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La séance est ouverte a 9 heures 10.

M. RUBICHON — Tout d’abord, je souhaite une bonne année a ckastuchacun d’entre vous, et
une bonne année a ADP.

M. PIGEON (CFE/CGC) — En tant que doyen de cette assemblée, c’est gashabt la derniere
fois que j'aurai I'occasion de souhaiter une tréarbuse année aux élus, a la Direction, mais aussi
et surtout a I'ensemble des personnels qui connbarka bonne marche de cette entreprise.

M. GUARINO (SICTAM/CGT) — Jaurai deux questions diverses a poser en fgedace.

M. RUBICHON — C’est noté. Je propose que nous en venions arprésetre ordre du jour.



Comité d’Entreprise Aéroports de Paris

POINT 1 : Approbation du proces-verbal n°1

M. RUBICHON — Avez-vous des remarques ?

M. TOURRET (CFE-CGC) — Jai transmis une remarque par écrit concernapbiet IV. Mes
propos avaient été un peu édulcorés. Je souhquaises termes d’appel d’offre et de consultation
soient mentionnés dans mon intervention.

M. RUBICHON — Vos remarques seront prises en compte.

Le procés-verbal N° 19 est adopté a I'unanimité.
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POINT 2 : Information sur le groupe de trava
Agents Commerciaux

M. RUBICHON - Je souhaite la bienvenue et une bonne annéedifféments experts : Monsieur
Renaud Bourguignat pour la CFDT, Madame Catherihel&t-Chouraqui pour la CFE-CGC,
Madame Sandra Peretti pour le SPE/CGT, Madame @®rBrasseur et Mme Martine Hervey
TUNSA/SAPAP.

Ce point est particulierement important pour l'avese I'Entreprise et de ses salariés. Je me
souviens d’avoir retrouvé ce sujet de maniére unipgwromptue, a I'occasion d’'une information
portant sur un projet d'allegement des renseignértétéphoniques, il y a un peu plus d’'un an. J'ai
alors proposé d’essayer de reprendre ce sujetleldmos ordre, avec les agents concernés. J'avais le
sentiment que les agents commerciaux se demandeigrgu ou ils allaient, et qu’ils n’avaient pas
une vision claire de leur avenir dans cette engsepet de la place qui leur était réservée. Afin de
faire évoluer cette situation, il m’a semblé quéotamne méthode était de confier ce travail a des
patrons opérationnels de I'Entreprise.

Nous avons donc organisé un binbme, constitué déama Salmon, Directrice d’Orly Ouest, et du
Directeur de CDG A. Les mouvements au sein de CD@tAété nombreux. Pendant les travaux,
trois directeurs se sont succédé: Madame Le Massgorcent Duguay et Frank Méreyde.
Heureusement, du coté d’Orly Ouest, nous avonsficénéd’'une grande stabilité. Je remercie tout
particulierement Madame Salmon pour la continuit&lte a su assurer sur ce dossier, qui en avait
le plus grand besoin.

J'ai donc souhaité que I'on rediscute des misst@ssagents commerciaux au sein de I'Entreprise,
et qu'on les écrive. La méthode que nous avonsoedabensemble est celle de la concertation.
Méme s'il existe une direction des agents ADP,gsimé qu’il nous fallait mener une concertation
compléte sur ce sujet. Les échanges ont été nomlaneec les représentants des salariés et des
organisations syndicales, sans interlocuteurs ex&tibien entendu, les échanges ont été nombreux
avec les agents commerciaux eux-mémes. Il s’agit déun travail trés important, qui a été mené
en mode projet, c'est-a-dire avec des personnesmjud’autres responsabilités dans I'Entreprise,
mais qui connaissent bien le projet. Le concouamsiversal de ces personnes peut s’avérer
précieux, en ce qu'il offre un regard plus disténdie projet a donc été pris en charge par
I'ensemble de I'Entreprise, et pas simplement pgrdrimétre concerné. Des chantiers menés sur ce
mode sont malheureusement trop rares au sein (paésode Paris.

Je sais que vous saurez nous dire a quel poinhteses sont perfectibles. Néanmoins, avec le recul
de deux ans et demi que j'ai pu prendre, je trayue ce travail a été mené de maniére exemplaire
en matiére de transparence et de résultats. Jegpérnous pourrons décliner cette méthode sur de
nombreux autres sujets. Je souhaite par consérpraptcier les personnes qui ont travaillé sur le
dossier : les groupes de travail agents commerciaaxpatrons qui ont piloté le groupe, et surtout
Sylvie Salmon, qui a porté ce dossier dans la naité, de A a Z. Je lui laisse a présent la parole.
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Mme SALMON - Bonjour a toutes et a tous. Le 7 septembre 2086ard cette instance, avec
I’équipe en charge du projet - que j'ai pilotée @Vaide particuliere de Frank Méreyde et Brigitte
Millour -, nous avons pris un double engagement. ptemier était de traiter des missions
constitutives du métier d’agent commercial, afinlde adapter, de réévaluer les effectifs et le
parcours professionnel des agents commerciaux.tre’amission était de travailler dans la
concertation, non gue nous n’assumions pas nosnsapilités de managers et de Direction, mais
parce que nous souhaitions enrichir les débatsligamt cela, je ne cherche aucunement a flatter les
instances. Mais le fait est que nous avons retis@iboup de richesses des échanges que nous avons
menés. La confrontation des idées, I'apport destidges autres, les différentes critiques formuylées
ont permis de progresser sensiblement dans le .d&bats avons rencontré au total 290 agents
commerciaux et CPA. Certains d'entre eux ont étécgés a plusieurs reprises. Nous avons
rencontré les organisations syndicales lors du d@gea du dossier, afin d’entendre leur point de
vue. Puis, nous les avons rencontrées apres a®@iruth peu cheminé, en vue de leur restituer la
vision qu’avait I'Entreprise des évolutions a velNous nous sommes enfin rencontrés lors de deux
réunions, aux mois de septembre et décembre 200is ldvons également pris contact avec
I'Observatoire du Stress, avec qui hous avons amgie échangé.

En somme, nous avons utilisé au mieux notre terops Ipatir ce dossier et construire un véritable
projet. Nous avons mis ce temps a profit pour preleth compte deux évolutions majeures : d’'une
part, le traitement du dossier Escale ; d'autre, dar mise en responsabilité des gestionnaires
d’aéroport de I'accueil et du traitement de la tatsn des personnes handicapées et a mobilité
réduite. Nous avons intégré ces évolutions. Nowsegalement conduit des expérimentations
dans plusieurs domaines, qui nous ont permis dédieréfefficacité et la viabilité de certaines
pratiques pour le projet, avant de les déclinanéplus large échelle.

M. MEREYDE - Je donnerai quelques précisions a propos desimgrégations. Nous pouvons en
citer cing que nous avons conduites ces douzeatsrmois. La premiére portait sur la mobilité.
Initialement testée a CDG E, la mobilité a étééestans tous les terminaux d’Aéroports de Paris.
Elle a été mise en ceuvre, partout, afin de poldtoir déployée dans tous les endroits clés, tels que
les correspondances, les lieux de pointe de trafides emplacements de bagages abandonnés. Les
équipes sont intervenues et nous avons recu desrsetres positifs des passagers et des
compagnies aériennes. Nous avons également exméeimiéférents types outils. Nous sommes en
train de parfaire une base de données. Les ardesgsen test dans trois unités opérationnelles :
CDG 1, CDG A et Orly Ouest. Les expérimentationsrmtent de constater des améliorations.
Nous avons prévu de compléter la couverture Wifi dé nous assurer que I'information sera bien
transmise partout. Nous souhaitons également iiabila disponibilité de la base de données. A
'issue du premier semestre, la base sera disporsbl toutes les unités. Le troisieme axe
d’expérimentation porte sur la formation, avec doealisation sur la partie linguistique. Nous
avons souhaité expérimenter des formations en iangllas proches des équipes, directement sur
site. Nous avons mis cela au point avec le serfoomation de I'Entreprise. Il nous a permis
d’expérimenter des formations en langue proposai# hiveaux. Elles permettront aux équipes de
se remettre progressivement a niveau en anglaisis Novons également testé des outils
d’autoformation. Nous souhaitons les déployer semnsemble des unités opérationnelles. La
quatrieme, expérimentation concerne les visite®wéertes. Nous organisons au mois de janvier
des visites découvertes entre plateformes et enités opérationnelles. Une troisiéme visite doit
avoir lieu aujourd’hui. Deux autres sont programsae mois de février. Il s’agit d’'apprendre aux
équipes a échanger des bonnes pratiques entrs opiég¢ationnelles au sein d’Aéroports de Paris.
Pour aller plus loin dans ce domaine, nous préveyon projet de visite d’'un autre aéroport. Ce
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pourrait étre celui de Madrid. Des visites décotesrpourraient étre organisées pour des
partenaires sur la plateforme. Le dernier axe dérpentation est la refonte des points
d’'information, en vue de constituer de véritablggaezes d'accueil. Ces derniers seront plus visibles
et plus vastes, avec des couleurs plus vives. Mooss déja mis en place un nouvel espace
d’accueil dans le terminal 2C. Un autre espace lsieradt construit & Orly Ouest. Les travaux sont
déja bien avancés. Toutes les autres aérogaresnsorites dans le méme processus de mise en
place de nouveaux espaces. Cela fait partie duoslifpmis en ceuvre pour l'accueil et la
formation.

Mme SALMON — Nous avons également mis a profit notre temps faumaliser un véritable
projet a I'échelle de I'Entreprise, du développetrdmla culture des clients, de maniére a répondre
a leurs attentes et a celles des passagers. Naud®ng prendre en compte I'évolution des
modalités de voyage, grace aux retours des passagetravers des différentes enquétes. Il est
important que nous sachions comment les passagggsiyent notre accueil et nos performances,
notamment en termes de qualité. Les besoins stérogénes. lls varient en fonction des moments
du parcours et de la typologie des passagers. ika pn compte de l'accueil ne se fait donc pas
seulement au niveau du départ, mais aussi au nideda correspondance et de l'arrivée. Nous
souhaitions aussi tenir compte du fait que lentdise référent a des standards de qualité élevés a
partir desquels ils comparent les prestations s¢feice rendu. Nous devons professionnaliser notre
accueil sur la base de ces standards. En effejezaegers ont évolué. lls nous conduisent a placer
au centre de notre préoccupation et de nos prigiaisialité de I'accueil que nous prodiguons au
client, en termes d’information, d’aide, d’assunde réassurance et d’organisation de la ligbilit
de I'espace. Nous pouvons alors montrer a nostslguils sont dans une situation maitrisée. Cela
les rassure beaucoup. Nous voulons renforcer lggmsod’accueil, les professionnaliser, valoriser
nos équipes en charge de I'accueil pour rendraaateil proactif et favoriser les initiatives. Q'es
pourquoi les missions de cceur de métier d’ADP etiemead’accueil clients seront des missions de
contact direct avec les clients dans les termin&uxil s’agisse de missions d’accueil statique
(comptoirs), ou bien de missions en mobilité, pdtame d'aller au-devant des clients et d’en
toucher un plus grand nombre, la qualité doit émerendez-vous. Ce projet nous permettra de
renforcer la visibilité d’Aéroports de Paris, tarn répondant de mieux en mieux aux attentes de
nos passagers. Dans le document, vous pouvez t@rgtiza compter de 2007, dés que nous avons
décidé de tester la mobilité de facon plus largples réguliére, en présence du personnel et des
passagers, nous avons obtenu des gains asseizcaisifen termes de qualité percue. Nous
pensons gue nous pouvons aller bien au-dela encore.

Ces missions, qui constituent le cceur de métieports de Paris, integreront I'accueil des
personnes handicapées et a mobilité réduite eivede la qualité de prestation.

Comme nous l'avons écrit dans le document, en mémps que les équipes en charge de I'accueil
doivent se dédier au service des clients, il fagsaavoir conscience que le parcours du clierit doi
étre le plus agréable et fluide possible, sans aitrende dysfonctionnement majeur. L'activité des
équipes en charge de I'accueil prend ainsi une mbina territoriale. L'accueil s’effectue dans une
zone donnée, ou l'on s’intéresse non seulemenlient,cmais aussi aux conditions dans lesquelles
il évolue, avec I'idée que I'on peut interveniratitement pour traiter ou faire traiter les évertuel
dysfonctionnements.

Les positions de back-office permettront, quantlliase d’enrichir les missions d’accueil, les
missions de sono. L’enjeu serait, sur ce plan, etere les sonos moins nombreuses, moins
agressives et moins perturbantes. Nous sommemakpercus par nos clients sur ce point. Le 39
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50, tel que décrit dans le document, propose latieai d’'une activité mixte, comprenant d'une
part le serveur vocal automatique ADP, et d’autrd, pe plateau de débordement, ayant vocation a
traiter les pointes d’appels durant les moments importants. Mais le back-office pourra
également intégrer I'autoformation, les visitesaléertes et les visites échanges. Il pourra aussi
intégrer une activité qui nous fait clairement défaujourd’hui : le reporting. Il faudra faire en
sorte que le savoir soit partagé, que I'on puiséeraune boucle vertueuse de progrés et définir des
objectifs qui soient communs aux différentes éguigre charge de I'accueil.

Pour toutes ces raisons, nous proposons de renfigamaniére conséquente les effectifs, de fagon
a répondre aux besoins des nouvelles unités, assians nouvelles et aux besoins en formation.
Pour atteindre ces objectifs, les équipes d’acqaitront étre organisées par un animateur, qui est
le CPA.

Ce dernier sera responsable de la mise en actidfégigpe en charge de I'accueil, en tenant
compte de l'enrichissement de leurs missions etl'@elution de leurs qualifications. Les
innovations en termes d’outil proposées dans leecdd projet permettront de faciliter la mobilité,
la lisibilité et I'organisation générale des équipkea formation permettra non seulement de former
les agents en intégration, mais aussi d’assurgrai@tien des compétences. Nous proposerons en
outre des formations comportementales et d’aida @elstion du stress, en accompagnant les
équipes sur le terrain. Nous menerons les expétatiens avec I'ensemble de la ligne managériale.

Enfin, nous souhaitons travailler sur une évolupoofessionnelle. Nous avons bien conscience que
le débat n’est pas clos entre nous sur le pargauofessionnel. Nous voulons promouvoir une
évolution professionnelle qui favorise la transpaeeet I'équité d’'une part ; et qui permette, daut
part, de décloisonner le marché du travail interd&ntreprise, en facilitant le passage des agents
de 1B en 2B, en fonction de la qualité de leur moiset des postes qu'ils peuvent occuper. Nous
pourrons ainsi offrir de larges perspectives sandemble des métiers d’exploitation. Pour
conclure, il me semble que si cette question comcen priorité les agents commerciaux et les
CPA, elle concernera également I'ensemble des peet® d’ADP participant a I'accueil de nos
clients.

M. RUBICHON — Merci pour cette présentation. Je le répéterges @ue rarement un dossier a
été aussi complet et exhaustif. L'équipe qui seveca mes cotés y a consacré beaucoup de temps.
Je tiens également a remercier la Direction desdeses Humaines, sans laquelle le groupe de
travail Agents Commerciaux n'aurait pas produitraitié de ce qu’il a produit. Je remercie tout
particulierement Madame Millour et Monsieur de Guare pour leurs efforts. Nous sommes
maintenant a votre disposition pour répondre aquestions.

M. PAPAUX (SICTAM/CGT) — Etant donné qu'il y a beaucoup d’experts parmispawus les
laisseront traiter les points de détail. De manigémérale, jai apprécié votre introduction,
Monsieur Rubichon, lorsque vous avez dit que vorenipz ce sujet a cceur depuis plusieurs
années. Pour autant, la Direction aura attendu088 pour mettre les effectifs a niveau dans ces
catégories professionnelles. En d’autres termess pouvons supposer gue vous avez attendu la
fermeture d’Escale pour transférer le personnelisNikavons mal vécu, car vous étiez déja au
courant a I'époque et vous auriez di nous en paJdiee telle attitude de la Direction s’inscrit, au
demeurant, dans la logique des pratiques de I'Bnge Par ailleurs, lorsque vous faites un éloge
de ce dossier en particulier, voulez-vous signifiee les autres dossiers qui sont passés dans cette
instance étaient baclés ?
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En ce qui concerne le dossier, nous partageonsristat qu’il faut examiner la fagon dont les
choses se passent dans les aérogares, afin délates mesures d’amélioration. Cela étant, nous
avons le sentiment que la Direction se trompe undeemétier. Pour répondre a la demande des
usagers et aux exigences de la Direction, le grdegeagents commerciaux n’est pas le seul acteur
de l'activité d’accueil. Par exemple, a la CGT, si@@rons toujours opposés a la gestion des flux
par les agents commerciaux. Ce n’est pas leur méieus sommes d’'accord sur la nécessité
d’organiser les flux. De nombreuses mesures doieaet prises en amont ;. certaines situations
dégradantes a Orly Sud mettent en évidence la sigeeouvrir des PIF supplémentaires. D’aprées
les informations dont nous disposons, c’est ADPdguide du nombre de PIF que I'on peut ouvrir.
Si vous augmentez les ouvertures, vous verrez nebre de flux se résorber de maniére certaine.
Cela étant, nous ne sommes pas a I'abri d’engongisnad’entrée des PIF. En ce cas, des collegues
se trouvant aux AlA pourraient trés bien prendrelgrge ces missions.

Dans le dossier, un flou trop important subsisteeetes agents commerciaux et les CPA. Les
missions et les fonctions doivent étre mieux digtdes. Nous ne sommes pas opposés au role
d’animateur confié aux CPA, et au fait de voulaiiré correspondre leurs qualifications a une vraie
mission. En revanche, si vous demandez plus auxmapomiaux, il faudra revoir leurs
qualifications. Si vous examinez les pré-requisrges agents commerciaux, en équivalence dans
le technique, les agents commerciaux sont placégBemirects. lls sont soit au niveau d’'un
contrdleur dépanneur, soit au niveau d’'un contrpeincipal de travaux. Je crois donc qu’il y a la
une grande injustice au niveau des qualificatitdedame Salmon a évoqué un assouplissement du
parcours professionnel. C’est une bonne intentitais I'Entreprise pourra-t-elle nous assurer gu'il
n'y aura pas de différences de traitement d’unéefdeme a I'autre en matieére de carriere ? Nous
aimerions que la DH s’exprime de maniere parfaitgrokaire sur ce sujet.

