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  Introduction 

	  
	  

Nous	   avons	   effectué	   ce	   stage	   dans	   le	   cadre	   de	   nos	   études	   en	   Master	   2	  
d’Ergonomie	   au	   CNAM.	   Notre	   entreprise	   d’accueil	   est	   Relais	   Colis,	   société	   spécialisée	  
dans	   le	   transport	  de	  colis	  en	  point	  Relais	  et	  à	  Domicile	  pour	  de	  grandes	  enseignes.	  Ce	  
stage	  s’est	  déroulé	  selon	  les	  mêmes	  modalités	  qu’une	  intervention	  ergonomique,	  avec	  en	  
plus	  un	  suivi	  régulier	  par	  l’équipe	  ergonomique	  du	  CNAM.	  
Lors	   de	   	   cette	   intervention	   qui	   était	   la	   première	   pour	   nous,	   nous	   espérions	   pouvoir	  
mettre	   en	   pratique	   les	   connaissances	   et	   les	   savoir-‐faire	   acquis	   au	   cours	   de	   notre	  
formation	  au	  CNAM.	  
	  
Ce	  stage	  s’est	  déroulé	  entre	  le	  22	  novembre	  2013	  et	  le	  11	  août	  2014.	  Il	  a	  porté	  sur	  une	  
partie	   de	   la	   population	   de	   l’entreprise	   Relais	   Colis	  :	   les	   préparateurs	   de	   tournée.	   Le	  
métier	   de	   préparateur	   de	   tournée	   est	   centré	   sur	   le	   tri	   des	   colis	   en	   fonction	   de	   leur	  
destination,	  pour	  être	   livrés	   sur	   l’ensemble	  de	   la	  France.	  Cette	  population	  est	   répartie	  
dans	   les	   26	   agences	   de	   la	   société	   déployées	   sur	   l’ensemble	   du	   territoire	   français	  
métropolitain.	  Le	  siège	  de	  Relais	  Colis	  est	  situé	  à	  Créteil.	  
	  
La	   demande	   initiale	   concerne	   une	   intervention	   ergonomique	   pour	   améliorer	   les	  
conditions	   de	   travail	   de	   la	   population	   ouvrière,	   afin	   de	   préserver	   sa	   santé	   tous	   en	  
garantissant	  des	  conditions	  de	  travail	  permettant	  sa	  performance.	  
Nous	   avons	   donc	   réalisé	   l’analyse	   du	   travail	   des	   préparateurs	   de	   tournée	   au	   sein	   de	  
l’entreprise	  Relais	  Colis	  afin	  d’aboutir	  à	  une	  proposition	  d’une	  nouvelle	  organisation	  de	  
travail	  dans	  une	  agence.	  	  
	  
Nous	  avons	  réalisé	  l’intervention	  en	  plusieurs	  phases	  afin	  de	  valider	  notre	  avancée	  dans	  
le	  projet	  avec	  le	  comité	  de	  pilotage	  que	  nous	  avons	  mis	  en	  place.	  	  
Tout	  d’abord,	  nous	  nous	  sommes	  concentrés	  sur	  la	  compréhension	  de	  l’entreprise	  et	  de	  
son	  contexte.	  Puis	  nous	  sommes	  allés	  sur	  le	  terrain	  pour	  comprendre	  en	  qui	  consistait	  
l’activité	   de	   tri	   dans	   les	   agences	   et	   identifier	   quels	   déterminants	   pouvaient	   impliquer	  
des	  différences	  de	  fonctionnement	  selon	  les	  agences.	  Ces	  informations	  nous	  ont	  permis	  
de	  décider	  quelles	  agences	  nous	  allions	  étudier	  plus	  spécifiquement.	  
	  
A	   partir	   d’observations	   systématiques	   et	   d’entretiens,	   nous	   avons	   ensuite	   établi	   un	  
diagnostic	   sur	   les	   éléments	   contraignants	   pour	   l’activité	   des	   préparateurs	   de	   tournée	  
ainsi	  que	  les	  ressources	  mises	  à	  leur	  disposition	  
.	  
Connaissant	  ces	  déterminants,	  nous	  avons	  cherché,	  au	  sein	  d’un	  groupe	  de	  réflexion,	  à	  
améliorer	   les	   conditions	   de	   travail	   des	   opérateurs	   ainsi	   que	   la	   performance	   d’une	  
agence.	  



Rapport	  rédigé	  par	  CRIMERSMOIS	  Hugo	  &	  HEENDRICKXEN	  Charles	  dans	  le	  cadre	  du	  Master	  2	  d’Ergonomie	  du	  CNAM	   6	  

I) Rappel du contexte de l’intervention 
ergonomique dans l’entreprise Relais Colis 

1) Présentation de l’entreprise Relais Colis: D’un service de prestations 
internes du Groupe La Redoute, à une business unit 

1.1) Genèse de l’entreprise Relais Colis	  
	  
L’entreprise	  a	  été	  créée	  en	  1969	  sous	  le	  nom	  de	  SOGEP.	  A	  l’époque,	  elle	  est	  la	  société	  de	  
livraison	  et	  de	  prestation	  de	  services	  de	  La	  Redoute,	  enseigne	  historique	  de	  vente	  par	  
correspondance.	   SOGEP	   a	   tout	   d’abord	   en	   charge	   la	   livraison	   des	   colis	   à	   domicile.	   Sa	  
raison	  d’être	   réside	  dans	   l’idée	  d’être	  une	  alternative	  aux	  PPT	  afin	  de	  ne	  pas	  subir	   les	  
effets	  des	  grèves.	  En	  1973,	   la	  SOGEP	  est	  rachetée	  par	  La	  Redoute	  et	  devient	   le	  service	  
exclusif	  de	  livraison	  du	  groupe.	  
	  
Au	  début	  des	   années	  80,	   la	   SOGEP	  décide	  de	   regrouper	   les	  Colis	   chez	  des	  particuliers	  
afin	  de	  développer	  son	  réseau	  national	  de	  livraison	  à	  domicile.	  Le	  métier	  de	  «	  Chauffeur,	  
Livreur,	   Encaisseur	   bureau	  »	   (CLE	   bureau)	   est	   créé.	   Le	   CLE	   bureau	   réceptionne	   à	   son	  
domicile	  les	  colis	  et	  va	  les	  livrer	  au	  domicile	  de	  leurs	  propriétaires.	  
En	   1983,	   la	   SOGEP	   devient	   le	   service	   Relais	   Colis,	   réseau	   de	   livraison	   de	   colis	   en	  
commerces	  de	  proximité	  pour	  La	  Redoute.	  Les	  points	  relais	  sont	  nés.	  
	  
Dès	  lors,	  le	  service	  Relais	  Colis	  ne	  cesse	  d’innover	  en	  matière	  de	  prestation	  :	  
	  

• En	  1984,	  Relais	  Colis	  relève	  le	  défi	  du	  «	  48H	  Chrono	  »,	  puis	  celui	  du	  «	  24H	  Chrono	  
».	  

• En	   1988,	   Relais	   Colis	   lance	   la	   livraison	   des	   articles	   lourds	   ou	   volumineux	   à	  
domicile	  à	  2	  livreurs.	  

• En	   2006	  Relais	   Colis	   lance	   la	   livraison	   à	   domicile	   avec	   rendez-‐vous	   pris	   dès	   la	  
commande,	  dans	  un	  créneau	  de	  2H.	  

	  
L’arrivée	  massive	  d’Internet	  dans	  les	  foyers	  des	  ménages	  français	  au	  début	  des	  années	  
2000,	   bouscule	   le	   marché	   de	   la	   vente	   par	   correspondance.	   Les	   concurrents	   du	   e-‐
commerce	  entrainent	  une	  diminution	  des	  parts	  de	  marché	  du	  groupe	  la	  Redoute	  et	  par	  
effet	  domino,	  une	  baisse	  de	   l’activité	  de	  Relais	  Colis	  qui	  doit	   continuer	  d’innover	  pour	  
perdurer.	  
	  
En	  2010,	  Relais	  Colis	  décide	  de	  prendre	  le	  tournant	  de	  la	  livraison	  des	  e-‐commerçants,	  
en	  élargissant	  ses	  prestations	  aux	  vendeurs	  du	  e-‐commerce	  tel	  qu’Amazon.	  
	  



1.2) Changement de stratégie du Groupe KERING (Ex-PPR) 
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Depuis	  les	  années	  2000,	  la	  stratégie	  du	  groupe	  Kering	  (ex-‐PPR)	  a	  été	  de	  se	  désengager	  
de	   la	   distribution	   et	   de	   se	   recentrer	   sur	   le	   luxe	   et	   le	   sport.	   Le	   groupe	   a	   donc	   entamé	  
plusieurs	  cessions	  :	  
• 2006	  :	  50%	  Printemps	  
• 2009	  :	  Surcouf	  
• 2011	  :	  Conforama	  
• 2012	  :	  Redcats	  (activités	  américaines)	  
• 2013	  :	  Cyrillus,	  Vertbaudet,	  FNAC	  
• 2014	  :	  la	  Redoute	  et	  Relais	  Colis	  
	  	  
Le	   groupe	   la	   Redoute	   auquel	   appartient	   l’entreprise	   Relais	   Colis	   a	   été	   repris	   par	   les	  
dirigeants	  en	  place	  avant	  la	  cession	  du	  groupe.	  
Voici	  ce	  que	  l’on	  peut	  lire	  sur	  le	  site	  Internet	  actuel	  du	  groupe	  Redcats	  :	  
	  

	  
Page	  d’accueil	  du	  site	  internet	  de	  Redcats	  le	  5	  Août	  2014	  

	  

1.3) Conséquence pour Relais Colis 
Avant	  2009,	  Relais	  Colis	  avait	  comme	  seul	  client	  les	  enseignes	  du	  groupe	  Kering.	  
La	   typologie	   de	   colis	   	   était	   représentée	   majoritairement	   par	   des	   pochettes	   peu	  
volumineuses	  et	  légères.	  
Après	   2009,	   Relais	   Colis	   s’est	   ouvert	   aux	   clients	   du	   e-‐commerce	   et	   a	   souhaité	   se	  
positionner	  comme	  leader	  en	  livraison	  à	  domicile.	  L’objectif	  affiché	  par	  l’entreprise	  est	  
de	  transformer	  Relais	  Colis	  en	  business	  unit	  comme	  les	  autres	  enseignes	  du	  groupe,	  en	  
développant	   son	   portefeuille	   client	  :	   Rue	   du	   commerce,	   Cdiscount,	   PixMania,	   Vente-‐
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privée,	  Amazon,	  …	  Cela	  a	  impacté	  la	  typologie	  de	  Colis	  :	  Colis	  plus	  nombreux,	  diversifiés,	  
volumineux,	  lourds	  et	  «	  sensibles	  »	  (petits	  colis	  de	  grande	  valeur	  ayant	  un	  fort	  risque	  de	  
vol).	  Cela	  a	  également	  eu	  pour	  conséquence	  une	  augmentation	  et	  une	  diversification	  des	  
lieux	  de	  livraison.	  
La	   diversification	   de	   l’offre	   de	   service,	   notamment	   la	   livraison	   de	   colis	   volumineux	   a	  
fortement	  contribué	  à	  modifier	  les	  conditions	  de	  travail	  des	  opérateurs.	  	  
	  

1.4) L’offre de services de Relais Colis 
Premier	  réseau	  français	  de	  livraison	  de	  colis	  en	  points	  de	  proximité	  et	  à	  domicile,	  Relais	  
Colis	  dispose	  de	  3	  HUB	  (grands	  centres	  de	  tri	  des	  colis)	  et	  de	  26	  agences	  (agences	  de	  tri	  
des	   colis)	   répartis	   sur	   toutes	   la	   France.	   	   L’entreprise	   compte	   650	   salariés	   et	   offre	   un	  
panel	  de	  prestations	  à	  2	  types	  de	  clients	  :	   les	  enseignes	   fournisseurs	  (La	  Redoute	  et	  e-‐
commerçants)	  et	  leurs	  clients	  particuliers	  et	  professionnels.	  En	  voici	  une	  présentation	  :	  

a) La livraison dans les points Relais Colis 
Du	  mardi	  au	  samedi,	  Relais	  Colis®	  livre	  chaque	  jour	  près	  de	  115	  000	  colis	  en	  24	  à	  72h	  
dans	  son	  réseau	  de	  4	  200	  commerces,	  réparti	  dans	  toute	  la	  France	  métropolitaine.	  	  
Le	  client	  choisit	  le	  lieu	  et	  le	  moment	  de	  sa	  livraison	  :	  près	  de	  chez	  lui,	  de	  son	  travail,	  de	  
l’école	  des	  enfants,	  de	  son	  lieu	  de	  vacances	  et	  aux	  horaires	  de	  son	  choix.	  Relais	  Colis®	  
couvre	   la	  majorité	   de	   la	   population,	   83%	   des	   Français	   vivent	   à	  moins	   de	   10mn	   d’un	  
Relais	  Colis®.	  
	  
Le	  colis	  est	  mis	  à	  disposition	  du	  client	  le	  jour	  dit	  avant	  15h.	  Le	  client	  est	  averti	  par	  SMS	  
ou	  par	  e-‐mail.	  Le	  colis	  reste	  à	  sa	  disposition	  en	  relais	  pendant	  14	  jours	  calendaires.	  Au	  
bout	  de	  7	  jours,	  un	  nouveau	  message	  est	  envoyé	  au	  client	  pour	  qu’il	  vienne	  chercher	  son	  
colis.	  Au-‐delà	  des	  14	  jours,	  le	  colis	  est	  repris	  et	  renvoyé	  au	  fournisseur.	  
Tous	  les	  Relais	  Colis®	  et	  les	  chauffeurs-‐livreurs	  sont	  équipés	  d’un	  PDA	  (Personal	  Digital	  
Assistant),	  permettant	  de	  suivre	  chaque	  livraison	  en	  temps	  réel.	  
	  
5	  jours	  par	  semaine,	  les	  chauffeurs-‐livreurs	  de	  Relais	  Colis®	  visitent	  chaque	  commerce	  
avec	  lequel	  est	  établie	  une	  relation	  de	  confiance	  et	  de	  proximité.	  Plus	  de	  100	  personnes	  
sont	  dédiées	  au	  support	  du	  réseau	  au	  quotidien,	  pour	  aider	  les	  commerçants	  à	  servir	  au	  
mieux	  les	  clients.	  
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Schéma	  1	  :	  déroulement	  d’une	  livraison	  en	  Relais	  Colis	  
	  

b) La livraison à domicile  
Relais	   Colis®,	   c’est	   aussi	   un	   service	   de	   livraison	   directement	   au	   domicile	   des	  
consommateurs	   quand	   le	   poids	   et	   l’encombrement	   des	   colis	   le	   nécessitent	   car	   leur	  
vocation	   est	   de	   livrer	   tout	   ce	   qu’il	   est	   possible	   de	   commander	   auprès	   des	   grandes	  
enseignes	  du	  e-‐commerce	  et	  de	  la	  vente	  à	  distance.	  
Comme	   l’illustre	   le	   schéma	   2	   ci-‐dessous,	   Relais	   Colis®	   à	   Domicile	   est	   un	   service	  
personnalisé	  :	  
• Prise	  de	  rendez-‐vous	  dès	  la	  commande	  sur	  Internet.	  
• Confirmation	  du	  rendez-‐vous	  par	  téléphone,	  dans	  un	  créneau	  fixe	  de	  +/-‐	  une	  heure.	  
• Livraison	  de	  colis	  encombrants	  :	  jouets,	  matériel	  de	  puériculture,	  mobilier	  
électroménager…	  effectuée	  par	  un	  ou	  deux	  livreurs	  en	  fonction	  du	  poids	  des	  colis	  (si	  
>40kg	  =	  2	  livreurs).	  

• Déballage	   des	   colis	   et	   évacuation	   des	   emballages	  :	   ce	   service	   a	   été	   largement	  
plébiscité	  et	  éprouvé	  par	  de	  grands	  clients	  comme	  La	  Redoute,	  La	  Maison	  de	  Valérie	  
et	  Vertbaudet.	  

	  
Parce	   qu’ils	   ont	   construit	   leur	   organisation	   sur	   des	  moyens	   logistiques	   en	   propre,	   ils	  
sont	   en	   mesure	   de	   maîtriser	   efficacement	   ces	   opérations	   en	   plus	   du	   flux	   de	   colis	   en	  
points	  de	  proximité.	  Relais	  Colis®	  à	  Domicile	  sait	  enlever	  les	  colis	  encombrants	  	  depuis	  
les	   entrepôts	   de	   leurs	   clients	   puis	   assure	   leur	   acheminement	   jusqu’au	   domicile	   des	  
consommateurs.	  	  
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Schéma	  2	  :	  déroulement	  de	  la	  livraison	  à	  domicile	  

c) Les retours et les échanges : 
Relais	   Colis®	   dispose	   d’un	   réseau	   pour	   retourner	   un	   article	   ou	   un	   colis.	   L’entreprise	  
gère	  1000	  à	  2000	  opérations	  de	  retour	  chaque	  jour	  à	  travers	  son	  réseau,	  un	  savoir-‐faire	  
unique	  en	  France.	  
	  
