Accord de méthodologie sur I'évaluation et I'adaptation de la charge de travalil
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Préambule

Depuis 2010 nous avong construit par la négociation collective une nouvelie relation au travall notamment en
développant notre politique de santé au iravail et en définissant de « nouveaux principes généraux d'organisation du
travail ».

Cet accord vient en continuité de ces premiers principes, dans fa volonté de promouvoir la qualité de vie au travail,
définie dans I’Accord National Interprofessionnel de juin 2013 comme fensemble des actions qui permetient de
concilier a la fois I'amélicration des conditions de travait pour les salarie-e-s et la performance globale de 'entreprise.

Il s'inscrit dans un contexte marqué pour Orange par des transformations fréquentes dans un marche aux évolutions
{echnigques rapides et proiondes, qui entrainent des évolutions significatives des activités, des ressources et des
compétences.

Dang le cadre du diaglogue social, il participe 4 I'ambition d’améliorer

'expérience clients, qui résulte du service et de la relation de confiance durable consiruits et

ahtreténus paries églipes

I'expérience des salarié-e-s dont e travail est créateur de valeur, d’accomplissement personnel et de
lien social.

il permet de faciliter les adaptations et transformations dans le respect de la santé de tous les hommes et les femmes
d'Orange.

I contribue & établir des pratiques professionnelles basées sur la discussion sur le travail, [a prise en compte de la
volonté des éguipes a contribuer & améliorer le travail, le développement des logiques collectives et le travail en
transverse. I ambitionne enfin de définir une méthodologie visant a adapter la charge de travail pour chacun et pour
tous.

Champ d’application de 'accord

Le présent accord s'applique aux sociétés francaises du Groupe dont Orange SA  détient directement ou
indirectement plus de 50% du capital (annexe 6), sous réserve des possibilités techniques, pouvant te cas €cheant,
necessiter des adaptations locales.

L'accord s'appligue & 'ensemble des personnels de ces societés quel que soit leur statut (personnels fonctionnaires,
agents contractuels de droit public et salarieés{es) de droit privé.

Les filiales qui ne relévent pas de la CON des Télécoms peuvent notamment de ce fait avoir des obligations aqui leur
sont propres. En conséguence, ces dernigres pourront déroger a certaines dispositions de I'accord, notamment celles
gui ont fait I'objet pour les filiales concernses de fa signature d'un accord spécifique. Néanmoins, les filizles s'engagent
formellement & respecter les objectifs de I'accord dans leur intégralité et s'obligent a poursuivre la mise en ceuvre des
moyens nécessaires pour permettre fa maitrise de la charge de travail.

Les sociétés non fistées en annexe C, dont Orange SA pourrait 2 {'avenir détenir directement ou indireciement plus de
50% du capital pourront adhérer au présent accord.

JBR
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Chapitre 1 : la_charge de travail : un dquilibre ou un déséquilibre & évaluer en prenant en compie trois composantes
du iravail

De nornbreux facteurs influencent directement cu indirectement la charge de travail : les effectifs, le temps de travall,
'crganisation du travail, le numérigue mais aussi I'environnement de travail et les modes de management.

Pour appréhender la realité complexe de la charge de travail, les pariies conviennent de se baser sur les approches
qui structurent deja certaines démarches engagées en continuité de I'accord sur I'organisaticn du travail, et

» de choisir un modeéle de référence, issu des travaux de PAgence Nationale pour I'Amélioration des
Conditions de Travait
« d'agir dans l'intérét des satariés(es), en respectant les principes de prévention primaire

L’analyse de la charge de fravail se structure autour de trois composantes principales :

Le travail prescrit correspdnd a la demande de |'entreprise, reléve du pouvoir de Direction de 'employeur et désigne

lesperormances. exigges . exnrimdes soue forme. dobiectife quantitatife et aualitatife les nrocddures les normes. ot

Ry S

peuvent ne pas éfre explicitement spécifices mais relévent néanmeins du prescrit), les effectifs, les politiques de
reconnaissance et de management, le temps de travail, Penvironnement physique de travail, les outils de travail {le
systéme d'information reste un outil de prescription trés structurant).

Le travail ree! est ce qui est mis en ceuvre par les personnes dans I'activité quotidienne, notamment les ajustements
reglises par les salarié-e-s, les équipes, les ressources personnelles cu collectives pour faire face aux événements et
aléas rencontres comme par exemple les dysfonctionnements du Systéme d'Information (SI). |l ’agit notamment de
solidarité, réseau d'entraide, adaptation personnelle, des arbitrages faits par les salarié-e-s, compte tenu des limites et
parfois des contradictions de la prescription. Il comprend aussi le travail non réalisé, qui attend, aui est en retard.

Le travail vécu est ce qui est ressenti par chacun, en lien avec le sens de son travail, le rapport au temps (équilibre vie
professionnelie/vie privée, horaires ...), son état physiclogique et psychologique, son environnement et ses conditions
de fravall, la reconnaissance, le soutien, les perspectives professionnelles que lui offre son contexie organisationnel.

Pour évaluer ta charge de travall, il ne faui pas se placer exclusivernent au niveau du travail vécu, mais mener une
approche globale du travail, de son organisation et des conditions de travail, par les trois voies complémentaires
décrites ci-dessous.

Le travail prescrit sera approché en analysant les objectifs donnés, les fiches de postes, les indicateurs de pilotage, les
processus formalisés et I'ensemble des éléments de prescription et les ressources allouées.

l.e travail réel sera approché par observation de I'activité de travail dans son quotidien, et par entretiens avec les
salarie-e-s acteurs de leur travail {y compris les salarié-e-s en situation de management), entretiens axés sur le
« comment travaillez-vous ? ».

Le travail vécu sera approchg par |'écoute des personnes : guestionnaires, entretiens avec les salarig-e-s.

Ces trois dimensions de la charge ne sont pas opposables, mais constitutives de la charge de travail. La notion de
charge de travail renvoie au travail dans sa globalité.

Les parties constatent une évolution des modalités de la prescription qui s'exprime davantage en termes de
compétences & mobiliser, de comportements et postures & mettre en ceuvre. Ce constat incite d’autant plus a
analyser les écarts entre travail prescrit et fravail réel.

6%
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Une charge de travail adaptée est un éguilibre enire les resscurces dont disposent les salarié-e-s et les contraintes qui
se posent & eux. Cet equilibre résulte d'une discussion sur ie travail.

Ressources Contraintes
Prescrites, réeiles, vécues Prescrites, réelles,vécues
Effectif Niveau de qualité
Compétences Objectifs quantitatifs
Autonomie Prescriptions
Margesde manoeuvre Complexitédes tiches
Temps de travail Pressiontemporelie
Information Process
Soutien social Procédures
Motivation Aléas
Etatde santé Indicateurs
Qutils (S1, équipements) Outils (S, équipements)
Et.. o=

Chapitre 2 : les enjeux de I'adaptation de la charge de travail

2.1 Les facteurs d’intensification du travail

Les changements technologiques, économigues et sociétaux, aménent les entreprises du secteur des télécoms & des
évolutions rapides et fréquentes. Parmi ces évolutions qui modifient les roles des hiérarchies mais aussi des
salarié-e-g, les parties soulignent ci-dessous celies qui se posent particuligrernent chez Orange.

COrange définit I'expérience client comme le résultat des multiples interactions que les clients peuvent avoir avec
Pentreprise. Pour mieux répondre & leurs demandes, la Direction fait appel plus souvent a la mobilisation des
compétences et 'initiative des salarié-e-s plutdt qu'a la formalisation des activités a accomplir. La prescription devient
moins procédurale et plus qualitative. Cette mobilisation des compétences et cette responsabilisation accrues peuvent
se traduire par un surcroit d'exigence et augmenter la charge mentale au travail. L'initiative doit s’exercer dans un
cadre clair, partage et contrdlé, au risgue d'outrepasser son champ de compétence et d’augmenter ainsi la charge de
travail de fagon non maitrisée.

