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AGENTS DE LA RELATION CLIENT —
POLYCOMPETENCE
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NOUVELLE ANIMATION
MANAGERIALE

Conformément aux échanges sur la V0907, la
direction a entrepris une réflexion sur un nouveau
dispositif d’animation managériale. Aujourd’hui,
alors que les agents sont polycompétents et que la
reconnaissance des compétences est homogéne
pour ceux de la relation client, qu’ils soient de la
vente ou de l'escale, il est important de n’avoir
qu’un seul dispositif pour tous !

POUR L’'UNSA-FERROVIAIRE

I était incompréhensible d’avoir un dispositif
vente avec IMPEC et un autre pour I'escale (La
prime). Les différences entre deux dispositifs
sont notables. UNSA a souligné que 'lMPEC a
perdu de sa pertinence et de son attractivité et a
demandé des objectifs adaptés et lisibles.

LA DECISION DE L’ENTREPRISE

S’orienter plus vers 'IMPEC que La prime pour
des questions de lisibilité des objectifs et des
sommes percues (500 € de gains pour IMPEC
contre 380 € pour La prime moyenne). La direction
précise que les montants moyens du nouveau
dispositif s’alignaient sur ceux de 'lMPEC. Le
versement au quadrimestre participe plus a de
'animation permanente et permet I'association
aux résultats. LUNSA dénonce que la réflexion
et le projet de nouvelle animation managériale

CONCERNANT LE
NOUVEAU DISPOSITIF

» Mise en place du dispositif : 1¢" janvier 2023.

» Une marche a blanc pour définir des objectifs
atteignables.

» Tout agent qui travaille dans la gare a une
espérance de gain, quelle que soit son
activité.

» Le dispositif reste un élément de
rémunération variable.

» La fixation des objectifs reste a déterminer,
mais il y aura des indicateurs individuels et
collectifs.

» Il faut cadrer le fait que le choix des
indicateurs et des paliers soit défini
par chacun des sites.

» Que Voyages partage ses travaux avec TER.

se travaillent par activité. En effet, dans de
nombreuses gares, les salariés concernés
prestent pour plusieurs activités.

CE QUE LA DIRECTION PRECISE

Il'y a un besoin d’équilibre entre cadrage et marge
de manceuvre locale, car les situations ne vont pas
étre les mémes selon les sites. Il y a une nécessité
d’avoir une bande d’indicateurs qui pourrait étre
utilisée par les axes.

POUR L'UNSA-FERROVIAIRE

Un cadrage national est nécessaire
afin d’éviter d’avoir plusieurs
systémes. Concernant la marge de
manceuvre locale, TUNSA revendique
que des discussions sur les objectifs
entre les partenaires sociaux et les
interlocuteurs décisionnaires soient
organisées annuellement.

CE QUE L'UNSA DEMANDE

» Que les objectifs qualitatifs soient
basés sur la qualité produite et non
sur celle pergue. Cette derniére ne
permet pas d’avoir un retour fiable
sur ce qui est mis en ceuvre.

» Il faut se nourrir de I'expérience
d’IMPEC pour éviter de remettre des
critéres discriminants.

» Penser aux roulements qui sont
encore purs vente ou purs escale.

» Attention a |la phase de transition.

» Vigilance sur l'interprétation des
axes sur les documents nationaux.

» Volonté de rester associés aussi
bien sur la conception que sur les
phases expérimentales.

» Quid des indicateurs qualitatifs
basés sur la qualité produite, la
qualité pergue et du temps pour faire
les observations et les débriefs ?

» Attention aux différentes
populations de managers qui ne sont
pas toutes habituées a I'exercice
(notamment les managers issus de
lescale).

» Vigilance sur les absences et les
journées de service minimum pour
intégrer le dispositif.

ET APRES ?

Il est important que les autres
activités travaillent sur les mémes
bases de reconnaissance de la
polycompétence dans les métiers de
la relation client au sol.
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