Comme	   l’illustre	   	   le	   schéma	  3	   ci-‐dessous,	   les	   clients	  peuvent	   retourner	  des	  articles	   en	  
l’annonçant	  sur	  le	  site	  du	  fournisseur.	  Relais	  Colis®	  prend	  en	  charge	  la	  mise	  en	  place	  de	  
ce	  dispositif	  de	  retour	  web	  ainsi	  que	  la	  gestion	  du	  processus	  de	  retour	  depuis	  la	  dépose	  
en	  relais	  jusqu’à	  la	  rentrée	  dans	  le	  stock	  du	  fournisseur.	  Relais	  Colis®	  assure	  en	  outre	  la	  
traçabilité	   informatique	   du	   colis	   en	   retour	   :	   ceci	   permet	   d’anticiper	   un	   potentiel	  
remboursement	  du	  consommateur.	  
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Schéma	  3	  :	  déroulement	  d’un	  retour	  de	  colis	  en	  point	  relais	  

	  
Le	   cas	   échéant,	   Relais	   Colis®	   propose	   également	   une	   prestation	   d’échange	   de	   colis	  
(swap),	  avec	  vérification	  du	  colis	  en	  retour.	  
	  

d) Les livraisons avec signature du contrat 
Relais	   Colis®	   est	   capable	   de	   livrer	   des	   produits	   accompagnés	   d’un	   contrat	  
d’abonnement	  et	  de	  les	  remettre	  contre	  signature	  d’un	  exemplaire	  dudit	  contrat	  qui	  est	  
ensuite	  retourné	  au	  consommateur.	  Ils	  savent	  également	  gérer	  la	  livraison	  de	  cartes	  de	  
crédit	  à	  la	  consommation	  avec	  signature	  du	  contrat	  afférent.	  
	  
	  
	  
	  
D’autres	  offres	  de	  prestations	  ont	  vu	  le	  jour.	  En	  2011,	  Relais	  Colis	  lance	  l’offre	  de	  Relais	  à	  
Relais	   permettant	   à	   tous	   professionnels	   ou	  particuliers	   d’utiliser	   son	   réseau	  de	  Relais	  
Colis	  pour	  expédier	  ses	  colis	  à	   tarifs	  ultra-‐compétitifs.	  En	  2013,	  Relais	  Colis	  étend	  son	  
offre	  avec	  une	  gamme	  complète	  de	  solutions	  pour	  tous	  les	  besoins	  :	  
• Livraison	   à	   Domicile	   avec	   2	   niveaux	   de	   gamme	   Confort	   (livraison	   dans	   la	   pièce	  
désirée	  du	  domicile)	  ou	  ECO	  (à	  l’entrée	  du	  domicile).	  

• Livraison	   en	   Relais	   avec	   un	   nouveau	   réseau	   grand	   format	   Relais	   Colis	   MAX	   (colis	  
jusqu’à	  40	  kg)	  et	  l’offre	  Libre-‐service	  Relais	  Colis	  Drive.	  

• Fonctionnement	  du	  service	  :	  Le	  client	  choisit	  le	  lieu	  et	  le	  moment	  de	  sa	  livraison.	  Le	  
colis	  est	  tracé	  dans	  tous	  les	  Relais	  Colis	  et	  par	  les	  chauffeurs-‐livreurs,	  ce	  qui	  permet	  
de	  suivre	  chaque	  livraison	  en	  temps	  réel.	  Le	  client	  est	  averti	  par	  SMS	  ou	  par	  e-‐mail	  
de	   l’état	   d’avancement	   de	   sa	   commande	   et	   de	   son	   arrivé.	   Le	   colis	   reste	   à	   sa	  
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disposition	  en	  relais	  pendant	  14	   jours	  calendaires.	  Au	  bout	  de	  7	   jours,	  un	  nouveau	  
message	   est	   envoyé	   au	   client	   pour	   qu’il	   vienne	   chercher	   son	   colis.	   Au-‐delà	   des	   14	  
jours,	  le	  colis	  est	  renvoyé.	  

	  

2) La demande initiale : Etude du poste de préparateur de tournée 
	  
Dans	   le	   cadre	   de	   l’accord	   qualité	   de	   vie	   et	   santé	   au	   travail,	   le	  Responsable	   du	   service	  
Santé,	   Sécurité	   et	   Services	   Généraux	   (SSSG)	   Relais	   Colis	   a	   sollicité	   l’appui	   de	   2	  
ergonomes	   en	   formation	   au	   CNAM	   pour	   travailler	   sur	   les	   formes	   de	   pénibilités	   que	  
peuvent	   revêtir	   les	   activités	   de	   manutention	   et	   de	   livraison,	   notamment	   le	   port	   de	  
charges	  lourdes,	  les	  postures	  pénibles,	  le	  travail	  de	  nuit,	  etc.	  
	  
L’intervention	   ergonomique	   portera	   sur	   la	   prévention	   des	   risques	   professionnels	   et	  
l’amélioration	  des	  conditions	  de	  travail	  des	  préparateurs	  de	  tournées.	  
La	  demande	  consiste	  en	  la	  mise	  en	  place	  d’études	  de	  postes	  sur	  les	  facteurs	  de	  risques	  
professionnels	  et	  	  l’apport	  de	  solutions	  correctives	  et	  préventives	  
	  	  
	  

3) Méthodologie d’intervention  
	  
Notre	  démarche	  est	  construite	  autour	  des	  axes	  suivants	  :	  
	  

 Mobiliser	   les	  acteurs,	  car	   la	  politique	  de	  prévention	  des	  risques	  professionnels	  
doit	   être	   portée	   par	   tous.	   La	   communication	   a	   été	   importante	   afin	   de	   solliciter	  
l’intérêt	  et	  l’appropriation	  de	  chacun.	  

 Investiguer	   les	   situations	   de	   travail	   et	   l’activité	   réelle,	   afin	   de	   comprendre	   les	  
facteurs	  de	  risques.	  

 Evaluer	  les	  situations	  au	  cas	  par	  cas,	  au	  regard	  des	  différents	  facteurs.	  
 Maîtriser	  le	  risque,	  par	  sa	  connaissance	  et	  l’apport	  de	  solutions	  opérationnelles,	  
au	  niveau	  des	  conditions	  de	  travail	  et/ou	  de	  l’organisation.	  

 Partager	   les	   connaissances	  produites,	   afin	  d’offrir	   l’opportunité	   aux	  acteurs	  de	  
s’inspirer	  des	  bonnes	  pratiques	  et	  comprendre	  les	  enjeux.	  

	  
	  
Nous	   avons	   structuré	   notre	   intervention	   selon	   les	   étapes	   suivantes	   que	   nous	   allons	  
détaillées	  :	  
	  

• Instruire	  la	  demande	  
• Comprendre	  le	  contexte	  et	  les	  enjeux	  
• Reformuler,	  problématiser	  pour	  dégager	  les	  hypothèses	  de	  travail	  
• Poser	  le	  périmètre	  de	  l’intervention	  (pré-‐diagnostic,	  
hypothèses	  de	  travail	  et	  observations)	  

• Poser	  un	  diagnostic	  
• Accompagner	  le	  changement	  

	  

1er	  niveau	  

2e	  niveau	  

3e	  niveau	  
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Notre	  démarche	  est	  schématisée	  1	  ainsi	  :	  
	  

	  

3.1) Mise en place d’une instance de suivi du projet : Le comité de pilotage 
Nous	  avons	  mis	  en	  place	  un	  comité	  de	  pilotage	  afin	  d’assurer	  la	  pertinence	  et	  le	  suivi	  du	  
projet	   et	   de	   se	   doter	   d’une	   instance	   de	   décision	   sur	   les	   choix	   tous	   au	   long	   de	  
l’intervention	  (validation	  des	  hypothèses,	  du	  diagnostic	  et	  des	  préconisations).	  
Les	  membres	  du	  comité	  de	  pilotage	  sont	  :	  
	  

• La	  responsable	  des	  ressources	  humaines	  
• Le	  responsable	  santé	  sécurité	  et	  services	  généraux	  
• Le	  directeur	  opérationnel	  
• Les	  quatre	  directeurs	  de	  Région	  
• Le	  responsable	  des	  projets	  internes	  
• La	  responsable	  du	  suivi	  des	  actions	  de	  l’accord	  QVT	  
• Un	  membre	  d’un	  CHSCT	  

	  
Nous	   leur	   avons	   présenté	   le	   principe	   de	   la	   démarche	   ergonomique	  :	   ses	   objectifs,	   ses	  
étapes	  et	  ses	  méthodes.	  
L’intérêt	  de	  ce	  comité	  de	  pilotage	  était	  également	  de	  faire	  en	  sorte	  que	  les	  conséquences	  
de	  notre	  intervention	  perdurent	  après	  notre	  stage,	  il	  était	  donc	  nécessaire	  de	  présenter	  
des	  éléments	  clairs	  dans	  lesquels	  les	  acteurs	  terrains	  se	  retrouvent.	  
Nous	  	  lui	  avons	  présenté	  dans	  cet	  esprit	  :	  
	  

• Une	  initiation	  à	  l’ergonomie.	  
• Le	   schéma	   de	   régulation	   de	   l’activité	   de	   Jacques	   Leplat	  2présentant	   les	  
déterminants	  de	  l’activité	  des	  préparateurs	  de	  tournée.	  

• Les	  différentes	  étapes	  de	  l’intervention	  ergonomique.	  
• Les	  moyens	  à	  mettre	  en	  œuvre	  au	  cours	  de	  l’intervention	  :	  

o les	  structures	  d’accompagnement	  :	  CoPil	  et	  Groupe	  de	  travail,	  
o les	  types	  d’observations	  et	  leurs	  outils,	  

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
1	  Schéma	  issu	  du	  cours	  ERG	  135	  de	  TH	  Benchekroun	  2013	  

	  
2	  Schéma	  de	  régulation	  de	  l’activité	  de	  Jacques	  Leplat,	  en	  annexe	  n°2	  
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o les	  types	  d’entretiens	  avec	  leurs	  objectifs.	  
	  
Nous	  avons	  précisé	  son	  rôle	  entant	  que	  pilote	  du	  projet	  :	  

– Définir	  les	  priorités,	  les	  hiérarchiser.	  
– Mettre	  en	  cohérence	  les	  attentes,	  les	  résultats	  et	  les	  préconisations.	  
– Etre	  relais	  de	  l’information.	  
– Etre	  relais	  des	  décisions.	  
– Construire	  un	  point	  de	  vue	  spécifique	  par	  la	  production	  de	  connaissances	  sur	  le	  
travail.	  

– Définir	  les	  orientations	  du	  projet.	  
– Engager	  les	  groupes	  de	  travail	  pour	  instruire	  les	  préconisations.	  
– Faire	  le	  lien	  avec	  le	  groupe	  décisionnel	  pour	  l’arbitrage	  et	  la	  prise	  de	  décisions.	  

	  
Nous	  avons	  également	  mis	  en	  place	  3	  groupes	  de	  travail	  pour	  mener	  des	  réflexions	  sur	  
les	  préconisations	  au	  regard	  du	  diagnostic	  :	  
	  
• Un	  groupe	  de	  travail	  avec	  les	  chefs	  d’agence	  sur	  l’organisation	  des	  agences.	  
• Un	   groupe	   de	   travail	   avec	   le	   service	   transport	   sur	   l’organisation	   des	   arrivées	   des	  
camions	  en	  provenance	  de	  HUB.	  

• Un	  groupe	  de	  travail	  avec	  le	  contrôleur	  de	  gestion	  pour	  valoriser	  financièrement	  les	  
préconisations	  issues	  des	  2	  groupes	  de	  travail	  cités	  précédemment.	  

	  
Le	   fruit	   de	   ces	   groupes	   de	   travail	   est	   présenté	   dans	   la	   suite	   du	   rapport,	   partie	  
«	  Accompagnement	  au	  changement	  ».	  
	  
	  

3.2) Instruction de la demande 
	  
L’instruction	  de	   la	  demande	  vise	  construire	  de	  façon	  précise	   les	  questions	  à	  traiter,	  au	  
regard	   des	   informations	   disponibles	   dans	   et	   hors	   de	   l’entreprise,	   la	   littérature	  
scientifique	  et	  technique	  et	  dans	  la	  réglementation.	  Elle	  consiste	  à	  définir	  précisément	  le	  
champ	  du	  questionnement	  et	  à	  identifier	  les	  principaux	  enjeux.	  
	  
	  
L’instruction	  de	  la	  demande	  vise	  à	  :	  
	  

• La	  contextualiser	  en	  la	  positionnant	  dans	  le	  temps	  et	  dans	  son	  	  histoire,	  
• L’expliciter	  en	  confrontant	  la	  vision	  des	  différents	  acteurs	  de	  l’entreprise,	  
• L’orienter	  autour	  d’une	  problématique,	  
• L’encadrer	  méthodologiquement	  en	  préparant	  un	  cadre	  d’objectivation,	  

	  
Nous	  avons	  privilégié	  des	  entretiens	  exploratoires	  individuels	  avec	  différents	  acteurs	  de	  
l’entreprise	  afin	  d’investiguer	  la	  demande.	  Préalablement,	  Nous	  avons	  élaboré	  des	  grille	  
d’entretien	   afin	   de	   guider	   l’interviewé	   (Cf.	   Annexe	   n°1).	   Les	   entretiens	   exploratoires	  
étaient	   centrés	   sur	   la	   compréhension	  de	   l’environnement	  de	   travail.	   L’objectif	   était	  de	  
mettre	  en	  confrontation	  ce	  qui	  doit	  être	  fait	  et	  ce	  qui	   l’est	  réellement.	  Il	  nous	  a	  permis	  
d’analyser	   la	   demande,	   d’en	   identifier	   les	   enjeux,	   de	   prendre	   connaissance	   de	  
l’entreprise,	   de	   sa	   population	   et	   d’identifier	   les	   problèmes	   rencontrés.	   Il	   nous	   a	  
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également	   permis	   d’avoir	   accès	   à	   ce	   qui	   est	   vécu	   par	   les	   interviewés	   dans	   leur	  
environnement	  de	  travail	  et	  d’en	  appréhender	  leurs	  représentations.	  
Nous	  avons	  rencontré	  :	  
	  
Au	  siège,	  certains	  membres	  du	  CODIR	  :	  

• Le	  Directeur	  Général,	  
• Le	  Directeur	  Opérationnel,	  

Ainsi	  que	  :	  
• les	  2	  Directeurs	  Régionaux	  	  Île	  de	  France	  et	  Sud;	  
• Le	  responsable	  santé	  sécurité	  et	  services	  généraux	  ;	  
• L’assistante	  santé	  sécurité	  au	  travail	  ;	  
• Les	  2	  Responsables	  des	  Ressources	  Humaines	  ;	  
• Un	  responsable	  des	  projets	  (DOSI);	  
• Un	  représentant	  du	  service	  transport	  ;	  
• Un	  contrôleur	  de	  gestion	  ;	  
• Le	  délégué	  syndical	  CFE-‐CGC.	  

	  
Nous	   avons	   fait	   la	   demande	  de	   rencontrer	   le	  médecin	  du	   travail	  mais	   il	   n’a	   pas	  pu	   se	  
rendre	  disponible.	  
	  
Au	   niveau	   des	   agences	   où	   nous	   avons	   réalisés	   les	   observations	   ouvertes	   et	  
systématiques	  (Agences	  de	  Tours,	  Nantes,	  Lyon	  et	  Saint-‐Ouen)	  :	  
	  

• Le	  chef	  d’agence	  ;	  
• Le	  responsable	  d’exploitation	  ;	  
• Le	  responsable	  d’équipe	  ;	  
• Le	  chef	  de	  jour/nuit	  ;	  
• Deux	  délégués	  syndicaux	  (St	  Ouen	  &	  Brie-‐Comte-‐Robert);	  
• Certains	  membres	  du	  CHSCT	  (Tours	  &	  IDF.)	  
• Un	   animateur	   Relais	   en	   charge	   du	   développement	   des	   partenariats	   avec	   les	  
commerçants	  de	  proximité	  (Nantes).	  

	  
	  
	  
Les	  objectifs	  de	  ces	  entretiens	  étaient	  de	  :	  
	  
• Se	  présenter,	  connaître	  l’entreprise	  et	  ses	  dirigeants	  
• Présenter	  l’objet	  de	  notre	  intervention	  ergonomique,	  
• Recueillir	   	   leur	   perception	   sur	   la	   problématique	   de	   santé	   au	   travail	   au	   sein	   de	  
l’entreprise.	  

• Accéder	  aux	  informations	  et	  aux	  terrains.	  
	  
Cette	  première	  prise	  de	  contact	  nous	  a	  permis	  de	  prendre	  connaissance	  de	  l’historique	  
de	   la	   demande	   formulée	   par	   le	   responsable	   santé	   sécurité	   et	   services	   généraux.	  Nous	  
avons	  privilégié	  des	  entretiens	  individuels	  avec	  différents	  opérateurs	  de	  l’entreprise	  au	  
siège	   et	   dans	   les	   agences	   afin	   que	   les	   points	   de	   vue	   de	   chacun	   puissent	   s’exprimer	  
librement.	   L’entretien	   individuel	   est	   un	   outil	   complémentaire	   aux	   observations,	   qui	  
permet	  de	  collecter	  des	  informations	  en	  faisant	  verbaliser	  les	  opérateurs.	  Il	  correspond	  
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à	   une	   situation	  d’interaction	  provoquée	  pour	   recueillir	   de	   l’information	   sur	   les	   tâches	  
réalisées	  par	  les	  opérateurs	  en	  les	  faisant	  verbaliser	  sur	  la	  perception	  qu’ils	  en	  ont	  lors	  
de	  leur	  réalisation.	  
	  
Nous	  avons	  également	  réalisé	  des	  observations	  ouvertes	  dans	  différentes	  agences.	  
	  