Par ailleurs, en I'état actuel du dossier, un geriambre de zones d’'ombres subsistent. A la CGT,
nous sommes préts a nous investir pour que le efokmimation soit encore largement précisé.
Nous demandons qu'un socle commun de formation cmistitué pour I'ensemble des agents
commerciaux, et que les formations ne soient pagedsées « a la téte du client ». Nous souhaitons
donc savoir comment les formations seront dispensteomptabilisées. Il en va de méme pour les
visites, et notamment les visites éloignées. Nousaitions qu’elles soient bien proposées a tout le
monde et qu’elles ne viennent pas simplement réeasgr un prix de camaraderie.

M. PIETTE (SICTAM/CGT) — Monsieur Rubichon, vous avez souligné que le dosSiait
complet. Cela étant, un élément n’y apparait puatigent pas : il s’agit de I'accueil des PMR. Nous
souhaiterions que des précisions soient fournies aujet. En effet, cette activité est maintenant
sous la responsabilité d’ADP. Nous avons ident#g@attentes des passagers au niveau des arrivées
et des départs. Un sondage a été effectué auprésOfepassagers au niveau des arrivées. 1600
passagers ont été interrogés au départ. Les bestoatentes de prestation pour les PMR n’ont pas
été précisés. Il serait intéressant de rentrerrdaga dans le détail & ce sujet. ADP pourrait méme
se mettre en relation avec des associations d’@drspersonnes handicapées, afin de mettre en
place un accueil correspondant. Nous pourrions mysrer du systeme de réservation prévu par la
G7 pour les taxis. Un numéro d’appel spécifiquerpmtiétre réservé aux personnes handicapées.

M. GENTILI (FO) — Monsieur Rubichon, vous pouvez effectivement due ce dossier vient de

loin. Méme votre prédécesseur, qui était une paes@ssez dure, s'était ému lorsque j'avais fait
état de la dégradation qualitative des conditiomdrdvail dans mon métier. Siégeant ici depuis
1983, j’ai maintenu un contact suffisamment étagiec les postes d’accueil pour voir cette activité
quasiment dépérir. Initialement, nous gérions larisme et les visites guidées. Nous nous
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occupions des salons. Nous allions chercher despealités a I'avion. Bien entendu, nous tenions
les banques infos. Nous étions également en cllagyeenseignements téléphoniques.

Or, nous avons progressivement évolué vers unatisituou nous avons tout perdu. La Direction a
méme voulu nous expliquer que le renseignemenphélé n’était plus notre coeur de métier, et
gu’il allait basculer vers les call-center. Certesyus avons fait du chemin depuis, y compris dans
les rapports avec la Direction. Beaucoup de remesrge sont tenues. Encore faut-il qu’il y ait de
I'écoute. Je constate que le projet était trés emgagé. Aujourd’hui, nous avons le sentiment
d’avoir été en partie entendus. Cela est importartnous souhaitons initier une véritable poligiqu
sociale de dialogue, qui ne sombre pas dans I'sigre®t dans le mépris. Nous sommes satisfaits
de constater que le dossier a évolué. Nous averécéutés, au moins en partie, sur des points tout
a fait fondamentaux. J'avais notamment évoqué lepde compétences, qui est un probleme
particulierement grave. Plus I'on réduisait la naesinformative de I'agent commercial, plus ses
compétences se perdaient. Des agents qui avatégténAéroports de Paris parfaitement bilingues
perdaient petit & petit leur maitrise de la landaete de pouvoir mener de vraies discussions avec
les touristes. La Direction semble avoir pris aties& ces constats, car elle a mis en place un
certain nombre de dispositions que nous jugeongiyes Les ateliers sur site permettent en
particulier de maintenir ses compétences en andlatie mesure est fondamentale, car un agent
qui n'est pas parfaitement bilingue ne peut plupwd’hui dispenser une véritable qualité de
service. En quelques années, I'anglais est véeitadht devenu incontournable.

La petite maitrise devient enfin une maitrise. Nnags sommes également félicités de la création
des CPA en l'absence d’encadrement. Il est vrailggeagents commerciaux ont une forme de
discipline liée a la conscience professionnelleismzelle-ci ne suffit pas toujours. Or, les
superviseurs avaient disparu. Les chefs d’aérog@taient jamais visibles. Nous nous sommes
donc félicités de la création des CPA. S'agissanf’accés au poste, les problémes étaient trés
importants. Sur ce plan, nous sommes aussi enteadumoins pour partie. La nouvelle grille
permet la mise en place d’'une hiérarchie opéragitbmrde proximité. La Direction évoque une
typologie des passagers. A ce propos, nous vivoassifuation un peu paradoxale : d’un coté, les
hommes d’affaires sont de plus en plus demandeersapidité, d’efficacité et de qualité ; de
l'autre, des passagers ont des comportements padpréhensibles. L'agent se retrouve parfois
seul face a cette diversité.

S’agissant des outils, nous avons également égidums. Il faudrait que nous soyons un peu plus
entendus a propos de l'acquisition de formatiotes gestion de situations de conflit dans le public.
Je ne parle pas de la pratique d’arts martiauxs hiain certain nombre de gestes et d’attitudes qui
permettent de calmer un passager lorsqu’il devagméssif. Pour atteindre une bonne qualité de
service, chacun devra étre doté recevoir des ostifisamment modernes et adaptés. Nous
constatons que des efforts ont été réalisés aussederrain. En somme, nous ne pouvons pas tout
peindre en gris, puisque vous nous avez entendydisieurs aspects du projet.

Je me félicite que les agents commerciaux intengah d’abord au renseignement téléphonique,
avant que le centre de débordement ne prennedis.réléanmoins, il conviendrait de rectifier la
fiche de poste de I'agent commercial. En effet)eeei établit que I'agent commercial fait du
renseignement téléphonique en complément du plalleexiste donc un écart entre le dossier et la
fiche. La qualité n’est pas forcément excellentaratiere de renseignements téléphoniques. Cela
tient a ce que les agents ont été cloisonnés darerdice de leurs missions. lIs ne possedent pas
forcément une bonne connaissance des infrastrgctli@rly lorsqu’ils sont a Roissy, voire des
autres terminaux au sein de Roissy. Nous recevesiappels que nous devrions traiter mieux que
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le call-center. Je ne suis pas convaincu que celsotas. Les expérimentations de visites

découvertes menées me semblent judicieuses a ael. droposer aux agents de découvrir le

terminal d’en face ou d’'a c6té est une bonne méh@pendant, cela ne suffit pas. Nos CPA

devront également étre beaucoup plus proches @egsay compris au niveau des renseignements
téléphoniques. lls devront veiller a ce que la iggia’améliore. Nous sommes tres demandeurs sur
ce plan.

Le principal probléeme du dossier porte sur lesotifie Nous devrons examiner si ces derniers sont
conformes au nombre de postes a tenir. Nous caum@de nombre d’agents requis par poste a
tenir. S'agissant des CPA, il me semble que lecdédst important. Si I'on veut qu’ils remplissent
de maniere efficace la mission qui leur est assigihdéaudrait pratiquement doubler I'effectif. de

dis pas cela pour vous inciter a recruter plusrigessaire. Il s'agit de besoins objectifs.

Corrélativement, nous nous demandons comment lmmede a cette maitrise. Ces questions
doivent plutot étre traitées par les organisatgymlicales. Quoi qu'il en soit, elles devront discu

en détail des modalités d’acces a la maitriseerflis souhaitable que cette procédure se négdcie. |
nous est désagréable d’entendre nos colleguesydédes postes de CPA seront exclusivement
réservés aux personnes de I'Escale. Nous estimomhsngnque dans le dispositif un espace pour la
négociation. Nous avons su entamer une négociption les métiers techniques. Des accords ont
été passés pour examiner comment faire passer gnsman certain nombre d’agents. En I'état
actuel des choses, il existe encore 10 % d’agemtsmerciaux ayant entre 50 et 60 ans. lls ont
manqué la marche permettant un déroulement deerargui les aurait conduits au-dela de
I'exécution. Il faut se demander pourquoi. Si vanglysez la pyramide des ages, vous verrez qu'il
y a encore 10 % d’agents commerciaux qui ont pusdlans. Il faut arréter de mettre au placard
des agents qui sont rentrés chez ADP avec un bact@ bac+3.

Enfin, je tiens a souligner que nous avons encoréweau de tourisme a Orly Ouest et nous
souhaitons qu'il reste en place. Il fut un tempsous envoyions nous-mémes les passagers ayant
une demande un peu compliguée a l'office de towgissi un partenariat intelligent est noué entre
les agents et le bureau, ce dernier pourra beawmmmigbuer a I'efficacité du service.

A Roissy, le bureau ferme a 20 heures. Lorsquedssagers arrivent deux ou trois heures plus tard
et gu’ils demandent un hotel, il est tres regréttale ne pas pouvoir leur proposer quoi que ce soit
Il est trés angoissant pour un passager de nevpasua endroit ou dormir a son arrivée. A Roissy,
les agents commerciaux ne sont pas bien équipédnadter ce probleme. Par ailleurs, il faut aussi
penser a la plus-value. Il est toujours bon dessii@s que le passager prendra un hétel. L'on peut
en profiter pour lui vendre un petit tour dans Pau autres. Méme si tout cela ne rentre pas
immédiatement dans les caisses d’ADP, nous n’eargepas moins raisonner comme a I'Office de
Tourisme de Paris. Proposer ces prestations pateneéaliser de la plus-value pour I'économie
générale. Vu le contexte boursier actuel, nous @vont intérét a traiter nos touristes le mieux
possible, en commencgant par nos plateformes. Jaiisepas certain que I'embellie du transport
aérien se maintienne au taux ou nous I'avons pnavilieffondrement que je constate depuis hier.
Il incombe a la Direction de travailler dans cessest de renégocier avec l'office de tourisme un
accord qui permettra de travailler en partenatataux. Méme si cela ne se fait pas dés demain,
tout est renégociable. Pour le reste, c’est auarosgtions syndicales de négocier le passage en
maitrise des agents commerciaux. Je m’excusei gtgaun peu long.

Mme HERVEY (UNSA/ SAPAP) —2008 semble étre pour vous I'année d’'une quabt&etvice
exemplaire. Nous en sommes tous conscients. Ne eemous pas en effet la vitrine d’Aéroports



Comité d’Entreprise Aéroports de Paris

de Paris et les garants de cette qualité de serai@x 60 millions de passagers et un trafic en
augmentation de 4,8 % ?

Notre motivation et nos compétences professiomekmcernant la fonction diversifiée que nous
exercons actuellement, dans des conditions tragesbdifficiles, ne sont plus a prouver.

Vous exigez de nous encore plus : des initiatidesla mobilité, une parfaite maitrise des outils
informatiques, la connaissance des langues étresmgérccueil des personnes a mobilité réduite, et
tout cela toujours avec le sourire.

Aussi demandons-nous en contrepartie la reconmaissde notre métier, davantage d’autonomie,
des moyens, et bien slr une compensation salgual@ous méritons a juste titre : la maitrise.

Cela ne pourrait que nous satisfaire, mais aufisfaee a nos objectifs. Je précise que je suisfag
commercial depuis 1973. J'ai travaillé sur touts plateformes. J'ai donc largement pu observer
gue ce métier, que j'aime, est en train de char@entes, il doit changer, mais vous ne pourrez pas
le faire changer sans nous et la maitrise s'impose nos qualifications.

Mme CHOLLET-CHOURAQUI (Experte CFE-CGC) — Nous aimerions obtenir un éclairage
sur certains points concrets de ce dossier. Takliadt, pourriez-vous préciser le calendrier de la
mise en place du projet ? Ce dernier doit entraieermodifications de matériel et la mise en place
de nouvelles infrastructures. Il entrainera surt@yiparition de nouveaux moyens technologiques,
qui ne sont pas encore trés fiables a I'neure Betue

Notre crainte est que les agents se retrouventfiicutlé en raison de la précipitation, face adac
avec les passagers dans des situations tendussgispnser des moyens adéquats. Qu’'avez-vous
prévu pour I'intégration des 200 agents qui doivamiver, dans une situation potentiellement trés
conflictuelle avec I'équipe déja en place ? Le &yst de formation par « frottement » ne serait pas
une tres bonne idée dans la situation actuelle. dbaurs, je suis rentrée en tant qu’agent
commercial chez ADP il y a 24 ans. A I'époque, nmgcevions un mois de formation. Je pense que
la durée de cette formation nous permettait dertaig I'attrait de ce métier. Ce n’est certaingrne
pas en cing jours que les agents se sentiront é@soéit/intéressés.

Quelques agents d’Escale d’Orly avaient postulédd&. Ils sont repartis trés dégus par ce qu'ils
avaient trouvé. Il convient d’étre vigilant en ag goncerne 'accueil de ces personnes.

Enfin, nous pensons que le métier d’agent comniejasdifie amplement une qualification en
maitrise, au regard des conditions d’embauchestigeantes.

Mme PERETTI (experte SPE/CGT) — Je souhaite revenir sur les missions des agents
commerciaux. Tout d’abord, jattire votre attentisur le choix des termes. Lorsque vous parlez de
position postée, vous parlez de mission statiquela beut apparaitre comme |égerement
dépréciatif. En revanche, lorsque vous associemlailité a la dynamique.

S’agissant de la mobilité, c’est la gestion dex fijui pose probléme. A premiere vue, la mission
peut sembler valorisante, mais dans la pratiqugnmment a Orly Sud, la mobilité consiste a se
placer devant un flux de passagers au départ, #ératficiant les files selon les passeports
européens ou non-européens. Au bout d'une heuus, pourrez constater qu’'un agent a peut-étre
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employé cing mots différents. Il faut donc réalisarimportant travail sur soi pour parler de gestio
des flux.

En ce qui concerne l'accueil des PHMR, nous avoss peu de détails. Nous avons le sentiment
gue ces missions doivent prendre une place imper@dans le métier d'agent commercial. Or, le
dossier fournit peu de précisions en la matiére.

Enfin, nous apprenons dans le dossier que les anssieront territorialisées et que les agents
auront a intervenir le cas échéant sur le terraiir e réeglement de problémes divers. Si la qualité
releve de l'information releve de la mission desrdg commerciaux, le fonctionnement des
équipements et la propreté ne se trouvent pas ldangpérimetre d’activité. Que deviennent les

QDS et les PCI, qui sont en charge de la propresdataux ? Nous prenons acte que la Direction
souhaite donner un réle d’animateur aux CPA. Mhig & un certain nombre de CPA qui ne

souhaitent pas encadrer et qui n'ont pas postulé pela. Que comptez-vous faire pour ces
personnes ?

En matiére d'évolution professionnelle des ageatsrerciaux, nous avons bien compris que vous
souhaitiez détecter les potentiels, en vue d’aeofdcces a la maitrise. Mais je crois que le

probleme se pose en des termes différents : de neomlagents ont effectué plusieurs intérims en
maitrise. lls n'ont peut-étre pas donné entierersatisfaction, mais s'’ils n'ont pas obtenu le ppste

c’est surtout parce qu'il n'y avait pas de posteuPaccéder a la maitrise, il leur sera désormais
demandé d’effectuer des intérims en exécution eGitiiation est pour le moins étrange.

M. TOTH (CFDT) — Je souhaiterais refaire un bref historique duexiet afin de souligner que
nous revenons de loin, en ce qui concerne les sigaEmhmerciaux. Les premieres propositions
formulées devant cette instance étaient tres éeigrde I'orientation exprimée par la Direction
d’'une part, et plus éloignées encore de ce queagtaidnt les organisations syndicales d’autre part.
Pour moi, le probleme, déja d'actualité a I'époqeéeqit la valorisation du métier d’agent
commercial, qui est effectivement un métier phagel’Entreprise. Je suis également entré chez
ADP en tant qu’agent commercial. Nous recevions fomaation de cing semaines, trés compléete
et de bon niveau. Elle nous donnait une solidenassance de I'Entreprise, des terminaux et de
leur logique de fonctionnement. Cela nous pernteti@idonner de trés bons conseils aux usagers
des terminaux. La circulation d’'une aérogare atteanous donnait une connaissance de terrain tres
utile, et notamment les moyens de transports cdaminal a l'autre. Au-dela de ces aspects, nous
menions d’autres activités au sein du métier, deligie l'information. Nous avions ainsi le
sentiment d’'une réelle reconnaissance professitmnrn@f, ce dernier a progressivement disparu au
fil des années. Le projet de diminuer les espa@Ez kil postés pour faire en sorte que les agents
soient plus mobiles a été tres mal accueilli. 8ta agents des banques infos pour les faireleircu
au gré des demandes de leur hiérarchie n’était qeasptable pour nous. Un tel mode de
fonctionnement n’était pas compatible avec les denres et les qualifications des agents.
Nombre d’entre eux sont |la depuis de nombreusegesnr_eur niveau de compétence et de
formation était trop élevé pour gu’ils acceptentale changements.

Nous pouvons constater que la Direction a réagifositivement a I'alerte donnée a cette époque.
Nous avons donc repris le dossier depuis le débutlémarche a pris beaucoup de temps, mais au
vu du résultat actuel, nous estimons que ce tengig adien utilisé. Dans le dossier qui nous est
présenté aujourd’hui, la reconnaissance des agenimerciaux est véritablement valorisée. Nous
ne pouvons que nous en féliciter.
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Néanmoins, les progres sont toujours possiblessNenrons notamment connaitre avec précision
les moyens dont disposeront les agents, ainsi'effiectif précis.

La formation initiale est indispensable, mais elbeirrait étre plus importante. Le DIF dépasse sans
doute le cadre du dossier, mais il pourrait éttes phrgement utilisé. La formation de maintien des
compétences et une bonne chose, mais elle ne gafitNous pourrions aller au-dela et envisager
une formation a I'évolution de carriére. Pourdtant, les propositions émises en ce sens sont trop
schématiques. Les possibilités d’évolution, dansnétier ou méme dans d’autres, doivent étre
davantage développées.

Nous sommes favorables aux visites sur les auites, £n premier lieu pour les connaissances
gu’elles permettent d’acquérir. Que la visite seodke sur la plateforme de Paris ou ailleurs, il es
motivant pour les agents de savoir gu'’ils ont lagiailité de savoir comment les choses se passent
ailleurs. Je ne sais pas si ces visites sont résgra la hiérarchie, mais je souhaite vivement
gu’elles soient proposées a tous les agents coraurrcElles constituent une ouverture
indispensable sur une plateforme aéroportuaire.efffestifs doivent permettre aux personnes de
partir en formation et en visite.