L.e travail en mode projet associe appartenance & une équipe hiérarchigue et travail au sein d'une équipe transverse.
Four prévoir les risgues d'accroissement de la charge mentale, il nécessite une attention particuliére en termes
d'organisation du travail, de clarification et d'équilibre entre ce qui reléve du champ du hiérarchigue et de celui du
projet.

Les déparis en retraite et les temps partiels seniors partiellement remplacés peuvent constituer un risque ponctuel ou
perenne de transfert de charge pour les salarié-e-s restant, si I'activité, 'organisation du travail, |'affectation des
ressources n'est pas réinterrogée en contrepartie.

[.'accélération des rythmes, des aléas, le développement de la polyvalence sont aussi des facteurs d'intensification du
travail qui appellent une attention soutenue.

Z@M
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2.2 Charge de travail et santé

L es parties conviennent de la nécessité de prévenir les risques ligs a l'intensification du travail,

Elles réaffrment que la préservation de la santé physique et mentale des salariés(es) constitue une obligation de
I'employeur conformément aux dispositions du code du travait (article L. 4121-1 et suivants).

De plus les dispositions des accords sur la prévention des Risgues Psycho-Sociaux (mai 2010) et sur I'organisation du
travail (septembre 2010) rappeltent Fimportance du soutien managérial et social. | permet d'étre sécurisé et facilite la
prise d'initiative et le développement professionnel.

Pour maitriser fa charge de iravail la Direction s'engage & metire en place une politique de prévention primaire &t les
moyens nécessaires. Elle développe les outils associés, elle analyse les impacts des changements, et prend en
compte I'expression des salarié-e-s sur le travail. Les parties rappellent & cet égard le rdle des CHSCT dans I'analyse
de la charge de travail et la nécessité de la prise en compte de leurs préconisations par I'employeur.

2.3 Expression sur [e travail

Les salarié-e-s sont les premiers concernés par I'évaluation de leur charge de travail et les adaptations nécessaires.
Dés lors, il est necessaire gu'ils puissent s’exprimer sur leur travail : sens, conienu, marges d'autonomie, sous ou
surcharge, qualité, organisation et conditions de réalisation.

Le premier moyen pour cela est la réunion d'équipe et le dialogue avec le manager hiérarchique ou de projet.

Plusieurs autres dispositifs existent déja : le dialogue au sein des instances représentatives du personnel, les boucles
de traitement des dysfonctionnements décrites dans I'accord sur ['organisation du travail (article 1-4), les groupes de
fravail mis en place dans le cadre de I'accord expérimentation {juillet 2011), les réunions transverses prévues par
I'accord sur la prévention des RPS, les groupes pluridisciplinaires de prévention. ..

Le présent accord précise des moyens supplémentaires de développer cette expression notamment par des réunions
collectives. (¢f 5.7 Créer des dispositifs négociés sur expression des salarig-e-g).

Le développement de communautés & [linitiative des salarié-e-s contribue également a cet enrichissement des
echanges sur le travail.

2.4 Adaptation de la charge de travail

L’adaptation résulte de décisions de la Direction dans le cadre de {'exercice de ses responsabilités. Mais les salarié-e-s
y contribuent également par des pratiques de réguiation.

2.4.1 Le rble de |a Direction et de la ligne managériale

Ses responsabilités engagent la Direction & anticiper les évolutions d'effectifs et d'activité pour metire en place les
adaptations nécessaires, via la gestion prévisionnelle de Pemploi et des compétences, et par la mise en place de
nouveaux outils et organisations de travail.

La ligne managériale dispose a chacun de ses niveaux de différents moyens d'sjustement de la charge. La ligne
managériale s'entend dans sa globalité: directions opérationnelles, directions processus, métier, systéme
d'information, support.

En proximiié elie peut prioriser les activités, les répartir entre les membres de I'éguipe ou de 'unité, faire évoluer les
meéthodes de travail.
J%%
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Les managers en proximité peuvent également proposer de faire évoluer les outils a la main du local, de supprimer ou
simplifier des interfaces inutiles ou complexes, voire d'arréter certaines activités.

Pour eviter qu'elles se traduisent par un report de charge sur d'autres (Bauipes en ament et en aval, clients et
fournisseurs internes) les décisions seront prises en prenant en compie leurs conséquences globales. L'impact sur la
qualité du travail, au regard de la noticn de travail bien fait sera également discuté.

Les équipes de Direction soutiennent ces propositions et la mise en ceuvre de celles qui sont adaptées. Elles peuvent
aussi agir sur 'utilisation de nouvelles technologies, Iallocation de ressources supplémentaires par des embauches
pérennes ou ponctuelles,

2.4.1 La régulation

En géneral, trois types de régulation permettent de maitriser la charge de travail.

La « réeguiation de contrdle » ; La Directicn et la ligne manageériale prescrivent des régles, qui sont destinées a fixer cu
orienter I'activits, |'organisation et la charge de travail.

[ regliiation ‘alitonome - les salarie-é-8, le collectit de travail developpent ieurs propres pratiquies, en les ajlistant alx
contraintes réelles.

La régulation conjeinte : Direction et salarié-e-s peuvent coopérer, un dialogue g'établit autour de I'écart entre travail
prescrit et travail réel, particuliérement entre les managers et leurs équipes. Les parties considerent que le pilotage
traditionnel par les objectifs doit évoluer vers une meilleure prise en compte de 'activité réelle pour développer les
pratigues de régulation conjointe et prévenir les risques sur la santé des salarig-e-s.

Pour cela, la Direction d’'Orange s’engage 2 favoriser les modes collectifs de travail et le « management collaboratif »,
notamment en accordant un rble de « traduction » entre travail prescrit et travail réel au management de proximitg, afin
de moduler la prescription (délais, colt, qualite).

De plus, la Direction d'Crange s’engage & limiter toutes régulations centralisées et autoritaires et a favoriser une plus
grande marge de manceuvre de la part des salarié-e-s.

Chapitre 3 Quand évaluer et adapter la charge de fravail ?

Les parties rappellent que le travail est au cceur de 'entreprise (accord sur Porganisation du travail).

Elles convienneant donc de traiter la question de [a charge de travail dans les pratiques et les dispositifs de conduite du
changement et de dialogue social existants plutdt que de créer des dispositifs dediés.

Elles identifient les moments ou situations structurantes ou particuliérement importantes pour les salarig-e-s, qui
appelleront une évaluation et une adaptation de la charge de travail. |l s'agit des phases amont dans un objectif
d’anticipation et de prévention primaire, ainsi que des siiuations de déséquilibre,

Elles précisent que les modalités évoquées s’adapteront aux différents contextes et réalités de travail du groupe, pour
prendre en compte les enjeux et moyens locaux.

2\
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3.1 L.'approche amont en prévention des déséquilibres

3.1.1 En complément de ia gestion prévisionnelle de I'emploi et des compétences

Les parties rappellent que le rappori Perspectives Emploi Compétences (PEC) doit permettre, au périmétre de chaque
comite d'établissement, de communiguer et d'échanger autour des hypothéses d'évolution d'effectifs et de
compeétences.