Elles	   nous	   ont	   permis	   d’appréhender	   le	   travail	   des	   préparateurs	   de	   tournée	   et	   des	  
chauffeurs	  livreurs	  encaisseurs	  dans	  sa	  globalité	  et	  d’identifier	  les	  écarts	  entre	  le	  travail	  
prescrit	  et	  le	  travail	  réel.	  
Nous	  les	  avons	  mis	  en	  œuvre	  avec	  pour	  objectif	  de	  prendre	  connaissance	  des	  situations	  
de	  travail,	  de	  l’activité	  et	  de	  son	  contexte.	  A	  cette	  occasion,	  nous	  avons	  réalisé	  un	  recueil	  
d’informations	  sur	  :	  
	  
• Le	  fonctionnement	  du	  processus	  technique	  et	  de	  l’organisation	  du	  travail.	  
• Les	  régulations	  de	  l’activité	  mises	  en	  œuvre	  par	  les	  opérateurs.	  
• Les	  contraintes	  physiques	  et	  temporelles.	  
• la	  circulation	  des	  informations	  et	  l’interaction	  entre	  les	  opérateurs.	  
• Les	  résultats	  du	  travail	  :	  quantité,	  qualité,	  contrôle.	  
• Les	   difficultés	   dans	   les	   conditions	   de	   réalisation	  et	   les	   compromis	   réalisés	   par	   les	  
opérateurs	  au	  regard	  du	  travail	  prescrit.	  

• Les	  caractéristiques	  des	  opérateurs.	  
	  
Les	   observations	   ouvertes	   nous	   ont	   permis	   de	   décrire	   l’aménagement	   de	   l’espace	   de	  
travail,	   des	   postes	   de	   travail	   et	   des	   flux	   présents.	   	  Elles	   nous	   ont	   également	   permis	  
d’identifier	  les	  situations	  de	  travail	  qui	  ont	  été	  analysées	  finement	  et	  les	  observables	  qui	  
ont	  donné	  lieu	  à	  un	  plan	  d’observations	  utile	  lors	  des	  observations	  systématiques.	  
	  
Pour	  rappel,	  le	  plan	  d’observations	  est	  une	  étape	  technique	  qui	  formalise	  la	  nature	  et	  le	  
mode	  de	  recueil	  des	  observables.	  On	  distingue	  2	  types	  d’observables	  :	  
	  
• Les	  observables	  ponctuels	  :	  qui	  correspondent	  à	  des	  évènements	  ponctuels	  (Erreur,	  
réglage	  machine,	  prise	  d’information...).	  

• Les	   observables	   d’état	   :	   qui	   correspondent	   à	   des	   changements	   d’état	   et	   qui	   sont	  
regroupés	   en	   classes	   d’observables	   (Postures,	   direction	   du	   regard,	   lieux	   de	  
réalisation	  du	  travail).	  

	  
	  

3.3) Compréhension du contexte et des enjeux 
	  
Nous	  avons	  demandé	  à	  prendre	  connaissance	  d’un	  premier	  ensemble	  de	  documents	  afin	  
de	  connaître	  le	  contexte	  de	  travail	  (secteur	  d’activité,	  effectif,	  climat	  social,	  organisation	  
de	  l’entreprise)	  afin	  de	  :	  
	  
• Connaître	  les	  caractéristiques	  sociologiques	  des	  opérateurs	  de	  relais	  colis.	  
• Identifier	  les	  populations	  et	  les	  agences	  concernées	  par	  des	  problématiques	  de	  santé	  
au	  travail.	  

	  
Nous	  avons	  examiné	  plusieurs	  documents	  :	  
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• Les	  procès-‐verbaux	  des	  CHSCT.	  
• Le	   bilan	   annuel	   de	   la	   situation	   générale	   de	   la	   santé,	   de	   la	   sécurité	   et	   des	  
conditions	  de	  travail.	  

• Le	  document	  unique	  d’évaluation	  des	  risques	  professionnels.	  
• Les	   accords	   portant	   sur	   la	   sécurité,	   la	   santé,	   la	   prévention	   des	   risques,	   les	  
conditions	  de	  travail,	  le	  temps	  de	  travail	  et	  la	  qualité	  de	  vie	  au	  travail.	  

• L’organigramme.	  
• Les	   fiches	   de	   postes	   des	   préparateurs	   de	   tournée	   et	   des	   Chauffeurs	   livreurs	  
encaisseurs.	  

• Les	  fiches	  de	  poste	  des	  PT	  et	  des	  CLE.	  
• Le	  bilan	  social	  au	  21/12/12.	  
• Les	  procédures.	  
• La	  fiche	  pénibilité.	  
• Les	  données	  brutes	  issues	  du	  service	  des	  ressources	  humaines.	  

	  
Ces	   documents	   ont	   été	   une	   source	   essentielle	   et	   conséquente	   d’informations	   pour	  
retracer	  l’historique	  de	  la	  demande	  et	  comprendre	  le	  contexte	  et	  les	  enjeux	  dans	  lequel	  
elle	  prend	  forme.	  
	  

3.4) Reformulation, problématisation pour dégager les hypothèses de travail 
La	  première	  restitution	  au	  comité	  de	  pilotage	  
	  
A	  l’issue	  de	  ces	  deux	  premières	  étapes,	  nous	  disposons	  d’une	  vision	  plus	  complète	  de	  la	  
situation	  de	  travail	  des	  préparateurs	  de	  tournée	  et	  d’informations	  de	  nature	  à	  permettre	  
de	  formuler	  de	  façon	  précise	  le	  questionnement,	  les	  premières	  hypothèses	  de	  travail	  et	  
de	  définir	  le	  périmètre	  de	  l’intervention.	  
Il	  s’agit	  de	  reformuler	  la	  demande	  auprès	  du	  commanditaire	  en	  :	  
	  
• la	  resituant	  dans	  son	  contexte,	  
• reformulant	  la	  position	  des	  différents	  acteurs,	  
• explicitant	  les	  enjeux	  en	  présence,	  
• la	  problématisant	  en	  mettant	  en	  cohérence	   l’ensemble	  des	  questions	  et	  des	   liens	  à	  
traiter,	  notamment	  en	  fonction	  des	  caractéristiques	  de	  la	  population	  concernée,	  

• proposant	  les	  premières	  hypothèses	  de	  travail	  et	  en	  	  expliquant	  leur	  choix.	  
	  
	  

3.5) Poser le périmètre de l’intervention 
A	  travers	  l’élaboration	  et	  la	  rédaction	  du	  protocole	  d’intervention	  (plan	  d’observation)	  
	  
L’élaboration	  du	  protocole	  d’intervention	  est	   capitale	   car	   elle	  précise	   les	  modalités	  de	  
notre	   intervention.	  Notre	  entrée	  était	  celle	  du	  contenu	  du	   	   travail	  et	  des	  conditions	  de	  
travail.	  
	  
	  L’élaboration	   du	   protocole	   d’intervention	   a	   donc	   consisté,	   au	   regard	   de	   la	  
problématique	  et	  des	  hypothèses	  de	  travail	  retenues	  à	  :	  
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• circonscrire	   le	   périmètre	   de	   la	   	   ou	   des	   situation(s)	   de	   travail	   concernée(s)	   par	  
l’expertise,	  

• cibler	  le(s)	  salarié(s)	  /	  population(s)	  sur	  lesquels	  elle	  portera.	  
• préciser	  les	  modalités	  concrètes	  (les	  locaux	  concernés,	  les	  entretiens	  prévus	  et	  leurs	  
modalités,	   l’observation	   des	   situations	   de	   travail,	   les	   moyens	   d’information	   du	  
personnel,	   les	   grandes	   phases	   de	   l’intervention,	   les	   temps	   de	   rencontre	   avec	   les	  
représentants	  du	  personnel…).	  

	  
A	   partir	   des	   hypothèses	   de	   travail	   et	   du	   plan	   d’observation,	   nous	   avons	   réalisé	   des	  
observations	   systématiques.	   Nous	   nous	   sommes	   focalisé	   sur	   l’activité	   et	   nous	   avons	  
réalisé	  des	  relevés	  de	  mesures	  qui	  nous	  ont	  permis	  de	  rendre	  d’objectiver	   l’activité	  de	  
travail	  et	  de	  vérifier	  nos	  hypothèses.	  
La	  systématisation	  des	  observations	  se	  centre	  sur	  de	  grandes	  catégories	  d’observables	  
qui	  donnent	  accès	  à	  un	  ensemble	  de	  paramètres	  de	  l’activité,	  difficiles	  ou	  impossibles	  à	  
connaître	  par	  la	  seule	  verbalisation.	  Nous	  avons	  tenu	  compte	  de	  quatre	  paramètres	  pour	  
réaliser	  nos	  observations	  systématiques	  :	  
	  
• Les	   observables	   en	   tant	   que	   tels	  :	   les	   gestes	   ;	   les	   postures	   ;	   les	   déplacements	   ;	   les	  
prises	  d’information	  ;	  les	  communications	  ;	  les	  traces	  du	  raisonnement.	  Le	  choix	  des	  
observables	  dépend	  des	  hypothèses	  de	  travail.	  

• La	  période	  d’observation	  :	  durée	  et	  période	  des	  observations.	  L’objectif	  est	  de	  rendre	  
compte	  le	  plus	  fidèlement	  possible	  de	  la	  situation.	  

• Le	  choix	  des	   techniques	  de	  verbalisation	  :	  verbalisation	  simultanée	  réalisée	   lors	  de	  
l’activité,	   verbalisation	   consécutive	   réalisée	   à	   la	   suite	   de	   l’activité	   et	   l’auto-‐
confrontation	   réalisée	   à	   postériori	   de	   l’activité	   et	   à	   l’aide	   d’outil	   audio/vidéo.	   Le	  
choix	  de	  l’une	  ou	  l’autre	  dépend	  de	  la	  situation	  et	  de	  la	  disponibilité	  des	  opérateurs	  
concernés	  et	  se	  fait	  dans	  le	  respect	  de	  l’anonymat.	  

• Le	   choix	   des	   moyens	   techniques	   et	   humains	  :	   instrument	   de	   mesure,	   instrument	  
d’enregistrement,	  instrument	  de	  recueil.	  

Le	  protocole	  d’intervention	  a	  été	  présenté	  lors	  du	  2e	  comité	  de	  pilotage	  afin	  d’expliciter	  
les	  raisons	  qui,	  au	  regard	  de	  la	  problématique	  et	  des	  hypothèses	  de	  travail,	  ont	  conduit	  à	  
notre	   choix	   du	   périmètre,	   de	   la	   population	   et	   des	  méthodes	   d’investigation	   terrain.	   A	  
cette	  occasion,	  nous	  avons	  précisées	   les	  conditions	  à	   rassembler	  pour	  mettre	  en	  place	  
l’intervention	  et	  la	  réussir.	  
	  
Nos	  observations	  systématiques	  ont	  été	  instrumentées.	  Nous	  avons	  utilisé	  des	  outils	  de	  
mesures	  qui	  nous	  ont	  permis	  de	  recueillir	  et	  d’objectiver	  les	  durées	  et	  la	  répétitivité,	  des	  
tâches	  et	  des	  postures,	  avec	  :	  	  
	  
• une	  grille	  de	  codages	  élaborée	  à	  partir	  d’observables	  identifiés	  lors	  des	  observations	  
ouvertes	  

• le	  logiciel	  Actogram	  Kronos	  
• papier	  /crayon	  
• la	  photo	  et	  la	  vidéo	  
	  
Il	   n’a	   pas	   été	   nécessaire	   d’utiliser	   des	   outils	   de	   relever	   de	   mesures	   d’ambiances	  
physiques	  tels	  que	  le	  luxmètre,	  l’anémomètre	  ou	  encore	  le	  psychromètre.	  	  
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En	   complément	   des	   observations	   systématiques,	   nous	   avons	   mené	   des	   entretiens	  
d’explicitation	  avec	  plusieurs	  opérateurs.	  
Les	   entretiens	   d’explicitation	   ont	   été	   centrés	   sur	   l’activité	   de	   travail.	   L’objectif	   était	  
d’investiguer	   finement	   l’activité	  réalisée	  par	   les	  opérateurs	  et	  de	   les	  amener	  à	   faire	  un	  
retour	   réflexif	   de	   leur	   travail.	   Il	   visait	   à	   faire	   verbaliser	   l’opérateur	   sur	   son	   vécu	   de	  
l’action	   en	   référence	   à	   une	   tâche	   spécifiée	   et	   plus	   précisément,	   sur	   ce	   qu’il	   fait	  
réellement	  et	  comment	  il	  le	  fait.	  
Ces	   entretiens	  ont	   été	   réalisés	   au	  poste	  de	   travail	   des	  préparateurs	  de	   tournée	   et	   des	  
chauffeurs	  livreurs	  encaisseurs.	  
	  
	  

3.6) Poser un diagnostic 
	  
La	  construction	  de	  notre	  diagnostic	  consistait	  à	  écarter	  ou	  choisir	  parmi	  les	  hypothèses,	  
celles	   qui	   étaient	   véritablement	   opératives,	   permettant	   de	   comprendre	   et	   qualifier,	   le	  
plus	   complétement	   possible,	   l’impact	   du	   risque	   grave	   ou	   du	   projet	   important	   sur	   la	  
santé,	  la	  sécurité	  et	  les	  conditions	  de	  travail	  des	  salariés	  concernés.	  	  
	  
Une	  fois	  l’ensemble	  des	  informations	  recueillies,	  nous	  avons	  traité	  les	  données	  issues	  de	  
l’analyse	   du	   travail	   et	   des	   mesures.	   Le	   traitement	   a	   reposé	   sur	   la	   mise	   en	   relief	  
d’indicateurs	  directement	  issus	  des	  hypothèses	  affinées	  et	  enrichies.	  	  
En	   pratique,	   nous	   avons	   procédé	   par	   allers	   retours	   successifs	   entre	   les	   différentes	  
hypothèses,	  les	  recueils	  de	  données	  documentaires	  internes	  et	  externes,	  les	  résultats	  des	  
analyses	  de	  terrain	  et	  de	  l’activité	  réelle	  jusqu’à	  la	  mise	  en	  évidence	  des	  hypothèses	  qui	  
nous	  semblaient	  réellement	  opératives.	  Au	  cours	  de	  cette	  phase,	  nous	  avons	  pris	  appui	  
sur	   les	  modèles	   d’analyse	   de	   l’activité	   réelle,	   celui	   des	   5	   carrés	   	   (cf.	   annexe	   2),	   pour	  
comprendre	  et	  qualifier	  l’impact	  du	  risque	  grave	  ou	  du	  projet	  important	  sur	  la	  santé,	  la	  
sécurité	  et	  les	  conditions	  de	  travail	  des	  salariés.	  
Nourries	  des	   investigations	  quantitatives,	   qualitatives,	   de	   l’analyse	  du	   travail	   réel,	   des	  
analyses	   documentaires,	   les	   hypothèses	   opératives	   ouvraient	   nécessairement	   de	  
nouvelles	  voies	  d’interprétation	  au	  comité	  de	  pilotage.	  Le	  diagnostic	  avait	  pour	  vocation	  
d’éclairer	   d’un	   jour	   nouveau	   le	   problème	   donné,	   grâce	   à	   la	   mise	   en	   œuvre	   d’une	  
méthode	   qui	   nous	   a	   conduit	   à	   une	   formalisation	   de	   nouvelles	   hypothèses	   claires,	  
argumentées,	  objectivées	  et	  fondées	  scientifiquement.	  
	  

3.7) Accompagner au changement	  
	  
La	  mise	  en	  œuvre	  d’une	  démarche	  participative	  des	  acteurs	  contribuant	  à	  la	  prévention	  
de	  la	  santé	  au	  travail	  nous	  semblait	  incontournable.	  Notre	  posture	  consistait	  à	  agir	  pour	  
le	   changement	   en	   apportant	   des	   pistes	   de	   réflexion	   issues	   du	   diagnostic	   validé	   par	   le	  
comité	  de	  pilotage,	  pour	  susciter	  la	  co-‐construction	  de	  solutions	  avec	  les	  opérateurs	  de	  
Relais	  Colis.	  
	  
Nous	  avons	  mis	  en	  place	  un	  groupe	  de	  réflexion	  pour	  co-‐construire	  un	  schéma	  directeur	  
d’une	  nouvelle	  organisation	  d’une	  agence	  de	  tri.	  Le	  groupe	  de	  réflexion	  qui	  s’est	  réuni	  à	  
deux	  reprises,	  était	  constitué	  de	  :	  
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• Trois	  chefs	  d’agences	  et	  d’un	  responsable	  d’exploitation	  qui	  est	  également	  membre	  
CHSCT.	  Ils	  gèrent	  les	  agences	  où	  ont	  été	  réalisés	  les	  entretiens	  et	  les	  observations.	  Ils	  
connaissaient	   la	   démarche	   de	   notre	   intervention	   et	   connaissent	   parfaitement	  
l’activité	  des	  opérateurs	  en	  agence.	   Ils	  participent	  aux	  tâches	  des	  PT	  et	  ont	  pu	  être	  
critiques	  sur	  la	  faisabilité	  des	  propositions.	  	  

• Un	   membre	   du	   comité	   de	   pilotage	   issu	   de	   la	   Direction	   Organisation	   et	   Système	  
Informatique	   qui	   sera	   le	   porteur	   du	   projet	   à	   la	   suite	   de	   notre	   intervention.	   Par	  
ailleurs,	   il	   a	   pu	   se	   prononcer	   sur	   la	   faisabilité	   des	   éléments	   informatiques	   et	   du	  
projet.	  

• Deux	  opérateurs	  PT	  d’une	  des	  agences	  visitées,	  afin	  de	  tester	  et	  valider	   les	  options	  
proposées.	   Malheureusement,	   nous	   n’avons	   pas	   pu	   obtenir	   la	   présence	   des	  
opérateurs	  PT	  car	  ils	  étaient	  indisponibles.	  

