
      [image: couverture]

   
      
          

         [image: dunod-logo.jpg]

          

         Consultez nos parutions sur www.dunod.com

          

         © Dunod, Paris, 2013

         

          

         ISBN 978-2-10-059809-0

           

         [image: PIV-002-V.jpg]

      

   
      Avant-propos

      
         Le cas «Market’Call» est tiré de l’ouvrage 13 cas de GRH d’Eline Nicolas publié aux éditions Dunod dans la collection «Management Sup».

         L’objectif pédagogique est d’être capable de faire des préconisations pour améliorer les conditions de travail dans un centre d’appels téléphoniques.

         Pour ce faire, le cas comprend un ensemble d’annexes permettant à l’étudiant de s’immerger dans le contexte professionnel de l’entreprise (organigramme, fiches de suivi activité, plan de locaux…).

         Enfin, le corrigé propose des réponses claires et étayées (étapes physiologiques du stress, facteurs de stress…) ainsi que des exemples d’outils concrets (préconisations pour réduire la charge physique et mentale de travail, changement d’organigramme et d’implantation des locaux…).

         

         Thématique(s):

         Conditions de travail •••

         
         
      

   
      

      CAS D’ÉCOLE EN GRH

      [image: P121-001-V.jpg]

      Améliorer les conditions de travail

      
      
      
      
         Market’Call est une entité du groupe Confortable Home, spécialisé dans la vente à distance. Le groupe possède depuis une quarantaine
            d’années trois catalogues de vente par correspondance (jardinage, décoration, mobilier) et a créé Market’Call dans les années
            80 pour disposer de ses propres plateformes téléphoniques non seulement pour effectuer la prise de commandes par téléphone
            mais aussi pour mener différentes actions de télémarketing pour ses catalogues (enquêtes clients, opérations de promotion…).
            Au plus fort de son activité, Market’Call disposait de huit plateformes téléphoniques réparties dans toute la France. Mais
            avec l’arrivée d’Internet, les besoins se sont considérablement réduits…
         

         Aujourd’hui, il ne reste plus qu’une plateforme en France et des dysfonctionnements organisationnels viennent s’ajouter aux
            problèmes économiques. Le taux d’absentéisme des 80 téléopératrices est notamment passé de 7 % à 10 % en deux ans et la productivité ne cesse de baisser.
            Les responsables craignent que ces mauvais résultats ne décident Confortable Home à fermer définitivement la plateforme pour
            transférer son activité au Maroc chez un sous-traitant du groupe.
         

         Mme Lavenat, directrice de Market’Call fait donc appel à votre cabinet de conseil en gestion des ressources humaines pour
            l’aider à faire le point sur les conditions de travail.
         

         
            Questions

            1 Analyse des conditions de travail
            

            Mme Lavenat vous demande de rédiger une note présentant un diagnostic des conditions de travail des téléopératrices.
            

            a) Comment peut-on définir le stress au travail ? Quel est le risque pour les salariés qui subissent le stress au travail en général et notamment pour ceux
                     travaillant en centres d’appels téléphoniques ?

            b) Analysez les facteurs de stress chez Market’Call pour les téléopératrices en vous appuyant sur les facteurs de stress tels que définis
                     par l’INRS, à savoir :

            
               	facteurs liés à la tâche ou au contenu même du travail à effectuer ;

               	facteurs liés à l’organisation du travail ;

               	facteurs liés aux relations de travail ;

               	facteurs liés à l’environnement physique et technique ;

               	facteurs liés à l’environnement socio-économique de l’entreprise.

            

            2 Recommandations
            

            À la lecture de votre note, Mme Lavenat comprend qu’il est impératif d’opérer des changements au sein de la plateforme téléphonique.
               Vous lui proposez deux axes d’amélioration : la réorganisation du travail et des actions sur les conditions matérielles.
            

            a) Faites des recommandations sur l’organisation du travail à l’aide des outils traditionnels que sont l’enrichissement des tâches, la rotation et la mise en place de groupes semi-autonomes.

            b) Que proposez-vous en termes d’organisation matérielle de la plateforme téléphonique ?
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