Les parties conviennent que cetie gestion prévisionnelle est I'occasion pour ia Direction d'éclairer |'équilibre
ressources/activités et que le rapport PEC est enrichi par les apports suivanis pour chague structure d'activiié
opérationnetfie (au sens de 'accord GPEC) en évolution significative :

- description des évolutions de I'activité et expiicitation des facteurs d'évolution ou inducteurs de charge

- anticipation des bescins de développement des compétences

- projeciion de I'évolution du travail et des modes d'organisation du iravail qui pourraient en résulter: par
exemple nécessité de nouvelles coopérations, nouveaux outils, réactivité, augmentation ou diminution des
femps de traitement prévisibles.

3.1.2 Dans un projet local ou natignal

Il est de la responsabiliié de 'employeur de prendre en compie ies conséquences des projets sur les conditions de
travail et les risques associés. Dans ce cadre, la Direction se questionne sur I'impact du projet sur le travail, et donc la
charge des équipes.

B=- Cette prerniére analyse sera guidéde par la méthode de questionnement présentée en annexe

Si cette premiére analyse révéle des modifications significatives sur le travail, une évaluation approfondie sera menés
{cf £.3). Les projets concernas sont ceux qui modifient de fagon majeure les conditions de travail :

- introduction de nouvelles technologies modifiant en profondeur I'exercice du travail
- mise en ceuvre d'une nouvelle organisation du iravaift ou changement des conditions de travail ayant une
incidence importante sur les activités.

Des medifications importantes susceptibles d'impacter de fagon majeure les conditions de travail peuvent également
donner lieu & ce type d’analyse : par exemple changement structurant de métier ou de méthode de production.

Les parties rappellent que la conduite des grands projets immobiliers est régie quant & elle par I'accord
méthedologique du 10 avril 2013.

Les instances représentatives du personnel pourront, dans le cadre de leurs prérogatives, proposer a la Direction
d’engager une démarche d’évaluation de la charge de travaill pour les situations gu'elles estiment relever des
contextes ci-dessus. La Direction prend en compte la demande des Instances Représentatives du Personnel (IRP :
CCUES, CE, CHSCT, DP, DS) d’engager une démarche d'évaluation de la charge de fravail pour les situations qu'elles
estiment relever des contexies ci-dessus. Elle I'instruit et les informe des suites donnges.

3.2 En cas de déséquilibres : sous charge et sur charge prolongées

La sous charge et/ou fa surcharge qui perturbent durablement I'éguilibre resscurces/contraintes peuvent générer chez
le-a salarié-e le sentiment de ne plus étre reconnu comme membre a part entiére du collectif ou de le mettre dans une
situation de ne plus pouvoir faire face, qu’il en soit conscient ou pas.

TEE b
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Ces situations sont porteuses de risques et doivent done &tre reconnues ou signalées par les personnes concernées
ou par leur entourage. Ce signalement est légitime et utile, et ne pourra donner lieu & aucune forme de sanction que
ce soit.

Les CHSCT doivent jouer un rble essentiel dans e signalement de ces déséquilibres.

Le manager hiérarchique ou de projet, est le premier interlocuteur en cas de difficulté relative & la charge de travail. La
responsabilité de 'entreprise est de prendre en censidération ces difficuliés ef le dialogue au sein des équipes doit le
lui permettre. Des mesures conservatoires seront prises pour faire cesser le déséquilibre en attente de mesures
durables. D'autres acteurs pourront également étre sollicités si besoin (cf 4.2)

Comme au 3.1.2, les IRP (CCUES, CE, CHSCT, DP, DS) pourront, dans le cadre de leurs prérogatives, proposer & 1a
Direction d'engager une démarche d'évaluation.

3.3 Dans le management guotidien pour développer ia prise en compte du travail

_Les parties conviennent gue les pratigyes managériales deivent prendre en compte la discussion sur le travail ef |a

construction des coopeérations nécessaires.

La ligne managériale organisera et planifiera, au moins une fois par an, ou a 'occasion de medifications significatives
de l'crganisation du travail, du volume d'activité ou des efiectifs, I'expression collective sur le travail, de fagon
transverse et élargie, selon les modalités qui lui paraissent les plus appropriées.

La fagon dont le travail est réalisé doit étre discutée dans les réunions d'équipe, régulieres et au moins mensuelles.

Ces temps permettront de débattre sur les difficuités rencontrées et les ressources mises en ceuvre. lIs donneront lieu
4 des prises de décisions de la ligne managériale et & des régulations locales sur la base des remontées et
propositions des salarié-e-s.

Pour les salarié-e-s travaillant en mode projet, un équilibre est a trouver entre le temps dédié au projet et I'activité au
sein de I'équipe de rattachement. Aussi, un dialogue enire le manager d’'un contributeur & un projet et le responsable
du projet doit s'établir pour définir la contributiocn du salarié et au projet et & I'équipe, la charge de iravail et
I'organisation qui en découte.

La question de I'adaptation de I'activité des salarié-e-s en temps partiel sera systématiquement posée. La ligne
managériale veilera a ce gue tout salarié & temps pariiel bénéficie d'un temps de maintien et développement de ses
compétences. Celui-¢i reste nécessaire et incompressible : des objectifs inadaptés ne prenant pas en compte ce
temps peuvent générer un risque de surcharge de travail.

Chapitre 4 : Les acteurs et rlles

Le présent accord vise a4 mettre la discussion sur le travail au cosur de la relation manageriale, ce qui suppose de
misux prendre en compte fes responsabilités de chacun au ssin des équipes.

De plus, dans les phases amoni et dans les situations de sous charge ou sur charge, d'autres acteurs peuvent
intervenir pour évaluer la charge de travail en confrontant les différentes faceties de la réalité du travail {prescrit, réel,
vécu) et pour contribuer & I'adaptation de la charge de travail.

e
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4.1 Au cceur de I'évaluation de la charge

4,1.1 Les salarié-e-s

Les salarié-e-s sont les premiers experts de leur travail. Il est donc primordial de les écouter et de prendre en compte
leur réalité pour adapter leur charge de travail au regard des ressources individuelles et collectives.

Leur perception dépend du contenu du fravail {(quantitatif ou quaiitatif), de ses conditions de réalisation {refations,
reconnaissance, communication...) et des moyens alloués, des coniributicns possibles & I'équilibrage de la charge :
contribution aux décisions, degré d’autonomie ...

4.1.2 L'équipe

L’équipe s’entend soit au sens manageérial, soit au sens d'équipe projet ou d'eéquipe transverse.

L es collectifs de travail doivent étre incités & parler de leur travail et pouvoir débattre ensemble sur leur fonctionnement,
les dysfonctionnements rencontrés, la conflictualité, pour analyser callectivement leurs pratiques et proposer des
solutions (cf. 3.3) .

4.1.3 Le management

Le role des salariés(es) en situation de management higrarchique ou de projet est d'organiser le travail de I'équipe, et
de contribuer & prescrire le travail. lls favorisent I'expression et le pouvoir d'agir des salarié-e-s, sont a leur I'écoute
pour modifier la prescription. lls adoptent les initiatives individuelles et collectives qui contribuent & la résolution des
dysfonctionnerments, favorisent 'entraide, les cocpérations et 'autonomie.

Le manager hiérarchique ou de projet est aussi un-e salarié-e et il est nécessaire qu’'un espace dédié a I'expression
sur son travail lui soit ouvert. |l pourra s'agir par exemple de Co développement, de groupes de pairs... En outre
Pécoute des managers parmet la prise en compte de certaines situations a risque notamment lorsgu'ils sont amenés &
compenser certaines surcharges de travail de leurs equipes.

4.1.4 La fonction Ressources Humaines

La fonction RH a un role essentiel notamment grace aux éléments qu’elle fournit sur la gestion previsionnelle des
emplois et des compéiences. En lien avec la ligne managériale, elle construit les actions de developpement de
compétences individuelles et colleciives & mettre en place pour améliorer le pouvoir d’agir des salarié-e-s.