	  
Une	   agence	   pilote	   s’est	   portée	   volontaire,	   celle	   de	   Nantes,	   pour	   expérimenter	   les	  
solutions	  issues	  des	  groupes	  de	  réflexion.	  
	  
Entre	  ces	  deux	  réunions	  de	  travail,	  nous	  avons	  fait	  un	  point	  avec	  un	  opérateur	  du	  service	  
transport	  pour	   identifier	   les	  marges	  de	  manœuvre	  possibles	  qu’en	   aux	  préconisations	  
issues	  du	  premier	  groupe	  de	  travail.	  	  
	  
Les	  préconisations	  issues	  du	  groupe	  de	  réflexions	  ont	  été	  présentées	  à	  un	  opérateur	  du	  
service	   contrôle	   de	   gestion,	   afin	   de	   valoriser	   financière	   le	   coût	   des	   investissements	  
préconisés	   et	   estimer	   le	   retour	   sur	   investissement	   lié	   à	   la	   nouvelle	   organisation	  
préconisée.	  	  
	  
A	   l’issue	   des	   groupes	   de	   travail,	   les	  membres	   du	   comité	   de	   pilotage	   devaient	   être	   en	  
mesure	   de	   délivrer	   un	   avis	   argumenté,	   problématisé	   et	   objectivé	   à	   propos	   de	   la	  
demande	  initiale.	  Notre	  intervention	  devait	  leur	  permettre	  de	  produire	  un	  avis	  robuste,	  
grâce	  aux	  méthodes	  déployées,	  et	  circonstancié	  auprès	  de	  la	  direction	  et	  conduire	  à	  un	  
changement	  d’organisation	  d’une	  agence	  de	  tri.	  	  
	  

3.8) Déontologie 
	  
La	  dimension	  déontologique	  a	  été	  présente	  à	  toutes	  les	  étapes	  de	  notre	  intervention.	  Elle	  
a	   visé	   à	   garantir	   à	   la	   direction,	   aux	   partenaires	   sociaux	   et	   aux	   opérateurs,	   une	  
conformité	   de	   l’intervention	   aux	   obligations	   professionnelles	   (règles	   et	   devoirs)	  
d’indépendance,	  d’objectivité,	  d’impartialité	  et	  de	  confidentialité.	  
Elle	   a	   reposé	   sur	   des	   règles	   déontologiques	   mais	   également	   sur	   le	   principe	   de	   la	  
transparence	   de	   la	   démarche	  mise	   en	  œuvre	   et	   de	   la	   rigueur	   scientifique	   appliquée	   à	  
l’ensemble	  des	  travaux	  d’investigation	  et	  d’analyse.	  
	  
Tout	   au	   long	   	   de	   l’instruction	   de	   la	   demande,	   nous	   avons	   tâché	   d’exprimer	   de	   façon	  
explicite	  à	  nos	  différents	  interlocuteurs,	  les	  règles	  déontologiques	  suivantes	  auxquelles	  
nous	  nous	  sommes	  conformés	  :	  
	  
• L’anonymat	  des	  salariés,	  
• L’obligation	  de	  discrétion	  sur	  les	  informations	  confidentielles	  transmises,	  
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• Le	   respect	   du	   secret	   professionnel	   sur	   les	   procédés	   de	   fonctionnement	   de	  
l’entreprise.	  

	  
Lors	   de	   la	   construction	   du	   diagnostic,	   nous	   sommes	   entrés	   en	   contact	   direct	   avec	   le	  
terrain	   de	   l’entreprise	   et	   ses	   opérateurs.	   Nous	   nous	   sommes	   conformés	   aux	   règles	  
déontologiques	  suivantes	  :	  
	  
• Impartialité	  vis-‐à-‐vis	  de	  l’ensemble	  des	  interlocuteurs.	  
• S’agissant	  de	  la	  ligne	  hiérarchique,	  la	  direction	  a	  été	  informée	  préalablement	  à	  toute	  
intervention	  dans	  l’entreprise.	  

• Les	   interventions	  dans	   les	  différents	   services	   se	   sont	  effectuées	  avec	   l’accord	  de	   la	  
hiérarchie	  en	  tenant	  compte	  de	  leur	  fonctionnement	  et	  des	  consignes	  de	  sécurité.	  

• S’agissant	   des	   personnes	   qui	   ont	   fait	   	   l’objet	   d’observations	   ou	   d’entretiens,	   elles	  
l’ont	  été	  sur	  le	  principe	  du	  volontariat,	  elles	  ont	  été	  informées	  préalablement	  et	  elles	  
ont	  eu	  la	  possibilité	  de	  refuser	  ou	  interrompre	  les	  observations	  et	  /	  ou	  entretiens	  à	  
tout	  moment.	  

	  
Les	   principes	   et	   règles	   déontologiques	   relatifs	   à	   l’indépendance,	   l’objectivité	   et	  
l’impartialité	  ont	  été	  énoncés	  lors	  des	  entretiens,	  des	  observations	  et	  des	  réunions.	  
Dans	   cette	   ultime	   phase,	   nous	   nous	   sommes	   conformés	   aux	   règles	   déontologiques	  
suivantes	  :	  
• aucun	  jugement	  de	  valeur	  n’a	  été	  formulé	  dans	  les	  différentes	  formes	  de	  restitution,	  
• la	  restitution	  des	  résultats	  a	  été	  faite	  sous	  	  la	  forme	  anonyme,	  
• la	  confidentialité	  	  sur	  les	  informations	  personnelles	  a	  été	  assurée.	  
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4) Calendrier de l’intervention 
	  
Date	   lieu	   objet	   Interlocuteur	  

22/11/2013	  

Siège	  Relais	  Colis	  

	  Prise	   de	   contact	   et	   de	  
connaissance	  du	  projet	  

Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  
Assistante	  Sécurité	  -‐	  Santé	  au	  
Travail	  

27/11/2013	   Entretien	  exploratoire	   Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  

06/12/2013	  

Présentation	   du	   projet	   &	  
entretien	  exploratoire	  

Responsable	   des	   Ressources	  
Humaines	  

Planification	  des	  RDV	  et	  visites	  
&	  Recueil	  documentaire	  

Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  

09/12/2013	  
Agence	   Saint	  
Ouen	  

Présentation	   du	   projet	   &	  
entretien	  exploratoire	  

Membre	   du	   CE	   –	   CCE	   –	  DP	   –	  
Responsable	   Syndical	   FO	   –	  
Délégué	  européen	  

09/12/2013	  
Présentation	   du	   projet,	  
entretien	   exploratoire	   &	   visite	  
du	  site	  

Chef	  d'agence	  

09/12/2013	  

Siège	  Relais	  Colis	  
Présentation	   du	   projet	   &	  
entretien	  exploratoire	  

Responsable	   des	   Ressources	  
Humaines	  

11/12/2013	  
Responsable	   des	   achats	  
indirects	  et	  du	  parc	  auto	  -‐	  DS	  
CFE-‐CGC	  

11/12/2013	   Agence	   Brie-‐
Comte-‐Robert	  

CLE-‐	  membre	  CHSCT	   IDF	   -‐	  DS	  
CGT	  

12/12/2013	   Directeur	  régional	  IDF	  

16/12/2013	   Hub	  Servon	   Observations	  ouvertes	   Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  +	  PT	  

20/12/2013	  

Siège	  Relais	  Colis	  

Point	  sur	  l'étude	  documentaire	   Assistante	  Sécurité	  -‐	  Santé	  au	  
Travail	  

20/12/2013	   Entretien	  exploratoire	  
Responsable	   des	   achats	  
indirects	  et	  du	  parc	  auto	  -‐	  DS	  
CFE-‐CGC	  

06/01/2014	   1er	  point	  d'étape	   Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  

15/01/2014	   Agence	   Mitry	  
Mory	  

Observations	   ouvertes	   dans	  
agence	   	   +	   Observations	  
ouvertes	  CLE	  

Responsable	   d'exploitation	   +	  
PT	  &	  CLE	  

29/01/2014	  

Siège	  Relais	  Colis	  

Présentation	   du	   projet	   &	  
entretien	  exploratoire	   Directeur	  opérationnel	  

29/01/2014	   2e	  point	  d'étape	   Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  

04/03/2014	   Présentation	   du	   projet	   &	  
entretien	  exploratoire	  

Directeur	  Général	  
14/03/2014	   Responsable	  projet	  DOSI	  

15/03/2014	   Agence	   Saint	  
Ouen	   Observations	  ouvertes	   Chef	  d'agence	  
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21/03/2014	   Siège	  Relais	  Colis	  
COPIL	   :	   Présentation	   des	  
hypothèses	   et	   de	   la	   démarche	  
d'intervention	  ergonomique	  

Membres	  du	  COPIL	  

02/04/2014	  

Agence	  de	  Lyon	  

Observations	   ouvertes	   poste	  
PT	   Chef	  d'agence	  +	  PT	  

03/04/2014	  

04/04/2014	   Observations	   ouvertes	   poste	  
CLE	   Chef	  d'agence	  +CLE	  

22/04/2014	   Agence	  de	  Tours	   Observations	   ouvertes	   poste	  
PT	  

Responsable	   d'exploitation	   +	  
PT	  

23/04/2014	   Agence	   de	  
Nantes	  

Présentation	   du	   projet,	   visite	  
du	   site	   &	   observations	  
ouvertes	  poste	  PT	  

Chef	  d'agence	  +	  PT	  

08/08/2014	   Agence	   Saint	  
Ouen	  

Observations	   ouvertes	   poste	  
PT	   Chef	  d'agence	  +PT	  

15/05/2014	  
Agence	  Nantes	  

Observations	   systématiques	   +	  
entretiens	  d'explicitations	   Chef	  d'agence	  +	  PT	  &	  CLE	  

16/05/2014	   Présentation	   du	   projet	   et	  
entretien	  exploratoire	   Animateur	  Relais	  

23/05/2014	   Agence	   Saint	  
Ouen	  

Observations	   systématiques	   +	  
entretiens	   d'explicitation	  
(préparations)	  

Chef	  d'agence	  

06/06/2014	   Siège	  Relais	  Colis	   3e	  Point	  d'étape	   Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  

13/06/2014	   Agence	   Saint	  
Ouen	  

Observations	   systématiques	   +	  
entretiens	  d'explicitation	   Chef	  d'agence	  +	  PT	  

24/06/2014	  

Siège	  Relais	  Colis	  

COPIL	   :	   Restitution	   du	  
diagnostic	   Membres	  du	  COPIL	  

11/07/2014	   Point	  pour	  préparation	  groupe	  
de	  réflexion	  et	  administratif	  

Responsable	   des	   services	  
généraux	  et	  sécurité	  

22/07/2014	  
Groupe	   de	   travail	   pour	  
préparer	  séance	  de	  réflexion	  

Opérateur	   de	   la	   direction	  
Transport	  

22/07/2014	  
Responsable	   d'exploitation	  
agence	  de	  l'agence	  de	  Tour	  et	  
membre	  du	  CHSCT	  

24/07/2014	   Animation	   de	   la	   1ere	   séance	  
du	  groupe	  de	  réflexion	  

Membres	   du	   groupe	   de	  
réflexion	  

07/08/2014	   Animation	  de	  la	  2nd	  séance	  du	  
groupe	  de	  réflexion	  

Membres	   du	   groupe	   de	  
réflexion	  

08/08/2014	   Estimation	   du	   chiffrage	   des	  
préconisations	  et	  du	  ROI.	  

Contrôleur	   de	   gestion	   et	   le	  
responsable	   santé	   sécurité	  et	  
services	  généraux	  	  

11/08/2014	   COPIL	   Restitution	   groupe	   de	  
travail	  +	  plan	  d'action	   Membres	  du	  COPIL	  
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II/ Analyse de la demande 

1) Analyse documentaire 

1.1) Analyse des données sociales  

1.1.1) Organigramme de l’entreprise Relais Colis	  
	  

	  
	  
	  
L’organigramme,	   sous	   forme	   de	   râteau,	   montre	   les	   différentes	   directions	   au	   sein	   de	  
Relais	  Colis.	  Nous	  observons	  de	  gauche	  à	  droite	  :	  
• la	  direction	  des	  Ressources	  Humaines	  (DRH),	  
• la	  direction	  administrative	  et	  financière	  (DAF),	  
• la	  Directeur	  des	  organisations	  et	  des	  systèmes	  d’information	  (DOSI),	  
• la	  direction	  commerciale	  et	  marketing	  (DCM),	  
• la	  direction	  opérationnelle	  (DOP)	  est	  détaillée	  du	  TOP	  management	  aux	  populations	  
ciblées	   par	   l’intervention	   ergonomique,	   les	   préparateurs	   de	   tournée	   (PT)	   et	   les	  
chauffeurs,	  livreurs	  encaisseurs	  (CLE).	  

	  
Les	  membres	  des	  directions,	   les	  directeurs	  de	  régions	  3(DR),	   les	  chefs	  d’agence	  (CA)	  et	  
leurs	   adjoints	   (Resp.	   Exploitation)	   ont	   le	   statut	   de	   cadre,	   les	   responsables	   d’équipe	  

	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
3	  Il	  y	  a	  4	  directeurs	  de	  régions	  :	  Nord,	  Sud,	  Est,	  Ouest	  
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(Resp.	   Equipe)	   ont	   le	   statut	   d’agent	   de	  maitrise,	   les	   Chauffeurs,	   Livreurs,	   Encaisseurs	  
(CLE)	  et	  les	  assistants	  administratifs	  ont	  le	  statut	  d’ouvrier	  qualifié	  et	  les	  préparateurs	  
de	  tournée	  ont	  le	  statut	  d’ouvrier	  non	  qualifié.	  	  
Les	  évolutions	  professionnelles	  au	  sein	  de	  l’entreprise	  sont	  possibles.	  Les	  préparateurs	  
de	  tournées	  peuvent	  devenir	  CLE	  et	  les	  postes	  de	  chef	  d’exploitation	  et	  d’adjoint	  au	  chef	  
d’agence	  sont	  des	  postes	  évolutifs	  après	  18	  à	  24	  mois.	  Les	  carrées	  rouges	  représentent	  
la	   population	   concernée	   par	   notre	   intervention	   ergonomique.	   Nous	   nous	   sommes	  
focalisé	  sur	  ce	  personnel	  pour	  l’étude	  documentaire	  présenté	  ci-‐dessous.	  	  
	  

1.1.2) Répartition de l’effectif en 2012 
	  

	  
Tableau	  n°1	  :	  Répartition	  de	  l’effectif	  en	  2012	  

	  
Explication	  :	  
CLE	  signifie	  Chauffeurs,	  Livreurs,	  Encaisseurs,	  
PT	  signifie	  Préparateurs	  de	  Tournée	  
Admin	  signifie	  Agent	  administratif	  
AM	  signifie	  Agent	  de	  Maitrise	  
	  
Relais	  Colis	  est	  une	  entreprise	  qui	  comptait	  650	  salariés	  au	  31	  décembre	  2012.	  Plus	  de	  
la	  moitié	  de	  l’effectif	  est	  composée	  d’opérateurs	  qui	  travaillent	  en	  agence	  de	  tri	  (CLE,	  PT	  
et	  Admin).	  	  

1.1.3) Répartition des CLE et des PT selon leur tranche d’âge en 2012 
	  

	  
Graphe	  n°1	  :	  Répartition	  des	  CLE	  et	  des	  PT	  selon	  leur	  tranche	  d’âge	  en	  2012	  
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La	   population	   des	   Chauffeurs,	   Livreurs,	   Encaisseurs	   (CLE)	   et	   des	   Préparateurs	   de	  
Tournées	  (PT)	  est	  vieillissante	  avec	  un	  âge	  moyen	  de	  49	  ans.	   	  La	  majorité	  de	  ces	  deux	  
populations	  est	  masculine	  avec	  une	  grande	  ancienneté	  au	  sein	  de	  l’entreprise	  :	  	  

• Ancienneté	  moyenne	  des	  CLE:	  21	  ans	  
• Ancienneté	  moyenne	  des	  PT	  :	  12	  ans	  

	  
Cette	  forte	  ancienneté	  s’explique	  par	  le	  fait	  qu’il	  y	  a	  peu	  de	  possibilité	  d’évolution	  pour	  
les	  opérateurs.	  Un	  PT	  peut	  passer	  CLE	  au	  bout	  de	  quelques	  années	  mais	   ira	   rarement	  
plus	   loin.	   L’organigramme	   et	   la	   répartition	   de	   l’effectif	   de	   l’entreprise,	   il	   y	   a	   peu	   de	  
postes	  d’encadrement	  et	  peu	  de	  postes	  administratifs.	  
Les	  autres	  informations	  issues	  des	  données	  sociales	  montrent	  que	  :	  
• La	   manutention	   et	   le	   stockage	   représentent	   entre	   50	   et	   70%	   des	   accidents.	   Si	   le	  
personnel	   n’est	   plus	   apte	   au	   travail,	   il	   y	   a	   une	   recherche	   d’aménagement	   et	   de	  
reclassement	  qui	  est	  réalisée	  par	  le	  service	  des	  ressources	  humaines.	  

• Les	  PT	  et	  les	  CLE	  ont	  suivi	  la	  formation	  de	  Préparation	  à	  l’activité	  physique	  (PRAP)	  	  
• Le	   reclassement	   est	   très	   difficile	   parce	   que	   les	   opérateurs	   ont	   un	   bas	   niveau	   de	  
qualification	   et	   que	   les	   postes	   administratifs	   ne	   représentent	   pas	   la	   majorité	   des	  
besoins	   de	   l’entreprise.	   Si	   le	   reclassement/aménagement	   n’est	   pas	   possible,	   le	  
personnel	  est	  licencié.	  

