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~ 9 Remarques préalables sur le reporting et le
L ) recueil des données

- Les données présentées dans ce document n’ont pas de valeur de diagnostic de la
situation de l'entreprise.

Ces données restent partielles. Les lignes d’écoute n‘ont pas vocation a établir un recensement
exhaustif des données sur les appelants mais en premier lieu a leur offrir le soutien psychologique
qui leur est nécessaire.

- Elles permettent de présenter la compréhension des appelants par les psychologues
Eléas intervenant sur le dispositif d’écoute et de soutien psychologique.

Rappel : La confidentialité du dispositif améne une attention toute particuliere au contenu des
informations personnelles qui ne sont aucunement transmises, et conservées exclusivement au
sein d’un applicatif informatique sécurisé prévu a cet effet (fiche anonyme, avec un identifiant qui
préserve la confidentialité des données).



S :
ap Introduction

Une augmentation significative des appels

v' Relance de la communication opérée par La Poste en mars 2018
v' Réappropriation du dispositif par les postiers

v' Une bonne articulation avec les acteurs de la prévention (managers, RH, AS, SST...) confrontés a
des situations complexes ou de crise.

Une augmentation des entretiens orientés « professionnels »

v' Une prédominance des appels en lien avec une situation de tension professionnelle

v' De nombreux appels qui évoquent un contexte de transformation des métiers et les
changements d’organisation du travail.

v' L’évocation d’une incertitude par rapport a I'avenir s’accroit

Un profil des appelants sur le dispositif d’écoute stable.






N Les effets de la communication passés, les nombres
a .‘ d’appels et d’appelants se stabilisent et restent supérieurs
22017 et 2016
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Evolution du nombre d'appelants
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En 2018 : une moyenne de 136 appels/mois (78 en 2017, 110 en 2016, 201 en 2015)
En 2018 comme 2017, 90% de nouveaux appelants ou considérés comme tels par ELEAS
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:.‘ Une bonne tenue du cadre des entretiens

En 2018

» Prédominance des appels ponctuels sans suivi : 83% (traitement immédiat de
surcharge émotionnelle permettant diminution rapide de la tension.)
» Amélioration du suivi des appelants par ELEAS *

Répartition du nombre d'entretiens par suivi
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* Pour rappel, le dispositif ne propose pas de prise en charge de type psychothérapeutique



~\ 9 Répartition des appels

Répartition des appels par tranche
horaire en 2018

Pour rappel en 2017
W 7h - 13h
W 13h-1%h
m7h-13h
B 15h - 1h H13h-1%h
b ®19h- 1h
m1h-7h

Légere augmentation des appels sur 'apres-midi



_— Des moyennes de durée d’entretien stables

Durée moyenne des entretiens
(en min)

32,3

ANNEE 2017 ANNEE 2018

Une durée moyenne d’appel qui témoigne d’un cadre d’entretien téléphonique solide.



A9 Profil des appelants de la lighe d’écoute « tous
Ay postiers »

Répartitions des appelants

oar branche Répartition par statut

NC m Courrier Colis mRéseau M Services Financiers M Transverse -

m Collaborateur

B Manager

43% 42%

ANNEE 2017 ANNEE 2018 Année 2017 Année 2018

» Larépartition des appelants selon leur branche d’appartenance est relativement stable.
» Les appels des managers ont augmenté
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ap postiers »

A9 Profil des appelants de la ligne d’écoute « tous

REPARTITION PAR AGE

ANNEE 2017 ANNEE 2018

m20

m 30

w40

m50

-30ans

-40 ans

-50ans

-60 ans

REPARTITION PAR SEXE

Année 2017

REPARTITION PAR ANCIENNETE

3%

8%

30%

ANNEE 2017

ANNEE 2018

11

Année 2018
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A9 Nature des problématiques évoquées lors des
appels tous postiers

Répartition des problématiques
en 2018

Pour rappel 2017

B Professionnelle
M Personnelle

. H Professionnelle
H Mixte

M Personnelle

B Mixte

Un entretien sur deux a eu pour objet des motifs professionnels.
Ce chiffre a augmenté sensiblement entre 2017 (43%) et 2018 (51%)
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A~

A Occurrence des thématiques professionnelles pour

la lighe « tous postiers »
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Occurrence des thématiques professionnelles

A v
av

3 sujets principaux :

* L'incertitude par rapport a l'avenir
e La question de la reconnaissance
* Les conflits hiérarchiques

» Llincertitude par rapport a l‘avenir apparait comme une thématique en constante
augmentation depuis 2017 (18% des entretiens en 2017, 23% en 2018).

» La question du manque de reconnaissance, au regard des efforts réalisés face aux
changements demandés par la Direction, reste centrale (18% en 2018).

