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Thème du programme : l’organisation du travail et les relations sociales dans les unités de production

Pré- requis : Le taylorisme

Objectifs :

· faire le lien entre les changements de l’organisation du travail et les conditions de travail

· présenter les conditions de travail à partir d’un exemple concret : les centre d’appel

Intitulé du TD




Questions à traiter
1- Expliquez les termes soulignés dans le document 1

2- Retrouvez un autre principe taylorien dans le document 2

3- A quel secteur d’activité appartiennent en général les centres d’appel ? 

4- Faîtes une phrase à l’aide du chiffre entouré dans le document 3

5- Imaginez comment le salarié du document 2 aurait pu répondre au questionnaire utilisé pour construire le document 3


Documents d’accompagnement

Document n°1

Le métier de téléopérateur est semblable dans tous les centres d’appels (…) Une forte division verticale du travail, qui désigne la séparation entre les tâches de conception et d’exécution du travail, et un contrôle permanent de l’activité caractérisent bien souvent le travail des opérateurs. En effet, le routage automatique des appels vers le premier opérateur libre et la plus ou moins grande standardisation des contenu des communications (soumission aux scripts élaborés par les responsables du projet) réduisent considérablement l’autonomie d’organisation et de décision des opérateurs.(…)


Tenus de respecter un timing moyen des appels, les téléopérateurs sont soumis à des mesures permanentes de leur activité. Séparés par des cloisons, isolés des contacts extérieurs par le port du casque- micro, soumis à la surveillance permanente des superviseurs (…), le personnel est soumis (…) à une pression constante. 

Source : F. Pichaut et M. Zune, Une figure de déréglementation du marché du travail : le cas des centres d’appels, management et Conjoncture sociale n°580, 8 mai 2000.

Document n°2

« Le plus difficile, le plus pénible, c’est de répéter. Ce sont des appels tout le temps. Dès que ça raccroche, un autre appel arrive. C’est ça qui est fatigant. C’est de rabâcher sans cesse la même chose, jusqu’à ce que les clients disent « oui ». Et au prochain appel, le client redemandera la même chose. C’est usant. 

. En général je ne fais jamais de pause. Pour gagner du temps au maximum après. Et puis il y a les clients qui vous agressent, ça arrive souvent. Il faut traiter les cas. Bloquer l’agression sans attendre. Mais c’est dur ! (…) 

Le soir je rentre chez moi, je suis très fatigué. J’ai mal partout, de rester tout le temps assis à mon bureau. Je me mets devant la télé, je n’ai envie de rien. Je n’arrive pas à lire en rentrant, je suis passif, j’ai besoin d’être passif. Souvent je mets deux heures à décompresser. Ce sont des métiers qui usent vite. »

Stéphane, 27 ans, conseiller dans un centre d’appel depuis 1 an

http://www.inrs.fr/htm/travail_en_centres_d_appels_telephoniques.html 18 octobre 2005 I

Document n°3

Les expositions aux contraintes organisationnelles

(en % des salariés, données arrondies à l’entier le plus proche)

	
	Secteur d’activité
	Catégories socio- professionnelles

	% de salariés déclarant Avoir un rythme de travail imposé par : 
	industrie
	services
	Cadres..
	Employés commerce , services
	Ensemble des salariés

	- une demande extérieure exigeant une réponse immédiate
	36

43
	61

63
	65

66
	69

70
	50

55

	- Les contrôles ou surveillance permanents exercés par la hiérarchie
	31

29
	27

24
	12

11
	30

27
	28

25

	- Un contrôle ou suivi informatisé
	16

33
	16

27
	14

25
	9

16
	14

27

	% de salariés déclarant être en contact direct avec le public
	38

40
	50

60
	85

77
	86

93
	63

70


Enquêtes SUMER 1994 et 2003- DARES, , premières synthèses décembre 2004






















Les conditions de travail dans les centres d’appel
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Les conditions de travail dans les centres d’appel





Réflexion





Pour quelles raisons les conditions de travail sont-elles difficiles dans les centres d’appel ?