Elle met si besoin & disposition des acteurs en charge de I'analyse de la charge de travail, des éléments d'aide au
diagnostic : taux d'absentéisme, PV des CHSCT, rapport sur les heures supplémentaires et complémentaires, registre
Cadres Exécutifs Autonomes (CEA), rapports des médecins du travail et du service social, rapports emploi.

Elie accompagne les démarches mises en place et favorise les interactions des différents acteurs {salarié-e-s, ligne
managériale, représentants du perscnnel, équipes pluridisciplinaires)

Elle veille a la qualité de dialogue social gui permettra aux représentants du personnel de contribuer & la prise en
compte des questions relatives & la charge de travail.

Les RH de proximité peuvent aussi jouer un rdle d'alerte sur les situations de sous charge et de sur charge.

Les dispositions qui s’appliquent aux managers concernant |'expression sur leur travail s’appliguent aussi aux équipes
RH.

4.2 Les ressources pluridisciplinaires en accompagnement

8¢
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Orange a mis en place, développé et formé des réseaux de professionnels qui interviennent sur la santé et

I'organisation du travail en conseil et soutien. Au-dela de leurs compétences propres, Jes méthodes pluridisciplinaires

et la formation commune « cutils d'enquétes » permet de structurer des groupes pluridisciplinaires de prévention. Ces

groupes interviennent en tant que conseil. lls permettent de recuelliir les données nécessaires & 'analyse du travait et
" de structurer I'expression des salarié-e-s sur leur fravail, dans un espace neutre.

Cet accord promeut le développement des groupes pluridisciplinaires de prévention pour accompagner les projets
d’évolution du travail et les situations de déséauilibre de charge de travail. lls ne se substituent pas aux attributions
légales des CHSCT.

4.2.1 Le service environnement du travail

Le responsable environnement du travail, présent dans chague établissement principal est le référent méthodologique
sur 'organisation et la charge de travail et le garant de I'iniégration des impacts sur le travail lors de la conduite des
projets.

Il.vient cuestionner les. nrolets. d'organisation dans un réle de congell. pour gtablic diagnestic et oréconisations. Four. ...
cela, if formalise avec le manager, hiérarchique ou de projet, et la fonction RH la problématique, structure la démarche
d’analyse du travail et cocrdenne les intervenants nécessaires.

Il est Fintégrateur des actions pluridisciplinaires sur les projets & I'échelle nationale ou d'un établissement principal.

4.2.2 Le préventeur

Le préventeur assiste et sensibilise 'ensemble des salarié-e-s (managers, équipes...) pour une amélioration continue
des conditions d'exercice du travait sur le plan collectif et individuel. Sa connaissance méthodologique sur I'analyse
des risques psycho sociaux Ui permet de jouer un rdle de premier plan au niveau local, notamment sur la mise a jour
du document unique d'analyse des risques, des programmes de prévention, 'analyse des impacts des projets et la
gestion des alertes collectives qui seraient dues a une inadéquation de la charge.

4.2.3 Le service de santé au travail

Le médecin du travail, ou l'infirmier du travail par délégation de celui-ci, joue un rdle fondamental de conseil et
d'information dans l'analyse des impacts des conditions de travail sur la santé des salarié-e-s. || peut conseiller
Pemployeur sur les modalités de prescription du travail, il recueile des éléments d'observation du travail réel et la
perception de la charge de travait vécue.

Les parties rappellent 'importance de I'action en milieu de travail. Elle se matérialise notamment par I'élaboration des
« fiches d'entreprises » réalisées a la maille d’'une unité ou & la maille gue le médecin juge periinente. Elles sont
complémentaires au document unique et relévent les risques professionnels et les mesures de prevention
recommandées et mises en ceuvre, de méme gue des recommandations d'ordre plus général en matiére de santé et
de sécurité au travail. Elles sont adressées a 'employeur qui les transmet au CHSCT.

4.2.4 Le service social du travail

L'assistant social est au croisement de la vie parsonnelle et de la vie professionnelle des salarié-e-s.
a2
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La connaissance du milieu de travail et du milieu de vie, les outils d’analyse sociale, doivent lui permetire d'apporter un
conseil sociat au management et aux ressources humaines dans les situations individuelles et collectives, notamment
via son rapport d’activite.

Concernant la charge de travail en particulier, sa connaissance des difficultes medicosociales et professionnelles
basées sur les eniretiens individuels et les permanences sur site, I'cbhservation du travail et de son environnement, ui
permettent d'apporter son analyse et de contribuer a I'élaboration de preéconisations.

Comme le médecin du travail, il pourra porter les difficultés exprimées & la connaissance de I'employeur tout en
respectant le secret professionnel auquel il est tenu.

4.3 Les représentants du personnel

Un déséquilibre de fa charge de fravail étant facteur de risques psycho sociaux, les parties rappellent les dispositions
de l'article 5.4 de l'accord sur la prévention des RPS de mai 2010 concernant le réle des instances représentatives du
personnel.

Au-dela des prérogatives légales et conventionnelles des instances de proximité, les parties affirment que leur position
de tiers, & la fois proches des équipes de travail, mais bénéficiant d’un statut, de moyens, de compétences,
d'informations et de formations particuliéres en font des acteurs a part entiére de la résclution des difficultés.

lls recueilient I'expression des salarié-e-s, contribuent a fa qualifier et I'chjectiver, la portent 2 la connaissance de la
Direction.

4.3.1 Les délégué-e-s du personnel

Leur mission est de représenter le personnel devant Yemployeur et de Ui faire part des réclamations individuelles st
collectives relatives notamment & Papplication du code du travait et des dispositions légales, des accords d’entreprise
et conventions concernant la santé et la sécurité.

Les parties soulignent le réle des délégué-e-s du personnel dans le smgnalement de situations de souffrance au travail
gui pourraient &tre liées a un déséquilibre de charge.

Elles rappellent notamment, comme un moyen de favoriser I'expression des équipes sur leur situation de travail, la
possibilité de tenir des réunions de délégué-e-s du personnel spécifiques & un service & la demande d’au moins un-e
délégué-e, avec la participation des salarié-e-s du service invités a cette réunion.

4.3.2 Les CHSCT

l.es parties rappellent que la préservation de la santé physique et mentale des salarié-e-s est une obligation pour
{'entreprise, et dans ce cadre les CHSCT ont un rdle clé & jouer dans la vie de I'entreprise et son évolution.

Compie tenu de cette mission, les parties conviennent gue le présent accord fera 'objet d’une lecture et d'une mise
en discussion commune au sein de chaque CHSCT.

La méthodologie d'intervention et la restitution des groupes pluridisciplinaires de prévention (cf. 5.3) sont présentées
en CHSCT. Les membres élus et mandatés peuvent le cas échéant participer & ces groupes, en fonction de la
méthodologie d'intervention proposee.

N AL
[

r/-‘-

Accord de méthodalogie sur 'évaluation et I'adaptation de la Charge de Travail du 21 Juin 2016 13/35 Gp



elugurnodificat

Les CHSCT, dans le cadre de leurs prérogatives, peuvent également déclencher, 4 la demande d'au moins deux
membres, des enquétes qualitatives sur la charge de travail basées notamment sur des interviews de salarié-e-s et/ou
des guestionnaires en associant des intervenants extérieurs en fonction des expertises recherchées.

4.3.3 Les délégué-e-s syndicaux

Les délégue-e-g syndicaux peuvent interpeller la Direction de leur établissement concernant un-e salarié-e ou un
collectif en difficulté ou s'its estiment que les analyses concernant la charge de travail, notamment dans un projet,
sont insuffisantes.

