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Ce deuxième bulletin d’information, sur la campagne que mène le SFPQ spécifiquement pour les centres d’appels de la fonction publique et parapublique, vous présentera les développements survenus depuis janvier dernier. Les rencontres, publications et tentatives de création de comités sont nombreuses et parfois, portent leurs fruits. Ce fut le cas au ministère du Travail, de l’Emploi et de la Solidarité sociale (MTESS), ministère avec qui les travaux en comité sont terminés et les avancées sont notables. Le SFPQ espère évidemment avoir des résultats similaires dans l’ensemble des ministères et organisations où il y a un centre d’appels. Cependant, force est de constater que le travail paritaire patronal/syndical repose avant toute chose sur la volonté des parties de reconnaître qu’il y a un problème. Malheureusement, malgré la qualité de l’étude du SFPQ, sa méthodologie inattaquable, les très nombreux commentaires récoltés sur le site Web et chacune des publications mensuelles sur les réseaux sociaux, le Secrétariat du Conseil du trésor (SCT) et certains ministères ayant des centres d’appels refusent de voir (d’accepter?) les problèmes identifiés. Dans de tels cas, les démarches initiales pour sensibiliser l’employeur à ces problèmes peuvent être longues. Parlez-en aux vice-présidentes Maryse Rousseau, qui tente d’obtenir la création d’un comité de travail avec le Secrétariat du Conseil du trésor, et Mélanie Deziel, qui a œuvré toute l’année à l’Agence du revenu du Québec (ARQ) pour obtenir la création d’un comité et l’implication du SFPQ dans celui-ci. Le vice-président Patrick Audy a, pour sa part, continué d’assumer la responsabilité de l’ensemble du plan d’action, de communication. Il siège aussi aux comités en cours. Cette année, de nouvelles démarches seront entreprises pour tenter de créer de nouveaux comités dans d’autres ministères et organismes.



68 000 personnes Comme annoncé dans le bulletin précédent, une campagne mensuelle sur les médias sociaux se déploie depuis octobre dernier. À ce jour, pour l’ensemble des sept publications faites au sujet des centres d’appels, plus de 68 000 personnes ont été rejointes et plus de 400 parmi celles-ci les ont partagées.



Le SFPQ vous invite à les faire circuler auprès de vos collègues qui ne sont pas présents sur les médias sociaux et, surtout, n’hésitez pas à les partager dans vos réseaux.



Travaux et rencontres



Bien que la plupart des centres d’appels du gouvernement fonctionnent sur le même « modèle », il existe des différences entre eux. Par exemple, tous ne travaillent pas sur la même plateforme technologique; certains ont des horaires de travail atypiques; certains travaillent à 100 % au téléphone; tandis que d’autres alternent avec du travail dans les dossiers des citoyens et/ou entreprises. De plus, l’organisation du travail au quotidien se fait dans chacun des ministères ou organismes publics. Cela signifie donc que le SFPQ doit intervenir auprès de chacun d’entre eux. Voici les travaux des différents comités actifs en ce moment.



Secrétariat du Conseil du trésor Depuis le mois d’août 2017, le SFPQ est en discussion avec le Secrétariat du Conseil du trésor (SCT) pour mettre sur pied un comité gouvernemental sur les centres d’appels, dont le but serait d’établir les bonnes pratiques à y utiliser. Durant l’année, le SCT a procédé à ses propres analyses du dossier et des centres d’appels. Malheureusement, il semble que plusieurs ministères visés par l’étude du SFPQ n’en reconnaissent pas les conclusions. Les représentantes syndicales à ce comité ont toutefois réussi une percée à ce jour  : dorénavant, à chaque rencontre du Comité mixte de relations professionnelles (CMRP) national, le sujet des centres d’appels sera à l’ordre du jour. D’ailleurs, en septembre prochain, les représentants du SCT doivent formellement réagir à la revendication du SFPQ de créer un comité sur le sujet.
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Sûreté du Québec Depuis la tournée syndicale menée à l’hiver  2017 dans les Centres de gestion des appels, le SFPQ discute des sujets suivants avec les représentants patronaux de la Sûreté du Québec (SQ) : 1. Charge de travail; 2. Santé et sécurité au travail : ergonomie des postes de travail; 3. Horaires selon le statut d’emploi (permanents contre les occasionnels); 4. Attraction/rétention du personnel; 5. Gestion des ressources humaines et organisation du travail;



identifie de très nombreux irritants vécus par les préposés aux télécommunications de la SQ. Plusieurs éléments identifiés l’avaient aussi été dans l’étude produite par le SFPQ (2016). Ce printemps, le SFPQ a rencontré les préposés des CGA des villes listées ci-dessous, pour discuter de leurs enjeux.