• Aucune	  embauche	  de	  CLE	  n’a	   été	   réalisée	  depuis	  2010	  et	   l’entreprise	   tend	  à	   sous-‐
traiter	  la	  partie	  livraison.	   	  

	  

1.1.4) Résumé des procès-verbaux des CHSCT 
	  
Les	   procès-‐verbaux	   des	   CHSCT	   de	   la	   région	   Est	   et	   Ouest	   de	   l’année	   2013	   évoquent	  
différents	  problèmes	   liés	  aux	  conditions	  de	   travail	  des	  préparateurs	  de	   tournée	  et	  des	  
chauffeurs	  livreurs	  encaisseurs.	  
	  
Dans	  la	  région	  Est,	  il	  y	  est	  	  indiqué	  :	  
	  
• Une	  baisse	  des	  accidents	  de	  travail	  et	  une	  hausse	  des	  maladies	  professionnelles	  qui	  
implique	  de	  l’absentéisme	  sur	  les	  populations	  des	  PT	  et	  des	  CLE.	  

• 3	   accidents	   de	   travail	   impliquant	   des	   lésions	   aux	   niveaux	   du	   dos	   et	   des	  membres	  
supérieurs.	  

• Que	  l’étiquetage	  des	  colis	  induit	  plus	  de	  manipulation	  des	  colis.	  
• Que	   l’absence	   de	   housse	   pour	   la	   reprise	   des	   matelas	   usagers	   peut	   générer	   des	  
allergies.	   Les	   vieux	   matelas	   sont	   considérés	   comme	   des	   nids	   à	   microbes	   par	   les	  
opérateurs.	  

• Qu’une	  demande	  a	  été	  faite	  au	  niveau	  de	  l’agence	  de	  Lyon	  pour	  avoir	  des	  cages	  à	  2	  
étages	  non	  à	  3	  étages,	  car	  elles	  impliquent	  plus	  de	  postures	  contraignantes	  pour	  les	  
PT.	  

• Que	  le	  manque	  de	  personnel	  dans	  l’agence	  de	  Chambéry	  a	  pour	  conséquence	  que	  les	  
sacs	   tombent	   à	   terre	   au	   bout	   de	   la	   chaine	   du	   convoyeur.	   Les	   PT	   sont	   obligés	   de	  
ramasser	  les	  sacs	  à	  terre,	  ce	  qui	  contribue	  à	  la	  pénible	  du	  travail.	  

• Des	  problèmes	  avec	  les	  PDA	  par	  les	  CLE,	  notamment	  des	  problèmes	  de	  connexion	  à	  
l’extérieur	  des	  agences.	  

	  



• 

• 
• 

1.2) Analyse du travail prescrit  

1.2.1) Préparateurs de Tournée (PT) 
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Les	  PT	  peuvent	  également	  avoir	  en	  charge	  le	  traitement	  des	  retours.	  Les	  retours	  sont	  les	  
colis	  ramenés	  par	  les	  Chauffeurs	  Livreurs	  Encaisseurs	  (CLE).	  Ils	  sont	  récupérés	  dans	  les	  
points	  Relais	  lorsque	  le	  client	  :	  

• les	  ramène	  parce	  qu’il	  ne	  souhaite	  pas	  les	  garder,	  
• ne	  vient	  pas	  les	  récupérer	  dans	  les	  délais	  impartis.	  

	  
La	   sécurité	   des	   personnes	   est	   une	   composante	   essentielle	   de	   la	   fiche	   métier.	   Les	  
consignes	  de	  sécurité	  écrites	  et	  dispensées	  en	  formation	  doivent	  être	  scrupuleusement	  
suivis	   et	   les	   Equipements	   de	   Protection	   Individuel	   (EPI)	   portés.	   Il	   est	   aussi	   de	   leur	  
responsabilité	   de	   remonter	   les	   situations	   à	   risques	   lorsqu’ils	   les	   subissent	   ou	   les	  
remarquent.	  	  
Enfin,	   les	  préparateurs	  de	  tournée	  peuvent	  être	  amenés	  à	  assumer	  d’autres	  tâches	  par	  
un	  glissement	  de	   fonction	  vers	   l’activité	  des	  CLE.	  Les	  préparateurs	  de	   tournée	  doivent	  
savoir	  travailler	  en	  équipe.	  
	  

1.2.2) Chauffeurs Livreurs Encaisseurs (CLE) 
Les	   CLE	   peuvent	   réaliser	   des	   	   livraisons	   dans	   les	   points	   relais	   mais	   également	   au	  
domicile	  des	  particuliers.	  
Au	   quotidien,	   les	   CLE	   sont	   les	   seuls	   interlocuteurs	   sur	   le	   terrain	   des	   Points	   Relais.	   Il	  
véhicule	   l’image	  de	   l’entreprise	  auprès	  d’eux.	  Le	  système	  repose	  sur	   le	  parrainage	  des	  
Relais	  Colis	  par	  les	  CLE,	  ce	  qui	  implique	  de	  leur	  part	  une	  écoute	  de	  leurs	  difficultés	  et	  un	  
accompagnement	  	  de	  leur	  activité.	  
	  
L’entreprise	  leur	  demande	  d’adopter	  une	  attitude	  aimable	  et	  courtoise	  avec	  les	  Relais	  et	  
les	   consommateurs.	   Le	   respect	   des	   rendez-‐vous	   est	   un	   point	   clé	   de	   l’image	   de	  
l’entreprise.	  En	  cas	  de	  nécessité,	  ils	  peuvent	  être	  modifiés	  mais	  seulement	  avec	  l’accord	  
du	  consommateur	  dès	  lors	  où	  celui-‐ci	  	  est	  averti	  suffisamment	  tôt.	  	  
	  
Les	  CLE	  peuvent,	  selon	  l’organisation	  des	  agences,	  être	  amenés	  à	  participer	  au	  tri	  	  ce	  qui	  
arrive	  fréquemment	  dans	  les	  agences	  du	  Sud	  qui	  débutent	  le	  tri	  tard	  dans	  la	  nuit.	  
Lors	  des	   livraisons,	   tout	   comme	  pour	   les	  PT,	   les	  CLE	  doivent	  manipuler	   les	   colis	   avec	  
soin	   et	   respecter	   les	   procédures	   de	   traçabilité	   en	   utilisant	   leur	   PDA.	   Dans	   les	   points	  
Relais,	  ils	  récupèrent	  les	  colis	  à	  retourner.	  
	  
Les	   Chauffeurs	   Livreurs	   Encaisseurs	   (CLE)	   peuvent	   être	   amenés	   à	   encaisser	   les	  
paiements	   en	   espèces	   qu’ils	   collectent	   dans	   les	   points	   Relais.	   Le	   jour	   même,	   ils	   les	  
déposent	  à	  La	  Poste.	  Ils	  assurent	  également	  le	  suivi	  des	  comptes.	  
	  
Le	  transport	  est	  le	  cœur	  du	  métier	  des	  CLE.	  Ils	  doivent	  donc	  :	  

• s’assurer	  de	   respecter	   la	   réglementation	  notamment	   concernant	   les	  documents	  
en	  leur	  possession,	  

• respecter	   le	   code	  de	   la	   route	  et	   le	   code	  du	   travail	   sur	   les	   temps	  de	  pause	  et	  de	  
repos.	  
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1.2.3) Compétences des opérateurs 
	  
Les	   PT	   et	   les	   CLE	   doivent	   détenir	   plusieurs	   compétences	   dites	   ‘techniques’	   et	  
‘comportementales’.	  
Parmi	   les	  compétences	   techniques,	   les	  opérateurs	  doivent	  maîtriser	   leur	  activité	  et	   les	  
procédures	  qui	   les	   régissent,	   tout	  particulièrement	   celles	   concernant	   la	   traçabilité	  des	  
colis.	  
	  
En	  ce	  qui	  concerne	  les	  compétences	  comportementales,	  l’esprit	  d’équipe	  est	  obligatoire	  
afin	  de	  créer	  la	  cohésion	  au	  sein	  d’un	  groupe	  dont	  les	  membres	  sont	  amenés	  à	  collaborer	  
au	  quotidien.	  L’entreprise	  demande	  également	  une	  forte	  implication,	  de	  l’énergie	  et	  du	  
dynamisme.	  
	  
En	   résumé,	   sur	   ces	   fiches	   métiers	   cibles,	   il	   y	   a	   plusieurs	   points	   vitaux	  :	   la	   traçabilité	  
conditionnée	  par	  le	  respect	  	  des	  procédures,	  la	  qualité	  du	  tri	  et	  le	  soin	  apporté	  au	  colis.	  

	  
Lors	   de	   nos	   entretiens,	   nous	   avons	   cherché	   à	   retrouver	   les	   éléments	   décrits	   dans	   ces	  
deux	  fiches	  métiers.	  
	  

1.2.4) Procédures 
	  
Au	   niveau	   du	   référentiel	   documentaire	   de	   Relais	   Colis	   disponible	   sur	   l’intranet,	   deux	  
types	   de	   documents	   expliquent	   	   aux	   salariés	   Relais	   Colis	   comment	   organiser	  
l’acheminement	  des	  colis	  :	  les	  documents	  opérationnels	  et	  les	  documents	  transverses.	  
	  
Les	  documents	  opérationnels	   regroupent	   les	  procédures	  de	   suivi	   des	   colis	   que	   ce	   soit	  
lors	  de	   leur	   trajet	   entre	   le	   client	   (enseigne	  du	   e-‐commerce,	   La	  Redoute	  …)	   et	   les	  hub,	  
entre	  les	  hubs	  et	  les	  agences,	  entre	  les	  agences	  et	  les	  Relais	  ou	  	  entre	  les	  agences	  et	  les	  
consommateurs.	   On	   retrouve	   également	   un	   processus	   particulier	   aux	   CLE	   qui	   est	  
l’encaissement	  des	  espèces.	  
Les	  types	  de	  retours	  sont	  très	  nombreux	  car	  les	  enseignes	  clientes	  de	  Relais	  Colis	  ne	  les	  
traitent	   pas	   toutes	   de	   la	   même	   façon.	   Il	   y	   a	   donc	   de	   nombreux	   documents	   sur	   la	  
traçabilité	  des	  retours.	  
Pour	  aider	  les	  chefs	  d’agence,	  des	  documents	  types	  sont	  à	  disposition	  pour	  réaliser	  les	  
contrats	   de	   sous-‐traitances,	   liés	   au	   transport	   des	   colis	   que	   ce	   soit	   vers	   les	   Relais,	   les	  
consommateurs	  ou	  entre	  les	  hubs	  et	  les	  agences.	  
	  
Les	  documents	   transverses	   concernent	   le	  management	  des	   agences	   et	   des	   indicateurs	  
ainsi	  que	  tout	  ce	  qui	  touche	  les	  achats	  et	  la	  sûreté.	  

	  
Les	   procédures	   sont	   nombreuses	   et	   détaillées.	   Elles	   sont	   en	   cohérence	   avec	   les	   fiches	  
métiers.	   Les	   procédures	   font	   référence	   à	   des	   documents	   pré	   remplis	   et	   prêts	   à	   être	  
utilisés	   par	   les	   opérateurs	   de	   terrain	   ou	   le	   personnel	   de	   l’agence	   afin	   d’avoir	   des	  
documents	  complets	  et	  cohérents	  entre	  les	  agences.	  
	  
	  
	  
	  



1.2.5) Fonctionnement entre les hubs et les agences 

• 
• 
• 

1.3) Analyse des accidents du travail et de l’absentéisme

1.3.1) Accidents du Travail 





Nombre de jours 
d'arrêt suite à AT 
CLE PT 

2011 1377 664 
2012 1984 331 
2013 843 478 
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1.3.2) Absentéisme 
	  
Issues	   du	   bilan	   social,	   les	   graphes	   présentés	   ci-‐dessous	   nous	   ont	   alertés	   sur	  
l’augmentation	  de	  près	  de	  25%	  des	  arrêts	  maladies	  des	  préparateurs	  de	  tournées	  entre	  
2011-‐2012	  et	  2013.	  
	  

	  
Graphe	  n°5	  :	  Absentéisme	  des	  PT	  de	  2011	  à	  2013	  en	  nombre	  de	  jours	  d’arrêt	  

	  
A	   l’inverse,	   les	   arrêts	   maladies	   des	   CLE	   semblent	   diminuer	   en	   2013	   tout	   comme	   les	  
arrêts	  suite	  aux	  accidents	  du	  travail.	  
Cependant,	   les	   volumes	   de	   ces	   arrêts	   et	   les	   départs	   à	   la	   retraite	   de	   CLE	   nous	   ont	   fait	  
relativiser	  ces	  évolutions	  qui	  peuvent	  être	  liées	  à	  l’évolution	  de	  la	  population.	  
	  

	  
Graphe	  n°6	  :	  Absentéisme	  des	  CLE	  de	  2011	  à	  2013	  en	  nombre	  de	  jours	  d’arrêt	  

	  
Après	   analyse	   de	   ces	   deux	   graphiques,	   nous	   constatons	   que	   les	   courbes	   des	   arrêts	  
maladie	  et	  des	  arrêts	  liés	  aux	  accidents	  du	  travail	  ont	  les	  mêmes	  évolutions	  d’année	  en	  
année.	  
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2) Entretiens exploratoires avec les salariés de Relais Colis 
	  
Notre	  démarche	  a	  consisté	  à	  débuter	  par	   le	  top	  management	  pour	  redescendre	  vers	   le	  
terrain	   afin	   que	   les	   responsables	   aient	   connaissance	   du	   projet,	   le	   comprennent	   et	   y	  
adhèrent.	   Ces	   entretiens	   devaient	   nous	   permettre	   de	   comprendre	   la	   stratégie	   de	  
l’entreprise,	   les	  moyens	  mis	  en	  œuvre	  pour	   l’appliquer	  et	  son	   impact	  sur	   l’activité	  des	  
opérateurs	  avant	  de	  réaliser	  les	  observations.	  	  
	  
Pour	   faire	   ressortir	   le	   contenu	   des	   entretiens	   exploratoires,	   nous	   avons	   classifié	   les	  
informations	   recueillies	   auprès	   de	   chaque	   interviewé,	   à	   travers	   différents	   sujets	  
présentés	  ci-‐dessous.	  
	  	  

2.1) Concernant la stratégie de l’entreprise 
	  	  
	  La	  Redoute	  n'est	  plus	  le	  client	  unique,	  Relais	  Colis	  s’est	  ouvert	  aux	  particuliers	  et	  aux	  e-‐
commerces	  car	  il	  y	  a	  eu	  une	  baisse	  des	  parts	  de	  marchés	  sur	  la	  livraison	  à	  domicile	  qui	  
est	  liée	  à	  une	  baisse	  de	  parts	  de	  marché	  de	  Redoute.	  
L’objectif	  est	  de	  conserver	   les	  clients	  actuels	  en	  garantissant	   la	  qualité	  de	  service	  et	  se	  
positionner	   leader	   sur	   la	   livraison	   à	  domicile.	  Actuellement,	   cette	  dernière	   représente	  
50%	   du	   chiffre	   d’affaire.	   Pour	   se	   faire,	   l’entreprise	   souhaite	   proposer	   de	   nouveaux	  
services	  et	  augmenter	  les	  flux.	  
Par	   ailleurs,	   l’entreprise	   continue	   sa	   politique	   de	   sous-‐traitance	   sur	   le	   transport	   des	  
colis,	   des	   agences	   aux	   points	   relais.	   Actuellement,	   100%	  des	   préparateurs	   de	   tournée	  
travaillant	  dans	  les	  HUB	  sont	  issus	  de	  la	  sous-‐traitance	  et	  100%	  du	  transport	  entre	  les	  
HUB	  et	  les	  agences	  est	  également	  sous-‐traité.	  Les	  départs	  en	  retraite	  des	  CLE	  internes	  à	  
Relais	   Colis	   sont	   remplacés	   par	   des	   sous-‐traitants.	   Cette	   politique	   de	   sous-‐traitances	  
s’explique	   par	   le	   fait	   que	   les	   CLE	   Relais	   Colis	   coûtent	   3	   fois	   plus	   cher	   que	   les	   sous-‐
traitants.	  
	  
L’entreprise	  s’appuie	  sur	  3	  leviers	  pour	  devenir	  leader	  sur	  la	  livraison	  à	  domicile	  :	  
• le	  management	  des	  sous-‐traitants,	  
• la	  traçabilité	  des	  colis	  par	  le	  développement	  d’outils	  informatiques	  (PDA),	  	  
• la	  mise	  en	  place	  de	  processus	  de	  gestion	  des	  flux.	  
	  	  