Par ailleurs, ils peuvent demander & ocuvrir des négociations sur fa mise en ceuvre du droit d’expression ou une
expérimentation en vue d’améliorer les conditions de travail.

4.3.4 Les Comités d'établissement et le Comité Central de I'Union Economique et Sociale

ione.de-etructures; les dughiions dlactbitée st dec offentife.sontdessariables impodantes de.charge.du

TREE

ravail dans I'entreprise. Dans le cadre de leurs prérogatives, les CE et le CCUES sont consultés sur ces projets et
leurs impacts.

4.4. Les éguipes en charge des systémes d'information et des process

Les projets qui ont pour objet de modifier significativement I'exercice d’un cu plusieurs métiers ont un impact sur le
travail et la charge qu'il convient d’évaluer le plus en amont possible. Les parties conviennent que la prise en compte
du travail et des conditions de travail dés la conception {métiers, processus, Sl) sont indispensables.

A cette fin, la formation des chefs de projets a la prise en compte des impacts humains des projets leur sera
systématiquement proposée.,

Les projets nationaux tels que définis en 3.1.2 qui modifieroni de fagon majeure, dans leurs phasss iransitoires ou
finales les conditions de travail comporteront une analyse d'impacts sur le travall et la charge instruite au niveau
national. Pour cela, s bénéficieront des services d'environnement du travail ad hoc. Des que les projets seront
sufisamment formalisés, ils seroni confrontés au travail réel par mise en iest dans des equipes opérationnelles. Les
salarié-e-s, les équipes pluridisciplinaires focales seront associés de fagon a intégrer leurs retours et & modifier le cas
écheant la conduite du projet.

Cetie analyse sera effectuée selon les méthodes proposées dans le présent accord, en associant les acteurs évoqueés
au chapitre 4, et plus particulierement les utilisateurs et les représentants du personnel. Ces acteurs pourront étre
compléiés par des ergonomes et psychologues du travail, au niveau national ou local.

Chacun de ces projets sera parrainé par un dirigeant opérationnel, qui aura pour rdle d'assurer a prise en compte des
réalités de travail locales.

Chapitre 5 . Les movens et méthodes

5.1 _Mesurer et maitriser le temps de travail

5.1.1 Pour I'ensemble des salarié-e-s

Teg L
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Le temps de travail n'est pas consacré au seul travail prescrit. Les éléments constitutifs du fravail réel sont & prendre
en compte, comme la recherche et le traitement de linformation, les échanges entre collegues sur le travall,
I'acquisition, le développement informel et le transfert des compétences. Ces éléments doivent étre pris en compte
dans le temps de travail.

. Le temps de travail est un indicateur nécessaire a I'évaluation et 'adaptation de la charge de travail qui prend tout son
sens lorsgu'il est complété par une approche qualitative.

Orange s'assure que le temps de travail des salarié-e-s est adapte & leurs objectiis, aux regles en vigueur et s'assure
de la prise reguliére des congés et JTL et du respect des temps de repos.

Les dépassements individuels ou collectifs fréquents &t significatifs donneront lieu a une évaluation de la charge de
travail et & la mise en place d'actions pour mettre en adequation temps et charge de fravail.

Divers dispositifs sont accessibles aux managers pour suivre le temps de travail et identifier ces dépassements. Les
initiateurs d'une démarche d'évaluation de la charge de travail décident des outils qu'ils vent utiliser, et des moments
de cette mesure.

5.1.2 Pour les non cadres et les cadres opérationnels (soumis & un régime horaire)

Les horaires, des'tableaux de service et des cycles de travail doivent étre accessible aux salarié-e-s.

La magjorité des salarié-e-s cadres ou non cadres soumis a un regime horaire disposent de I'outil « Décompte du
temps de travail ». lls déclarent et valident leur durée de travail effective quotidienne, chague semaine, sur toute
I'année. En fin d’année e suivi permet de vérifier que touies les heures qui dépassent la durée annuelle de référence
prévue par le régime de travail ont bien &té compensées.

Pour les salarié-e-s en horaires variables, le suivi s'effectue par badgeuses ou fichiers Excel.

Certaines activités, comme les centres services clients disposent également de suivis propres du temps de travail, qui
peuvent constituer des moyens de mesure complémentaires.

Orange garantit la récupération ou le paiement des heures supplémentaires effectuées conformeément a la législation
en vigueur.

5.1.3 Pour les salarié-e-s au forfait jour

L es salarié-e-s Cadre Exécutifs Autonomes disposent du « Registre CEA » sur lequel tous les jours travaillés au titre de
'année sont affichés. ls peuvent y déclarer les éventuels jours de travail supplémentaires effectués dans I'année. En fin
d'annge civile, les éventusls jours de dépassement par rapport au forfait, qui cuvrent droit a récupération avant le 31
mars de Pannée suivante, sont mis en évidence.

Les parties rappellent que les CEA disposent d'une grande latitude dans leur organisation de travail et la gestion de
leur temps. lls bénéficient d'un repos quotidien minimum de 11 heures consecutives et d’un repos hebdomadaire de
35 heures minimum consécutives. Ces limites n'ont pas pour objet de définir 'amplitude habituelle de fa journée de
fravail, mais une amplitude maxmale exceptionnelle.

L.a validation du registre CEA sera désormais I'occasion d'un échange managérial 2 minima & 'occasion de I'entretien
annuel, ou a Foccasion de tout entretien sollicite par le CEA sur ce sujet.

Lors de cet entretien, I'amplitude des journées de travail et la réalité de la prise de repos feront Fobjet d’'un €change
entre les cadres concemeés et leur manager.
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Afin de rappeler ces principes, fa Direction s'engage & établir et a diffuser d’ici la fin 2016 un récapituiatif des régles
conventionnelles en vigueur concernant le CEA. I sera remis & toute signaiure d'avenant au contrat ou protocole de
passage CEA, afin d'informer sur les droits associés au nouveau régime. Ce récapitulatif servira de référence au
dialogue entre CEA et manager lors de 'entretien individuel

B= Pour guider ce dialogue, voir la fiche « Charge de travail et entretier: individuel » en annexe.

5.2 Prendre en compte la charge de travail dans la GPEC

Le fravail préalable a linformation/ consultation des comités d'établissement est mené au niveau des commissions
« emploi et métiers ».

L'analyse menée par la Direction des prévisions d’activité et de I'évolution des ressources permettra d'identifier les
éventuelles zones de déséquilibres activités/ressources et de définir ainsi les domaines sur lesquels des actions seront
4 engager en priorité sur la charge et F'erganisation du travail.

Cette priorisation permettra notamment de disposer d’une clé d’affectation (priorisation) des moyens, notamment des
ressources pluridisciplinaires. Pour répondre & cet objectif, la pricrisation devra rester sélective (3 a 4 chantiers).

Les parties conviennent que ce plan d'action sera présenté a la » commission emplof et métier « dans le cadre du
dossier GPEC et pourra notamment présenter des actions penctuelles en lien avec un projet.

Le bilan en sera présenté dans le méme cadre.

5.3 intégrer la question du travail & la conduite de projets

Pour les projets qui appellent une évaluation approfondie des impacts sur le travail et la charge, les groupes
pluridisciplinaires (cf 4.2) seront mobilisés pour structurer et accompagner la démarche.

