Cher(ére)s membres,

J'ai le plaisir de vous présenter le
nouveau format de notre journal
syndical mythique. En 2017, il a
été tres difficile, pour I'équipe de la
mobilisation, de publier une édition
du journal a cause d’un manque d'ar-
ticles recueillis et du début des négo-
ciations. En temps de révision de notre

contrat de travail, I'information vient plus au jour le jour. C'est
pourquoi I'équipe a la mobilisation a mis plus d'énergie sur des
moyens de diffusion d'information rapides comme I'application
Sentinelle et les capsules vidéo. Publier une édition du journal
demande a ce qu’on collecte des articles, qu’on les corrige,
gu’on les envoie a notre graphiste qui fait le visuel et la mise en
page, qu’on transfére le tout a I'imprimerie, et que ce dernier
expédie le journal imprimé a notre service d’envoi postal. Le
tout est un processus qui s'intégre mal dans un contexte ou
I'information doit étre envoyée rapidement. Cependant, nous
ne voulons pas perdre ce fleuron de notre histoire syndicale
gu'est notre journal, dont les 50 ans ont été fétés il y a déja
deux ans, nous croyons qu'il s'avére toujours pertinent, et ce,
méme dans une époque ou les médias numériques dominent.

Afin de perpétuer ce média historique a travers une période qui
joue contre sa nature, nous vous proposons Le Pionnier Express.
Cette nouvelle formule cherche a accélérer sa publication, et
réduire ses colts de production tout en gardant sa forme et son
essence. La premiére différence avec sa version traditionnelle
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est qu'elle sera principalement disponible sur internet. Nous
ne pouvons pas ignorer la popularité grandissante des médias
numériques. Nous utiliserons notre site web, Facebook et
Sentinelle pour partager I'édition avec vous. De la, il est libre
a vous de l'imprimer et de le partager avec vos collegues
dans la salle de pause en succursale; cette pratique est méme
fortement encouragée. Une autre différence se trouve dans
la quantité d'articles publiés. Chaque édition ne contiendra
qu’un ou deux articles. Cela permet, idéalement, de concentrer
I"édition sur deux pages pour gu’elle puisse étre imprimée sur
une feuille recto/verso (a I'exception de cette toute premiére
édition). Aussi, cela nous permettra de pouvoir publier plus
rapidement et plus fréguemment, puisque nous n'aurons pas
a attendre d’'avoir un nombre suffisant d'articles pour lancer
une publication.

Sachez cependant que nous ne délaisserons pas les versions
traditionnelles du Pionnier. Nous comptons réutiliser les articles
des Pionniers Express dans les versions traditionnelles, afin d'at-
teindre un bon rapport articles et colts de production.

Avec ce projet, nous espérons qu'il sera plus facile pour vous
de vous faire entendre dans Le Pionnier.

Bonne lecture!

Simon Desjardins

Vice-président par intérim a I'information, vie syndicale
et mobilisation

SEMB SAQ (CSN)



L'innovation ne rime pas nécessairement avec I'amélioration
du service a la clientéle et des conditions de travail.

La SAQ serait-elle sur le point de faire le saut dans la « 4e révolution industrielle »'? Toujours est-il qu’au
mois de septembre 2017, la SAQ dévoilait sa toute nouvelle « succursale laboratoire » du Carrefour Laval,
une succursale plus «fluide » et plus «intelligente » selon les dires de I'entreprise. L'occasion nous est
donnée de faire le point sur I'évolution de la SAQ qui a amorcé, il y a peu, un important virage numérique.

En effet, au nom de I'amélioration de I'expérience client, la SAQ a procédé, au cours des derniers mois,
a un virage numérique qui a donné lieu a l'introduction de nouveaux dispositifs transactionnels. Dans cet
article, nous regarderons de plus prés ce qu'il en est de ce virage en examinant les impacts de ces dispo-
sitifs, car au méme titre que l'introduction des « pastilles de go(t» ou des lecteurs radiofréquences (RF),
la mise en service de la carte Inspire et des autres outils de marketing numérique a des répercussions sur
I'organisation du travail, ainsi que sur la facon d’exécuter notre travail et sur notre réle. La mise en service
de ces nouveaux outils de marketing se répercute aussi (et corollairement) sur les relations avec le client.