» Les situations de conflit avec la hiérarchie restent importantes (18%). Les thématiques

des entretiens font ressortir de nombreuses de situations en lien avec un sentiment de
manque d’écoute ou d’empathie de la part des managers.
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A9 Occurrence des thématiques privées

Proportion des thématiques personnelles

559 Année 2017 B Année 2018 24% 24%
20% 19% 19%
16%

15%

12%

° 11% 11% 11%
10% 8%
6% 9
4% 5% 5%
) .
Déces ou maladie Maladie Evénement Problémes Conflit ou probléme Isolement social Autre
d'un proche traumatique financiers familial

» Parmi les problématiques privées ou mixtes, les problémes familiaux ou conjugaux
et les situations d’isolement social sont en augmentation sur le dispositif en 2018.
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a9

Arréts maladie

Absentéisme des appelants
en 2018

M en activité
M arrét de - 3 mois

M arrét de + de 3 mois

Rappel en 2017

M en activité

Warrétde-3
mois

Harrétde + 3
mois

Nombre d'appelants se déclarant en
arrét maladie

M arrét de + de 3 mois Oarrét de - de 3 mois

année 2017 année 2018

La proportion des appelants signalant leur situation d’arrét
maladie lors de leur appel est stable par rapport a 2017.

La question du lien avec l'entreprise et de la place de la
personne dans la perspective d’une reprise de travail sont les
préoccupations principales traitées au cours de ces
entretiens
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AN Orientations a l'issue des entretiens

Proportions des orientations internes
(Valeur absolue)
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postier, médiation,
représentants
CHSCT...)
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Proportions des orientations externes (valeur absolue)

Année 2017 m Année 2018

361
198
137
64 56
T
CMP, psychiatre, psychologue Médecin généraliste Autre
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~A9 : y
T A propos de la ligne d’écoute managers

— Des données qui portent sur un faible nombre d’appels.

— Les appels de managers sur les numéros verts correspondent en regle générale a des
situations particuliéres d’inquiétude pour la santé d’un collaborateur.

— Lannée 2018 a par ailleurs été marquée par un nombre d’appels plus important en lien avec
des problématiques de gestion d’équipe.
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A9 Evolution des appels managers

o 16 Evolution des appels en 2018
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61 en 2017 (soit en moyenne 5 appels/mois)
82 en 2018 (soit en moyenne 7 appels/mois)
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Répartition des problématiques

AN
a9

Répartition de la nature de la problématique

en 2018
en 2017

M Professionnelle B Professionnelle

H Personnelle
M Personnelle

. u Mixte
i Mixte

Durée moyenne par entretien

30,8

Stabilité de la répartition
des problématiques

ANNEE 2017 ANNEE 2018
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Caractéristiques des appelants managers

AN
a9

REPARTITION DES MANAGERS PAR BRANCHE

N.C. M Courrier-Colis ™ Réseau M Services Financiers M Transverse
REPARTITION RH/ENCADRANTS

HRH Encadrant

ANNEE 2017 2018

Année 2017 Année 2018

» La part des appels encadrants a augmenté en 2018

» Meilleure qualification de la branche des appelants managers cette année : augmentation

des métiers transverse et courrier-colis
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A9 Répartition des appels par tranches horaires

REPARTITION DES APPELS PAR TRANCHES
HORAIRES EN 2018

RAPPEL EN 2017

m7h-13h

0%
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W 13h - 19h
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B 19h - 1h m19h-1h

m1h-7h
m1lh-7h

Une majorité des appels sont traités en matinée
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A9 Occurrence des problématiques évoquées par
av les managers
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» La question de la santé des collaborateurs sur le lieu de travail reste le premier

motif d’appels des encadrants, en raison de leur confrontation & une situation complexe avec
un collaborateur : comportement inadapté, déni des difficultés, mise en retrait du collaborateur,
rumeurs de propos suicidaires...

» La proportion des occurrences d’appels de managers pour des conflits d’équipe a
été croissante en 2018 (18% au lieu de 13% en 2017).

» Evocation de situations de stress inhérentes a leur fonction de manager
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~A9 :
nclusion
ayp Conclusio

v'  Le fonctionnement du dispositif d’écoute et de soutien psychologique La Poste a été renforcé
par une action de communication efficace qui a permis sa réappropriation par les postiers.

v" Le maintien du dispositif contribue a signifier la dimension protectrice de I'organisation vis-a-
vis de ses collaborateurs, et sa préoccupation en matiere de santé au travail et
d’accompagnement social. Cet aspect est d’autant plus déterminant aujourd’hui dans le contexte
de transformation du Groupe.
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