Couverture médiatique La SQ n’a pu répondre à plus de 2000 appels, 22 janvier 2018 2000 appels d’urgence demeurés sans réponse, 22 janvier 2018



6. Formation. Malheureusement, depuis l’hiver dernier, les dirigeants de la SQ ont changé à plusieurs reprises. Les nouvelles personnes devant prendre le temps de s’approprier leurs responsabilités, aucune rencontre du comité n’a pu être organisée. Le SFPQ considère toutefois que le dossier continue de progresser et pense bientôt reprendre les discussions.



Au courant de l’hiver dernier, le SFPQ a aussi analysé l’impact de l’arrivée du registre des armes à feu et de la légalisation du cannabis récréatif sur le travail des préposés de la SQ. À ce jour, rien ne permet de croire que cela ait des impacts importants sur les volumes d’appels ou la nature des tâches confiées aux préposés des CGA. Toutefois, si vous croyez que ces deux événements ont des répercussions directes sur votre travail, merci de nous en informer en utilisant le courriel : [email protected]. À l’hiver  2018, des représentants syndicaux ont réagi dans les médias à la nouvelle que des appels étaient manqués dans les centres de gestion des appels de la SQ (CGA). Ce fut l’occasion de dénoncer la réorganisation territoriale qui comprend maintenant d’immenses territoires pour un même CGA et le manque de ressources humaines dans ceux-ci. En mars dernier, un sondage, préparé par une personne déléguée syndicale, a été transmis au SFPQ. Ce sondage -2-



- Boucherville, le 17 avril - Baie-Comeau, le 1er mai - Rouyn le 6-7-8 mai - Gatineau, le 17-18 mai - Québec, le 14 juin - Rimouski, le 28 juin



- Sherbrooke, le 20 avril - Chicoutimi, le 2-3 mai - Mascouche, le 9 mai - Trois-Rivières, le 31 mai - Chandler, le 27 juin



Le SFPQ a pris acte des commentaires qui lui ont été adressés. Malheureusement, il y a plusieurs éléments pour lesquels le Syndicat fait des revendications sans toutefois avoir un pouvoir direct sur ces enjeux. Le présent comité a d’ailleurs été mis en place pour accentuer la pression su rl’employeur. Évidemment, plusieurs éléments soulevés (ex.: prime de fin de semaine, horaires, etc..) relèvent d ela convention collective et, ce faisant, nous auront besoin de vous lors des prochaines négociations pour que la pression augmente encore. C’est ensemble que nous pouvons faire bouler les choses; le Syndicat sans ses membres, ça ne pèse pas lourd!



Agence du revenu du Québec La création d’un comité spécifique sur les centres d’appels de l’Agence du revenu du Québec (ARQ) est une demande que le Syndicat a portée auprès de divers responsables patronaux cette année. Une réponse formelle à notre correspondance transmise en avril dernier, visant à officialiser les discussions tout au cours de l’hiver, est arrivée durant l’été. Une première rencontre aura lieu le 10 octobre prochain. Les irritants majeurs à prioriser dans les centres d’appels de l’ARQ est l’alternance entre les périodes de branchement (au téléphone) et de débranchement (travail dans les dossiers citoyens), et les problèmes d’horaire (horaire variable, ATT, ARTT).
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MTESS En mars dernier, les représentants du MTESS au comité de travail ont officiellement réagi aux revendications du SFPQ de décembre 2017. La très grande majorité des irritants ont pû être réglés. Cette rencontre a mis fin aux travaux pour tous les services téléphoniques sous la responsabilité du directeur Mario Godin. Pour ce qui est des centres d’appels du Régime québécois d’assurance parentale (RQAP), quelques points sont encore en analyse et discussions.