La détection des potentiels est également un p@istimportant. Plusieurs organisations syndicales
se sont prononcées pour I'obtention de la maip@e I'ensemble des agents commerciaux. Nous
n'y sommes naturellement pas défavorables. Qudi en’soit, nous souhaitons en priorité que les
criteres de détection des potentiels élaborés solgectifs et clairement lisibles. De nhombreuses
personnes ont beaucoup pati d'un excés de suhjéctivce niveau dans I'Entreprise. Je m’en

tiendrai la. Je vous remercie.

M. FERNANDEZ (CFDT) - Beaucoup de choses ont déja été dites. Je tiamsnuéns a émettre
une précision concernant la position de la CFDTusNavons toujours affirmé que compte tenu du
niveau des agents commerciaux, ces derniers atrdiedtre d’emblée positionnés en maitrise.
Nous avons été trés clairs des le début a ce djeis maintenons aujourd’hui cette position, que
nous avons toujours revendiquée. Si I'on se ré&dfannexe 1, I'on constate que 42 % des agents
commerciaux sont au niveau bac + 3 ou bac + 4.éketutions et classifications proposées nous
paraissent donc étre en décalage avec celles geppsur d’'autres métiers de I'Entreprise.

Concernant I'espace tourisme a Orly Ouest, le doss donne pas beaucoup de précisions :
comptez-vous le maintenir ? Nous pouvons vous giire les CPA de terrain souhaitent que cet
office soit maintenu, car la mission leur convientlle est en rapport avec leur activité.

S’agissant des sonos, nous souhaiterions conma@oisément les questions posées aux usagers.
Nous nous demandons ce qui peut les dérangerit-#’dg son ou des contenus ? A Orly Ouest et
Orly Sud, l'intensité sonore a peut-étre besoirrd’éorrigée. A Roissy, un effort a déja été réalis
dans ce sens. Quoi qu’il en soit, je ne pense paslasono automatisée, comme nous pouvons
I'entendre dans certains aéroports, soit le meillehoix. J'ai de sérieux doutes quant a votre
enquéte. Un passager qui perd son enfant est ¢atggmouvoir bénéficier de plusieurs solutions
pour le retrouver.

Je m’associe a tout ce qui a été dit concernaNMR. Le dossier manque de précisions a ce sujet.

En ce qui concerne les CPA, il était grand temps lgpn reconnaisse que leur activité s’oriente
bien plus vers une mission de chef de groupe. M@ugrions connaitre précisément les effectifs
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envisagés sur ces postes. Si I'on souhaite vraimasatimer cette mission, je pense, comme
Monsieur Gentili, que nous sommes loin du compte.

La Direction a invoqué I'argument selon lequelddéploiement d’Escale ne fait partie du premier
projet. C'est vrai. Cela étant, il y a plusieursxé@es que nous sommes en sureffectif. Vous vous
servez de cette situation pour dire qu’elle pemaale mettre a profit I'évolution professionnelle
des populations.

M. RUBICHON — Ce n’est pas si facile que cela. La démarche ddenaeaucoup de travalil.

M. NAMIGANDET (SPE/CGT) — Je ne souhaite pas rentrer trop dans les détadis, le dossier
pose certains problémes d'écriture. Or, ce quiéest reste. Par exemple, le dossier précise que
« I'équipe en charge de I'accueil des clients dan@sponsabilité de traiter tout dysfonctionnement
réparable immédiatement ou de les signaler ». &ia@im bien que I'on m’explique cette phrase
clairement. Faut-il comprendre que l'agent comnareiura a l'avenir entre les mains l'outil
permettant de remettre en marche un escalatorsetlecganne ? Cela ne rentre pas dans sa mission.

L'organisation des flux pose probléme. Elle nevelpas de la mission des agents commerciaux.
Renseigner les passagers et les orienter, avecoldlitd, constituent déja des missions trés

importantes. La mobilité est une activité supplémmiea a assurer. Vouloir ajouter encore

I'organisation des flux semble excessif.

Auparavant, la Direction avait ouvert des empleises au niveau des PIF afin d’assurer la gestion
des flux. Le personnel affecté a cette mission paunotamment aller chercher les passagers d’Air
France ayant une correspondance urgente a saisite @ctivité est trés utile, mais elle est
également lourde a assumer. La confier aux agemmsnerciaux revient a leur donner une charge
de travail trop importante. A cet égard, nous paisviee nous demander ce que font les compagnies
aériennes. Peut-étre serait-il souhaitable qu'AamEe s’occupe un peu plus de ses passagers. Le
probleme de la gestion des flux se pose depuisepitssannées déja. Il est temps de le traiter de
maniere satisfaisante.

Nous ne sommes pas contre I'amélioration de laitg@ydlien entendu, mais a condition que la
Direction propose des voies d’amélioration con@eet mette les moyens nécessaires a la
disposition des agents commerciaux.

M. RUBICHON - Pourriez-vous faire bref ? Beaucoup de vos coleglemandent également la
parole.

M. NAMIGANDET (SPE/CGT) — Monsieur le Directeur, je vous rappelle que cestlwoncerne
I'exécution en grande majorité. 200 agents en di@twdoivent étre déployés. Compte tenu de
I'importance du dossier, il est important que chmdise ce gu'il a a dire, a commencer par les
experts ici présents.

M. RUBICHON — C’est ce que je souhaite.

M. MARIN (SPE/CGT) — Je tacherai également d’étre bref. Nous sommescald avec la
Direction concernant l'importance du dossier. Néams, les remarques formulées jusqu'ici
confortent un peu notre point de vue. Des sujéts gensibles reviennent systématiquement et sont
incontournables. Vous ne pourrez pas amélioreuddité de I'accueil dans les aérogares si vous ne
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tenez pas compte des propositions des agents emesn€ertains points tres sensibles reviennent
systématiqguement et sont incontrélables. Il a étpuia dans le dossier que les qualifications des
CPA devaient évoluer. C’est une bonne chose. Maitadnéme maniere, I'évolution qualifiante
des agents commerciaux doit aussi étre une pridistéa demandent depuis des années. Ce projet
est I'occasion de mener une réflexion approfondie e point et de trouver une solution qui
satisfasse chacun. L'éventualité d’'une négociatioBté évoquée. Nous y sommes favorables.
L’évolution des agents commerciaux doit faire letbf’'une concertation loyale. Il est logique et
équitable que les agents puissent évoluer, étamtédgue ce sont eux qui porteront le projet.

S’agissant de son contenu, le dossier a connu ugeelgléas. L'effet « Duguay » a sans doute
perturbé un peu le cours des choses a un momenédbepuis son départ, la situation a été reprise
en main. La Direction a effectivement donné auxnégy€occasion de s’exprimer a de nombreuses
reprises et elle a multiplié les expérimentatiddss initiatives sont positives, mais nous aurions
souhaité connaitre les résultats de ces expérieDeesiombreux agents s’inquietent en effet de
I'impact induit par I'évolution du métier d’agenbmmercial. En matiere de gestion des flux, nous
sommes en désaccord avec vous. Nous ne sommesmasncus que cette mission rentre dans le
périmetre d’activité des agents commerciaux. D&sitsolutions seraient envisageables pour
améliorer la situation a ce niveau. La gestionftlesn’est pas essentielle a la pratique du métier
d’'information et d’accueil. Il s’agit d’abord d’'uprobleme technique. Il faut se garder de croire que
les agents commerciaux les mieux placer pour ietra

La Direction devra par ailleurs étre bien plus m&an ce qui concerne la mobilité des agents
commerciaux. La DH doit étre garante de la cohéreles missions des agents commerciaux. Nous
nous demandons notamment quel sera I'impact detpsay les AIA et les QDS. Nous souhaitons
bien entendu améliorer nos prestations d’'infornmagbd’accueil dans les aérogares. Mais ce n’est
pas une raison pour affecter les agents commeraal®s missions relevant d’autres métiers.

L’évolution du métier d’agent commercial doit éresée comme un objectif clair dans le dossier.
La diversification des missions est une chose, ihaes faut pas renvoyer a plus tard la question de
I’évolution des qualifications, car elle se pos@uls longtemps. La pyramide des ages révéle des
situations assez catastrophiques sur ce plan. i@estpersonnes n’'ont pas pu évoluer depuis des
années, alors qu’elles possedent toutes les congaestelemandées pour accéder a un autre poste.
Les compétences qu’elles détiennent ne sont pasiedgs. Je m’inquiete de la fagcon dont Madame
Salmon présente les choses. Elle reste trées gémdaak son propos. Nous parlons quant a nous
d’'une évolution du métier d’agent commercial daes Unités opérationnelles concernées par le
projet. Je pense que nous devrons entamer sams thrsl négociations a ce niveau. Nous devrons
examiner ce que les agents sont préts a acceptene@volution de leur métier.

La formation doit aussi occuper une place de premian dans le dossier. C'est grace a la
formation et aux informations que des compétenoeseiles pourront étre acquises.

En matiére d’effectifs, je ne reviens pas sur lebfrme du reclassement des agents d’Escale. |l
n'était peut-étre pas prévu a l'origine. Aujourd’hle contexte est nouveau. Mais nous pouvons
nous demander s’il ne révele pas lintention depas vraiment augmenter les effectifs. Nous
verrons. Nous sommes satisfaits que la Directioiffren’augmentation prévue des effectifs.
Néanmoins, des missions ont été abandonnées, estoues regrettable. A cet égard, le projet est
une occasion de réintégrer dans le périmetre diendds missions fondamentales d’information et
d’accueil des passagers, telles que le bureauwlsroe. Nous devons nous reposer les questions
pertinentes en fonction des moyens mis a notredispn aujourd’hui.
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M. MICHAUD (SICTAM/CGT) — Je souhaiterais d’abord évoquer un probléeme dtogénéral.

Il est vrai que ce dossier concerne les missioascdieil en particulier, mais I'accueil en général a
sein d’Aéroports de Paris. Si les agents commexaanstituent bien sar un maillon trés important
de la chaine de I'accueil, ils sont complémentaaesc d’'autres groupes de travail. Je rejoins
I'intervention de plusieurs élus du personnel exgerts, lorsqu’ils disent que la gestion des flux
n'entre pas dans le périmétre de mission des agastsmerciaux. Nous entrons dans une
problématique de gestion des flux a partir du mdneensurvient un incident sur I'exploitation
dans les aérogares. Il peut s’agir de I'arrét d'imséallation électromécanique, de retards au dépar
ou a l'arrivée etc. Il est important de bien précies choses, car c’est la complémentarité eesre |
groupes de travail des métiers d’exploitation qerinpet de bien remplir les fonctions d’accueil. Les
coordonnateurs PCI, les AlA sont autant de grogpegparticipent aux fonctions accueils. Il ne faut
donc pas mélanger les champs d’intervention deurhdts’agit d’'un probleme important posé par
le dossier.

S’agissant de l'articulation du dossier, nous sosiagourd’hui dans le cadre d’'une information
donnée au CE. Nous enregistrons que la Directiencbdes engagements sur un certain nombre de
points, et notamment en matiére d'effectifs. Nawgepns positif de vouloir répondre aux besoins
opérationnels et de proposer la mise en place duémgable filiere métier. En revanche, nous
aimerions connaitre la suite du dossier. Nous aimgren particulier savoir en quoi ce dossier
s'intégre dans le dossier PMR. Cette activité dshiifiée comme une activité supplémentaire
d’Aéroports de Paris, avec un renfort de moyensifigaes. Il serait donc intéressant de présenter
au CE tout ce qui est lié a l'activité PMR, aingede périmétre des missions des agents qui auront
en charge cette activité. Cela permettrait unelengg compréhension du dossier.

Le CE doit étre précisément informé et consultélesimouveaux moyens technologiques mis en
place par la Direction pour améliorer les condgiale travail. Il est intéressant que le CE ait une
vision précises de ces moyens, étant donné quiitsna une incidence sur les conditions de travail,
et méme sur les méthodes.

L’effectif supplémentaire prévu de 200 personndslas objectif, ou bien est-il déja entériné et
acté par la Direction ? Nous souhaitons avoir cordtion qu’il ne s’agit pas simplement d’'un
objectif indicatif. Comme I'ont rappelé plusieulsi® I'effet du plan Escale n’est pas neutre sur le
projet. Il est important que nous connaissioneféectifs prévus dans chaque unité opérationnelle.

Par ailleurs, il serait important de travailler sarcomplémentarité des métiers de l'information,

gu'il s’agisse des bureaux de tourisme ou des igmsments téléphoniques. Le dossier est une
opportunité de préciser les périmétres d’actionatgnts commerciaux d’Aéroports de Paris. Cela
pourrait contribuer, d’'une part, a renforcer lagerice d’Aéroports de Paris dans les terminaux ; et
cela renforcerait, d’autre part, le role d’autoréééroportuaire d’Aéroports de Paris. Il est donc

souhaitable de travailler dans cette perspective.

M. COYNAULT (CFTC) — En tant que présent et expert, je souhaite d’abestituer le
témoignage des agents que jai rencontrés. Le @ossimporte deux volets, humain et
opérationnel. Les critiques majeures portent sudifaension humaine du projet. Si vous nous
négligez cet aspect du dossier, vous raterez hiéste

Dans tout projet de réorganisation, de méme que lpotuisine, les différents ingrédients doivent
étre bien dosés et répartis, sans quoi I'on échoue.
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Sur le plan humain, mes questions sont les suisantevez-vous bien identifié les lieux

d'implantation des personnes qui occuperont les @Otes que vous prévoyez ? Avez-vous
également identifié le nombre de personnes a nébiiduite qui arrivent dans les aéroports ?
Avez-vous enfin identifié I'intérét majeur des pagsrs a travers les enquétes d’opinion ?
Souhaitent-ils vraiment étre accueillis par desigEgi mobiles, qui vont les guider ? Avez-vous
bien examiné les espaces fixes et mobiles que anes créés ?

Sur le plan humain, nous avons affaire a une ptipalad’'un certain age. Il lui sera demandé
d’intégrer un nouveau métier, différent de celuietja exerce actuellement. De nombreux agents
commerciaux sont tres expérimentés, et positioenénaitrise du fait de leur ancienneté et de leurs
qualifications. lls ont tous au moins le niveau+iaet un bagage linguistique important. Si vous
souhaitez que le projet réussisse, il faudra garames personnes que leur nouveau positionnement
professionnel présentera un intérét majeur pounttdprise. A cet égard, vous devriez commencer
par prévoir que tout ce qui est identifié serafpmsné en maitrise.

Les personnes encadrant ces équipes étant déjaitmse) elles vont fatalement demander une
évolution. Il s’agit donc de positionner les pemses sur un axe hiérarchique cohérent et de
proposer aux encadrants une évolution satisfais&ntees différents aspects sont mis en place de
facon harmonieuse, ils entraineront une adhésilbective des agents.

Si vous souhaitez conduire cette réorganisatiofaisant disparaitre un métier, le projet sera un
échec. Par exemple, il y a quelques années, lztidineavait souhaité orienter les menuisiers vers
la polyvalence. Ce fut un échec pour tout le moiatedéfinitive, la Direction doit suivre deux axes
de réflexion : I'aspect humain d’'abord, et I'aspedjanisationnel ensuite. Elle devra préciser ou
iront les personnes et rendre leur fiche de paamtiaipement claire et lisible.

M. RUBICHON — A ce stade, il y a déja eu 17 prises de parole dandébat. Cela est normal,
compte tenu de I'importance de ce dossier pourttdgmise. Cela étant, je précise que nous ne
ferons pas un second tour de table des mémesentants, car il faut que chacun s’exprime, et que
la Direction puisse répondre.

Mme MARCHAND (FO) — Madame Salmon, vous avez précisé dans votre patigenque les
missions des agents commerciaux étaient des mésgi@rcontact direct avec les clients. Lorsque
jai commencé aux informations il y a 23 ans, nau®ns effectivement un contact direct avec les
passagers, mais derriere un comptoir. Néanmoinsgs avions la certitude d’avoir au moins trois
heures de contact direct ou indirect — au téléphpgece aux RT, qui étaient toujours armés. Etant
donné que le dossier consacre une page entieqgradeématique du stress, il me semble important
de ne pas négliger le besoin de « repos moral agk#ts. Ce sera possible en armant au maximum
les RT, de facon a ce que le surplus d’appels seuba que trés légerement vers le call-center. Si
vous faites le contraire, non seulement les agemtsmerciaux n'auront plus la possibilité de
récupérer un peu avec les RT, mais ils perdrosuderoit cette précieuse notion de renseignements
téléphonés, qui requiert des réponses un peu dlities de celles données directement au comptoir.
Armer les RT évitera de laisser la voie ouverte @alkcenter.

Vous dites également que le parcours clients t@tlé€ plus agréable possible. Je trouve incohérent
de confier des missions de gestion des flux auxtagd’ai vu cet été des agents postés a coté de
I'escalator montant vers le PIF d'Orly Sud. Dés gee escalator tombait en panne, beaucoup de
passagers tombaient en arriere. Que voulez-vousngagent commercial fasse dans une telle
situation ? llIs ne possedent pas les connaissaecbsiques leur permettant de résoudre le
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probléme immédiatement. La gestion des flux ne pidtétre leur mission. De plus, les agents étant
régulierement confrontés a des passagers agrdssifs,collegues CPA devront étre régulierement
a leurs c6tés. C’est un point positif prévu paddssier. Néanmoins, vous ne faites que revenir a
I'organisation qui était en place il y a 23 ansstue j'étais arrivée aux informations. Il y avaditrs

une chef hétesse qui pouvait venir nous aider endeaprobleme. Entre temps, la Direction a

malheureusement souhaité supprimer cette hiéradehoximité. En I'état actuel des choses, les

agents commerciaux ne peuvent pas véritablemernpteorsur leur hiérarchie.

S’agissant du dossier CHSCT, il serait judicieuxe qla Direction propose un dossier
spécifiquement HSCT. Vous avez tendance a oubdigraspects, qui sont pourtant treés importants.
Dans un souci de cohérence, il faudrait que leido€HSCT soit complet. Il pourrait notamment
exposer le fonctionnement des technologies nowselléntroduction de ces outils peut en effet
entrainer une modification des conditions de tlavai

Mme VIANA (SPE/CGT) — A la lecture du dossier, pour le SPE/CGT, il apjieclairement que
le coeur du métier d’agent commercial, typiguemedliéla I'accueil et a I'information, est dévoyé.
Plusieurs activités qui seraient attribuées auxitageommerciaux n’ont plus rien a voir avec leur
métier, notamment la gestion des flux, le reglentbréct de certains dysfonctionnements, qu’ils
aient trait a la technique ou a la propreté.

