Avenant harmo classif V3 22/12/2011

Avenant du 22 Décembre 2011 a 'accord portant sur la classification et
I’lharmonisation des intitulés d’emplois au sein de I'UES SFR

Entre Les entreprises composant |'Unité Economique et Sociale SFR (ci-
aprés dénommée « UES SFR »), représentées par Madame Marie-
Christine THERON, en sa qualité de Directeur Général Ressources
Humaines, diment mandaté a effet de négocier et conclure le present

accord,

Et Les organisations syndicales représentatives au plan de ['Unité
Economique et Sociale suivantes, ayant diment mandaté a effet de
négocier et conclure le présent accord :

-CFDT représentée par
En sa qualité de

- CFE-CGC représentée par
En sa qualité de

-CGT représentée par
En sa qualité de

- UNSA représentée par
En sa qualité de

Il a été conclu le présent accord.

Page 1sur5 R
-

Monsieur Olivier LELONG
Délégué Syndical Central de TUES

Monsieur Jean-Luc MARTIN
Délégueé Syndical Central de 'UES

Madame Nawal LOTFI
Déléguée Syndicale Centrale de 'UES

Madame Vanessa JEREB
Déléguée Syndicale Centrale de 'UES
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Préambule

Suite a I'absorption de la Société Neuf Cegetel par la société SFR, en date du 31
mars 2009, une démarche d’harmonisation et de classification des emplois a éte
initiée au sein de 'UES SFR dés novembre 2009, et a donné lieu a la signature d’un
accord le 31 décembre 2010 portant sur la classification et I'harmonisation des
intitulés d’emplois au sein de 'TUES SFR.

Cet accord du 31 décembre 2010 prévoit en son article 5 la mise en place d'une
commission de conciliation relative a 'harmonisation des emplois, dont le rdle est
d’examiner les demandes des salariés qui considéreraient qu'ils n'ont pas été
positionnés dans le bon emploi au regard de la réalité des missions, responsabilites
et activités principales exercées et qui n'auraient pas obtenu satisfaction auprés de
leur Service Ressources Humaines.

Lors des réunions de la commission de conciliation, les discussions sur les cas
présentés ont conduit la Direction et les organisations syndicales représentatives au
niveau de 'UES SFR, a conclure un avenant a I'effet de procéder a la modification du
tableau de Classification des Emplois.

Article 1 — Objet et champ d’application de I’'avenant

Le présent avenant porte révision de I'accord sur la classification et 'harmonisation
des intitulés d’emplois au sein de 'UES SFR du 31 décembre 2010.

Il se substitue de plein droit a compter de son entrée en vigueur, aux dispositions
dudit accord portant sur le méme théme.

Le présent avenant est applicable a I'ensemble des entreprises composant 'UES
SFR parties a l'accord portant sur la classification et 'harmonisation des intitulés
d’emplois au sein de 'UES.

La liste des entreprises comprises dans 'UES SFR a ce jour, et donc pleinement
soumises au présent avenant et a l'accord qu'il modifie, figure en annexe 1 du
présent avenant.

Article 2 — Tableau de la Classification des Emplois

L’annexe 2 de l'accord du 31 décembre 2010 intitulée « Classification des Emplois
de 'UES SFR au 1% décembre 2010», est supprimé et remplacée dans son
intégralité par le tableau intitulé « Classification des Emplois de 'UES SFR au 11
octobre 2011», en annexe 2 du présent avenant.

Les emplois y sont ventilés par Groupe de Classification. Compte tenu de la diversite
des emplois au sein d’'un méme Groupe, la Classification des Emplois n'emporte pas
nécessairement de liens hiérarchiques entre les Groupes.

Yer-
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Article 3 — Définitions des emplois

L'annexe 3 de l'accord du 31 décembre 2010 portant sur la classification et
I'narmonisation des intitulés d’emplois au sein de TUES SFR, est complétée par les
deux définitions d’emploi suivantes :

- Chargé de Satisfaction Clients Expert
- Conseiller Client en Gestion Grands comptes

Ces deux définitions d’emploi sont annexées a titre informatif en annexe 3 du présent
avenant.

Article 4 — Entrée en viqueur et durée de 'accord

Le présent avenant, qui s'intégre a l'accord portant sur la classification et
I'hnarmonisation des intitulés d’emplois au sein de TUES SFR du 31 décembre 2010,
entrera en vigueur a compter de I'accomplissement des formalités de déepbts qui
interviendront aprés I'expiration du délai légal d'opposition.