Chatbot Connaissez-vous ce mot? Un indice… Ce n’est pas une version cool de l’histoire du chat botté. Non, c’est plutôt cette nouvelle technologie d’intelligence artificielle qui fait du support à la clientèle automatisé grâce à la reconnaissance vocale. Actuellement, les chatbot sont très à la mode dans les stratégies de gestion de la relation avec la clientèle, comme les centres d’appels. Pensez à Siri sur les iPhone, Alexa d’Amazon, vous voyez que vous connaissez ça. ;-) Généralement, les arguments s’opposent sur l’impact des chabots sur les centres de relations avec la clientèle. Les deux arguments sont : • Les chatbots vont remplacer presque tous les employés dans les centres d’appels; • Les employés vont passer plus de temps avec les clients, en y mettant plus de «  relationnel » pour régler des cas complexes tandis que les chatbots vont pouvoir traiter les demandes simples de premier niveau qui représentent plus de 50  % du volume dans les centres d’appels.



Si votre ministère parle, réfléchit à l’introduction de chatbot dans votre prestation de soutien aux citoyens, svp prévenir le SFPQ par courriel [email protected]



-3-



CENTRES D’APPELS



HUMAINS



Volume 2 - Septembre 2018



Couverture médiatique Centre d’appels : des services publics en chaîne de montage Catherine Charron, Service de la recherche et de la défense desservices publics, SFPQ



Tous les jours, des milliers de citoyennes et de citoyens s’adressent aux différents ministères et organismes publics du Québec pour obtenir des renseignements sur les programmes du gouvernement, pour recevoir de l’aide, faire valoir leurs droits et être accompagnés dans leurs démarches auprès de l’administration publique. Comme la plupart des centres d’appels sont en manque d’effectifs, la pression augmente constamment sur les employés, qui sont nombreux à tirer la sonnette d’alarme auprès de leur syndicat.



RBC ouvrira un Centre de conseils numériques à Québec — Jean-Michel Genois Gagnon Le Soleil, 21 avril 2018



La Banque Royale du Canada (RBC) investira des centaines de milliers de dollars dans la région de Québec pour ouvrir un Centre de conseils numériques à Place D’Youville, a appris Le Soleil. Lire la suite



Des bacheliers, maîtres et docteurs dans des centres d’appels — Paul Wildinette Ici Radio Canada Nouveau-Brunswick, 5 juin 2018



Lire la suite



Près de 25 % des employés embauchés depuis 2015 à Nordia ont soit un baccalauréat, une maîtrise ou un doctorat.



Améliorer conditions de travail et services



Catherine Charron, Service de la recherche et de la défense des services publics, SFPQ



Le vice-président responsable du dossier des centres d’appels, Patrick Audy, et la conseillère au Service de la recherche et de la défense des services publics, Catherine Charron, reviennent d’une tournée qui les a menés aux quatre coins du Québec, à la rencontre des membres du SFPQ qui travaillent dans les centres d’appels des différents ministères et organismes. Le périple a commencé en Gaspésie, pour se poursuivre en Mauricie, à Montréal, Québec, en Montérégie et en Abitibi. Dans chaque région, plusieurs dizaines de personnes se sont déplacées pour rencontrer leur syndicat, le plus souvent après leur journée de travail. Lire la suite



Nouveau nom pour le centre d’appels Journal le Droit, 20 navril 2018



Le centre d’appels du Service de police d’Ottawa (SPO) changera de nom et ses heures d’ouverture quotidienne seront modifiées, le tout afin de mieux correspondre aux exigences du public relativement aux affaires non urgentes. Lire la suite -4-



De plus en plus de Canadiens obtiennent un diplôme universitaire. Certification en main, ils espèrent exercer dans leur champ d’études et être rémunérés en conséquence. Pourtant, au Canada, plus du tiers des travailleurs sont trop qualifiés pour leur emploi. Des économistes croient que les universités doivent mieux s’arrimer au marché du travail. Lire la suite



Gravir les échelons



Radio Canada, le 5 juin 2018



Pierre-Marcel Desjardins assure qu’occuper un poste quirequiert une certification moins élevée comporte des avantagespour les diplômés. Par ailleurs, il rappelle aux universitésl’importance d’avoir un discours cohérent à l’égard du marché du travail lors des recrutements. « Ça peut être des mécanismes d’intégration, des expériences qui vont être un tremplin vers d’autres emplois beaucoup plus axés sur le domaine en question », indique l’économiste. Lire la suite
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