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Ce qu’il faut retenir
Lors de la séance du 29 mai 2024, la direction d’Orange DOGSE

présente son projet « d'évolution des activitts Back-office

Analyse de la CFE-CGC

De toute évidence, la présentation de ce projet, dans sa

Réclamation GP » vers les
activités « Recouvrement
GP ».

Cette « évolution »
concerne les sites de
'USC Grand Sud-Est
d’Aurillac, Clermont
Ferrand, Lyon, Aix en
Provence et Nice.

Constat de la direction :
les réclamations dites
« complexes »,
mutualisées avec les
USC Grand Nord Est et
IDF, sont en forte baisse.

Une vingtaine de personnes sont concernées qui rejoindront soit

['univers Home, soit 'univers mobile.

Dans sa présentation, la direction évoque le fait que « la fiche
métier client Back-office est la méme sur le domaine

Réclamation et Recouvrement. »

formulation, reléve d’un doux euphémisme.

Il s'agit bel et bien d’un arrét d’activité.
Les machines ont remplacé les
conseillers aux réclamations.
L'intelligence artificielle et autres « bots »
font leurs dégats, et suppriment des
emplois.

Lorsque la question est posée aux
représentants de la direction : « quel est
le cadre juridique de ce projet ? »
absence de réponse. Les élus CFE-CGC
comptent bien bénéficier des lumieres
des juristes lors d'une prochaine séance.

Quant a la « similitude » entre activité

Réclamation et Recouvrement, les
témoignages des élus concernés par ces activités sont
unanimes. La posture, les compétences mises en oeuvre,
I'approche client sont trés différentes. Les durées de formation et
de montée en compétence envisagées font augurer une pression
psychologique importante pour des personnes effectuant ces
taches depuis de nombreuses années.
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