Article 5 — Exécution et dépét léqgal

L’accord sera, conformément aux dispositions des articles L.2231-6 et D.2231-21 du
Code du travail, établi en un nombre suffisant d'exemplaires pour remise a chacune
des parties contractantes et pour dépdts aupres de la DIRECCTE des Hauts de
Seine et au Secrétariat du CGreffe du Conseil de Prud’hommes de Nanterre.

Cet envoi sera complété de I'envoi d’'un exemplaire sur support électronique.

Article 6 : Publicité

Un original du présent accord sera communiqué aux Organisations Syndicales
Représentatives au sein de 'UES SFR, signataires ou non.

Le présent accord fera I'objet d’'un affichage dans I'Intranet SFR.
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Fait a Paris, La Défense, en 10 exemplaires originaux, le 22 décembre 2011

Pour les entreprises constituant
L’Unité Economique et Sociale SFR

Marie-ChFistihe THERON

Res umaipes SFR

Pour les Organisations Syndicales
Représentatives

CFDT
Olivier LELONG

el . b ] e
€. &0 \y"t,t
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~ |

'L- |
CGT /T/
Nawal LOTFI

-

UNSA
Vanessa JEREB
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Annexe 1: Liste des entités juridiques constituant I'unité
économique et sociale SFR

e SFR
Siege social : 42 avenue de Friedland — 75008 PARIS
RCS PARIS 343 059 564 — Code APE : 7112B

e SFR SERVICE CLIENT
Siége social : 1 place Carpeaux — 92915 PARIS LA DEFENSE
RCS NANTERRE 413 512 013 — Code APE : 8220Z

e LTB-R
Siége social : ZE du Chaudron — 21 rue Pierre Aubert — 97490 SAINTE CLOTILDE
RCS SAINT DENIS 399 470 731 — Code APE : 47427

e SRR
Siége social : ZE du Chaudron — 21 rue Pierre Aubert — 97490 SAINTE CLOTILDE
RCS SAINT DENIS 393 551 007 — Code APE : 61202

e NEUF CENTER
Sieége social : 11 avenue André Roussin — 13322 MARSEILLE
RCS MARSEILLE 433 870 888 — Code APE : 70227

e NEUF ASSISTANCE
Siége social : 40/42 quai du Point du Jour — 92100 BOULOGNE BILLANCOURT
RCS NANTERRE 484 848 122 — Code APE : 6190Z

e SFR COLLECTIVITES SA
Siége social : 40/42 quai du Point du Jour — 92100 BOULOGNE BILLANCOURT
RCS NANTERRE 419 753 587 — Code APE : 7112B
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Annexe 3a

SFR

_ CONSEILLER CLIENT EN GESTION GRANDS COMPTES

La mission :

Dans le cadre des politiques et procédures du service client, garantit le traitement, la répercussion
interne et le suivi des demandes émanant d'un portefeuille de Grands Comptes, dans une démarche
permanente de développement de la satisfaction client.

Responsabilités et activités principales :
Accompagne la vie des Grands Comptes dont il a la charge

Veille a la mise en place des conditions contractuelles particulieres négociées par I'Ingénieur
Commercial ainsi qu'a la cohérence des données dans les systémes d'information sur le parc client.
Traite les demandes administratives et commerciales des clients en modifiant les informations des
bases de données (résiliations, changements de titulaires, maodifications d'adresses...) en matiére de
gestion commerciale dans la limite de sa délégation. Identifie et formalise les dysfonctionnements lors
des demandes clients, et garantit leur traitement.

Conseille le client sur les modalités les plus adaptées en termes d'évolution de son compte.
Déclenche les actions adequates pour renforcer la satisfaction du client.

Contribue au développement de la démarche qualité

Dans ses actions au quotidien, veille au respect des engagements qualité vis-a-vis des clients Grands
Comptes.

Garantit la diffusion interne des informations

En réponse aux demandes des clients Grands Comptes, assure la gestion des modifications &
apporter ainsi que le suivi. Déclenche les alertes afin de remonter les dysfonctionnements. Remonte
l'information & la force commerciale (résiliations, demandes commerciales spécifiques, etc.).
Contribue a 'analyse du comportement client avec la force de vente en communiquant notamment les
historiques des clients.

Assure la promotion de I'image de marque de la societe

Grace a sa connaissance client, conseille, personnalise et optimise la relation avec les Grands
Comptes.