Il est dommage que vous vous absentiez mainteNmmisieur Rubichon. J’interviens rarement et
je souhaitais vous interpeller.

M. RUBICHON - |l vous arrive également de vous absenter. Jalpréeux minutes et je reviens.

Mme VIANA (SPE/CGT) — Mes propos figureront de toute fagon au comptewedd poursuis
mon intervention.

La Direction, malgré ses affirmations, ne donnelpasnoyens d’une véritable politique d’accueil
et d'information. Elle semble simplement vouloitligs les manques d’effectifs ou la disparition de
groupes de travail, y compris ceux extérieurs a ABRP mélangeant divers métiers et en les
répercutant sur les missions des agents commerciaux

Le méme manque d’ambition de votre part, Monsieuibi€hon, se traduit en ce qui concerne les
effectifs. A Orly, les 24 agents supplémentairespoarront pas nous permettre d’atteindre les
effectifs promis lors de la derniére réorganisat@inils ne pourront en aucun cas couvrir les
nouvelles missions proposées, ni les formationgsagees.

Enfin, s’agissant de I'acces a la maitrise, lesudisions ne sont pas de mise. L'accés a la maitrise
ne doit pas étre justifié ou détecté chez cert@igents commerciaux. La maitrise revient
naturellement de droit a tous les agents commet@awu des pré-requis a 'embauche.

M. TOURRET (CFE-CGC) — Je me limiterai a cinq observations. Tout d’abdeddossier nous
est tres bien présenté et il propose manifestemmentéflexion de fond. Nous n’avons pas toujours
I'occasion de voir en CE des dossiers de cettetquél’est une bonne chose. La création de 200
postes est également une initiative positive. Ifang pas s’arréter en chemin. La Direction nous
présente souvent en CE des objectifs d’effectifisngusont pas respectés. Nous espérons qu’en
I'occurrence, les prévisions seront respectées@ngus pourrons méme aller au-dela.
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Au niveau des personnes a mobilité réduite, noudaterions qu’un dossier plus complet nous

soit présenté lors d’'une prochaine séance. Au nides évolutions professionnelles, les intentions
de la Direction sont bonnes. Nous en prenons adtdheureusement, il est fréquent que ces

intentions ne soient pas suivies d’effets dansélité. Je pense notamment a la GPEC et a la
gestion des cadres. Il faudrait veiller a ne pasr&ter aux bonnes intentions qui sont écrites.sNou

souhaitons que ces intentions soient concrétisées.

Enfin, au niveau de l'organisation des flux, il estuvent demandé aux agents de régler des
problemes qui relévent en réalité des prérogatiessdouanes ou de la police. ADP pourrait donc
interpeller ces administrations pour qu’elles ciwient a traiter les problemes de flux dans les
aérogares.

M. RAMBOER (CFDT) — C’est le parcours professionnel des agents comawera@ui nous
inquiétait le plus, en tant qu’organisation syntic&’est pourquoi nous avons parlé de maitrise des
la premiére réunion.

Par ailleurs, un nombre assez conséquent d’agentmerciaux arrivent d’Escale, et cela ne se fait
pas forcément dans les meilleures conditions, & @gs agents ont quitté leur activité premiere.
Comment comptez-vous assurer la progression deade ces agents ? Des agents commerciaux
peuvent se sentir frustrés par l'arrivée d’ageriEschle qui prennent, selon eux, la place qui leur
reviendrait. Ces arrivées vont entrainer une Jdatalifficulté en termes de management. A cet
égard, je pense que le dossier est tres insuff@arie plan de la formation. En tant que managers,
il vous incombe de proposer aux agents une pragreds carriére cohérente. L'acces a la maitrise
et tout ce qui inquiete les salariés, doit faigbjet de clarifications de la part de la Directi@es
points sont d’autant plus importants qu’au momeintnous avons entamé ce dossier, le décret
européen sur la prise en charge des PMR n’étaipgimen compte. Je crois donc que le nombre de
CPA est réellement sous-dimensionné par la Directide sujet est important. L'activit¢ PMR
impliquera la présence de nombreux CPA. Elle pdmt &és valorisante pour les agents
commerciaux. Elle doit par conséquent étre aussi pilotée que possible.

La Direction doit mettre tout en ceuvre pour dissips inquiétudes des salariés quant a leur avenir.

Une personne évogquait tout a I’heure les agentsr@ngiaux qui ont entre 50 et 60 ans. Je tiens a
préciser qu’il s'agit en majorité de femmes. Si soeprenons l'historique détaillé de ces
proportions, nous verrons que ces femmes ont poplupart travaillé a mi-temps ou a trois-quarts
de temps. Elles ont été mises de cété. La Direaimait dO prendre cet aspect en compte, car il
s’agit d’une réalité sociale.

Enfin, je souhaiterais que la Direction nous disérement si le CPA a un rdle hiérarchique. Cette
précision nous sera tres utile.

Mme BIOTA (Membre indépendant) — Je suis moi-méme agent commercial. Vous avez mis
I'accent sur la concertation, le désir de transpaeeet le désir de travailler ensemble. Je rappelle
gue la concertation a eu lieu a la demande dessagemmerciaux eux-mémes. lls ont largement

montré leur souhait de s’investir dans ce projt, de mieux comprendre la situation et de faire

mieux prendre en compte leurs attentes.
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Vous retenez principalement dans le dossier ler dautonomie, le souhait de prendre des
initiatives sur le terrain. Les agents commerciamk en effet a coeur de pouvoir se prendre en
charge dans le cadre de leur travail. Leurs compételeur donnent largement ces capacités.

En second lieu, les agents commerciaux demandenia deconnaissance, et notamment la

reconnaissance de leurs compétences. Je tiens lignsouque les pré-requis sont élevés a

I'embauche. 78 % des agents sont de niveau bac & #aS’agissant des langues, I'on cite toujours
'anglais. Cette langue est effectivement oblig&toimais il ne faut oublier que les agents

commerciaux sont souvent trilingues. lls parleegjfremment deux langues étrangeres, voire plus.
Ce niveau de compétence est élevé.

Vous dites que vous prenez en compte les demaradeagknts commerciaux, mais ce n’est pas
toujours le cas. Lors de toutes les réunions augdlseont participé, ils vous ont fait part dedeu
réticence a assumer la mission de gestion desliuant amplement justifié ce point de vue.

Nous reconnaissons naturellement que l'organisagginune nécessité. Travaillant a CDG A, je
constate au quotidien la difficulté que certainssagers rencontrent pour avoir leur correspondance
ou leur vol. Notre objectif est de faire en somie ghacun puisse obtenir son vol.

Cela étant, nous avons l'impression que ce problemjeur de la fluidité des flux est un prétexte
dont se sert la Direction d’ADP pour placer lesierétqu’elle souhaite dans le périmétre d’action,
sans prendre en compte les remarques des opérdtioBous le terme d’accueil, la Direction inclut
aussi I'organisation des flux. Le probléme est e regroupe beaucoup d’activités sous le terme
d’accueil. Un aéroport est fondamentalement desdingccueillir les personnes pour les faire
voyager. La propreté, I'organisation, les servides,magasins et I'orientation des passagers sont
autant d’activité qui participent de I'accueil. None le contestons pas. Mais pour chacune d’elles,
la Direction doit s’adresser aux bons groupes dsogomes. Au sein des groupes de travail, les
agents commerciaux nous ont dit que tel n’étaitpass.

Une grande partie du dossier est dédiée a I'orgtors des flux. Le dossier integre une analyse
détaillée de la demande clientéle justifiant I'origation des files. Il expose ensuite I'organisatio
des files elles-mémes. Il convient néanmoins d@et@p que si la mobilité a été mise en place
partout, elle I'a été de facon trés différente @'yplateforme a l'autre. Par exemple, a CDGA, je
précise que l'organisation des flux a été dévolueled intérimaires, parce que les agents
commerciaux avaient souligné qu’ils ne voulaiens gaendre cette mission en charge. Les
intérimaires sont généralement des personnes art délparcours professionnels. Ce n’est pas le
cas des agents commerciaux. Nombre d’entre eux &®@st avancés dans leur parcours
professionnels et ont beaucoup d’ancienneté. Tess ihtérimaires qui ont pris en charge
I'organisation des flux ont fini la saison danséiat de fatigue avancé, sinon malades. La pémibilit
de cette tache est tres importante. La Directiacomeait elle-méme cette pénibilité lorsqu’elle dit
que le poste ne peut étre tenu plus d’'une heuderaie. En outre, cette tache est percue par les
agents comme quelque chose de dévalorisant. Enitddd il s'agit d’enjoindre les passagers a
aller d’un c6té ou de l'autre pour gagner un peted®ps ou rejoindre le bon emplacement.

Néanmoins, lorsqu’un probléme de passage au Plestirles personnes affectées a la gestion des
flux ne peuvent pas faire grand-chose. Lorsqudilles ne passent pas a CDG A, les passagers
manquent leur vol. Il m’est personnellement arri/éssayer de faire passer des passagers en
priorité car je voyais qu'ils allaient manquer leuol. Quelquefois, c’est tout simplement

impossible. Comment peut-on expliquer a des peesoqui attendent déja depuis une demi-heure
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ou plus que d’autres personnes vont leur passemti@ar elles risquent de manquer leur vol ? I
n'est pas judicieux de vouloir faire intervenir lagents commerciaux pour favoriser les rapports
humains et rassurer les passagers. Mais il exesecds dans lesquels il n’est pas possible de les
rassurer, simplement parce qu’il est pratiquementams qu’ils manqueront leur correspondance.
Comment annoncer a des passagers qu’ils vont kadervol ? Il m’est arrivé de dire & des
personnes gu’elles auraient leur correspondanes gl je savais que ce serait trés difficile. Dans
de tels cas, les sourires ne suffisent pas. lltgates judicieux de s’attaquer au cceur de probleme

Nous comprenons que les clients aient des atteggésifiques et nous sommes d’accord sur
I'objectif d’augmentation globale de la qualité kkeccueil. Nous sommes préts a nous impliquer
dans cette démarche. Mais la Direction ne peutpas faire participer a tout.

Un autre élément du dossier qui me choque estidiactles agents commerciaux sur les
dysfonctionnements. Si cela consiste a identifees tHysfonctionnements — sous-alimentation
électrigue, matériel en panne, probléme de propretét d’appeler qui de droit pour gqu’une
intervention rapide soit mise en place, les agéatg toujours fait, et tout le monde le fait. En
revanche, préconiser que les agents agissentafitent sur les dysfonctionnements nous inquiéte.
Au mois de décembre, 'une de mes collegues a agctdment sur un dysfonctionnement
électrigue. Nous subissions depuis plusieurs moés anus-alimentation électrique au terminal D.
Le disjoncteur sautait régulierement. Il suffisddinc d’appuyer sur le disjoncteur pour rétablir le
courant. Pour faire ce geste simple, plutbt quembéer sans cesse I'électricien qui avait d’'autres
missions plus urgences a effectuer, ma colleguecald d’agir elle-méme et elle s’est électrocutée.
Il en a résulté un accident du travail.

Préconiser une action directe sur le terrain peaepde sérieux problémes de sécurité. Lorsqu’un
escalator ne redémarre pas, lI'on est tenté d’apiyele bouton de remise en marche. Mais ce
n'est sans doute pas le r6le d’'un agent commenait la mission premiére d'accueil est
I'information. S’agissant d’'un gobelet renversé @un chariot placé en plein passage, I'agent
commercial peut naturellement intervenir, mais ca@mmimporte qui. Pourquoi vouloir inscrire
cette mission dans la fiche de poste des agentmeoatiaux et ne pas l'inscrire dans la mission de
tous les agents Aéroports de Paris, quel que soit diveau ? Favoriser I'accueil et rendre une
aérogare praticable est le devoir de tout le pexslasans exceptionnel.

La Direction souhaite apparemment revenir a uneerdification des missions des agents
commerciaux. C’est une bonne chose, a condition aglies-ci correspondent aux compétences
demandées a I'embauche. Les agents commerciauiemnféaaiparavant les visites, le tourisme et
I'accueil personnalisé. Lorsque j'ai été embauclhiéa,demandait au personnel un BTS Tourisme
Ou une expérience équivalente. Ce n’est pas riangdstion des files d’attente ou l'intervention

directe de dégagement d’'un chariot ne sont pasnilesions trés gratifiantes pour les agents. Ils
peuvent & bon droit se demander ou est la recaamaie de leurs qualifications.

Les agents ont formulé beaucoup de propositionsgastrepartie des activités que propose la
Direction, jugées dévalorisantes voire dégradantesCDG A, ils ont proposé de l'accuell
personnalisé élargi. lls ont également proposé ise nen place de groupes de travail sur la
signalétique. lls sont trées demandeurs de cesanssgui mettent en valeur leurs compétences. En
définitive, si la Direction souhaite affecter lggeats commerciaux a des missions qui ne mobilisent
pas pleinement leur potentiel, elle risque de desmployer.
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Vous pensez étre parvenus a donner aux agents aoramede la reconnaissance. En I'état actuel
des choses, je constate que vous comptez leurecodéis missions pénibles. A leur désir

d’autonomie, vous répondez par la préconisation diucadrement encore plus rigoureux des CPA.
Personne ne conteste que soient confiées aux C&#midsions d’animation des équipes. Mais il ne
faut pas que cela réduise davantage encore I'antiendes agents commerciaux.

Enfin, lorsque nous demandons que des mesured goises en matiére d’évolution, la Direction
se contente de nous répondre que la grille des @RAolué. Ce n’'est pas notre sujet. Nos
demandes portent sur les métiers des agents commer®¥ous semblez bien faire la distinction
dans le dossier entre les CPA et les agents comaugrdNous aussi. Les agents commerciaux se
sont beaucoup investis dans cette démarche. llgténtlemandeurs. Nous ne doutons pas que si
vous concluez a une grille en 1B pour les agentsnoerciaux, le personnel concerné se sentira
véritablement floué d’avoir autant participé eneuerte. La maitrise est la reconnaissance que
vous devez aux agents commerciaux. lls sont coouaigu’elle correspond tout a fait a ce que I'on
leur demande. La restriction que vous imposez amamdes d’autonomie souléve de surcroit la
question de la réticence des agents d’Escale gremdes équipes d'agents commerciaux
informations.

M. POVEDA (UNSA/SAPAP) —Je serai bref. Je souhaite revenir sur deux points

La création de 200 postes était déja un besoirtifaeih y a un an et demi : depuis lors, avez-vous
pris en compte les nouvelles missions ?

Par ailleurs, la progression de carriere des aganmtsnerciaux devra par ailleurs étre intégrée au
dossier. Elle pourrait peut-étre faire I'objet daunégociation avec les organisations syndicales. Ce
point ne doit pas étre absent du dossier.

Mme MARTIN (FO) — Je serai également breve. Souhaiter faire évdrienétier d’agent
commercial est effectivement nécessaire, mais fanepas se tromper en matiére de mission. Les
agents sont trés attachés a leurs missions, notanaue taches d’accueil et d'information. Or, ils
ont trés mal vécu la fermeture des bureaux desimngs; 'abandon progressif des salons a la sous-
traitance et Il'abandon des renseignements téléghom parallele, d’autres fonctions
apparaissaient, telles que les correspondances ktidaisons de bagages. En tant que dirigeants de
I'Entreprise, votre responsabilité est permettrg passagers d’'avoir leur avion et de le prendre
dans de bonnes conditions. Dans ce cadre, la ged® flux constitue un probléme sérieux. Mais
lorsqu’un bateau a des fuites, il ne sert a riepaker des rustines sur la cogue. En d’autres terme
ce n'est pas en affectant des AIA, des agents cooimux ou des agents d’escale que vous réglerez
le probléme. L'organisation des flux doit a monssétre réglée en amont, au niveau de I'Etat.

Tant que nous ne disposerons pas de l'effectif g d’agents de la DPAF, la Direction
d’Aéroports de Paris pourra placer autant d’ageatesmerciaux qu’elle veut a la gestion des flux,
le probleme demeurera le méme. En tant que passajenanqué de nombreuses fois mon avion
qui partait a 6h30, simplement parce que le PIFata 6h00, et qu'un seul agent de la DPAF y

était affecté. Il convient de veiller a ce que feetif nécessaire soit affecté a ces activités, et
notamment au contrdle sQreté.

Je le répéte, mais placer des agents commerciackage de la gestion des flux est une fausse

solution. Les agents commerciaux se trouvent déjangs a un stress négatif important. Cette
nouvelle activité pourrait I'accroitre. Les formis correspondances et livraison bagages devaient a
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I'origine étre assurées par les effectifs desdgidpagages. La Direction a cru bon de les réduire.
Maintenant gu'il n'y a plus d’Escale, les agentsagedomaine vont se retrouver mélangés aux
agents commerciaux. lls ont la méme qualificatitnméme fonction et le méme niveau de
compétence, de bac + 2 a bac + 4 ou méme autdetaaitrise des langues est la méme. Comme
cela a été dit, de nombreux agents sont polyglottes

Faire évoluer les compétences des agents estasmbdnne chose. La Direction reconnait qu’elle a
commis une erreur dans l'organisation mise en pglaca vingt ans. Cela est positif. S’agissant des
missions mémes d’information, la Direction doiteétires attentive a la gestion des flux. Les agents
ne considerent pas cette mission comme une acti@teueil. lls s’inquietent de devoir I'assurer.
En matiére d’information, les rondiers ont été supps dans les aérogares, alors qu’ils étaient tout
a fait nécessaires. A un moment donné, ADP dewnduice une réflexion générale sur la présence
de ces agents, qui avaient pour fonction d'idesttifous les dysfonctionnements qui pouvaient
survenir. Par ailleurs, lorsqu’il manque des passggc’est aux compagnies aériennes de se
préoccuper de ces problemes. Je pense en partiaulér France, qui réduit ses effectifs. J'ai
acquis une bonne expérience de CDG E. Si dangmméntd, nous avons demandé aux agents de
remplir ces fonctions, cela vient d’abord de laitiple de diminution des effectifs appliquée par
Air France. Or, notre role n’est ni de remplacetdmpagnie aérienne, ni de remplacer la police.