La méthodologie d'intervention est présentée aux instances représentatives compétentes (CCUES pour les projets
nationaux, CE ou CHSCT). Elle est fondée principalement sur des entretiens collectifs centrés sur ['analyse du travail,
lls parmettent aux salarié-e-s des différents métiers concemnés de s'exprimer sur le contenu de leur travail actuel, leur
charge ressentie, les difficultés et régulations, les marges de manoeuvre, les réssources, leurs anticipations par rapport
au travail projeté... Ces entretiens collectifs sont complétés par des analyses d’activités (observations terrain) pour
mieUx appréhender lactivité réelle des salarié-e-s, et I'analyse des informations et documents permettant
d'appréhender le travail prescrit, actuel et futur.

Cette analyse d'impacts pourra si besoin comprendre des mesures du temps de travail neécessaire pour realiser
certaines activités afin de mesurer les écaris introduits par le projet. D'auires mesures pourront &ire nécessaires au fur
et & mesure de la mise en place du projet.

L'analyse d'impacts se poursuivra dans la phase de la mise en ceuvre du projet, afin d’assurer un suivi complet.

Les groupes pluridisciplinaires permettent aussi de favoriser les suggestions des salarié-e-s sur les projets, de fagon a
améliorer leur mise en csuvre

Les principes directeurs sont le volontariat des participants, ia libre expression et la garantie de I'anonymat (garantie de
la confidentialité des données individuelles des salarié-e-s). Les entretiens menés avec les managers sont dissociés de
ceux menés avec les salarié-e-s de leur éguipe, au moins pour certaines phases.

Ce travail peut &tre complété par des questionnaires anonymes.

{’analyse réalisée par le groupe plurichiscipiinaire fait I'objet d’'un document écrit explicitant la méthodologie, les
investigations menées et I'analyse des impacts. La Direction du projet apportera une réponse aux préconisations
faites. Ces documents seront transmis aux CE et CHSCT concernes.
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B Cette analyse approfondie et participative est guidée par la méthode de questionnement présentée pour exemple
en annexe

Les parties soulignent I'importance de développer I'expertise en matidre d'analyse du travail réel et conviennent a cet
effet de renforcer les compétences en matiére d'ergonomie.

5.4 Pour accompagner les salarié-e-s

Le présent accord vise a développer l'expression des salarié-e-s sur leur travail, ce qui constitue une évolution
importante dans les pratigues. Une importance particuliére sera accordée a I'accompagnement des salarié-e-s eux
méme. Il s’appuiera notamment sur un module d’information spécifique. || sera présenté préalablement aux
organisations syndicales et mis & disposition des salarié-e-s dans @noo.

5.5 Développer le management collaboratif dans les équipes

Pour faciliter I'évolution des pratiques manageériales prévue au 3.3, la Direction s'engage a renforcer la formation des
salarié-e-g en situation de management pour feur permetire de mieux organiser le travail avec leur équipe, en

ol

e OGS 08 agtions agjamendss:

B- Programme des formations Orange Campus en annexe

5.6 Soutenir I'adaptation de la charge de travail dans certains environnements : formation spécifioue

La question de la charge de travail peut prendre une acuité particuliére lorsque I'équilibre activités/ressources est
particuliérement menacé : forte hausse d'activité, baisse d’effectifs, évolutions trés fortes de compéiences,
dépassement récurrent du temps de travail...

Les parties conviennent alors gu'une formation/action spécifigue sur la question de I'évaluation et de I'adaptation de la
charge de travail sera organisée pour les salarié-e-s en situation de management, les équipes RH, acteurs
pluridisciplinaires et représentants du personnel au CHSCT. Elle sera construite avec I'aide du service environnement
du travail.

5.7 Créer des dispositifs négociés sur 'expression des salarig-e-s

Le retour d'expérience des groupes d'expression gui ont été mis en place chez Orange conformément aux
dispositions du code du travail, conduit les parties & préciser les conditions de mise en place de ces groupes :

- une discussion cenirée sur I'expérience du travail, ce qui renvoie & la composition des groupes,

- la mise en place d'une animation qui permette de rester ceniré sur la finalité et de formaliser,

- un cadre et des régles élaborés en commun.

- I'ancrage dans I'organisation : prise en compte des propoesitions, sur la base de leur formalisation et retour
gualifigs,

- la mise en visibilité de ce que cela produit : diffusion et action.

Des négociations particuliéres & la demande d'au moins une organisation syndicale peuvent éire envisagées en vue
d'aboutir & des accords décentralisés. lls s'inscriront dans le cadre decrit en annexe

( B Fiche sur les groupes d'expression;.
5.8 Suivre la charge de travail de chaque salarié-e lors de |'entretien individuel

Les parties soulignent que la charge de travail doit faire I'objet d’un suivi effectif et individualisé. L'entretien doit
systématiguement aborder le point de la charge de traval. I permet de faire un bilan des équilibres

I8 4

[
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resscurces/coniraintes et de mettre en place les ajustemenis individuels nécessaires, tout en restant attentif a
I"équiliore général dans I'équipe.

B Pour guider ce dialogue, voir fa fiche « Charge de fravail et entretien individuel » en annexe.

5.9 Prendre en charge les signalements de difficultés

Si le recours au management de proximité prévu en 3.2 g’avérait insuffisant, le-a salarié-e pourra s’adresser a son
Responsable Ressources Humaines qui analysera [a situation et conseillera le responsable hiérarchique sur les actions
a metire en place le cas écheant.

Les remontées d'inadéquation de la charge de travail notamment via les DP, CHSCT, le service de santé au iravalil et
le service social feront aussi I'objet d’une prise en charge.

Elle permettra d’objectiver la situation et poser un pré diagnestic, avec le soutien des equipes pluridisciplinaires s'il y a
ffieu. Un coordonnateur ad hec sera désigné par 'entreprise.

...En cas de difficultés collectives, le CHSCT sera informe sur les démarches menées. .sur les preconisations et leur mise

en ceuvre.

Les éventuelles alertes récurrentes dans certaines équipes feront I'objet d'une attention particutiére.

B> Cette investigation pourra tre guidée par fe questionnement présenté pour exemple en annexe

Chapitre 6 : L es modalités de mise en ceuvre et de suivi des actions

8.1 Document unigue, pregramme de prévention et charge de travail

Conformément aux engagements de développement de la prévention primaire, la Direction s’engage & intégrer la
question de la charge de travail dans I'analyse des risques, et notamment des RPS. La méthode définie par la Comiie
National de Prévention du Stress en fournit le cadre méthodologicue, précisé par le présent accord en ce qui concerne
la charge de travail.

Pour en développer I'appropriation, un audit annuel sera mené par la Direction de chague établissernent principal,
pendant les deux premiéres années de mise en ceuvre de I'accord, puis une fois tous les 2 ans. L'analyse d'un
échantillon représentatif de Documents Uniques et programmes de prévention des établissements secondaires
permettra de faire un bilan qualitatif, de dégager des recommandations et plans d'actions d’amélioration
méthodologigues, dont la mise en ceuvre sera évaluée l'annge n +1.

Le retour sera effectug a la ligne managériale dans les Comités de Direction, et en Commission Pluridisciplinaire de
Prévention.

Ce bilan sera présenté aux commissions santé ou RPS des comités d'éiablissement et aux CHSCT.

6.2_Conduite des projets de transformation

La Direction de I'environnement du travail pilotera une analyse annuelie nationale par échantillon sur la conduite des
projets de transformation, a partir des dossiers CE ef CHSCT, pour évaluer la qualitée des démarches d'analyse

RELI

B
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d'impacts des projets sur le travail et la charge de traval et deégager les préconisations meéthodologiques
d’amélioration.

L es préconisations émises feront I'objet d'un suivi et le retour sera eifectué a la ligne managegriale.