Les	  conséquences	  liées	  à	  la	  nouvelle	  stratégie	  :	  
La	  typologie	  des	  colis	  a	  évolué,	  une	  augmentation	  du	  poids	  et	  du	  volume	  a	  modifié	   les	  
conditions	  de	  travail	  des	  PT	  et	  des	  CLE.	  En	  parallèle,	  ces	  populations	  sont	  vieillissantes.	  	  
Une	  multiplication	   des	   flux	   et	   des	   procédures	   a	   été	   constatée,	   ce	   qui	   a	   impliqué	   une	  
baisse	   de	   l’autonomie	   des	   opérateurs	   qui	   sont	   passés	   «	  d’une	   relation	   confortable	   (du	  
temps	  de	  Redoute)	  à	  une	  compréhension	  difficile	  de	  l’activité	  ».	  
De	   plus,	   cette	   stratégie	   a	   généré	   l’apparition	   de	   colis	   à	   gérer	   dits	   «	  sensibles	  »	   (ex	  :	  
smartphone,	   écran	   plasma),	   ce	   qui	   implique	   des	   risques	   d’agression.	   Les	   CLE	   se	  
comparent	  à	  des	  agents	  de	  la	  «	  Brinks	  ».	  
Une	  difficulté	  pour	   tenir	   la	  même	  productivité	   qu’avant	   est	   évoquée	  par	   la	   direction	   :	  
«	  La	  productivité	  baisse	  car	  il	  y	  a	  une	  augmentation	  des	  différents	  types	  de	  cartons	  ».	  
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2.2) Concernant l’organisation au sein des agences  
	  	  
L’organisation	   de	   l’ensemble	   des	   agences	   est	   conditionnée	   par	   une	   règle	  :	   la	   livraison	  
des	  colis	  dans	   les	  points	  relais	  doit	  être	   faite	  chaque	   jour	  avant	  15	  heures.	  A	  partir	  de	  
cette	   règle,	   deux	   types	   d’organisations	   se	   distinguent	  :	   l’organisation	   des	   agences	   du	  
Nord	  et	  celles	  du	  Sud	  (la	  limite	  distinguant	  le	  Nord	  du	  Sud	  étant	  la	  Loire).	  
	  
Dans	   les	  agences	  du	  Nord,	   les	  PT	  commencent	   leur	   travail	   le	   soir,	   entre	  22h	  et	  23h	  et	  
terminent	  le	  lendemain	  matin	  vers	  5h.	  Les	  CLE	  chargent	  leur	  camion	  vers	  5h	  et	  partent	  
faire	  leur	  tournée	  de	  livraison	  pour	  livrer	  l’ensemble	  de	  leurs	  Colis	  avant	  15h.	  
	  
Dans	  le	  Sud,	  les	  PT	  commencent	  plus	  tardivement,	  (car	  les	  camions	  en	  provenance	  des	  
hubs	   arrivent	   plus	   tard)	   entre	   2h	   et	   4h	   du	   matin	   et	   terminent	   vers	   7h30.	   Les	   CLE	  
viennent	   en	   appui	   des	   PT	   dans	   les	   agences	   du	   Sud	   à	   partir	   de	   5h	   pour	   compenser	   la	  
diminution	  du	  temps	  de	  tri	  des	  colis	  afin	  que	  ces	  derniers	  puissent	  partir	  suffisamment	  
tôt	  pour	  livrer	  l’ensemble	  de	  leur	  colis	  avant	  15h	  le	  jour	  même.	  
	  
Cette	  différence	  d’organisation	  est	  liée	  au	  fait	  que	  les	  trois	  HUB	  sont	  situées	  dans	  le	  Nord	  
de	  la	  France.	  La	  différence	  de	  distance	  entre	  les	  HUB	  et	   les	  agences	  du	  Nord	  et	  du	  Sud	  
nécessite	  la	  mise	  en	  œuvre	  de	  ces	  2	  organisations	  présentées	  précédemment.	  
	  

2.3) Concernant la productivité 
	  
Les	  indicateurs	  de	  productivité	  pour	  les	  préparateurs	  de	  tournée	  sont	  le	  nombre	  de	  colis	  
traités	  par	  heure	  et	  par	  opérateur.	  
	  
Les	   indicateurs	   de	   productivité	   pour	   les	   CLE	   font	   référence	   au	   nombre	   de	   livraisons	  
réalisées	  par	  heure	  et	  non	   le	  nombre	  de	  colis	   livrés.	  Cela	  génère	  un	  sentiment	  de	  non	  
reconnaissance	   de	   la	   pénibilité	   chez	   certains	   opérateurs	   qui	   sont	   amenés	   à	   livrer	   des	  
colis	  volumineux	  et	  lourds.	  
	  
Des	  coefficients	  ont	  été	  mis	  en	  place	  :	  1	  point	  relais	  livré	  correspond	  à	  1	  et	  un	  domicile	  
correspond	   à	   1,5.	   Le	   seuil	   de	   rentabilité	   par	   CLE	   étant	   15.	   Ce	   seuil	   peut	   varier	   d’une	  
agence	  à	  l’autre.	  
	  

2.4) Concernant les conditions de travail des Préparateurs de Tournée et des 
Chauffeurs, Livreurs, Encaisseurs 
	  	  
Des	  problèmes	  de	  pression	  managériale	  sont	  évoqués	  en	  Ile-‐de-‐France	  et	  un	  	  stress	  des	  
opérateurs	   lié	   à	   la	   cession	   de	   la	   Redoute	   et	   au	   manque	   d’information	   à	   ce	   sujet	   est	  
évoqué	  par	  les	  syndicats.	  
	  
La	  direction	  et	   l’encadrement	  en	  agence	  ont	   la	   	   sensation	  qu'il	   y	   a	  plus	  d'accidents	  de	  
travail	  dans	  certaines	  agences,	  notamment	  la	  nuit.	  Le	  port	  de	  charge,	  la	  répétitivité	  des	  
gestes,	   l’exposition	   à	   certaines	   postures	   et	   la	   cadence	   sont	   considérés	   comme	   les	  
principales	   sources	   des	   accidents	   de	   travail	   et	   des	  maladies	   professionnelles,	   sachant	  
que	  la	  population	  est	  vieillissante.	  L’absentéisme	  liée	  aux	  arrêts	  de	  travail	  est	  considérée	  



Rapport	  rédigé	  par	  CRIMERSMOIS	  Hugo	  &	  HEENDRICKXEN	  Charles	  dans	  le	  cadre	  du	  Master	  2	  d’Ergonomie	  du	  CNAM	   37	  

comme	   la	   «	  bête	   noire	  »	   par	   l’encadrement	   car	   imprévisible	   et	   difficile	   à	   gérer	   sur	   le	  
moment.	  
Par	  ailleurs,	  les	  procédures	  et	  le	  matériel	  sont	  considérés	  comme	  inadaptés	  à	  l’évolution	  
de	  l’activité	  des	  PT	  et	  des	  CLE.	  
Un	  fort	  turn-‐over	  au	  niveau	  de	  l’encadrement	  est	  évoqué	  dans	  les	  agences	  de	  la	  région	  
Ile-‐de-‐France.	  
Les	  indicateurs	  de	  performance	  sont	  «	  typés	  négativement	  »	  selon	  les	  syndicats	  :	  «	  Relais	  
Colis	  présente	  en	  agence	  le	  %	  d’erreur	  et	  non	  le	  %	  de	  réussite	  :	  mal	  dirigé,	  plainte	  client…	  ».	  
	  
Néanmoins,	   les	   Salarié	   Relais	   Colis	   sont	   considérés	   comme	   de	   vrais	   ressources	   dans	  
l’activité	  car	  ils	  sont	  attachés	  à	  la	  société	  et	  aux	  valeurs	  :	  qualité,	  service....	  «	  Ils	  portent	  
l’histoire	   de	   l’entreprise	   et	   connaissent	   l’organisation	   du	   travail,	   ce	   qui	   est	   avantageux	  
lorsqu’il	   faut	   informer	   les	   nouveaux	   opérateurs	   issus	   de	   l’intérim	   et/ou	   de	   la	   sous-‐
traitances)	  ».	  
	  

3) Observations ouvertes  
	  
En	   complément	   des	   entretiens	   exploratoires,	   nous	   avons	   réalisé	   des	   observations	  
ouvertes.	  L’objectif	  était	  de	  comprendre	  le	  fonctionnement	  d’une	  agence	  au	  niveau	  du	  tri	  
et	  d’identifier	  les	  déterminants	  qui	  structurent	  son	  activité.	  
	  

3.1) Observations au poste de préparateur de tournée (PT) 
	  
Le	  travail	  des	  préparateurs	  de	  tournée	  se	  compose	  de	  4	  grandes	  tâches	  :	  
	  
• Le	  déchargement	  des	  camions	  en	  provenance	  des	  HUB	  qui	  arrivent	  dans	  les	  agences.	  
• Le	   tri	   primaire	  qui	   consiste	   à	   trier	   les	   colis	   selon	   la	   tournée.	   A	   chaque	   CLE	   est	  
affectée	  une	  tournée	  qui	  est	  composée	  de	  plusieurs	  points	  relais	  à	  livrer.	  	  

• Le	  tri	  secondaire	  qui	  consiste	  à	  trier	  les	  colis	  selon	  les	  points	  relais	  
• La	  mise	  en	  sac	  qui	  consiste	  à	  mettre	  les	  petits	  colis	  et	  les	  pochettes	  dans	  un	  sac.	  Le	  
contenu	  du	  sac	  doit	  être	  impérativement	  destiné	  au	  même	  point	  relais.	  

	  
Ces	  tâches	  sont	  réalisées	  selon	  l’organisation	  mise	  en	  œuvre	  dans	  les	  26	  agences.	  
	  

3.1.1) Choix des agences cibles 
	  
Nous	   ne	   pouvions	   pas	   nous	   rendre	   dans	   chacune	   des	   26	   agences,	   nous	   avons	   donc	  
sélectionné	  les	  quatre	  agences	  qui	  ont	  fait	  l’objet	  d’observations	  ouvertes	  en	  fonction	  de	  
plusieurs	  éléments	  :	  
• Un	   volume	   conséquent	   de	   colis	   traités	  :	   cibler	   une	   agence	   trop	   petite	   n’aurait	   pas	  
permis	  de	  d’analyser	  précisément	  le	  travail	  collectif	  qui	  semble	  être	  important	  pour	  
l’activité	  des	  opérateurs.	  

• Les	  différentes	  organisations	  entre	  les	  agences	  du	  Nord	  et	  du	  Sud.	  Le	  traitement	  des	  
colis	   avec	   des	   tables	   de	   tri	   ayant	   également	   été	   évoqué	   lors	   des	   entretiens,	   nous	  
avons	  intégré	  ce	  point	  dans	  nos	  critères.	  
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• La	  santé	  au	  travail	  en	  nous	  basant	  sur	  le	  taux	  d’accidents	  du	  travail,	  la	  diversité	  	  des	  
taux	  entre	  les	  agences	  à	  attirer	  notre	  attention	  et	  il	  nous	  a	  semblé	  essentiel	  de	  faire	  
un	  focus	  à	  la	  fois	  sur	  celles	  qui	  ont	  un	  taux	  faibles	  et	  celles	  qui	  ont	  un	  taux	  forts	  d’AT.	  	  

• Dans	   la	   perspective	   de	   la	  mise	   en	  œuvre	   de	   nos	   préconisations	   à	   l’issue	   de	   notre	  
intervention,	   nous	   avons	   intégré	   comme	   critère	   les	   fluctuations	   d’activité	   et	   les	  
déménagements	  d’agence.	  En	  effet,	  lors	  de	  ces	  projets,	  nos	  préconisations	  pourraient	  
être	  plus	  facilement	  prises	  en	  compte.	  

	  
Après	   validation	   par	   le	   	   comité	   de	   pilotage	   de	   nos	   propositions	   de	   sites,	   nous	   nous	  
sommes	  rendus	  dans	  les	  agences	  suivantes	  :	  
	  
• St	  Ouen	  l’Aumône	  :	  cette	  agence	  a	  le	  taux	  	  d’accidents	  du	  travail	  le	  plus	  important	  en	  
2013	   concernant	   les	   	   PT	   et	   CLE.	   De	   plus	   selon	   les	   indicateurs	   de	   performance	   de	  
Relais	  Colis,	  elle	  est	  passée	  de	  dernière	  du	  classement	  des	  26	  agences	  à	  la	  1ère	  place.	  
Son	  organisation	  est	  de	  type	  ‘Nord’.	  

• Lyon	  :	  après	  St	  Ouen	  et	  à	  quasi	  égalité	  avec	  Lomme,	  cette	  agence	  a	  le	  plus	  fort	  taux	  
d’accident	  du	  travail.	  De	  plus	  c’est	  une	  des	  plus	  grosse	  agence	  en	  termes	  de	  flux	  de	  
colis.	   Enfin,	   il	   est	   possible	   que	   l’activité	   déménage	   de	   l’agence	   actuelle.	   C’est	   un	  
fonctionnement	  de	  type	  ‘Nord’.	  

• Nantes	  :	  L’agence	  de	  Nantes	  a	  un	  fonctionnement	  de	  type	  ‘Sud’	  ;	  elle	  a	  un	  faible	  taux	  
d’accidents	  de	  travail	  en	  2013	  mais	  reste	  une	  agence	  avec	  un	  flux	  assez	  conséquent.	  
De	  plus	  l’agence	  recevra	  39	  Relais	  supplémentaires	  en	  2015.	  	  

• Tours	  :	  cette	  agence	  a	  une	  organisation	  de	  type	   ‘nord’	  et	  un	  nombre	  d’accidents	  du	  
travail	  moyen	  chez	  Relais	  Colis	  en	  2013.	  La	  spécificité	  qui	  nous	  intéresse	  chez	  elle	  est	  
la	  réalisation	  du	  tri	  secondaire	  sur	  des	  tables	  de	  tri	  alors	  que	  les	  autres	  utilisent	  des	  
cages	  à	  étages.	  	  

Pour	  les	  taux	  d’accident	  de	  travail,	  cf.	  Annexe	  n°4.	  

3.1.2) Observations ouvertes dans l’agence de Lyon 
	  
Nous	  avons	  réalisé	  des	  observations	  ouvertes	  aux	  postes	  de	  préparateurs	  de	  tournée	  et	  
de	  chauffeurs	  livreurs	  encaisseurs	  sur	  2	  jours,	  les	  3	  et	  4	  avril	  2014.	  Lors	  du	  premier	  jour	  
des	  observations,	  il	  y	  avait	  5	  000	  colis	  à	  trier.	  Nous	  avons	  commencé	  les	  observations	  à	  
4h.	  Le	  schéma	  ci-‐après	  présente	  l’agencement	  de	  l’agence	  de	  Lyon.	  
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Schéma	  n°2	  :	  agencement	  de	  l’agence	  de	  Lyon	  

	  
Chaque	  carré	  autour	  du	  convoyeur	  correspond	  à	  une	  cage	  qui	  correspond	  à	  une	  tournée.	  
Cette	   zone	   correspond	   au	   tri	   primaire.	   Les	   carrés	   situés	   en	   dessous	   de	   la	   zone	   sac	   et	  
pochette,	   correspondent	   à	   des	   points	   relais	   et	   sont	   organisés	   par	   tournée.	   Ils	   sont	  
organisés	  en	  «	  alvéoles	  »	  (en	  allées)	  et	  définissent	  la	  zone	  de	  tri	  secondaire.	  
	  
L’opérateur	   situé	   à	   gauche	   du	   convoyeur	  motorisé,	   décharge	   le	   camion	   et	   pose	   sur	   le	  
convoyeur	  les	  colis.	  Les	  opérateurs	  positionnés	  le	  long	  du	  convoyeur	  motorisé,	  vérifient	  
la	   fiche	   signalétique	   de	   chaque	   colis	   où	   est	   indiqué	   le	   numéro	   de	   tournée	   et	   de	   point	  
relais,	  puis	  réalisent	  le	  tri	  primaire	  selon	  le	  type	  de	  colis,	  en	  mettent	  les	  vracs	  et	  les	  sacs	  
dans	   les	   cages	   dédiées.	   En	   fonction	   de	   ce	   que	   l’opérateur	   de	   gauche	   décharge,	   les	  
opérateurs	  situés	  le	  long	  du	  convoyeur	  enjambent	  le	  convoyeur	  pour	  se	  mettre	  dans	  la	  
zone	  de	  tri	  correspondant	  au	  type	  de	  colis.	  Pour	  les	  vracs,	  chaque	  colis	  est	  scanné	  par	  les	  
opérateurs	  avant	  d’être	  mis	  en	  cage.	  
	  
Puis	   un	   autre	   opérateur	   situé	   dans	   les	   alvéoles	   (les	   allées),	   retourne	   les	   cages	   de	   sac,	  
prend	  les	  sacs,	  les	  ouvrent,	  déposent	  le	  contenu	  dans	  une	  plus	  petite	  cage	  et	  met	  chaque	  
colis	  dans	  les	  cages	  correspondant	  aux	  points	  relais.	  
Puis	   l’opérateur	  réalise	   la	  mise	  en	  sac	  :	  dans	  chaque	  cage	  dédié	  à	  un	  relais,	   l’opérateur	  
prend	  un	  sac,	  met	  un	  code	  barre	  dessus,	  scanne	  le	  code	  barre	  de	  la	  cage	  correspondant	  à	  
un	  point	  relais	  avec	  son	  PDA,	  puis	  scanne	  le	  code	  barre	  du	  sac	  (il	  fait	  l’ouverture	  du	  sac)	  
et	  scanne	   le	  code	  barre	  de	  chaque	  colis	  qu’il	   insère	  ensuite	  dans	   le	  sac.	  Une	   fois	   le	  sac	  
rempli,	   l’opérateur	   scanne	   de	   nouveau	   le	   code	   barre	   du	   sac	   pour	   faire	   la	   fermeture.	  
L’ensemble	  des	   informations	   recueillies	   en	   scannant	   les	   codes-‐barres	   sont	   répertoriés	  
dans	  un	  ordinateur	   et	  permettent	  d’éditer	  un	  bordereau	  de	   chargement	  pour	   les	  CLE,	  
qui	   répertorie	   tous	   les	   colis	   correspondant	   à	   leur	   tournée	   et	   à	   chaque	   point	   relais	   à	  
livrer.	  
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Photo	  n°1	  :	  Vue	  du	  bout	  du	  convoyeur	  motorisé	  

	  
Sur	   la	  photo	  précédente,	  nous	  voyons	  à	  gauche	  du	  convoyeur	   la	   zone	  de	   stockage	  des	  
vracs	  mis	   en	   cage	   par	   tournée.	   Une	   cage	   correspond	   à	   une	   tournée.	   Les	   numéros	   des	  
cages	  sont	  inscrits	  par	  terre.	  A	  droite	  du	  convoyeur,	  nous	  voyons	  la	  zone	  de	  stockage	  des	  
sacs	  mis	  en	  cage	  par	  tournée.	  	  
	  