Je demande a la Direction de commencer par interaemiveau de I'administration, et au niveau
du Ministére de I'Intérieur, afin que nous ayons édfectifs nécessaires en matiére d’agents de la
DPAF. Cela reglera de facon définitive le problédeela gestion des flux. En cas de crise, la
situation est différente. Les agents ont toujotéscapables d’agir dans des situations d’'urgence.
Cela ne signifie pas que cette capacité d'initeatdoit devenir une obligation au titre de leur
fonction.

Je vous invite a ouvrir une concertation générakx dous les interlocuteurs de la plateforme -
compagnies aériennes et services de I'Etat -, pegler ce probleme de dysfonctionnement que
nous connaissons en matiere de flux.

M. RUBICHON - Merci Madame Martin. Merci a tous. Il s’agit biemtendu d’'une premiere
information. J'observe que le débat est trés nourri

M. PIETTE (SICTAM/CGT) — Javais dit que j'interviendrais sur des pointstigaliers en vue
d’obtenir une meilleure compréhension du dossietamment en ce qui concerne les effectifs.
J'aurais souhaité pouvoir poser quelgues questions.

M. RUBICHON — Monsieur Piette, notre méthode a été définie.rdes que tout le monde s’est
exprimé sur les effectifs. Je ne suis pas oppa@gigue nous commencions un second tour de table,
mais je pense que ce ne serait pas la bonne métimdevis de vos collegues et des experts ici
présents. Si vous le voulez bien, je poursuis nmarvention. Comme nous nous y sommes
engageés, nous menerons une consultation sur celdga®bablement au mois de mars. Chacun
pourra poser d’ici la ses questions complémentaires

Pour ma part, afin de répondre a une partie desniménbreuses questions qui ont été posées, je
souhaiterais reprendre quelques thémes que vousciés. Je vous apporterai des réponses en
termes d’engagement de la Direction. Je notifiégélement nos intentions. L'équipe relaiera
ensuite mes réponses.
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2008 sera effectivement I'année de la qualité. tésident I'a redit lui-méme récemment. Et pour
relever ce défi d'une qualité accrue, un traitemeffitace du dossier Agents commerciaux est
central. A cet égard, nous devrons nous préocdopéeparticulierement de trois axes.

Le premier est la formation. Vous avez beaucouigtéisur ce theme et je vais y revenir.

Le second est I'encadrement opérationnel de pregiriiest indispensable pour ne pas laisser les
agents dans le désarroi, face aux situations itkic

Enfin, le troisieme axe est celui des moyens. Commses le voyez, je ne fuis pas ce débat. Je
répéte que nos discussions pourront aboutir a mion@ement des moyens. Plusieurs d’entre vous
ont parlé des moyens matériels. Madame Salmonitsatgagée a ce que les agents bénéficient de
moyens au moins aussi sophistiqués que ceux daessatgs compagnies aériennes. Je me souviens
d’avoir rencontré un agent commercial itinérantj giétait plaint de ne pouvoir renseigner les
passagers sur les horaires des vols et de degaactmmpagner devant les panneaux de départs ou
d’'arrivée. Les passagers réagissaient naturelletnestmal et se plaignaient ouvertement de la
qualité de services d’Aéroports de Paris. Notrediait de doter les agents d’outils électroniques
plus performants encore que ceux des agents dgsagnmes aériennes.

Au-dela des moyens matériels se pose la quest®mdgens humains. Nous créons 200 postes sur
ce dossier. Je ne vous demande pas de le recenmaiisque je sais que vous ne le pensez pas.
Plusieurs intervenants nous ont enjoints a bietfiéradéquation globale des nouvelles missions
et de leur périmétre, avec les besoins en terneffedif. A ce propos, je crois me souvenir que
nous comptons aujourd’hui dans nos effectifs 32dntgycommerciaux. Je précise également que
ces 324 postes ne sont pas pourvus aujourd’hui.sdolement vous me 'avez notifié, mais j'ai pu
le constater moi-méme sur le terrain. Certainstpaifinformation n’étaient pas ouverts en raison
d’insuffisance d’effectifs. Notre objectif est dolecremise a niveau entre les effectifs réels &t le
effectifs théoriques, et de rajouter 200 emploigrpos.

Au total, entre les effectifs réels que nous cosswis aujourd’hui, et les effectifs pourvus pliss le
200 postes, je pense que nous ne devons paséirieitr des objectifs de doublement préconisés
par Monsieur Gentili. Je m’en félicite.

Par ailleurs, plusieurs d’entre vous ont cité léerde la Direction des Ressources Humaines.
Lorsque nous avons commencé a reprendre ce dassierain, nous avons pu constater gu'il
n’évoluait pas tout a fait de la méme fagon a @tlp CDG. Or, nous avons conduit le dossier que
nous vous présentons aujourd’hui en informationnaneau d’ADP. Vous pouvez le constater
aujourd’hui : Franck Méreyde et Sylvie Salmon onomduit cette opération main dans la main. Ce
mode de fonctionnement est tres important et noogptons continuer ainsi.

Je dirai également quelques mots sur les PMR. gt 88t vaste et nous pourrions y consacrer
plusieurs heures. Il s’agit d’'un réglement europémr va s’appliquer a tous les aéroports de
I'Union Européenne, et qui s’appliquera au plugl tier 26 juillet prochain. Nous serons alors en
charge de I'accueil des PMR, qui était jusqu’a @enésiévolu aux compagnies aériennes. Avec le
Président et I'ensemble de I'équipe du Comex, ramunsidérons qu'’il s’agit la d’'un des trois trés
grands dossiers de I'année 2008, et ce pour phssraisons. Tout d’abord, nous devons mener ce
chantier, non seulement au titre du respect ddsg@&m vigueur, mais aussi au titre de la morale et
de la solidarité. Le traitement de cette questiorsait dans le respect des valeurs d’Aéroports de
Paris. Je puis vous assurer que nous serons trgslienix quant aux conditions de réalisation de
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cette prestation. De plus, ce sujet intervient @aubmilieu de I'année que nous souhaitons dédiée a
la qualité. En d’autres termes, si nous raton® agiération, nous seront peu crédibles au plaa de |
qualité. Le Comité exécutif se saisira donc chagoe du sujet. Le Président m’a chargé d’animer
ces travaux. Je ne vous en dis pas plus aujourdiiais un point d'information pourra étre effectué
en CE le cas échéant.

Plusieurs suggestions ont été formulées a propp$ MR, notamment par Monsieur Piette. Nous
prenons d'ailleurs de nombreuses mesures qu’itéa ¥ous ne pouviez pas le savoir parce que
nous n'‘avons pas encore donné d’informations a ropgs. Nous batissons notre offre en
association étroite avec les associations concerndeus les impliquons largement dans le
déploiement de ce dispositif, qui est et qui seragiqué. Par exemple, il y aura effectivement des
bornes d’appel a disposition des PMR dans les zpobBques et les parkings. Nous mettrons a
dispositions tous les moyens nécessaires pourtediece travail. Nous aurons bien entendu des
sous-traitants pour faire ce travail, ainsi qu’dferd’accueil des personnalités a mobilité réduite,
qui sera dévolu aux agents commerciaux. Cela deendada formation. La mission est noble et
difficile et je répete que I'Entreprise donnera agents tous les moyens nécessaires pour bien la
remplir.

Les moyens de carriere ont largement été évoquéslymieurs d’entre vous. Vous vous interrogez
en particulier sur les modalités d’accés aux pasteSPA. Vous avez demande si les reclassements
de I'Escale allaient saturer les promotions de GRS agents commerciaux préalablement en
fonction qui n’étaient pas de I'Escale, ou bien®iis comptions faire un effort pour que les agents
commerciaux non-reclassés de I'escale puissent@gal espérer des débouchés. Notre réponse se
situe clairement dans la deuxieme branche de faltave. Nous donnerons de la souplesse au
nombre de postes CPA, afin que chacun s’y retrolleta me parait étre une question d’équité.

Madame Cholet a posé la question du calendriennguparait importante, d’autant que le sujet des
PMR vient se greffer sur le projet. Le 26 juilletyp paraitre une date éloignée, mais en termes de
retro-planning, c’'est demain. Madame Cholet a égeafe posé la question de la fiabilité des
moyens technologiques. J'entends bien cette ingagetJe suis personnellement allé tester ces
moyens a Orly Ouest. Effectivement, la couverturié West pas intégrale aujourd’hui dans cette
zone et il arrive que I'outil ne marche pas. Enrchprés expertise, il s’avere gu’il nous manq@e 3
bornes Wifi sur plusieurs centaines déja installsis avons pris un engagement trés précis de
couverture Wifi totale. Celle-ci se fera dans lemaines qui viennent. Il faut ensuite considérer
I'outil lui-méme, son ergonomie et son poids. Lesiveaux outils proposés péesent 1,2 kilo, ce qui
n'est pas rien. Néanmoins, une nouvelle génératmnarriver dans le prochains mois, a la fois
beaucoup plus légére et plus diversifiee en terdieformation. Néanmoins, nous n’allons pas
attendre 18 mois pour commencer a doter nos cafegle nouvelles technologies. Nous
commencerons avec les outils proposés actuellemantonstituent déja un net progres, tout en
veillant aux conditions de travail de nos agentge®Jean Verdier, nous avons prévu de pouvoir
distribuer les nouveaux outils dans I'Entreprise dee possible.

Monsieur Toth et d’autres élus ont évoqué la qarstapitale de la formation. Je précise d’emblée
gue je suis d’accord pour que nous continuionspacdpndir ensemble le sujet. Une intervenante a
évoqué l'insuffisance de la formation initiale dgobirs eu égard a la complexité grandissante de
nos métiers et de nos terminaux. La formation paante a également été évoquée. Si le dossier
présenté ici formule des propositions tout a faildrables, je pense que nous pouvons néanmoins
les développer. Nous avons longuement discuté dsigloavec le Président. Il m’a dit qu’il avait le
sentiment que le dossier devrait étre étoffé emesrde formation. Nous travaillerons donc avec
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I'ensemble des représentants du personnel surioé he dossier actuel pose de bonnes bases.
Elles pourront étre enrichies.

S’agissant des parcours de carriére, et de la naissance qu'ils doivent porter, nous allons
également poursuivre nos efforts. Nous continueeodsgfinir des solutions. Celles-ci ne pourront
pas étre globales, et prises au cordeau. Nousureops pas agir de cette fagon. En revanche, nous
veillerons a ce que les agents commerciaux puissenter dans I'Entreprise de fagon transparente
et équitable, en se trouvant dans des filieres nisgas. Certains agents commerciaux ont
effectivement connu une ascension particuliereratifnte. Il s'agit néanmoins de cas isolés, de
parcours individuels. J'aimerais que grace a la GRE grace aux travaux conduits en amont par
les ressources humaines, nous puissions batirrdahlés parcours professionnels. Il y a des agents
commerciaux qui souhaitent exercer ce métier ducaré leur carriére, et il y a ceux qui souhaitent
évoluer. J'ai a cceur que nous travaillions a cet®r bonne intelligence avec vous.

Je ne voudrais pas que vous soyez frustrés que miaysns eu que 2 heures 40 d’échanges
ensemble. Je précise donc que nous menerons aawouwedébat sur ce sujet, probablement le
mois prochain, avant de passer en consultatiole #péte : nous n'avons pas la prétention de tout
réussir du premier coup. Nous savons d’ou nous ngnde sais ou nous voulons aller. Nous
devrons progresser ensemble, et vos suggestioostdes bienvenues. Pour un certain nombre
d’autres questions que vous avez posées, je kaipsesent la parole a Monsieur Méreyde, Madame
Salmon et Monsieur de Cordoue.

M. MEREYDE - Je commencerai par revenir sur l'organisation flieés, qui a suscité de
nombreuses remarques. Nous avions indiqué en préantdn dossier que nous investissions
lourdement dans des espaces accueil informatiortesSspaces accueil sont grands et visibles de
loin, c’est bien pour les armer. L'organisation dlex ne sera donc pas l'activité majoritaire. La
partie espace accueil demeurera le cceur de I'ictiaccueil. Par ailleurs, il convient de distiegu
deux niveaux dans la gestion des flux. Le prenseteerécurrent. Il concerne des situations comme
les correspondances a saisir rapidement ou leggeagauibliés. A CDG, nous devons atteindre la
moyenne de 15 bagages oubliés dans la journée.dlagit donc pas d'imprévus. Sur cette partie,
notre propos n'est pas de demander aux agents cammne d’'ouvrir un PIF de plus ou de se
substituer a la DPAF.

Nous avons d( récemment procéder a une décontaonimetur colis oublié a la moitié du terminal
2A. Tout le monde a été mis a I'écart. Au niveauPdli, nous avons identifié les vols en situation
critigue, en I'occurrence, deux vols américaingrei/ol continental. Nous ne pouvons pas dire que
c’était aux compagnies de gérer ce probleme. Déed'glerte a été levée, les COS ont été mobilisés
pour s’assurer, avec un prestataire sOreté, quadess étaient correctement armées. Les agents ont
été mobilisés avec les CPA pour prioriser les ppgsaétant affectés aux trois vols les plus
critiqgues. Sur une opération de ce type, les passamt pu avoir leur vol. Il s’agit d'un événement
ponctuel non-prévisible. Le contact direct aveciassagers a été défini au préalable avec le PCI et
les compagnies. Il n'a pas été organisé par les,@@DSétaient focalisés sur le fonctionnement
optimal du PIF.

En amont du PIF, il fallait en revanche rassurdolde inquiéte qui arrivait, et lui expliquer qles
personnes inscrites sur les trois vols passeraenpriorité. Ces événements intervenant sur la
correspondance font partie pour nous de I'orgaisisates flux. Nous rencontrons tous les jours des
rotations avion qui interviennent en retard. Loesgeux 747 arrivent en méme temps a cause d’'un
retard, avec 60 % de correspondances a bord, tefqime se retrouve avec 600 passagers a traiter
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en correspondance. Je répéte que ces événemesustrpas prévisibles. Nous menons des actions
avec la DPAF pour affecter des moyens la ou sungenles incidents, mais ils ne suffisent pas a
régler les aléas qui se produisent au quotidierusNavons au minimum 15 a 20 % d’avions
retardés chaque jour. Nous devons gérer ces a@aelix possible, sans substituer certains métiers
aux autres. Nous avons en effet besoin de faieeviehir tous les maillons de la chaine d’accueil.
Nous devons, d’'une part, disposer de PIF armés ainmm des effectifs disponibles ; et que
d’autre part, du personnel soit rapidement mobiliséu il se passe quelque chose. Enfin, il est
nécessaire de prioriser les vols et de renseignéeraps réel les compagnies. Je me tiens a votre
disposition pour vous montrer les messages échavgéses compagnies, attestant que nous avons
réussi a gérer des situations critigues et a lmderetard dans de bonnes conditions. Nous ne
percevons pas forcément le succes des opératicsess ren ceuvre. Lorsque nous examinons a
posteriori les retards d’avions, la plupart n’ot# gue diminués, mais pas supprimés. Des passagers
ratent encore leur avion. Pour autant, nous essmoae nous allons dans le bon sens.

Vous avez également soulevé la question du stteds eonflit sur le terrain, et émis des doutes
guant au projet de mettre en place des équipaties. Or, avec un peu d’expérience, si I'on
met en place des formations adaptées, il est tilesquie le relais puisse étre passé a un CPA®£n ca
de tension entre un collegue et un passager. Lsepecé d’'un CPA a proximité est donc trés
importante pour faire baisser le stress et deitacia gestion du conflit avec le passager. Eféin,
présence d’'une personne plus expérimentée esttiiceat permet de résoudre un certain nombre
de problémes. L'idée de constituer des équipestaeales résulte du constat de situations de
tension impliquant plusieurs compagnies, qui regmela présence d’'une autre personne aupres
des agents commerciaux. Il n’est pas acceptablaisker les agents isolés et soumis a de fortes
pressions. En tant que chargés d’équipes, les €RAilleront a faciliter le passage de relais. Par
ailleurs, les missions des agents commerciaux étartiples, nous nous engagerons a les faire
tourner en fonction des tensions auxquelles ilsrgezonfrontés a tel ou tel endroit. Le stressevari
naturellement selon les endroits dans lesquelsoseéent les agents. A d’autres endroits, il est
moins fort, mais une présence continue est requise.

S’agissant des dysfonctionnements survenant stertitoire, je rappelle que nous sommes tous les
yeux d’Aéroports de Paris. Par exemple, si unettame soda est renversée, chaque membre du
personnel doit le relever et appeler le PCI potit gnvoie les moyens. Le role spécifique des QDS
est de s’'assurer que le prestataire est interv@nahacun doit intervenir, ce sont néanmoins les
agents commerciaux qui sont les plus présents ABRs Si chacun demeure mobilisé a ce propos,
les agents commerciaux sont susceptibles de refdusrde dysfonctionnements que les autres,
puisqu’ils sont censés se trouver la ou il y a’'aetivité. Or, s'il arrive quelque chose dans lameo
passagers, il y a neuf chances sur dix pour quedakes personnes présentes soient des agents
commerciaux et des CPA. Des lors que ces persa@umdsbien plus souvent présentes a certains
endroits, nous attendons d’eux qu’ils appellens gouvent le PCI. Certes, les agents agissent en ce
sens, mais il est bon de formaliser ces initiatiV&sur un certain nombre de dysfonctionnements, il
faut pouvoir préciser ce que I'on peut régler pairnséme. Par exemple, lorsqu’'un panneau se
décroche et qu’un simple geste suffit a la racaeocih faut le faire. La logique sous-jacente est d
ne pas laisser les autres faire des choses simpliésn peut les faire soi-méme. Ce mode de
fonctionnement ne remet en cause ni les missionsuakees groupes, ni les périmétres d’activité. La
mobilisation doit étre collective autour des gesiaegples. Je laisse maintenant la parole a Madame
Salmon.
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Mme SALMON — Tout d’abord, je précise que I'on écrira correaetria petite phrase de mission
dans la fiche de mission dans le 3950, afin qustié conforme a ce qui est écrit dans le dosBier.
s'agit sans doute d’'un probléme de relecture desrpart.