6.3 Entretiens individuels

La Direction s’assurera que les entretiens permettent un réel échange sur la charge de travail,

Un bilan quantitatif et qualitatif sera effectué sur I'utilisation de la grille de questionnement proposée en annexe du
présent accord et ses résultais partagés globalement auprés de |a ligne manageériale.

Chapitre 7 : Modalités de suivi

ISPy PR 3sirh o JEPRIETY —ils vy

] o I TR Ty o X O Ny T T o | 0 S . o
S-signataires-du-present-atoeid-Lliis-s6 0empase-as

&8
représentants désignés par les organisations syndicales et de représentants de la Direction.

e suivi sera base sur :

- la consolidation nationale des priorisations dégagées dans les commissions emploi métiers, ainsi que des
bilans das travaux d'adaptation présentés dans les CE,

- la synthése des audits sur la qualité des DU et PAPRIPACT, et les plans d'actions visant & Pamelioration
méthodologiques (6.1),

- la présentation de I'audit sur les projeis mené au niveau national et le suivi des préconisations (8.2},

- le bilan quantitatif et qualitatif sur les entretiens individuels (8.3),

- le suivi qualitatif des initiatives relatives a Pexpression des salarié-e-s sur le travail,

- le bilan annuel des heures complémentaires et supplémentaires présenté chagque année en pléniére de
CCUES,

- le décompte du temps de travail, les registres CEA et les chiffres du nombre de congés perdus pourront
étre communiqués en fonction de ce gue les négociateurs auront conclu a 'occasion des réunions qui
doivent se tenir sur I'application en cours ou a venir de la nouvelle Iégislation Rebsamen.

Les parties sont conscientes que le travail évolue de fagon rapide et profonde. C'est pourguoi elles conviennent de la
création d'un Observatoire du Travail qui réunira 'ensemble des organisations syndicales représentatives.

Chapitre 8. Formalités de dépbt, durée de I'accord et modalités de révision

8.1 les formalités de dépdt

Conformément aux articles L.2231-6 et D.2231-2 et suivants du Code du Travail, le présent accord sera déposé
auprés du secrétariat-greffe du Conseil des Prud'hommes de Paris en un exemplaire. Deux exernplaires dont une
version sur support papier signée des parties et une version sur suppoert électronique seront transmis a la DIRECCTE
d'lle de France (Unité territoriale de Paris).

"En outre, un exemplaire sera établi pour chagque partie.

QF v
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8. 2 La durée de I'accord

Le présent accord, entrant en vigueur le jour qui suit les formalités de dépdt auprés des services compétents, est

conclu pour une durée indéterminée.

8. 3 Les modalités de révision

Les parties signataires peuvent déposer une demande de révision de fout ou partie des dispositions du présent accord
conformément aux articles L.2222-5, L2261-7 et L2261-8 du Code du Travail. Toute demande de révision devra étre

portée & la connaissance des autres signataires par lettre recommandée avec accusé de réception et étre

accompagneée d'un projet sur le ou les articles concernés. Les négociations commenceront le plus rapidement

possible avec I'ensemble des organisations syndicales représentatives dans le champ d’application du présent

accord.

Fait a Paris, le
La Direction, pour Crange
Madame Christine Lanoe

Directrice des Ressources Humaines Orange France,

<"’—“-\r/\

Les organisations syndicales

Pour la CFDT-F3C ' Péhja CFE—OGE S * Pour la CGT-FAPT
| | = ot ANDOLS
dean. Bes natd derusll =N

f\

Pour FO-COM Pour SUD-PTT
= @ “e Jun |

Accord de méthodologie sur I'évaluation et I'adaptation de la Charge de Travail du 21 Juin 2016

20/35

ol



ANNEXE A : négociation locale sur I'expression des salarié-e-s

Les accords négociés en vue de metire en place cetie modalité d'expression directe et collective sur le travail
comprendront les éléments suivants.

¢ domaine du droit d’expression : le poste de travall, les méthodes et |'organisation du travail, la charge
de travail, la définition des responsabilités de chacun et des marges d’initiatives qui lui sont Jaissees,

etc... afin de définir les actions & mettre en ocsuvre pour amélicrer les conditions de travail et
I'organisation de I'activité

o détermination du niveau des réunions gqui renvoie a ia taille et a la composition des groupes
d’expression

o durée et la fréequence de ces groupes d'expression qui doivent assurer & chacun la possibilité de
s'exprimer et de faire ses suggestions.

o modalités d'animation de ces groupes pour faciliter I'expression : désignation d'un animateur, en
charge de velller & I'expression dans le cadre défini et d'établir le compte rendu

o modalités permetiant la libre expression de chacun, et réle des managers dans le dispositif

o conditions d’exercice spécifiques du droit & ['expression des managers {conformément a I'article 5-1
du premier accord sur les grands principes ¢’ organisation du travail),

o processus de compie rendu précisant ies propositions et les questions auxquelles des réponses de la
Direction sont attendues

o modalité de bilan de 'accord instituant 'expression : activité des groupes d'expression, conditions
de fonctionnement, sujets abordés et effets cbtenus

o les mesures destinges & assurer la communication et I'information aux représentants du personnel
(CHSCT, DP et CE) et aux salariés(es) concernés.

o
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ANNEXE B - La Boite & Qutils

Exemple de Guide de questionnement preojet

Pour évaluer les impacts sur le travail d'un projet, il est nécessaire de comprendre au préalable comment s’eifectue le
travail avant le changement, et dans ses trois composantes : prescrit, réel, vécu.

AUt est destine ce guide ¢

Ce guide de guesticnnement est un outii destinég au chef de projet. Il lui permetira de passer en revue 'ensemble des
dimensions susceptibles d’éfre impactées par un projet de changement. Libre & lui de I'adapter en fonction du
contexte auquel il a & faire.

Pour I'accompagner dans cetie démarche, le chef de projet peut se rapprocher du responsable Environnement du
travail de son établissement, ou des équipes RH de son unité.

A quel moment utifiser ce guide ?

Ce guestionnement doit étre fait par le Chef de Projet dés la phase d'étude en amont de la présentation aux IRP. Il
permettra d'évaluer en premiére analyse les impacts du projet sur le travail et la charge, lors de la phase transitoire et
de la mise en ceuvre, ef de metire en place les actions d'évaluation complémentaires et les actions d’adaptation
nécessaires.

Comment utiliser ce guide ?
Ce guide est & utiliser en fonction du projet : le projet concermne-t-il ou pas cet aspect du iravail 7

Dans un premier temps, il permet de mener un premier niveau de guestionnement au sein méme de 'équipe projet,
afin de déterminer I'ampleur et la nature des impacts sur le travalil et la charge.

Dans un second temps, it pourra servira de guide d’entretien auprés des salariés concernés, avec le soutien des
équipes pluridisciplinaires.

Sur quel périmetre porte I'analyse ?

Dans le cadre d'un projet national, il convient de réaliser ce questionnement sur le projet dans son ensemble. Cette
analyse d'impact pourra étre afiinée ensuite par unité en fonction du contexte local (organisation, &ge moyen,
ancienneté des salariés sur le poste,...}. L’analyse porte sur un collectif de travail, une équipe, et-non sur les individus.

LA

Y
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ANNEXE B - Boite a Outils

Fiche Charge de Travail et Entretien Individuel

L'entretien individuel {El) permei d'échanger sur sa mission et de faire un point surles conditions
d’exercice de son activité : réalisations, moyens mis en cauvre, succeés, difficultés. ..

Ce qui change avec I'accord :

» L'échange sur la charge de iravail se tient pour chaque salarié-e, cadre et non cadre. || s'agit
d'un dialogue ouvert qui permet au salarié de s'exprimer sur son travait réel et vécu, et de

Aoiato &5 siad ik o ] il

vugugﬁ! et c/\p@iu toutesles pistés-diadapation dedla-al Eetiwich getaval:
Il peut s'articuler sur la base du bref guide de questionnement ci-dessous.