Assure le respect des délais et des engagements. Développe une relation de confiance en prenant, si
besoin, linitiative d'un contact clientéle avec I'Ingénieur Commercial. Se tient informé en permanence
des nouveaux produits et services, afin de fournir un conseil de qualité.

Garantit la fiabilité du traitement client

Garantit 'homogénéité de traitement des clients par le respect des procédures. Garantit I'intégrité des
informations client dans le systéme d'information et leur tracabilité.

DEFINITION D'EMPLOI V5 A TITRE INFORMATIF
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Annexe 3b

CHARGE DE SATISFACTION CLIENT EXPERT

La mission :

Dans le cadre de la démarche satisfaction clients de bout en bout, assure le traitement des demandes
clients, et notamment des cas sensibles, afin de les satisfaire et de les fidéliser au travers de
solutions personnalisées, et/ou identifie des besoins des interlocuteurs pour apporter des solutions
d'amélioration.

Responsabilités et activités principales :

Garantit le diagnostic et I'analyse de l'origine des dysfonctionnements de bout en bout ainsi que des
motifs d'insatisfaction

Prend en charge les cas/demandes clients par tous moyens mis a sa disposition (appels entrants,
courriers ...). lIdentifie, qualifie et inventorie les dysfonctionnements/anomalies ou les motifs
d'insatisfaction constatées afin de les localiser voire de les corriger.

Résout les dysfonctionnements de son périmétre d'intervention et recherche leurs causes pour en
faire un premier diagnostic.

Le cas échéant, s'assure du rétablissement du service en faisant procéder ou en procédant a des
tests et a leur validation.

Travaille en transverse avec les fonctions supports et est force de proposition pour les solutions
correctives dont il fait le suivi.

En cas de difficultés, transmet les informations observées afin de les faire prendre en compte par les
interlocuteurs concernés (internes ou externes), dans une logique de bout en bout.

Garantit la pertinence de son diagnostic et/ou de son analyse et contribue a I'optimisation des
proceédures

Identifie et priorise les actions a mener en fonction des anomalies rencontrées. Traite les
dysfonctionnements dans le respect des délais et des procédures. Apporte des éléments de réponse
appropriés et/ou des préconisations et transmet les informations aux interlocuteurs concernés. Est
force de proposition dans la mise en place d'actions correctives.

Est Iinterface unique avec le client et/ou son représentant afin de garantir le suivi de l'incident et/ou
de la demande

Assure I'historisation systématique des actes réalisés dans les outils, afin de garantir un suivi des cas
clients et une personnalisation de la relation.

Garantit I'intégrité et la confidentialité des informations enregistrées.

Met en place un suivi et un mode de communication réguliére pour informer le client et/ou son
representant.

Le cas échéant, peut assurer le pilotage de prestataires externes afin de contribuer a la satisfaction
client.

Assure le support et 'accompagnement aux équipes dans les opérations sensibles

Apporte une assistance dans les opérations complexes de recherche des dysfonctionnements.

Etablit un diagnostic sur les anomalies rencontrées et analyse leur fréquence. Alerte les interlocuteurs
sur les risques ou besoins d'interventions.

Contribue a former les Conseillers et/ou les Chargés de satisfaction client sur les nouveaux process.
Assure le transfert de compeétences et fournit 'accompagnement spécifique aux équipes.

DEFINITION D’EMPLOI V4 A TITRE INFORMATIF
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Annexe 3b

Contribue a la mise en place et a I'évolution des modes operatoires afin d'optimiser Ia satisfaction
clients

Participe a I'élaboration des outils et référentiels. Participe a la préparation, a la mise en place et au
suivi des modifications et des évolutions.

Dans le cadre de projets/pilotes, contribue au controle qualite, a I'élaboration de cahiers de tests, au
séquencement des opérations ainsi qu'a la mise en place des procédures permettant de mener a bien
les mises a niveau. Controle la validité des modifications apportees.

Participe & la mise & jour de données et contréle éventuellement leur integrite. Assure le reporting des
opérations effectuées.

Contribue a l'identification, a la mise en ceuvre des moyens nécessaires pour ameliorer et optimiser
les modes opératoires (niveau et temps d'intervention, parcours clients, outils, fonctionnement des
services et niveau de qualité de traitement...).

Le cas échéant, s'assure de la mise a disposition des informations liées a la configuration du réseau
et de l'infrastructure des systémes, ainsi que des modes opératoires.

DEFINITION D'EMPLOI V4 A TITRE INFORMATIF