Vous avez souhaité obtenir les retours d’expériatemts. Ceux-ci sont importants car ils
permettent d’étre concrets et de ne pas se trosypdes discours des agents commerciaux. Je vous
accorde volontiers que les expériences de mohilitéété conduites de différentes maniéres en
fonction des particularités de chaque terminal.sCldutét une bonne chose. Néanmoins, nous
devrons peut-étre insister sur le fait que la niigbih’est pas une génération spontanée. Elle
s’organise, elle s’encadre et elle doit faire letbf’'un reporting permettant d’améliorer ce qui
marche et de modifier ce qui ne marche pas. Pkues| la mobilité devra étre associée a la
garantie pour les agents commerciaux d’avoir a cbefix une personne leader de l'activité,
capable de gérer les situations de tensions aideljaisser le stress. Mais j'irai plus loin ermcor

je crois gque tout le management doit se reposiéopar rapport a cette activité et comprendre ce
gu’est le métier en y participant. Il n’est pasfisaht d’envoyer les agents commerciaux faire de la
mobilité. Il faut savoir de quoi I'on parle et da@rndes certitudes aux agents. La satisfaction des
clients est une mission si essentielle qu’elle dmnhcerner tous les niveaux hiérarchiques,
jusgu’aux patrons de terminal.

A cet égard, l'utilisation de I'outil que nous aw@ivoqué est un véritable enrichissement. Les
retours d’expérimentation sont extrémement posi#tifse niveau. Je peux vous assurer que cette
technologie n’est pas ressentie comme une pertgaiamie ou de richesse du métier, bien au

contraire. Mais elle suppose aussi que nous rastgwde maniere réguliere aux équipes en charge
de l'accueil ce gu’en disent les clients. Il estfprable de pouvoir dire que les clients apprécient
gue nous soyons présents sur leur parcours es @précient ce que nous faisons pour les aider ou
pour donner de la visibilité a un espace spécifique

S’agissant des expériences de vacations et de Ertes, la troisieme vacation découverte
d’agents commerciaux d’Orly Sud et d’Orly Ouesttdoeffectuer aujourd’hui. Ce sont les agents
commerciaux et les CPA qui effectuent ces visiesus sommes soucieux de permettre a tous les
agents CO d’y participer. Notre intention est quéstles agents aillent voir la galerie parisienne e
se rendent de CDG 1 a CDG 2. Enfin, nous souhagaestous puissent aller échanger avec leurs
collegues a CDG. Ces échanges sont un véritablertapour les agents. Ces derniers sont
accompagnés par leur hiérarchie opérationnelleaetlgur hiérarchie fonctionnelle durant les
visites. Je répéte que les visites sont extrémeamreéciées pour les échanges qu’elles permettent
d’avoir. Nous comptons aller plus loin dans ce diomaen proposant aux agents commerciaux
d'organiser eux-mémes le reporting. Les agents centiaux partiront ainsi visiter d’autres
aéroports avec des lettres de mission. En défmitieus souhaitons amorcer une boucle vertueuse
de progres, qui permette a chacun d’aider chacun.

Je me méfie beaucoup de la demande d’autonomidpdegue le périmétre de mission n’est pas
formalisé. Dire que I'on peut trés bien prendre idéfatives sans qu'il soit nécessaire de lesrécri
n'est pas sans risque. C'est ainsi que I'on ab@utes situations de perte de compétences. Faute
d’'une organisation compléte des méthodes de tradtaihe hiérarchie et d’un animateur, nous
finissons par nous rendre compte un jour ou l'agtrd y a des personnes qui font mieux gque nous
ce que nous sommes supposeés faire nous-mémesa E@alit sur le 39 50. Cette démarche est tres
utile pour montrer aux agents commerciaux la négeg®améliorer nettement la qualité. S’agissant
des missions différentes (front line/back-officié)faut considérer qu’il s’agit d’'une richesse qui
favorise l'intérét de la mission d’accueil.
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Enfin, la réussite de l'intégration des personn&schle est capitale. Il nous faut déterminer des
modalités de travail —ateliers ou chantiers entgegtioupes —, qui nous permettront de faire valoir
les compétences et la richesse des agents d’'Egcademe, nous devrons étre capables de mettre
cette richesse au service du projet qui est leendtr

M. de CORDOUE - J'ajouterai quelques mots concernant le pilotagel@ssier, étant donné que
vous avez interpellé la DRH. Rassurez-vous, noubrs a ce que ce dossier soit traité de fagon
cohérente entre Orly et Roissy. Il N’y a bien quasul métier d’'un aéroport a l'autre. La fiche de
fonction est la méme. Je souligne que le dossi@iragera a étre traité en ce sens.

C’est évidemment chez nous que se développe liagénde la formation. Nous avons entendu
VOS remargues et nous sommes conscients que svoolasms progresser, nous devrons étre un peu
plus ambitieux s’agissant des dispositifs de foromatqu’il s’agisse de formation initiale ou de
formation continue. Nous ne perdons pas de vugfén d’'un systeme de formation continue. Nous
avons également entendu votre demande d’ouvertunepadrcours professionnel, c'est-a-dire de la
possibilité donnée aux agents d’évoluer entre éetiree dans I'Entreprise et leur départ en retraite
Si je suis sceptique quant au fait de recruterraatigquement les agents commerciaux en 2B, je
suis fermement partisan de prévoir leur évolutiaus devons offrir la possibilité aux agents qui
entrent dans I'Entreprise dans I'exécution de paugweoluer vers d’'autres postes. Par ailleurs, je
vous suggere de regarder les niveaux de rémunérgtie donne I'exécution ADP par rapport a
d’'autres métiers de contacts dans le monde l'aéidéwus devrons conduire une réflexion
approfondie sur les moyens de les faire progresser.

Nous parlerons du calibrage des effectifs par wmitéonction de leurs besoins.

Dans les semaines qui viennent, le dossier dewegrier une partie spécifique relative aux

conditions de travail, qui pourrait permettre umdoimation du CHSCT. Nous préparerons

également un complément sur la partie PHMR. Tolat ces bout & bout nous permettra de passer
a la consultation. Néanmoins, avant la consultajempense gu'’il ne serait pas inutile de prévoir

une autre rencontre avec les partenaires sociales eirganisations syndicales. Nous pourrons a
cette occasion répondre aux différentes questions’gnt pas trouvé réponse aujourd’hui.

M. RUBICHON - Je vous remercie pour cet échange, qui étaititiés. Merci encore a tous ceux

qui ont travaillé a I'avancement du projet. Je vpuspose de passer au point suivant de 'ordre du
jour.
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POINT 3 : Information trimestrielle du directeur
general délégue sur la situation de I'Entrepris

4

. Reésultats du trafic en 2007

M. RUBICHON - Je voudrais tout d’abord vous communiquer desagnt les résultats du trafic
sur I'ensemble de 'année 2007. lls sont bonseends de croissance en volume. Nous n’avons pas
encore les comptes.

Nous enregistrons une croissance en nombre degeassie 4,7% en volume, par rapport a I'année
précédente, ce qui nous permet d’atteindre lerehdé 86,4 millions de passagers accueillis dans
nos aéroports en 2007.

En termes de mouvement, notre croissance s'émfli®%, a 777 000 mouvements sur I'ensemble
de 'année.

J’en viens maintenant au détail de nos trois ppeless plateformes : CDG, Orly et le Bourget.

A CDG, nous avons raté de peu le seuil de 60 mdlide passagers. Nous atteignons 59,9 millions
de passagers en 2007. Ce résultat est tres barroissance en volume est de 5,4 %. Nous avons
atteint 544 000 mouvements.

A Orly, la croissance est également bonne. Ellabklé a 3,2 %. Nous avons atteint 26,4 millions
de passagers en 2007. Le nombre de mouvementslis’ata33 000.

Enfin, le Bourget a obtenu un résultat tres bonmmé&’il est un peu moins élevé que I'année
passée. La croissance du nombre de mouvements 84%. Elle consacre le Bourget comme le
premier aéroport d’aviation d’affaires dans le menlbin devant les concurrents d’Angleterre et
d’Espagne. Le Bourget a enregistré 66 900 mouvesytkavions.

L’ensemble de ces chiffres, et notamment la codatbn au niveau d’Aéroports de Paris, donnent
une croissance globale de 4,7 %. Celle-ci nouseplaaur la troisieme année conseécutive, en téte
de la compétition européenne en termes de croigssaous sommes nettement devant BAA
(+1,5%), Fraport (2,5 %) et Schiphol (+3,9 %). késultats sont bons en termes de pratique. Nous
pourrons bien entendu examiner le détail de cedtaés lors de la présentation des comptes. Vous
verrez ces volumes précisément valorisés en eemoermes de chiffre d’affaires, d’'EBITDA etc.
Quoi qu’il en soit, ces résultats sont tres satafas et devraient se traduire trés légitimemansd

la participation et I'intéressement de nos salaiésitre de I'exercice 2007.

[I. Point d’actualité

Je souhaitais par ailleurs vous donner un pointtdaité, pour répondre a des interrogations
gu’'auraient pu susciter certains communiqués dsspreécents. A la fin de I'année derniére,
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comme vous le savez, le Groupe Vinci a acquis 3@du%apital de notre Entreprise. Le Président
de Vinci a précisé que ce capital a été achetdlpara des investisseurs, et non action par action.
Je ne sais rien de plus a ce sujet que ce queavezspu apprendre par la presse. Nous avons noté
pour notre part que Vinci a dit gqu'il prenait ceftarticipation parce qu'il s’intéressait au monde
aéroportuaire. Il le prouvait en ayant gagné quedgroncessions a Clermont-Ferrand, en continuant
a exploiter Grenoble et Chambéry. Vinci a égalenseniigné que son niveau de participation a
3,3 % en faisait une simple participation finanejegt non une participation stratégique. Le patron
de Vinci a ajouté qu’il soutenait la politigue d®issance rentable de I'équipe dirigeante d’ADP. I
a par ailleurs précisé qu’il ne souhaitait pas raodavantage au capital d’Aéroports de Paris tant
qgue la position de I'Etat n’évoluerait pas sur géedtion majoritaire. Le patron de Vinci a enfin
souligné que compte tenu du niveau de participatiamoritaire, il ne réclamait aucun siége au
conseil d’administration. Toutes ces déclarationiséé publiées en communiqués de presse. Elles
sont relativement claires.

Pour notre part, nous n’avions pas tellement dencentaires a faire, d’abord parce que nous ne
sommes pas propriétaires d’ADP. Le Président acdthbait remarquer qu'il est plus agréable de

faire envie que pitié. Il a ajouté que cette morg@ecapital nous laisse totalement libres de faire
appel a tous les partenaires et prestataires que souhaitons. Un communiqué de presse a
récemment expligué que nous allions ponctuellenments associer a Veolia pour prospecter

plusieurs dizaines d’aéroports chinois ensembleligest un groupe trés différent de Vinci. Nous

avons donc souligné que nous demeurions totalerilenets du choix de nos partenaires et

prestataires. Cela a été dit dans une interviewné®rpar notre Président au Figaro. La prise de
capital de Vinci ne change donc rien de particyp@ur nous.

L’Etat s’est également exprimé a cette occasionpbhte-parole du Ministere de I'Economie et des
Finances a indiqgué que la privatisation du capit&léroports de Paris n’était absolument pas
d’actualité pour le gouvernement.

Comme vous l'avez vu, I'information donnée par Viadnduit une croissance de la valeur du titre
de 10,5 % en une seule séance. Les analystes, cdmatstude un peu « pavloviens » dans leur
démarche, se sont précipités pour acheter des M. Ceci représente 600 millions d’euros de
croissance du capital de I'Entreprise en une jairné

L’affaire est maintenant close. Nous avons raplget®ntexte |égal. Le réglement prévoit que I'Etat
doit rester majoritaire au capital d’Aéroports @ei® Dés que les analystes s’en sont rendu compte,
le titre a rebaissé. Au total, le titre d’Aéropodis Paris s’est plut6t valorisé, tandis que cetui d
Vinci a baissé. Dans le marasme d’hier, il réqiét¢6t mieux que les autres.

lll. Perspectives pour I'année 2008

Pour 'année qui vient, nous devons achever natwgramme de capacité de nos infrastructures.
Nous accueillerons la mise en service de la noevetée du E a la fin du mois de mars. Ce
supplément de capacité, dont nous avons cruellebesatin, sera le bienvenu. Je répéete que nous
ne parviendrons pas a faire de la qualité sanagaaité. 2008 est 'année ou nous pouvons mener
les deux de front. Nous accueillerons la livraisinT2G en septembre prochain. Le terminal est
déja bien sorti de terre. Cela nous permettra @ashfin 2008 notre programme d’augmentation
de capacité de 20 millions de passagers. Nous@mudonc combler notre retard de capacité. Nous
avons actuellement dix millions de passagers @edetur ce plan, c'est-a-dire que nous accueillons
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10 millions de passagers de plus que ce que nansps théoriqguement nous permettre avec nos
infrastructures actuelles. Si nous rajoutons 20iond a la fin de I'année, nous aurons 10 millions
d’avance. Cependant, étant donné que notre craisgasus amene 3,5 a 4 millions de passagers
par an, nous voyons que ces travaux d’aménagemmant$oin d’'étre superflus.

L'autre grand sujet de 2008 sera bien évidemmenddgssier PMR. Ce dernier requerra une
mobilisation générale de I'ensemble des équipesodis ai parlé de notre politique de qualité.
Nous avons l'intention d’étre trés actifs sur camplNous envisageons en particulier d’accélérer tré
fortement notre programme d’investissements enatégjique en 2008. Nous aurons changé notre
signalétique dans tous les terminaux a la fin darée. Tous nos passagers nos réclament cela
depuis longtemps. lIs jugent en effet la visibiit&uelle un peu confuse. La politique de la géalit
couvre de nombreux sujets, sur lesquels nous réraas régulierement tout au long de I'année.

Tels sont les principaux éléments d’information gppouvais vous donner. Je me tiens maintenant
a votre disposition pour répondre a vos questions.

M. MICHAUD (SICTAM/CGT) — Je souhaitais revenir sur la corrélation entregraentation de
trafic, bien identifiée dans le cadre du contraRégulation Economique, et les effectifs indirazts
directs. A un moment ou a un autre, la Directionrdese pencher sur cette problématique,
notamment en ce qui concerne la productivité. Adesi chiffres que nous avons, nous aurions déja
presque atteint le seuil limite de 15 % de proditétifixé dans le cadre du contrat Régulation
Economique. Nous aimerions que la Direction noassimette une information précise a ce sujet.
Cela éviterait les malentendus.

S’agissant des effectifs, vous avez rappelé lesnantations de capacités prévues pour les
passagers. Elles reposent sur les ouvertures deeltesiinfrastructures. Ces initiatives posent une
nouvelle fois la question du réle d’Aéroports dei®an tant qu’autorité aéroportuaire. Il convient
de réaffirmer la présence d’Aéroports de Pariseesab salariés sur tous les métiers d’exploitation
liés a la qualité de service. Comme vous venez dagdpeler, vous tablez sur une augmentation de
3,5 millions et demi de passagers par an. Nous as@ulons, pour notre part, connaitre les
répercussions en termes d’emplois de cette augtimenaour Aéroports de Paris. De mémoire,
Aéroports de Paris comptait en 2000 8200 salarid®. Blous sommes aujourd’hui environ 7800.
Entre temps, nous avons connu un effet « 35 heurgspliquant en principe la création d'un
certain nombre de postes. Or, la Direction a a#étp récession liée aux événements du 11
septembre pour justifier la baisse des effectifsoi@u’il en soit, a un moment donné, I'Entreprise
devra bien accompagner la croissance de ses @&paeit une croissance de ses effectifs. Comme
nous I'avons vu ce matin, de nombreux problémés,dil'exploitation et a la qualité de service, se
posent sur le terrain. Je pense que les divisipgsationnelles vous en informent régulierement.
Nous estimons que ces probléemes sont indirectelgsrdaux effectifs et a 'augmentation du trafic.
La Direction sera obligée de remettre les chosesrdre si elle souhaite atteindre les objectifs
gu’elle s’est fixés en matiére de qualité de senvicimage d’Aéroports de Paris et les emplois sont
en jeu dans cette démarche.

S’agissant du niveau de rémunération, les négoomtisalariales doivent débuter fin janvier.
Néanmoins, la répartition des bénéfices s’orgamigeurd’hui selon I'ordre de priorité suivant : les
actionnaires d'abord, le soutien a la politiguendéstissements ensuite, et enfin la politique
salariale. Je pense gu’il est important que laddive se pose la question de la reconnaissance que
méritent les salariés d’Aéroports de Paris pourdeail accompli et leur degré de contribution a la
croissance et a la santé de I'Entreprise. Le travapersonnel devra étre mieux rémunére.
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L’annonce de la prise de participation de Vincioak lieu & une tres grande prudence d’Aéroports
de Paris et de I'Etat en matiére de communicafdmus pouvons néanmoins se demander quelle
sera la stratégie de Vinci a terme. Nous pouvonseféet constater que ce groupe investit
massivement dans deux secteurs importants : leweatroportuaire et le secteur de I'énergie,
notamment avec Areva. Certes, I'Etat a réaffirmd ga se désengagerait pas d’Aéroports de Paris
a moyen terme, mais cette annonce est intervenamet d& crise boursiére que nous traversons.
Celle-ci aura tres probablement une incidenceesihypotheses de croissance, et indirectement sur
le budget de I'Etat. Or, quand I'Etat a besoin géant, nous savons ou il peut trouver des sources de
financement. Le contexte économique et internakiestaujourd’hui différent de ce qu'il était au
début du mois de janvier. Méme si I'Etat a tenu plegpos que nous pourrions considérer comme
une garantie de non-désengagement a court et nbeyer, ces derniers sont peut-étre aujourd’hui
caducs.

M. TOURRET (CFE-CGC) — J'aurais pour ma part trois commentaires. Toubard, nous avons
bien noté que Vinci est devenu actionnaire d’Aértspde Paris. L'opération n’est pas surprenante,
puisque les déclarations données par le Présideviingi il y a six mois allaient déja dans ce sens.

Par ailleurs, vous avez dit que l'intéressemea @articipation seraient supérieurs aux prévisions
initiales. Je souhaiterais évoquer plus précisémagparticipation. Sur les derniers chiffres quugo
ont été communiqués, nous avons notre participaivisée par deux, puisqu’il fallait tenir compte
des 40 millions d’euros provisionnés sur Escaleé#rguant notre participation, vous référez-vous
aux preévisions initiales effectuées au début deke ou a d’autres chiffres ?

Enfin, je souhaiterais également une précision eorant les investissements. Au mois de
décembre, le conseil d’administration a validé degestissements conséquents. J'ai entendu
Monsieur Graff nous dire dans cette salle il y @ samaine que I'Entreprise disposait de réserves
importantes : d’'ou viennent-elles ? A combien senteiat-elles ? Nous avons le sentiment que
I'Entreprise emprunte en permanence et ne parp&st se désendetter.