Dans le texte qui suit, nous rappellerons donc, dans un premier temps, en quoi consistent ces innovations.
Dans un second temps, nous verrons quels sont les objectifs que prétend poursuivre la SAQ au moyen
de ces nouveaux dispositifs numériques. Enfin, nous examinerons les effets qu’induisent en réalité ces
nouvelles stratégies numériques sur la relation avec les clients et sur notre travail en succursale.

Les plus récentes innovations

1 La «4e révolution industrielle » réfere a une facon d'organiser la production en ayant massivement recours aux technologies numériques. Déja championne du commerce
de détail en ligne, la multinationale américaine Amazon, avec son concept de magasins « Amazon Go », semble vouloir paver la voie de cette révolution dans le domaine
du commerce de détail en magasin. Pour en savoir plus : https://iwww.amazon.com/b?node=1600858901 1&tag=bisafetynet20-2
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Une personnalisation de la relation client... vraiment?

Les impacts du « marketing comportemental » Les véritables objectifs

Tout porte a croire que, derriere le bel emballage
promotionnel dans lequel la SAQ enveloppe ces
nouvelles stratégies de marketing, se cachent
des intéréts financiers. Non seulement elle veut
simplifier son offre de produits, elle veut égale-
ment créer chez de nombreux consommateurs
de nouvelles habitudes qui les aménent peu a
peu a délaisser les succursales. En effet, plus les
clients auront recours aux services en ligne ou a
I'application numérique pour faire leurs achats,
plus la SAQ pourra réduire ses frais d'exploita-
tion, tant sur le plan de la logistique que des
colts d'immobilisation et surtout, des colts
de main-d’ceuvre.

Le véritable objectif que poursuit la SAQ est
donc tout autre que celui qu’elle promeut. La
croissance de ses ventes étant limitée, la SAQ
compte sur ces nouvelles stratégies de marketing
pour réduire ses colts d'exploitation, en parti-
culier dans son réseau de succursales, et ainsi
augmenter sa part de profit. Un profit dont la
plus grande part sera ensuite versée au gouver-
nement qui en exige toujours plus sous forme
de dividendes.

2 L'ouverture de la « succursale-laboratoire » au Carrefour Laval semble confirmer cette tendance. Cette succursale offre 600 produits plutdt que 800 pour une succursale réguliére de
dimension semblable.

3 Cela pourrait toutefois donner lieu a des situations que la SAQ n’avait pas prévues. Par exemple, séduit par des offres personnalisées, le client se présente a la succursale ou il a
I’habitude de faire ses achats et se rend compte que les produits convoités ne sont pas disponibles, a moins d'aller dans une autre succursale ou de faire un achat en ligne pour une
valeur de 75 $ ou plus. Ce n‘est qu’une des nombreuses et facheuses situations dans laquelle se retrouveront certains clients. Evidemment, ce sont les commis de succursale qui
devront gérer |'insatisfaction de ces clients. Il serait plus simple, a notre avis, de laisser les commis de succursale s'instruire des besoins de leurs clients afin de leur offrir les produits
qui correspondent a leurs besoins, tout en leur donnant la possibilité de faire de belles découvertes. (Merci a C. Yerochewski pour m’avoir soumis cet exemple et pour avoir attiré mon
attention sur ce qu’on appelle les «injonctions paradoxales » induites par les nouvelles techniques de management.)




Les vrais perdants

Faire plus avec moins

CONCLUSION

La stratégie numérique de la SAQ modifie profondément les facons de faire au sein de I'entreprise et
les habitudes de ses clients en succursale. Loin d’améliorer I'expérience client, cette nouvelle stratégie
a pour effet de briser le lien de proximité qui existe entre le client et la succursale qu’il fréquente tous
les jours, ainsi qu’entre le client et les employés qui y travaillent.

En amenant ses clients a utiliser de plus en plus les outils numériques mis a leur disposition a grand
renfort de promotions, la SAQ les prive du service-conseil des employés de succursale. Or, personne ne
connait mieux les produits et les besoins de la clientéle que les employés de succursale de la SAQ. Rien
ne peut remplacer leur expertise.

Patrick St-Pierre
Caissier-vendeur (30 heures)
Succursale 23241

Vous avez une opinion qui peut
susciter l'intérét de vos collegues?
Ecrivez-nous et faites-nous parvenir
vos textes par courriel a

I"adresse suivante:
pionnier@semb-saq.com ou par
télécopieur au 514 849-7914

n Suivez nous!