1. Comment qualifiez-vous votre charge de travail sur la période considerée 7

Selon vous quels éléments pésent le plus sur votre charge de travail 7 {cela peut étre lié 4

I'activité ou extérieur & |'activité : temps de trangport, équilibre vie privée/vie professionnelle ...)

Qu'est ce qui est important et motivant pour vous ?

Comment pourrait-on faire pour simplifier et faciliter votre travait ?

5. Quels sont les moyens actuellement utilisés pour adapter la charge de travail, quels moyens
propesez-vous ?

6. Comment percevez-vous le fonctionnement d'équipe, les collaborations, comment les
ameliorer 7

7. Entant que manager, quel soutien puis je apporter ?

B w

> Pour les Cadras Exécutifs Autonomes (CEA), cet échange sur la charge permet aussi d'aborder
de fagon struciurée la question du temps de travail et de repos, conformément aux régles en
vigueur,

1. Partager la validité des informations du registre CEA (disponitle pour le collaborateur dans
@noc>mes formulaires, mes outils, et pour le manager dans manager dans @noo> espace
managers> mon équipe) si cela n'a pas éte fait par ailleurs.

2. Quel est votre temps de repos quotidien ? rappel sur le temps de repos de 11 heures
consécutives et sur le bon usage des outils digitaux.

3. Quel est votre temps de repos hebdeomadaire 7 rappel sur le temps de repos de 35 heures
consécutives et sur le bon usage des outils numérigues.

4, Comment estimez-vous votre niveau d'autonomie dans 'organisation de votre travail. 7

- » Pour chaque collaborateur, cadre et non cadre, la synthése de cet échange sera portée dans la
zone de commentaires concernant la charge de travail.
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ANNEXE B - Boite & Outils

Exemple de Guide pour I'instruction des difficultés relatives & la Charge de Travail

A qui est destiné ce guide ?

Ce guide destiné aux acteurs en charge d'instruire et/ou de cocrdonner la prise en charge les
signalements de difficultés n'ayant pas pu trouver de résolution par le dialogue managérial
classique. Il 8’agira principalement du RRH, DRH ou préventeur. Pour 'accompagner dans cette
deémarche, il pourra se rapprocher du responsable Environinement du travail de son établisserment
principal.

Comment utiliser ce guide ?

En cas de signalement collectif, i est conseillé de mener l'investigation de fagon pluridisciplinaire.

Une structure de pilotage sera alors mise en place. Elle g’assurera aussi du suivi de la mise en
place, et du transfert d’expérience. Elle pourra éire composée de managers et salarié-e-s, d'un
élu CHSCT, d'un membre de 'environnement du travail, et si besoin d'une personne qualifiée
externe (ARACT par exemple).

Dans tous les cas, I'avis du service de santé et du service social sera recueilli. Si le signalement
émane des représentants du personnel, la méthodologie leur sera présentée et le retour sur la
rmise en csuvre des plans d'actions leur sera fait.

1. Compréhension du contexte et éléments d'obiectivation

Il convienti d’étayer la démarche avec le maximum d'éléments pertinents permettant d'éclairer le
contexte, d'approcher les ecarts entre le travail réel et le travail prescrit, et d'objectiver les propos
qui seront recueillis, et notamment :

E'activité et son évolution

Données clés & prendre en compte : nature, volume, flux ...
Evolution des process et des outils

Principaux enjeux et finalités

Analyse du temps de travail

Les ressources et leur évolution

Composition de I'équipe, Anciennete, Reépartition géographique
Fiches de poste

Compétences et formations

Tendances a venir

B, Lik

ed

Accord de méthodologie sur I'évaluation et 'adaptation de la Charge de Travail du 21 Juin 2016 30/35 PA



Le guestionnement

L& questionneament sur la charge de travait est conduit de fagon ouverte avec la fles personnes
concernéde-s. ll explorera les items proposés ici selon leur pertinence au regard des situations de
travail. Il peut étre complété par des observations en situation de travalil.

Travail prescrit

Questionnement Eléments recueillis Contraintes Ressources

Quelles sont les activités
& réaliser ?

Quels sont les objectifs ?

Quantités a réaliser,
Délais, Temps de
traitement ...

Existence de procédures
connues 7 Mises & jour ?
Accessibles 7

Quelles sont les
indications données par
le management pour
réaliser votre travail

Critéres de priorisation en
différentes activités,
hiérarchisation des
objectifs, Respect de
procedures

Exigences de qualité ...

Quels sont les outils et
I'environnement de
fravail ?

Comment le travail est-il
réparti dans I'équipe ?

e Ly
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Travail réel

Questionnement Eléments recueillis Contraintes Ressources

Comment décrire votre travail ?
les activiiés gui reviennent
souvent, celles qui conscmment
du temps

Le traitement des aléas, pics
d’aciivité, dysfonctionnements,
solutions paliiatives.

La complexité des activifés, des
informations & maitriser, des
interrelations

Les relations avec les « clients »
(yc bénéficiaires du travail en
interne)

Les inter relations avec les autres
fonctions ou équipes

Soutien formel ou informel,
interdépendance

Comment le travail est-il réparti
dans I'équipe ?

Quelles sont les regulations
mises en ceuvre ?

individuellement,

collectivement {remplacements
mutuels, transfert de taches),
avec le management (redéfinition
des priorités, appui direct du
manager),

avec les clients : ajustement des
délais ou de la qualité par
exemple ...

Lien entre charge et gestion du
temps

Dépassements d’horaires,

aménagements d’horaires, (jg%
temps passé en iransport... ——;’[/P(
o/ "
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Travail vécu

Questionnement Réponses

Quels sont les facteurs qui
vous pasent dans votre
travail ?

Quels sont les facteurs qui
vous apportent de la
satisfaction dans votre
travail 7

2.

Préconisations : Identifier les actions & mettre en place pour 'adaptation de la charge de travail

Ces préconisations seront établies en lien avec la lighe manageériale, pour explorer toutes les pistes
et préciser leur faisabilité et organiser la mise en place :

Examen des activités : A conserver ? A arréter ? A réduire ? A développer ? ...
Effectifs ou force au travail a renforcer

Compéetences a développer

Soutien a renforcer

Niveau d'exigence a gjuster, notamment co(ts, gqualité, délais

Organisation collective & modifier, nouvelles réguiations & mettre en place

Retour vers les salarigs concernés et mise en place des actions d'adaptation

Sl le signalement émane des représentants du personnel, ou si les difficultés sont collectives, le
retour sur la mise en csuvre des plans d'actions sera fait au CHSCT, aux représentants du personnel
et aux collectifs concernés.
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ANNEXE B - La Boite & Outils

Programme de formation Orange Campus

Formation évoquée au chapitre 5.5
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ANNEXE C : Champ d'application de 'accord

Nom de la société

Altenor

Equant France
(Genérale de téléphone
Globecast France
Globecast Reportages
Inoven

LEXSI

Neocles Corporate

Metia

ool

Nordnet

Network Related Services holding (NRS)
OCEAN

0Cs

QCWs (ex Obiane SA)

COrange Appilication for Business (OAB)
Orange Caraibes

Orange Cloud for Business (OCTB)
Orange Consulting

Orange Cyber Défense {ex Atheos)
Orange Lease

Crange Marine

Crange Prestations TV (CFTV}
Crange Promotion

Qrange SA

Orange studio

SOFRECOM

Soft At Home

Telefact

Viaccess

w-HA
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