M. GENTILI (FO) — Etant pris dans une économie de marché, nousun@ps que nous féliciter

de la croissance, mais celle-ci sera-t-elle durad\ous savons que la croissance est directement
liée a I'évolution du PIB. Cela s’est constammedifié au cours des derniéres décennies. Or, force
est de constater que les récentes acrobaties gialistes américains ont des répercussions tres
importantes sur I'ensemble de I'économie mondiadeFrance n’échappe pas a ces effets. Méme si
les cours de la bourse semblent remonter depuisrttas devrons donc étre prudents vis-a-vis des

effets a terme de la crise dash-primes Si nous prenons un peu de recul et examinarituati®on

sur une année, nous constatons une baisse assédesedes cours. De plus, le baril a récemment

franchi le seuil symbolique des 100 dollars. Poes différentes raisons, je crains que nous ne

devions nous attendre au moins a un léger tassatadatcroissance.

En conséquence, lew-costpourrait bénéficier des trois quarts de la craiseadurant les années
qui viennent. Ce phénoméne s’accusera si I'éconamieeprend pas. Comme vous le savez, le
commercial international freine. Nous devons prendrette donnée en compte. Soyons
suffisamment ambitieux pour notre plateforme d’Olye fois qu’Orly ne sera plus I'outil majeur
d’Air France pour les vols moyen et long courri@ous risquons de connaitre une migration d'une
partie du trafic vers CDG, qu'’il faudra compenser.

L’'avenir sera effectivement aux gros porteurs. C’'psurquoi il est regrettable de laisser
délibérément Orly de coté. Je serai personnellempkrbt satisfait le jour ou il y aura moins

-32-



Comité d’Entreprise Aéroports de Paris

d’avions et beaucoup plus de passagers dedanst Wlaenmage qu'Orly ne se prépare pas a
accueillir ces appareils.

S’agissant de Vinci, jai compris un peu différemmhée vous les propos du gouvernement. J'ai
entendu que le gouvernement n’envisageait pasidatiser ADP « pour l'instant ». Il y a quelques

années, le Ministre Gayssot avait dit que I'ouwertdu capital d’ADP n’était pas d’actualité. Des

gu'’il a quitté sa fonction, I'opération intervenait

En I'état actuel des choses, la loi prévoit quaatEdemeure majoritaire au sein d’Aéroports de
Paris. Cela ne signifie pas qu’elle nous protegme’OPA, qu’elle vienne de Vinci ou d’autres
groupes. Notre crainte porte sur une OPA a 34 %fayunisse minorité de blocage. Quel qu’en
soit I'acteur, nous nous inquiétons de cette éwalatyrise de controle.

Le jour ou Vinci aura l'opportunité de prendre igrs des actions, il se pourrait qu'il en profite.
C’est a la Direction d’Aéroports de Paris de diréEat de mieux prévenir ce type d'action et
d’exprimer plus clairement les garanties contre OR&\.

Ce que vous venez de dire concernant le parterearieg Veolia et Aéroports de Paris m’'inquiete
un peu. J'ai cru comprendre que nous allions déaisrpartager le Cceur d’Orly. Est-ce que cela
signifie que Veolia partagera avec nous la plusv& Cela me semble douteux.

Enfin, des rumeurs circulent, selon lesquellestdmgations seraient en cours pour faire racheter
Hub-Telecom par Bolloré. Si tel n'est pas le casisnaimerions que la Direction nous le dise
clairement.

M. DUBUISSON (UNSA/SAPAP) —Nous demandons a la Direction de mettre en adiéquigts
effectifs par rapport a I'évolution du trafic. LairBction va-t-elle proposer une augmentation de
salaire par rapport au trafic ? Nous sommes preneu

M. RUBICHON - Vos questions sont notées.

M. GUARINO (SICTAM/CGT) — Nous connaissons au moins un investisseur a guii\4
acheté des actions Aéroports de Paris. Il s'agiadmnque Oddo. Pouvez-vous confirmer gu’elle a
une participation chez Aéroports de Paris?

M. RUBICHON — Non.

M. NAMIGANDET (SPE/CGT) — La CGT se réjouit de la croissance dynamique Hetteprise.

La tendance est positive depuis désormais deuxNmss souhaitons donc naturellement que les
salariés qui ont contribué a la bonne santé derépnise puissent recueillir le bénéfice du travail
gu’ils ont accompli sur le terrain.

Par ailleurs, vous avez dit un jour qu'’il serainbgue le CE travaille dans la transparence. Or,
s’agissant de Vinci, les salariés sont trés inguds leur avenir. L'Etat a précisé qu'il resterait
majoritaire au sein d’Aéroports de Paris. Les #&daseraient rassurés si cette information étag pl
largement relayée.

M. RUBICHON — Merci pour ces remarques. Je vais y répondresaprei je serai obligé de vous

quitter pour accueillir un client important. Monsiede Cordoue assurera la présidence de la séance
pour le traitement des deux derniers points figuadfordre du jour.
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Je ne reviens pas sur les effectifs. Nous feroas bntendu un point, comme tous les ans, sur le
niveau d’avancement de l'objectif de productivibus avions fixé un seuil lors du CRE. Nous
examinerons la situation en détail.

En matiere de politique salariale, je vous ai etiisn La discussion se tiendra dans le cadre de
négociations.

S’agissant de la participation de I'Etat dans Aértp de Paris, que vous avez abondamment
évoquée, je vais me montrer a dessein un peu pratv.oCertains d’entre vous ont émis I'hypothése
que I'Etat pourrait trouver une source de finanagndans la vente des parts qu’il détient chez
ADP, en cas de crise financiére aggravée. Je reepms que I'Etat puisse vouloir vendre ADP, au
moins pour une raison majeure. La comptabilité ipulel et budgétaire francaise, la loi de finance,
sont strictes sur au moins un aspect : les recaéteprivatisations sont automatiqguement affectées
a un compte d’affectation spécial. Ce compte n’amobjet possible, qui est le remboursement de
la dette publiqgue, mais en aucun cas le financementcettes budgétaires de I'année. En second
lieu, il faut se demander ce qui pourrait incies grands argentiers de I'Etat ayant besoin desfond
a ne pas privatiser ADP. En d’autres termes, qwesjui constitue une recette budgétaire pour
'Etat, susceptible d'étre réaffectée dans les tigpies publiques ? Ce sont précisément les
dividendes que I'Etat percoit des entreprises desguelles il a des parts. Le dividende est une
recette budgétaire qui comble le déficit du bud@etI'Etat décide de se priver du montant des
dividendes qu'’il touche, c'est-a-dire de 68,2 % diegdendes versés par Aéroports de Paris, cela
représentera un «trou dair » pour les recettedgéiaires. Vous pourriez objecter que le
désendettement de I'Etat lié a une privatisationrgit faire baisser les intéréts de la dette.
Néanmoins, cette baisse serait minime, eu égavdlame de la dette. Les dividendes, en revanche,
vont directement dans les caisses de I'Etat engteide recettes budgétaires.

Quoi qu'il en soit, le fond du débat ne porte paslss recettes budgétaires. Quand le |égislateur a
inscrit dans la loi que I'Etat resterait majoritaichez Aéroports de Paris, il a agi sur la base de
considérations profondément politiques, et non Btaiges. En France, il y a 6 & 7 sociétés
d’autoroutes, mais un seul Aéroports de Paris. Deragit, a la différence de pays comme
I’Angleterre ou I'’Allemagne, ou I'on trouve plusieuaéroports de tailles a peu prés équivalentes, le
numéro 2 en France est celui de Nice, est dixghis petit qu’Aéroports de Paris. Je rappelle que
Nice enregistre environ 9 millions de passagersapamlors qu’Aéroports de Paris dépasse les 86
millions. La participation majoritaire de I'Etat dans Aérogode Paris traduit donc un véritable
choix de souveraineté nationale. Revenir sur cattalyse pour envisager des recettes de
désendettement et se priver des dividendes engraatgéellement au titre de nos bons résultats
parait douteux.

Le partenariat avec Veolia ne pose aucune difficulin effet, plus nous aurons de partenaires,
moins nous serons adossés a un seul. Nous ne socauTiEsement assiégés par nos partenaires,
puisque nous les choisissons. Nous avons, en Famute, besoin d’un bon spécialiste de la Chine.
Nous n'avons pas les moyens de prospecter seudgteports chinois. Nous avons donc passé un
deal avec Veolia pour prospecter le marché chirldas cela ne nous empéche pas de nouer un
partenariat avec Vinci pour prospecter dans d’'automes du monde, ou avec un troisieme groupe.
C’est la souveraineté d’Aéroports de Paris queétrgdeér qui est le meilleur partenaire en fonction
des projets dont nous avons besoin.

Je vous dis clairement que la vente d’'Hub-Télécdvtoasieur Bolloré est une rumeur parfaitement
infondée. J'ai rencontré directement la semainaider 'ensemble des salariés d’'HUB-télécom. Je
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leur ai transmis le message qu’Aéroports de Paaittées fier de les compter en son sein, que nous
avions de véritables projets de développement de Falecom a I'étranger, au Maroc, mais aussi
dans de nombreuses autres zones du monde. Noos ailanter des offres communes avec ADPI
et Hub Telecom afin de vendre nos prestations ansnde entier. Il est vrai que sur le marché,
les candidats au rachat de Hub-Telecom sont nomb@uoi qu’il en soit, en aucun cas Aéroports
de Paris ne veut se séparer de Télécom. Nous gaslétub-Telecom au sein du groupe. Je ne
peux pas étre plus clair sur ce sujet.

Enfin, Orly peut déja accueillir des gros porteiNsus avons investi 30 millions d’euros en 2006
pour permettre a la piste 4 d’accueillir les triple Ce n’est quand méme pas rien. Nous misons
aussi sur l'adaptation d’Orly aux gros porteursudlae réaliserions pas une croissance de 3,2 % du
trafic passagers sur la plateforme si nous n’insgisins pas dans ce domaine.

En ce qui concerne Cceur d’Orly, nous ne souhaipasspartager de plus-value sur la vente de
terrain. Nous conserverons tous nos terrains. dousmes effectivement aménageurs, c'est-a-dire
gue nous louons nos terrains pour qu’il s’y conserudes hotels et autres, car ce n’est pas notre
métier. Par ailleurs, nous allons co-investir alescconstructeurs et les promoteurs & Cceur d’Orly
pour 'immobilier de bureau. Nous souhaitons ereteffartager les revenus de ce projet. Nous
serons donc investisseurs immobiliers et pas seuweaménageurs de terrain. Nous avons réalisé
un appel d'offres aupres de plusieurs spécialisied’investissement immobilier. Nous avons
finalement retenu le partenaires Alterea /Fondide Régions. Un communiqué de presse est paru
la semaine derniére a ce sujet. Ce partenaireofide st c’est avec lui que nous conduirons le
projet Cceur d’'Orly.

M. PAPAUX (SICTAM/CGT) — Une réunion s’est tenue hier a propos des rensgignts
téléphonés. Je suis trés étonné de ce que j'ensenolsrd’hui, car j'ai entendu hier une déclaration
contraire a la vétre concernant Hub-Telecom, Mamsie Directeur. Il a été dit que les services de
Hub-Telecom n’étaient pas performants en matienedseignements téléphonés. Cette divergence
des discours de direction est un peu déconcerthatédche d’'un délégué, quelle que soit son
organisation syndicale, est extrémement difficileesitend des avis contradictoires.

M. RUBICHON — C’est aussi ce qui fait la noblesse de votre fonctHub-Telecom ne fait pas
directement une prestation de renseignements tatégh Je vais clarifier la situation, en vous
disant trés clairement, au nom de la Direction G#aéde I'Entreprise, qgue nous sommes trés
contents d’Hub-Telecom et que nous garderons totié Hub-Telecom dans le Groupe.

M. de CORDOUE —J'aurai I'occasion de revenir a la question paaéda participation lors de la
premiére réunion sur les salaires. Comme vous \ezspeut-étre, nous avions prévu au budget
initial 500 000 euros de participation. En réaliténs la prévision budgétaire 2008, c’est plus de 5
millions d’euros qui seront versés aux salariés aemil. La participation est calculée tres
simplement : elle est fonction de la différencaeh résultat net qu'affiche I'Entreprise et 5 & d
ses fonds propres. Plus le résultat net augmelate|gparticipation est importante.

M. TOURRET (CFE-CGC) — Dans les prévisions écrites que vous nous aveisesmnen matiere
de trafic, il doit manquer quelques dizaines ddiom$ de passagers.

M. RUBICHON — Nous vérifierons. Quoi gu'’il en soit, je préciseeges chiffres que je vous ai

donnés ne sont pas ceux que je vous ai distribMadss n’avez dans vos documents que les chiffres
de trois premiers trimestres. Je vous ai, quanbia communiqué les chiffres pour I'ensemble de
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'année 2007, c'est-a-dire les quatre trimestresjudeais souhaitable que vous les ayez des a
présent, puisque nous les connaissons depuis goatse

M. MICHAUD (SICTAM/CGT) — Le document qui nous a été remis relatif au dodgemts
commerciaux est marqué du sceau confidentiel :-ipétite utilisé ou est-il toujours soumis a la
confidentialité ?

M. de CORDOUE —Ces documents doivent resteeminimaa usage interne dans I'Entreprise. En

aucun cas ils ne peuvent étre communiqués a liextéNous verrons le moment venu comment
nous communiguerons avec nos clients.
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POINT 4 : Information et consultation sur le
depart en cessation anticipée d’activité de deux
salaries proteges

M. de CORDOUE -Je pense que vous avez da étre aussi surpris gu la lecture de ce point
de l'ordre du jour. L’exercice auquel nous allomais livrer peut paraitre un peu saugrenu, mais il
n’en est pas moins réglementaire. Nos juristes natign effet expliqué que nous devions procéder
de la sorte, sous peine de faire courir un risque deux salariés concernés. Le second salarié
n'étant pas présent ici aujourd’hui, nous devrogorter la consultation en ce qui le concerne.
Nous allons vous rappeler brievement le contexgeengéentaire.

Mme LEMOINE — Comme vous le savez, un certain nombre de salsoidsdits « protégés » au
sein de I'Entreprise de par le mandat représematifs exercent. Cette protection est destinée a
eviter qu’ils ne puissent étre mis en situationdiféculté vis-a-vis de leur contrat de travail en
raison de leur mandat.

Les situations visées par la protection sont kEnliiement pour cause personnelle et disciplinkire,
retraite, la cessation anticipée d’activité, latunp anticipée du CDD, le départ négocié ou le
licenciement suivi d’'un protocole d’accord. Comnuais le voyez, la définition de la protection est
tres large. Cette protection conduit ainsi a medir@euvre une procédure spéciale lorsque le contrat
de travail d’'un salarié protégé est rompu. Afin duealidation du départ du salarié soit actée, la
procédure nécessite en un premier temps une catisnldu CE, puis la transmission de ce point
de l'ordre du jour a I'lnspection du Travail pounterisation. Le salarié protégé ne peut quitter
I'Entreprise qu’a I'issue de l'autorisation donnggr I'Inspecteur du travail. Afin de mieux garantir
la protection du salarié, la procédure est conttate, c'est-a-dire que le salarié concerné peeat é
entendu a la fois par les élus du CE, avant gsélprononcent, et par I'lnspecteur du Travail. Chez
Aéroports de Paris, nous ne sommes pas aujourddms une situation qui nécessite de prendre
toutes ces précautions. Pour autant, afin quedes galariés qui ont déposé leur demande - départ
anticipé pour I'un et départ a la retraite pountia -, voient leur volonté appliquée au sein de
I'Entreprise, nous sommes tenus de vous consultelear départ. C’est la premiére fois que nous
faisons cela a Aéroports de Paris.

Je précise que dans le cadre du dossier d’Esaals, serons tenus de solliciter votre avis chaque
fois qu’un salarié protégé émettra une demandesdartiet que son poste pourra étre occupé par un
autre salarié. Il n'est donc pas exclu que nousrs®ybligés de revenir vers vous pour traiter la
situation de salariés qui souhaiteraient que leutrat de travail soit rompu dans le cadre du
dossier Escale.

Nous vous avons envoye les dossiers relatifs a sialaxiés : Monsieur Fernandez et Madame Baut.
Nous ne traiterons pas aujourd’hui le dossier delavtee Baut, puisqu’elle n’est pas présente. Le
débat contradictoire ne peut en effet avoir lieecaglle. Nous vous consulterons sur son départ lors
d’un prochain CE.
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En définitive, cette procédure est extrémementadnéea L'une de ses modalités prévoit que le vote
ne peut se dérouler a mains levées. Il devra dodémouler a bulletins secrets.

M. de CORDOUE — Nous appliquons cette procédure dans le cadra dade en application du
livre 1ll. S’il doit y avoir échange de compréhemsisur les procédures, il est souhaitable que nous
ayons cet échange aujourd’hui, de fagon a ce aquprtchains votes se déroulent rapidement lors
des prochaines séances.

M. PAPAUX (SICTAM/CGT) — Pour la CGT, nous sommes dans le cadre d'un meials Par
conséquent, les élus du SICTAM/CGT voteront pangipe contre les licenciements. Tant que
nous nous trouverons dans ce cadre, notre posii@la méme.

M. de CORDOUE -Je vous remercie, mais je rappelle que le vota pas nominatif et qu’il se
déroule a bulletins secrets.

M. GENTILI (FO) — Si j'ai bien compris le livre 1ll, il faut faire grtie de ES CR ou de ES CO
pour bénéficier d’un départ anticipé, lorsque lfda pas atteint 'dge de 57 ans. Si I'on n’est pas
Escale, 'dge de départ est de 57 ans, et non dm&5._es deux agents concernés sont-ils affectés
au service Escale ? Je précise que de nombreussaggmette entreprise seraient demandeurs de
départ anticipé, alors qu’ils n'ont pas atteint &Y. Nous souhaiterions plus de souplesse a ce
niveau. Par ailleurs, les agents demandeurs nepsanbbligés de partir avec leur mandat. Nous
avons connu des cas d’agents qui souhaitaient partiénéficiant de la défiscalisation, alors gu'l
atteignaient 60 ans. Cela leur a été refusé caeifaisaient pas partie d’Escale. Nous souhaitsrio
gue la régle soit la méme pour tous dans I'Entsepril nous faut donc déterminer si les salariés
sont rattachés a la DRH ou au service Escale. Noubkaiterions que la regle soit la méme pour
tous. Il serait souhaitable de pouvoir assoupdirégles pour les agents qui n'ont pas encore §,7 an
Ou pour ceux qui ont prées de 60 ans, mais qui ne/qué¢ pas partir pour des raisons de
comptabilisation de leurs trimestres. Je rappeteggleurs que notre vote n’est que consultatif.

