur utilisation.

Evolution de la charge de travail

Augmentation de la charge de fravail au moins
fransitoire  due au besoin en formations, &
I'apprentissage des outils et des nouveaux clients, &
I'effet cumulé des départs, des congeés annuels,
bonifiés et sabbatiques

Augmentation pérenne de la charge de travail due
au report de charge des salariés qui auront quitté
I'entreprise, au report de quelques taches non
réalisables en TAD, aux t&ches résiduelles issues des
externalisations

Pour les TL, augmentation mécanique de la charge
de fravail due & I'augmentation de la taile des
équipes

Pour les TL augmentafion fransitoire due &
I'implémentafion des nouveaux clients et aux
nouvedaux process avec le QSC

Pour SDO et CGM augmentation de la charge de

Mettre en place un suivi de la
charge de fravail des TL.

Ajuster les objectifs du premier
frimestre  post-réorganisation  au
minimum, de facon & ne pdas
péncliser les collaborateurs qui
auraient subi d'importantes
modifications de leur travail (TAD,
changement d'équipe, de
spécialité). Une perte de
rémunération serait de nature &
démotiver plus encore les
collaborateurs.

Relafiviser les résultats de I'enquéte
de satisfaction durant le premier
frimestre post-réorganisafion et ne
pas les faire porter par les conselllers
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fravail due aux transferts de clients

Pour SDO augmentation transitoire due aux projets
de fermeture des sites

Risque de diminufion de la productivite et de
diminution des primes

Risque de diminution de la satisfaction du client
Probléematiques de répartiion de la charge de
fravail (SDO, Marketing)

Charge de travail déja importante dans les services
support avec des cas d'épuisement rapportes

s'ils sont en baisse.

Créer un poste d'assistante de I'lPM
qui commanderait le matériel, les
numeéros de téléphone.

Désigner un mandager au niveau
local en charge de la réparfition de
la charge de fravail de I'équipe
implémentation.

Echelonner le transfert des clients
dans I'idéal sur trois mols  afin
d’étaler dans le femps la surcharge
de travail des CGM.

Revoir la distribution des téches qui
est effectuée avec un robot.

Travailleurs & Domicile

Difficultés d'installation de la téléphonie
Problémes d’'ergonomie des postes de fravail
Probléme de qualité des communications
Stress dU aux incidents fechniques

Répartition des tGches entfre téléphone et Mail
Eloignement du collectif de travail

Proposer un choix de matériel qui
réponde aux normes ergonomigques
Nommer des référents, TAD déja
installés

Veiler & ce gue chaque TAD ait
chagque année un enirefien qui
porfe sur ses candifions d’acfivité et
sa charge de travail.

Support @ la relation client

Absorpfion de la charge de fravail du SRC par le
QSC par 3 collaborateurs

Augmentation possible de la charge de travail du
QSC en raison des dysfonctionnements et de
I'insatfisfaction due aux externalisations

Report du suivi des actions de correction sur les
CGM

Mauvaise répartifion des tGches au GCS

Renforcer I'équipe QSC durant la
période de fransition.

Analyser la charge de fravail au
QSC.

Initier une communication entre les
opérations et le GCS.

Revoir la distribution des t@ches qui
est effectuée avec un robof.
Sensibiliser les CGM & la nécessite
de communigquer des informations
complétes au service GCS dont ils
aftendent la fournifure d’'une
prestation.

GTT

Faible polyvalence des salariés

Effectuer un fuilage en maintenant
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Risque de dysfonctionnements des outils gérés

les salariés en poste plus longtemps.
Mettre a disposition des
collaborateurs le  cahier  des
charges regissant les inferactions
enfre AEV et Mindfree.

Marketing

Globalisation du service
Modification des méthodes de travail

Communiquer le projet auprés des
COMMEICITUX.

Finance

Report de charge vers d'autres lignes d'activité
Standardisafion des processus
Régionalisation de la fonction
Reduction des effectifs avec risque d’isolement

Vérifier le volume ef la capacité
d’absorption des téches reportées
de méme que la disponibilité des
competences requises.
Communiguer les fiches de poste et
les organigrammes du @ service
finance reconfiguré.

Envisager un passage en TAD
méme pariel.

Advisory

Surcharge de travail
Taches reprises par d’autres services

Envisager la création d'un poste
addifionnel.

Vérifier lca présence des
competences requises pour la
reprise de tGches et le cas échéant
prévoir les formations.