Le	  problème	  de	  visibilité	  sur	  l’activité	  de	  tri	  secondaire	  
	  

	  
Photo	  n°2	  :	  vue	  de	  l’agence,	  de	  la	  zone	  de	  café	  
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Photo	  n°3	  :	  même	  vue	  que	  la	  photo	  n°2	  avec	  les	  cages	  remplies	  de	  colis	  

	  
Lorsque	   les	   cages	   sont	   remplies	   de	   colis,	   il	   est	   impossible	   pour	   l’encadrement	   d’avoir	  
une	  vue	  globale	  sur	  l’activité	  du	  tri	  secondaire	  et	  de	  veiller	  à	  la	  sécurité	  des	  opérateurs	  
et	  des	  colis.	  	  
	  
A	  6h,	  les	  premiers	  CLE	  arrivent	  dans	  l’agence	  afin	  de	  commencer	  à	  charger	  leur	  camion.	  
	  
Chacun	  de	  nous	  a	  suivi	  un	  CLE	  afin	  d’observer	  son	  activité.	  
Le	  CLE	  commence	  par	  aller	  chercher	  les	  cages	  de	  vracs	  correspondant	  à	  sa	  tournée	  dans	  
la	  zone	  vrac	  et	  les	  amène	  au	  niveau	  de	  son	  quai	  de	  chargement	  (sur	  le	  schéma	  ci-‐dessus,	  
les	  quais	  de	  chargement	  des	  CLE	  sont	  représentés	  par	  les	  flèches	  du	  bas).	  Puis	  il	  réalise	  
le	   tri	   secondaire	   en	   fonction	   de	   sa	   tournée	   de	   livraison	   des	   points	   relais.	   L’opérateur	  
vérifie	   la	   fiche	  signalétique	  de	  chaque	  colis	  et	   la	  scanne	  avec	  son	  PDA.	  Le	  colis	  est	  dès	  
lors	   sous	   sa	   responsabilité.	   Puis	   il	   prend	   le	   colis	   et	   le	   positionne	   dans	   son	   camion	   en	  
fonction	  de	  son	  passage	  dans	  les	  points	  relais.	  	  
	  
Les	   colis	   peuvent	   être	   détériorés	  :	   «	  j’utilise	   un	   rouleau	   de	   scotch	   par	   semaine	   pour	  
reconditionner	  les	  colis	  »	  dixit	  le	  CLE.	  
Si	  une	  erreur	  d’adressage	  du	  colis	  est	  constatée	  par	  le	  CLE,	  il	  ramène	  le	  colis	  dans	  la	  cage	  
relais	  correspondant	  au	  numéro	  inscrit	  sur	  la	  fiche	  signalétique	  du	  colis.	  Cette	  démarche	  
fait	   perdre	   du	   temps	   au	   CLE	   pour	   qui	  :	   «	  la	   contrainte	   temporelle	   est	   la	   plus	   grande	  
contrainte	  de	  mon	  métier	  ».	  
	  
Une	  fois	  les	  vracs	  chargés	  dans	  le	  camion,	  le	  CLE	  va	  aider	  les	  PT	  situés	  dans	  les	  alvéoles	  
pour	  faire	  la	  mise	  en	  sac	  des	  pochettes	  puis	  charge	  les	  sacs	  dans	  son	  camion	  en	  fonction	  
des	  tournées.	  
Le	   CLE	   termine	   par	   le	   chargement	   des	   colis	   dits	   «	  sensibles	  »	   et	   va	   chercher	   son	  
bordereau	   de	   chargement	   édité	   par	   le	   service	   administratif	   avant	   de	   quitter	   l’agence	  
vers	  7h42.	  
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3.1.3) Observations ouvertes dans l’agence de Tours	  
	  
Nous	   avons	   réalisé	   les	   observations	   ouvertes	   au	   poste	   de	   préparateur	   de	   tournée	   sur	  
l’agence	  de	  Tours	  le	  22	  avril.	  

	  
Schéma	  n°3	  :	  agencement	  de	  l’agence	  de	  Tours	  

	  
La	  réception	  des	  colis	  débute	  à	  1h30.	  L’équipe	  est	  composée	  de	  1	  à	  plusieurs	  PT	  Relais	  
Colis	  et	  d’intérimaires	  en	  fonction	  du	  volume	  de	  colis	  à	  trier,	  qui	  connaissent	  bien	  ou	  au	  
contrairement	  pas	  du	  tout	  l’activité.	  
	  
Le	  PT	  à	  gauche	  du	  convoyeur	  est	  celui	  qui	  va	  sortir	  les	  colis	  du	  camion	  pour	  les	  mettre	  
sur	  le	  convoyeur.	  
	  
Pour	   le	   camion	  en	  provenance	  du	  hub	  Base,	   le	  PT	  qui	  décharge,	   se	  positionne	  dans	   le	  
camion	   et	   amène	   le	   convoyeur	   télescopique	   dans	   le	   camion	   pour	   avoir	   le	   moins	   de	  
déplacements	  à	  faire	  entre	  la	  prise	  du	  colis	  et	  la	  dépose	  sur	  le	  convoyeur.	  Il	  sort	  les	  colis	  
par	  type	  :	  sacs	  et	  pochettes	  ou	  vracs	  en	  carton.	  
	  
Pour	  le	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  de	  Servon,	  les	  palbox	  et	  les	  palettes	  sont	  retirées	  
du	  camion	  et	  disposées	  au-‐dessus	  du	  convoyeur.	  La	  mise	  sur	  le	  convoyeur	  s’effectue	  par	  
type	  de	  colis	  :	  ceux	  qui	  vont	  dans	  les	  sacs	  et	  ceux	  qui	  n’y	  vont	  pas.	  Or	  dans	  les	  palbox,	  les	  
deux	  types	  de	  colis	  sont	  mélangés.	  Un	  des	  PT	  va	  donc	  faire	  le	  tri	  entre	  ces	  deux	  types	  de	  
colis,	  gros	  ou	  petit.	  Concernant	  les	  petits	  colis,	  une	  fois	  trié	  dans	  les	  palbox,	  il	  les	  amène	  
directement	  à	  l’étape	  suivante	  du	  tri	  par	  Relais.	  
Le	  PT	  qui	  décharge,	  s’occupe	  également	  des	  gros	  colis	  en	  les	  mettant	  sur	  le	  convoyeur.	  
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En	   fonction	   du	   type	   de	   colis	   envoyé	   sur	   le	   convoyeur,	   le	   reste	   de	   l’équipe	   de	   PT	   se	  
positionne	  soit	  sur	  la	  première	  moitié	  du	  convoyeur	  soit	  sur	  la	  deuxième.	  
	  
Sur	   la	  première	  partie,	   la	  partie	  gauche,	   les	  carrés	  représentent	  des	  cages	  sans	  étages.	  
Les	  PT	  effectuent	  le	  tri	  primaire	  (par	  tournée)	  en	  y	  déposant	  uniquement	  les	  gros	  colis	  
en	   carton	   en	   fonction	   des	   numéros	   inscrits	   sur	   l’étiquette	   du	   colis.	   Chaque	   cage	  
correspond	  à	  un	  pseudo,	  son	  numéro	  est	  connu	  via	  une	  affiche	  amovible	  présente	  sur	  la	  
cage.	  
Lorsqu’une	   cage	   est	   pleine,	   elle	   est	   apportée	   directement	   au	   niveau	   du	   quai	   de	   la	  
tournée	  qui	  lui	  correspond.	  En	  effet,	  sur	  l’agence	  de	  Tours,	  chaque	  tournée	  à	  son	  pseudo	  
(un	  pseudo	  correspond	  à	  une	  ou	  plusieurs	  tournées).	  Il	  n’y	  a	  pas	  de	  tri	  par	  Relais	  de	  ces	  
cages,	  ce	  qui	  implique	  que	  le	  CLE	  concerné	  devra	  trier	  directement	  dans	  son	  camion	  les	  
gros	  vracs.	  
Une	  cage	  vide	  est	  prise	  parmi	  celles	  disponibles	  au	  niveau	  des	  quais	  et	  l’affiche	  qui	  était	  
sur	  celle	  pleine	  est	  apposée	  sur	  la	  cage	  vide.	  
	  
Sur	  la	  partie	  droite	  du	  convoyeur,	  ce	  sont	  les	  petits	  colis	  ainsi	  que	  les	  pochettes	  qui	  vont	  
dans	   les	  sacs.	  Le	  premier	  PT	  qui	  est	  disponible	  pour	  attraper	   le	  colis	  ou	  sac	  qui	  arrive	  
sur	  le	  convoyeur,	  annonce	  le	  numéro	  de	  pseudo	  dans	  lequel	  doit	  aller	  le	  colis.	  
	  
Si	   c’est	  un	  sac,	   il	  dénoue	   le	   lien	  qui	   ferme	   le	  sac	  et	  oriente	   le	  sac	  sur	   le	  convoyeur.	  En	  
fonction	  de	  l’orientation	  de	  l’ouverture	  du	  sac,	  les	  PT	  d’après,	  savent	  pour	  qui	  sera	  le	  sac.	  
En	  plus	  de	  l’annonce	  du	  numéro	  de	  pseudo	  qui	  les	  alerte,	  ce	  système	  évite	  à	  tous	  les	  PT	  
du	  tri	  primaire	  de	  regarder	  chaque	  colis	  pour	  en	  vérifier	  le	  numéro	  de	  pseudo,	  qu’il	  soit	  
pour	  lui	  ou	  non.	  
Si	   c’est	   un	   colis,	   il	   annonce	   également	   le	   code	   du	   pseudo	   et	   positionne	   le	   colis	   côté	  
gauche	  ou	  droit	  du	  convoyeur	  pour	  donner	  une	  indication	  à	  ceux	  derrière	  lui.	  
	  
Ensuite,	  le	  colis	  est	  pris	  par	  le	  PT	  qui	  gère	  le	  pseudo	  correspondant	  (ils	  peuvent	  en	  gérer	  
2	  à	  3)	  et	  le	  met	  dans	  sa	  table	  de	  tri.	  
	  
	  

	  
Photo	  n°	  4	  :	  Zone	  de	  tri	  des	  pochettes	  et	  petits	  vracs	  –	  les	  numéros	  représentent	  les	  pseudos	  
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Photos	  n°5	  et	  6	  :	  Une	  table	  de	  tri	  avec	  le	  contenu	  des	  sacs	  vidé	  (à	  gauche)	  	  

et	  une	  fois	  le	  tri	  par	  Relais	  réalisé	  (à	  droite).	  
	  
Les	  sacs	  et	  les	  colis	  sont	  donc	  stockés	  sur	  la	  table	  de	  tri	  en	  attente	  d’être	  triés.	  Pour	  les	  
sacs,	  l’opérateur,	  en	  un	  seul	  geste,	  prend	  le	  sac,	  le	  vide	  sur	  la	  table	  de	  tri	  et	  le	  range	  dans	  
un	  des	  deux	  sacs	  prévus	  à	  cet	  effet	  sur	  le	  devant	  de	  la	  table.	  
	  
Puis,	   d’il	   n’entend	  pas	   le	   numéro	  de	   l’un	   de	   ses	   pseudos,	   il	   débute	   le	   tri	   des	   colis	   par	  
Relais	  (dispatch)	  :	  il	  prend	  le	  colis,	  regarde	  sa	  référence	  de	  Relais	  et	  l’envoi	  dans	  la	  case	  
du	  Relais	  des	  chariots	  installés	  autour	  de	  la	  table.	  	  
	  
Concernant	  la	  mise	  en	  sac,	  les	  PT	  récupèrent	  les	  chariots	  disposés	  autour	  des	  tables	  de	  
tri	  et	  utilisent	  un	  chariot	  sur	  lequel	  est	  monté	  8	  portes-‐sac.	  Ils	  prennent	  les	  colis	  dans	  le	  
chariot,	   scannent	   le	   code-‐barres	   du	   Relais	   collé	   sur	   le	   chariot,	   scannent	   l’étiquette	  
préalablement	  collée	  sur	   le	   sac,	  puis	  scannent	   tous	   les	  colis	  qu’ils	  mettent	  dans	   le	   sac.	  
Une	  fois	  le	  sac	  suffisamment	  rempli,	  ils	  scannent	  à	  nouveau	  le	  code-‐barres	  du	  sac	  pour	  
signifier	   informatiquement	   qu’il	   est	   fermé.	   Il	   passe	   ensuite	   au	   sac	   d’après	   sans	  
forcément	   fermer	   tout	   de	   suite	   le	   sac	   qu’il	   vient	   de	   remplir.	   Cela	   permet	   d’éviter	   de	  
poser	  le	  PDA	  entre	  chaque	  fermeture	  et	  ouverture	  de	  sac.	  	  
	  

	  
Photo	  n°7	  :	  Chariot	  carré	  avec	  8	  portes-‐sac	  et	  les	  sacs	  vides	  

	  
De	  plus,	  si	  un	  nouvel	  intérimaire	  arrive,	  il	  ne	  sait	  pas	  utiliser	  le	  PDA,	  il	  va	  donc	  suivre	  un	  
opérateur	   expérimenté	   qui	   flashe	   (scanne	   avec	   le	   PDA)	   et	   qui	   fait	   la	   mise	   en	   sac	  
rapidement.	  Pour	  sa	  part,	  il	  	  va	  	  fermer	  les	  sacs	  au	  fur	  et	  à	  mesure	  et	  les	  remplacer	  par	  
des	  sacs	  vides.	  
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Une	   fois	   les	  8	   sacs	   remplis,	   il	   les	   ferme	  et	   les	   stocke	  dans	  une	   cage	  vide	  dédiée	   à	  une	  
tournée.	  Là	  aussi,	  la	  cage	  comportera	  tous	  les	  sacs	  pour	  une	  tournée	  et	  non	  les	  sacs	  d’un	  
seul	  Relais.	  Le	  CLE	  devra	  trier	  les	  sacs	  directement	  dans	  son	  camion.	  
	  
Cela	  permet	  cependant	  de	  n’avoir	  que	  2	  à	  3	  cages	  pleines	  pour	  une	  tournée	  au	  lieu	  d’une	  
dizaine,	  voire	  plus.	  
	  
Cette	   faible	   quantité	   de	   cages	   permet	   une	   visibilité	   complète	   sur	   tout	   l’intérieur	   de	  
l’agence.	   Le	   responsable	   de	   nuit	   sait	   exactement	   en	   un	   coup	   d’œil	   où	   en	   est	   chaque	  
opérateur.	  
	  

3.1.4) Observations ouvertes dans l’agence de Nantes 
	  
Nous	  avons	  réalisé	  les	  observations	  ouvertes	  sur	  l’agence	  de	  Nantes	  le	  23	  avril.	  
	  

	  
Schéma	  n°4	  :	  Agencement	  de	  l’agence	  de	  Nantes	  

	  
Le	  premier	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  de	  Servon	  arrive	  à	  4h.	  Il	  y	  a	  plusieurs	  PT	  en	  
propre	  Relais	  Colis	   et	  des	   intérimaires	  qui	   viennent	  pour	  quelques	  heures,	   en	  général	  
jusqu’à	  7h.	  
Le	  deuxième	  camion	  qui	  vient	  du	  hub	  ‘Base’	  arrive	  à	  4h30.	  
Le	  tri	  est	  réalisé	  entre	  4h	  et	  7h	  pour	  que	  les	  CLE	  puissent	  partir	  livrer	  les	  points	  Relais.	  
De	  même	   que	   pour	   les	   autres	   agences,	   le	   PT	   en	   charge	   du	   déboitage	   se	   positionne	   à	  
l’extrémité	  gauche	  du	  convoyeur	  et	  sort	  les	  colis	  du	  camion	  en	  provenance	  du	  Base.	  
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Ici,	  il	  ne	  trie	  pas	  les	  colis	  par	  type,	  mais	  envoie	  sur	  le	  convoyeur	  les	  colis	  qu’il	  attrape.	  
Le	  convoyeur	  est	  plus	  court	  que	  dans	  les	  autres	  agences	  visitées	  et	  les	  PT	  qui	  réalisent	  le	  
tri	  par	  pseudo	  évoluent	  dans	  un	  espace	  de	  travail	  très	  réduit.	  
Ces	  préparateurs	  de	  tournée	  ne	  trient	  pas	  par	  type	  de	  colis	  et	  mélangent	  dans	  une	  même	  
cage	  les	  gros	  vracs	  en	  carton,	  les	  sacs	  et	  les	  pochettes.	  Ce	  procédé	  augmente	  les	  risques	  
de	  détérioration.	  Des	   colis	   fragiles.	  En	  effet,	   si	   ces	  derniers	   se	   retrouvent	   au	  bas	  de	   la	  
cage,	   ils	   doivent	   supporter	   le	   poids	   de	   gros	   colis	   vracs	   qui	   peuvent	   atteindre	   jusqu’à	  
40kg.	  	  
	  