M. de CORDOUE —Oui, jaurais dd le préciser. Cela étant, I'lngjeec du travail, qui décide en
dernier ressort, tient compte de tous les élénthntiossier.

M. VIDY (SICTAM/CGT) — Nous partageons l'interrogation de FO. Les deudarigs dont les
demandes sont présentées sont deux cas difféekensemier pourrait prétendre partir des 55 ans
dans le cadre d’Escale. Le second pourrait pa&ir ans parce qu'il libére un poste pour un futur
agent d’Escale. Néanmoins, ce second salarié iéiathé a la DRH, I'on se demande ce qu'il peut
libérer comme poste. Dans l'accord relatif aux @rayndicaux, il est rappelé que les salariés
rattachés a la DRH dans le cadre de leur mandatpeétre remplacés. Je ne comprends donc pas
bien le mécanisme.

Mme LEMOINE — Nous aurions pu ne pas mettre « détaché DRH RARe précision n’était
pas indispensable. Nous I'avons apportée dansusi de clarification. Quoi gu'’il en soit, Madame
Baut fait naturellement toujours partie du périreéte 'Escale. Ce n’est pas parce qu’'elle exerce
un mandat qu’elle perd son contrat de travail et &atut de salariée de I'Escale. S’agissant de la
seconde personne, sa fonction n’est celle de dé&tasyndicale. Elle est la fonction technique de la
Direction d’'ORY a laquelle elle appartient. Cettergpnne a toujours la possibilité, lorsque son
mandat électif arrive a échéance, d’étre recladaée son secteur d’origine. Elle ne perd en aucun
cas la possibilité d’appartenir a ce secteur. Lstgpde Monsieur Fernandez existe bien a ORY. Il a
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d’ailleurs été récemment repourvu par un salafigschle. Quant a son age, Monsieur Fernandez a
bien 57 ans.

M. FERNANDEZ (CFDT) — Je les aurai au mois d’aodt.

Mme LEMOINE — Votre départ s’effectuera donc a 57 ans. Dansvte lil, cette possibilité de
départ est ouverte.

M. MICHAUD (SICTAM/CGT) — Je pense qu'il faut que vous précisiez la natuse d
rattachement administratif lorsque I'on est mis igpdsition de la DRH. Le salarié bénéficie
toujours en principe des dispositions de son graigpeavail.

Mme LEMOINE — En effet.

Mme MARTIN (FO) — Pour la premiére personne, s’agira-t-il d'un démer préretraite ou en
retraite ? Actuellement, il y a des agents de &)can ont demandé a pouvoir partir afin de libérer
leur poste pour des agents d’Escale, mais qui peugent pas pour des raisons fiscales. Quand on
est d’Escale et que I'on atteint le nombre de tsitmes nécessaires, I'on peut partir en retraite en
bénéficiant de la défiscalisation. Lorsque I'onst’pas a I'Escale et que la libération du poste peu
permettre le reclassement d'un agent d’Escale, Fen bénéfice pas, en revanche, de la
défiscalisation. Comment pourrions-nous réglerit@aton de ces agents qui peuvent libérer leur
poste pour des agents d’Escale, mais qui, pardks q& bénéficient pas de défiscalisation dans le
cadre de leur départ en retraite, préférent trigvailsqu’a 65 ans ?

M. de CORDOUE - La premiere personne est un cas de départ enteetians le périmetre
d’Escale. La défiscalisation s’applique. Pour lesrspnnes qui partiront en retraite hors du
périmétre d’Escale, la défiscalisation ne peutgagpliquer. Pour que cela soit, il faudrait quml’
modifie le livre lll. Une telle procédure est lorget fastidieuse. Elle est envisageable, mais il
faudrait que les partenaires sociaux manifesteaitechent la volonté de nous accompagner dans
cette démarche.

M. TOURRET (CFE-CGC) — Il est écrit a la fin de la page 2 du documentuguwilence de plus
de quatre mois de [IInspection du travail vaut sefal’autorisation. D’habitude, dans
'administration, c’est plut6t le contraire qui geoduit.

Mme LEMOINE — En effet, mais comme je vous l'ai dit, il s’agitide procédure dérogatoire, qui
vise avant tout la préservation de I'intérét ddargss. Nous pouvons supposer qu’elle est mise en
place pour éviter que les employeurs ne procéddasdicenciements abusifs.

M. GUARINO (SICTAM/CGT) — Je veux étre certain de bien comprendre. Lorstpre dst
détaché dans le cadre de son mandat et que le guostBon occupait a été affiché et attribué a
quelqu’un d’autre, reste-t-on quand méme salarigeddirection d’origine ?

M. de CORDOUE —Vous restez rattaché a la direction. En d’auteemés, lorsque votre mandat
s’arréte, vous retournez a la Direction dont voeisez.

Mme MARTIN (FO) — C’est faux.

Mme LEMOINE — Nous n’allons pas mener un débat sur le droit isghdci. S’agissant du cas
gui nous occupe, le poste de M. Fernandez a éthéfflans le cadre du dossier Escale et son poste
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a été pourvu par un agent de I'Escale récemmeagis$ant d'un délégué syndical qui est détaché a
la Direction des Ressources Humaines depuis dixparee qu’il exerce des mandats depuis cette
date, il est tout fait possible que la Directioh r@pourvu son poste. Néanmoins, lorsqu’il s'agit
d’'un mandat électif d’'une durée de deux ans, légpos disparait pas. Lorsque la personne perd son
mandat électif, elle retourne a sa direction dioeg

Mme MARTIN (FO) — Il y a une différence entre les personnes du t&@éCE, qui se trouvent
membres permanents, de par un mandat électif aet&dnt rattachées a la DRH, et les personnes
d’'une organisation syndicale qui demandent a béeéfidans le cadre de l'accord sur le droit
syndical, d’'un rattachement a la DRH. Personnelfgirje sais que mon service souhaitait que je
sois rattachée a la DRH pour que je ne participe pux réunions. Dans notre syndicat, certaines
personnes rattachées DRH R, parce ce gu’elledsomérmanence syndicale, ne font plus partie du
service. Lorsqu’elles quittent leur organisationdigale, elles doivent en principe étre soumises a
une procédure de reclassement et n'‘ont aucune tgardiétre réaffectées dans leur service
d’origine. La seule garantie, pour ces personrgsie conserver leur qualification d’origine aeitr
individuelle, et d’étre payées sur le tableau deise théorique. Si les régles ont changé, et gae |
permanents des organisations syndicales rattach@RHh R restent sous l'autorité du service
d’origine, cela change completement la donne. &hi@it que nous avions en tant que syndicat, de
faire rattacher les personnes a DRH R, était quadearchie locale puisse pourvoir le poste de
I'agent rattaché. De tels rattachements signifigeh que I'agent n’est plus rattaché a son service
d’origine. Lorsque l'on est rattaché & DRH R, l'oest plus affiché dans les listes des effectifs du
service. J'en conclus que I'on ne fait plus padiieservice de la Direction concernée. Si la situmati

a changé, il faut que nous le sachions. En tardrgahisation syndicale, notre position est claire :
nous refusons le rattachement a DRH R parce que smuthaitons rester en contact avec le service
et conserver notre poste au niveau du service.

Mme LEMOINE — La situation n'a pas changé. Le rattachement a DRést un rattachement
fonctionnel. Il permet a la Direction d’origine diliser le poste pour mettre un salarié dessussNou
en avons parlé hier avec les organisations symdiclmrsque nous avons fait le bilan du droit
syndical. Un dispositif ne permettant pas de repwldes mandatés syndicaux disposant de
mandats importants, pose un probleme d’organisatioxn hiérarchies et cette situation peut
entrainer a terme un rejet du fait syndical daBstleprise. Une facilité est donc donnée pour que
les hiérarchies puissent temporairement pourveiplestes des salariés mandatés, qui acceptent de
se détacher de leur groupe de travail pour perenkdtr remplacement. Cette discussion pourrait
étre approfondie en d’autres lieux, mais en 'ommuce, nous traitons de la situation de Monsieur
Fernandez, qui est parfaitement claire. A l'issaed’ishformation transmise par le Président sur le
dossier Escale, il a accepté que son poste soivp@ar un salarié de I'Escale volontaire. Quoi
gu’il en soit, Monsieur Fernandez fait partie duip@tre d'ORY. Nous ne sommes pas dans la
situation d’un salarié qui faisait partie d’'un gpeude travail qui avait disparu pendant I'exerclee
son mandat syndical a temps complet. En ce cagrdit effectivement difficile de replacer un
salarié dans un groupe de travail qui n'existe .piencernant Madame Baut, si elle avait souhaité
reprendre son poste et rendre ses mandats synditaws ne I'aurions pas mise a la comptabilité.
Elle fait partie du périmétre de I'Escale et ebeast donc retournée a I'Escale.

Mme MARTIN (FO) — Si I'on se réfere a I'accord de méthode, pour guagent hors Escale

puisse partir en préretraite, il doit avoir 57 amsimum au moment de son départ. Cela signifie
gue Monsieur Fernandez aura la possibilité de equitEntreprise a compter du 14 ao(t 2008.
Néanmoins, vous nous avez expliqué que son past@até pourvu par un agent d’Escale. J'avais
compris que les agents qui souhaitaient partir 2& Qbrs Escale pourraient le faire en janvier pour
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I'affichage des postes et que les postes seramtvps uniquement aprés le 30 janvier. Vous
présentez une situation un peu différente en digaatle poste de Monsieur Fernandez est déja
remplacé. Je peux comprendre que I'agent soit @maphvant son départ afin que son remplacant
soit formé, mais nous n‘avons pas encore passé@t @l 30 janvier. Certains éléments de la
procédure ne sont pas clairs.

M. de CORDOUE —Durant nos discussions avec les organisationscled, nous avions indiqué
qgue l'accord gestion de I'emploi produirait sesetffa partir du 8 février 2007. Le pourvoi de
'emploi a eu lieu aprés cette date. Nous nousosgubien dans ce cadre. Monsieur Fernandez
souhaite-t-il dire un mot ? Il n’est pas obligépdeler s’il ne le souhaite pas.

M. FERNANDEZ (CFDT) — Pour moi, la procédure permet de confirmer quegdais pas ce
choix contraint et forcé. Je le confirme. Je ralgpglie jai commencé a travaillé a 14 ans. Jai
derriere moi 25 ans de piste et 30 ans d’horaiéeslds. J'ai été sollicité par ma hiérarchie pour
permettre a quelqu’un de prendre mon poste. Jetragsisontent que cela ait pu se faire. Je répéte
gue je pars sans contrainte.

M. de CORDOUE - Je précise que les débats sur ces sujets persatundlE ont un caractére
confidentiel. Au nom de I'Entreprise, je tiens anegcier Monsieur Fernandez, qui incarne un bel
exemple de carriére au sein d’Aéroports de Pdriscommencé tres jeune dans I'Entreprise. Il fait
partie de ces salariés qui ont toujours donné dmeérmes pour faire progresser I'Entreprise a
différents titres, aussi bien sur le plan syndipa¢ sur le plan opérationnel. Ce sont des salariés
comme lui qui ont contribué a batir I'Entrepriseequous connaissons aujourd’hui, et dans laquelle
nous nous sentons bien. Merci, Monsieur Fernangems tout ce que vous avez fait pour
I'Entreprise.

M. MICHAUD (SICTAM/CGT) — Lorsque vous mettez les dates, je vous suggeneedeas
mettre I'age a coté. Cela évitera les erreurs dépation.

Il est procédé au vote a bulletins secrets.

M. de CORDOUE -1l y a bien 18 votes. Pendant leur dépouillemeffectué en présence de M.
PAPAUX (SICTAM/CGT), nous pouvons aborder les qioest diverses.

La proposition recueille 10 voix contre, 7 voix peti 1 vote blanc.
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POINT 5 : Questions diverses

M. de CORDOUE —Monsieur Guarino, vous aviez deux questions a sousnettre. Nous vous
écoutons.

M. GUARINO (SICTAM/CGT) — Tout d’abord, nous souhaiterions savoir quandlatsera fait

sur le dossier Escale en CE. Certains managemnpaléja de ce dossier au passé. La preuve en est
gu’hier au soir, une visite du CHSCT n°5, prograrardépuis plus d’'un mois sur les aires de trafics
a la tombée de la nuit, a dO étre annulée poupisi@me fois. La personne présente d’Orly Ouest,
Monsieur Legall, ne m’a cru lorsque je lui ai m@ntes photographies. Les aérogares le mieux
tenus ont bien entendu été privilégiées, mais dubneux problémes subsistent dans certaines
zones. Je propose a Monsieur Rubichon de nous aegprar pour ces visites s'il le souhaite. Il
sera édifié. Nous souhaiterions savoir ce que leedilon compte faire pour que toutes les
personnes qui doivent venir soient bien présemtessde ces visites. Le désintérét du management
est manifeste.

Par ailleurs, beaucoup d’agents d’Escale ont l&éreent d’étre complétement délaissés. Au début,
les dialogues étaient tres nourris et fréequents &alariés recevaient beaucoup de conseils.
Aujourd’hui, a part quelques notes de recadrages pen n’est fait. Les salariés ne font plus parti
de groupes. Il est méme recommandé a des persayaes travaillé en détachement maitrise
pendant 5 ans de postuler en 1B.

Je vais maintenant vous rapporter un probleme @&equcommission de suivi : il y a trois agents
d’Escale qui percoivent une rente d’accident duaitaSur le dossier, il est indiqué que cette eéent
ne peut étre cumulée avec les indemnités de pméestrque comptez-vous faire a ce sujet ? Une
rente d’accident du travail est considérée commeélément de salaire.

Enfin, des personnes ont été contactées par leknarbhie. Il leur était expliqué que les
qualifications de leur poste ne correspondaientgpas départ anticipé hors Escale. La Direction
leur avait assuré que leur poste serait requaifi@ue de ce départ, a condition qu’elles présénten
leur dossier. C’est ce qu’elles ont fait. Or, awtbd’'un mois, la hiérarchie n’avait rien fait et le
départ a été refusé aux salariés. Un salarié ayénwo mail pour s’enquérir des motifs du refus.
Une réponse laconique lui est parvenue au boutale semaines, notifiant simplement que sa
qualification ne correspondait pas a un départindi Une telle situation est inacceptable.

M. de CORDOUE —S’agissant d’Escale, jai eu I'occasion de prégik®ms de la derniére réunion
de bureau du CE, que I'on ferait un point interma&di Nous sommes en train de le préparer. Je
pense que nous pourrons produire au mois de marstouar sufisamment complet a I'instance.
Nous trouverons le moment adéquat pour le faire.

La premiére question que vous posez, Monsieur Goiareleve du CHSCT n°5. C’est dans cette
instance qu’il faut revendiquer Néanmoins, je peendte et jinterviendrai, car la situation n’est
pas normale.

Pour le reste, le plan Escale fait I'objet d’'unencaission de suivi. C'est a elle qu’il faut s’adrerss
J'avais connaissance des deux problemes que voags€x. Je renvoie donc a ces instances.

-42-



Comité d’Entreprise Aéroports de Paris

Mme MARCHAND (FO) — Malheureusement, ce probléme n’est pas seulemguersl au
CHSCT n°5. Il se produit dans d’autres instances hiérarchies ne prennent pas en compte les
demandes d’inspection.

M. de CORDOUE - Jai demandé et obtenu que chaque Président fasséilan du
fonctionnement de son CHSCT. Je n’ai pas noté, gabigan que j'ai recu, de dysfonctionnements
du type de ceux que vous signalez.

M. MARIN (SPE/CGT) — Je souhaite pour ma part aborder la question dedsation d’activité
des standards de Roissy. J'ai le sentiment quessat est traité de maniére tres superficiellee A
jour, aucun poste n'a été créé pour accueillirdaatre agents concernés. Aucune information
relative aux postes d’accueil PCIT n'a été transndises agents. C’est le flou le plus complet. Je
souhaiterais que ces agents puissent bénéficieprdpositions de reclassement, mais pas
uniqguement a CDG P, étant donné que les postesmiepas encore identifiés aujourd’hui. S'il
s'agit de redéploiement de postes, je demandemdgicréations de postes interviennent a CDG P.
Par ailleurs, il faudrait que CDG X puisse envisagi@accueillir certains agents sur des postes
aujourd’hui ouverts a l'affichage. Par exempleexistait des opportunités aux badges qui n’ont pas
été proposées aux agents.

En ce qui concerne la formation, rien n’est présurgpermettre la reconversion de ces agents. lls
doivent pourtant s’adapter a un métier tres différd’interpelle donc la Direction sur la gestian d

ce dossier. Je vous demande de faire en sorteeguagents recoivent toutes les informations
nécessaires. Par exemple, nous avons été destisadas nouvelles grilles horaires. Nous en avons
discuté avec les agents. lls avaient formulé utatenombre de propositions d’aménagement, étant
pour la plupart a temps partiel. Ces propositidnatrpas été entendues. J'ai vérifié cela auprés de
organisations syndicales. Les idées expriméesgsnadents n'ont absolument pas été prises en
compte. Enfin, aucun chiffrage n'a encore pu étgéa la connaissance des agents, concernant
leur reclassement et les conditions financiérdgsuleaccompagnement.

M. de CORDOUE -l est regrettable que ces remarques n'aient gagransmises au bureau du
CE. Jétais pour ma part convaincu que le dosst ttaité de facon satisfaisante. Un représentant
de CDG X et un représentant de CDG P nous ont miétifé que les choses se passaient bien.
Vos remarques sont entendues. Je vais examiniéunddien.

La séance est levée a 13 heures 40.

Le Secrétaire du Comité d’entreprise,

Fabrice MICHAUD
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M. LE PRESIDENT DU C.E.

DH - DH.Z.RS

MM. LES MEMBRES DU C.E.

MM. LES MEMBRES DU BUREAU

MM. LES REPRESENTANTS SYNDICAUX AU C.E.

MM. LES REPRESENTANTS DU PERSONNEL AU C.A.

MM. LES SECRETAIRES DE SYNDICATS

MMES LES ASSISTANTES SOCIALES

Madame CUISSOT, Directrice administrative et finane du C.E

M. ARNOLD, Directeur Administratif et Financier déstivités de Restauration
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