Une	  fois	  pleine,	  la	  cage	  est	  amenée	  au	  niveau	  du	  pseudo	  correspondant	  pour	  y	  être	  triée	  
par	  Relais	  (tri	  secondaire).	  
Ces	  préparateurs	  de	  tournée	  évoquent	  la	  problématique	  de	  disponibilité	  des	  cages	  vides.	  
En	  effet,	  ils	  chargent	  les	  cages	  et	  les	  amènent	  au	  niveau	  des	  pseudos	  mais	  elles	  ne	  sont	  
pas	   vidées	   immédiatement.	   Ils	   doivent	   donc	   aller	   chercher	   une	   cage	   vide	   ailleurs.	   Or,	  
après	  une	  heure	  de	  déboitage	  d’un	  camion,	  il	  ne	  reste	  plus	  beaucoup	  de	  ces	  cages	  vides.	  
	  
	  

	  
Photo	  n°8	  :	  Cages	  en	  attente	  de	  tri	  au	  niveau	  du	  pseudo.	  

	  
Lorsque	  la	  cage	  est	  au	  niveau	  du	  pseudo	  (allée	  de	  cages	  qui	  correspond	  à	  une	  tournée	  de	  
plusieurs	  points	  relais),	  le	  PT	  du	  tri	  secondaire	  sort	  d’abord	  les	  gros	  vracs	  et	  les	  met	  sur	  
le	  côté	  du	  pseudo	  pour	  réaliser	  en	  premier	   lieu	   la	  mise	  en	  sac.	  Une	   fois	   la	  mise	  en	  sac	  
terminée,	  il	  reprend	  les	  gros	  vracs	  et	  les	  met	  dans	  les	  cages	  par	  Relais.	  
Une	  fois	  la	  mise	  en	  sac	  par	  Relais	  réalisée,	  le	  PT	  passe	  à	  un	  autre	  pseudo.	  
	  
Les	  CLE	  arrivent	  à	  7h	  sauf	  2	  qui	  arrivent	  dès	  5h30	  -‐	  6h	  pour	  réaliser	  la	  mise	  en	  sac	  de	  
leurs	   Relais.	   Ces	   CLE	   sont	   souvent	   mis	   en	   binômes	   avec	   des	   PT	   intérimaires	   qui	  
connaissent	  peu	  l’activité.	  
	  
Certains	  CLE	  sont	  des	  navettes	  qui	  apportent	  des	  tournées	  complètent	  à	  livrer	  à	  d’autres	  
CLE.	   Ils	   doivent	  partir	   le	  plus	   rapidement	  possible.	   En	   effet,	   ces	  CLE	   se	   chargeront	  de	  
faire	   leurs	   tournées	  avec	   les	  colis	  ainsi	  apportés.	  L’horaire	   limite	  de	   livraison	  dans	   les	  
Relais	  reste	  le	  même	  :	  15h.	  
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3.1.5) Observations ouvertes dans l’agence de Saint Ouen 
	  
Les	  observations	  ouvertes	  se	  sont	  déroulées	  le	  15	  mars	  et	  le	  8	  mai.	  
Le	   premier	   camion	   en	  provenance	  du	  hub	  de	   Servon	   arrive	   à	   22h.	   Le	   camion	  d’Anzin	  
arrive	  à	  22h30.	  
Les	  deux	  schémas	  ci-‐dessous	  	  présentent	  respectivement	  l’agence	  de	  St	  Ouen	  à	  22h30	  et	  
23h30,	  respectivement	  lors	  du	  traitement	  d’un	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  de	  Servon	  
et	  lors	  du	  traitement	  d’un	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  d’Anzin.	  
	  

	  
Schéma	  n°6	  :	  Agencement	  de	  l’agence	  de	  Saint	  Ouen	  L’Aumône	  à	  22h30	  

	  
Lors	  du	  traitement	  d’un	  camion	  en	  provenance	  de	  Servon,	  les	  PT	  déchargent	  les	  palbox	  
et	  les	  palettes	  du	  camion	  et	  les	  positionnent	  sur	  les	  côtés	  du	  convoyeur.	  
Le	   long	   du	   convoyeur,	   deux	   espaces	   de	   travail	   pour	   le	   tri	   primaire	   se	   distinguent	  :	  
l’espace	  de	  travail	  du	  tri	  des	  vracs	  et	  celui	  du	  tri	  des	  sacs	  et	  pochettes.	  
	  
Nous	  avons	  pu	  observer	  une	  stratégie	  opératoire	  au	  poste	  de	  déchargement	  :	  Le	  PT	  en	  
charge	  du	  déchargement	  du	  camion	  effectue	  un	  premier	  tri	  dans	  le	  camion	  en	  fonction	  
du	  type	  de	  colis.	  Cela	  lui	  permet	  d’envoyer	  les	  colis	  par	  type	  de	  colis	  sur	  le	  convoyeur,	  
soit	  des	  vracs,	   soit	  des	   sacs	  et	  pochettes,	   ce	  qui	  permet	  aux	  PT	  au	  bout	  du	   convoyeur	  
d’assurer	  le	  tri	  dans	  les	  2	  espaces	  de	  travail.	  Au	  lieu	  de	  4	  opérateurs,	  seuls	  2	  opérateurs	  
assurent	  le	  tri	  primaire.	  
	  
Lors	  du	  déchargement	  du	  camion,	  le	  PT	  pose	  les	  gros	  colis	  vracs	  sur	  le	  convoyeur	  et	  les	  
positionne	   avec	   la	   fiche	   signalétique	   vers	   le	   haut	   ou	   l’avant.	   Cela	   permet	   aux	   PT	   qui	  
récupèrent	  le	  colis	  en	  bout	  de	  chaine,	  d’avoir	  une	  prise	  d’information	  visuelle	  sur	  la	  fiche	  
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signalétique	  du	  colis	  sans	  avoir	  à	  le	  manipuler.	  Dès	  lors,	  ils	  peuvent	  scanner	  le	  colis	  et	  ils	  
savent	  dans	  quelle	  cage	  déposer	  le	  colis.	  	  
	  
Comme	  évoqué	  précédemment,	   les	  PT	  se	  positionnent	  le	  long	  du	  convoyeur	  pour	  le	  tri	  
primaire	  en	  fonction	  du	  type	  de	  colis	  déchargé	  :	  	  
• soit	  ils	  se	  postent	  au	  milieu	  du	  convoyeur	  pour	  récupérer	  les	  gros	  vracs	  qu’ils	  trient	  
par	  pseudo	  dans	  les	  cages	  

• soit	  ils	  sont	  en	  fin	  de	  convoyeur,	  à	  droite	  pour	  traiter	  les	  pochettes	  et	  les	  petits	  vracs.	  
	  
Le	  PT	  déboiteur	  (qui	  décharge)	  laisse	  un	  temps	  de	  pause	  entre	  chaque	  type	  de	  colis	  pour	  
laisser	  	  le	  temps	  aux	  PT	  du	  tri	  primaire	  de	  se	  positionner	  dans	  les	  espaces	  de	  tri.	  
	  
Cette	  organisation	  vaut	  aussi	  bien	  pour	  le	  déchargement	  d’un	  camion	  en	  provenance	  du	  
hub	  Base	  que	  des	  palbox	  de	  Servon.	  
L’organisation	   est	   réglée	   par	   le	   type	   de	   colis	   qui	   est	   mis	   par	   le	   déboiteur	   sur	   le	  
convoyeur.	  

	  
Schéma	  n°7	  :	  Agencement	  de	  l’agence	  de	  Saint	  Ouen	  L’Aumône	  à	  23h30	  

	  
Lorsque	   les	  PT	  déchargent	   l’Anzin,	   ils	   se	  postent	  en	  début	  de	   convoyeur,	   côté	  droit	   et	  
traitent	  le	  petit	  domicile	  dans	  les	  cages	  :	  le	  premier	  annonce	  le	  pseudo	  du	  colis	  et	  le	  flash	  
et	  ceux	  d’après	  récupèrent	  le	  colis	  sur	  le	  convoyeur	  et	  le	  positionne	  dans	  la	  grande	  cage.	  
	  
Pendant	  ce	  temps	  sur	  le	  convoyeur,	  un	  opérateur,	  situé	  entre	  le	  petit	  domicile	  et	  le	  vrac,	  
déboîte	  des	  palbox	  :	  il	  positionne	  les	  gros	  vracs	  sur	  le	  convoyeur	  qui	  sont	  rattrapés	  par	  
les	  deux	  PT	  autour	  du	  convoyeur	  en	  fonction	  du	  pseudo	  des	  colis.	  
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Une	  fois	  le	  tri	  primaire	  réalisé	  par	  pseudo,	  les	  PT	  prennent	  les	  chariots	  ou	  les	  cages	  et	  les	  
amène	  dans	  les	  alvéoles	  (allées	  de	  cages	  	  situées	  à	  droite	  de	  l’agence).	  
Dans	  ces	  alvéoles,	  des	  PT	  viennent	  réaliser	  le	  tri	  secondaire	  (par	  Relais)	  dans	  les	  cages	  à	  
étages.	  Une	  fois	  le	  tri	  effectué,	  ils	  font	  la	  mise	  en	  sac.	  
Nous	   avons	   observé	   la	  mise	   en	   sac	   avec	   un	   porte	   sac	   qui	   se	   retrouve	   dans	   toutes	   les	  
agences	  que	  nous	  avons	  vues	  sauf	  celle	  de	  Tours.	  
	  
Les	  opérateurs	  positionnent	  le	  sac	  sur	  le	  porte	  sac,	  y	  colle	  un	  code-‐barres	  puis	  flashent	  
le	  code-‐barres	  du	  Relais,	  puis	  celui	  du	  sac	  et	  vont	  scanner	   tous	   les	  colis	  qu’ils	  mettent	  
dans	  le	  sac.	  Quand	  le	  sac	  est	  suffisamment	  plein,	  ils	  scannent	  à	  nouveau	  le	  code-‐barres	  
du	  sac	  pour	   le	   fermer	   informatiquement.	   Ils	   ferment	  physiquement	   le	  sac	  avec	  un	   lien	  
métallique	  à	  l’aide	  d’une	  ‘tortilleuse’	  électrique	  puis	  mettent	  le	  sac	  dans	  la	  cage	  du	  Relais	  
qui	  lui	  correspond.	  
	  

	  
Photo	  n°9	  :	  Mise	  en	  sac	  avec	  flashage	  des	  colis	  et	  fermeture	  de	  sac	  

	  
Lors	  de	  la	  mise	  en	  sac,	  l’opérateur	  doit	  aller	  chercher	  les	  colis	  au	  fond	  de	  la	  cage	  pour	  le	  
scanner	  et	  le	  mettre	  dans	  le	  sac.	  Si	  les	  colis	  est	  dans	  la	  partie	  basse,	  il	  est	  en	  appui	  sur	  ses	  
deux	  jambes,	  plié	  en	  deux	  avec	  les	  bras	  tendus	  pour	  atteindre	  les	  colis.	  Si	  les	  colis	  sont	  
en	  partie	  haute,	  soit	  il	  est	  droit,	  bras	  tendu,	  soit	  il	  est	  en	  extension	  pour	  atteindre	  le	  fond	  
de	  la	  cage.	  Il	  répète	  cette	  opération	  pour	  chaque	  colis	  à	  mettre	  en	  sac.	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  



Résumé de l’activité des Préparateurs de Tournée (PT) 
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3.2) Observations au poste de chauffeur, livreur, encaisseur (CLE) 
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Nous	  avons	  choisi	  ces	  2	  agences	  car	  :	  
	  
• L’agence	  de	  Mitry-‐Mory	  a	  le	  plus	  grand	  nombre	  de	  CLE	  internes	  à	  Relais	  Colis	  sur	  la	  
région	  Ile-‐de-‐France.	  De	  plus,	  nous	  avons	  pu	  observer	  une	  tournée	  lors	  du	  pic	  
d’activité	  qui	  se	  situe	  pendant	  la	  période	  des	  soldes	  d’hiver.	  

• Concernant	   l’agence	  de	  Lyon,	  nous	  avions	  prévu	  notre	  déplacement	  sur	  deux	   jours	  
pour	  mieux	  cerner	  l’activité	  d’un	  CLE.	  

	  
Nous	   avons	   décidé	   de	   suivre	   chacun	   une	   tournée	   pour	   pouvoir	   mieux	   échanger	   et	  
analyser	  le	  poste	  de	  CLE.	  	  
	  
	  

3.2.1) Observations ouvertes au poste de CLE – Site de Mitry-Mory (77) 
	  
Les	  CLE	  arrivent	  entre	  	  6	  et	  8	  heures	  du	  matin	  et	  stationnent	  leur	  camion	  au	  niveau	  des	  
quais	   d’expédition.	   Le	   chef	   de	   nuit	   édite	   les	   bordereaux	   de	   chargement	   de	   l’ensemble	  
des	  CLE.	  
	  
Les	   CLE	   récupèrent	   auprès	   du	   chef	   de	   nuit	   le	   bordereau	   de	   chargement	   indiquant	   le	  
circuit	  de	  livraison	  avec	  les	  différents	  points	  relais	  à	  livrer,	  ainsi	  que	  l’emplacement	  et	  la	  
quantité	  des	  colis	  à	  livrer.	  
Ils	  récupèrent	  les	  cages	  dans	  les	  alvéoles	  où	  sont	  stockés	  les	  colis	  et	  les	  amènent	  sur	  les	  
quais	   d’expédition	   pour	   charger	   leur	   camion.	   Les	   CLE	   vérifient	   le	   bordereau	   de	  
chargement	  puis	  commencent	  à	  charger	  les	  colis	  dans	  leur	  camion.	  
	  
Observations	  du	  chargement	  :	  	  
Le	  CLE	  scanne	  chaque	  colis	  avant	  de	  les	  stocker	  dans	  le	  camion.	  Il	  scanne	  les	  colis	  soit	  
sur	  le	  quai,	  soit	  directement	  dans	  le	  camion.	  	  	  
	  
Nous	  avons	  pu	  observer	  une	  stratégie	  opératoire	  lors	  du	  chargement	  :	  Le	  CLE	  organise	  
son	   chargement	   en	   fonction	   du	   circuit	   de	   livraison,	   prédéfini	   sur	   le	   bordereau	   de	  
chargement.	  Le	  premier	  colis	  chargé	  est	  le	  dernier	  livré	  (chargement	  de	  type	  LIFO	  :	  Last	  
In	  First	  Out).	  	  
	  
Les	  colis	  sensibles	  sont	  chargés	  en	  dernier.	  Le	  CLE	  laisse	  un	  espace	  au-‐dessus	  de	  la	  pile	  
de	  colis	  afin	  de	  pouvoir	  insérer	  les	  colis	  sensibles	  faisant	  partie	  des	  dernières	  livraisons.	  	  
Il	  dépose	   les	  colis	  couche	  par	  couche	  afin	  de	   laisser	  de	   la	  place	  aux	  colis	  sensibles	  qui	  
doivent	  être	  chargés	  en	  dernier.	  
	  
Puis	   le	   CLE	   entame	   sa	   tournée.	   La	   première	   contrainte	   évoquée	   par	   le	   CLE	   est	   la	  
contrainte	   temporelle	  :	   «	  je	   dois	   partir	   le	   plus	   rapidement	   possible	   de	   l’agence	   pour	  
pouvoir	   livrer	   les	  colis	  avant	  15h,	  sachant	  que	  les	  points	  Relais	  ferment	  pour	  la	  plus	  part	  
entre	  midi	  et	  14h.	  La	  plus	  grande	  contrainte	  de	  mon	  métier	  est	  le	  temps	  ».	  
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3.2.2) Observations ouvertes au poste de CLE dans l’agence de Lyon 
	  
La	  personne	  que	  nous	  avons	  pu	   suivre	  est	  un	   intérimaire	  qui	   tient	   les	  deux	  postes	  en	  
fonction	  des	  besoins	  :	  PT	  et/ou	  CLE.	  Ce	  jour-‐là,	  il	  effectuera	  le	  travail	  de	  PT	  puis	  de	  CLE.	  
Pour	   la	   partie	   CLE,	   il	   récupère	   la	   moitié	   d’une	   tournée	   qu’il	   n’a	   jamais	   réalisée.	  
Cependant,	   il	   connaît	   Lyon	   et	   après	   quelques	   explications	   du	   titulaire	   habituel	   de	   la	  
tournée,	   il	   comprend	   quel	   sera	   son	   trajet.	   Il	   embarque	   tout	   de	   même	   un	   GPS	   pour	  
pouvoir	  aller	  au	  plus	  court	  d’un	  point	  Relais	  à	  un	  autre.	  
Au	  cours	  de	  son	  activité	  de	  PT	  il	  porte	  une	  ceinture	  lombaire.	  Il	  n’a	  que	  34	  ans.	  
	  
Lors	  du	  trajet	  pour	  la	  tournée,	  son	  souci	  est	  de	  trouver	  rapidement	  l’adresse	  des	  points	  
Relais	  et	  de	  trouver	  des	  lieux	  pour	  se	  garer	  sans	  avoir	  de	  problème	  avec	  la	  police.	  
En	   ville,	   ce	   point	   est	   difficile	   à	   gérer	   car	  malgré	   le	   GPS,	   nous	   nous	   sommes	   égarés	   et	  
avons	  dû	  faire	  demi-‐tour	  à	  deux	  reprises.	  
Pour	  le	  stationnement,	  il	  a	  essayé	  de	  se	  garer	  au	  plus	  près	  des	  points	  relais	  sans	  gêner	  la	  
circulation.	  C’est	  pour	   lui	   le	  plus	  gros	  problème.	  La	  distance	  à	   laquelle	   il	   stationne	  par	  
rapport	  	  au	  lieu	  de	  livraison	  déterminer	  le	  parcours	  avec	  les	  colis.	  	  
	  

Résumé de l’activité des Chauffeurs, Livreurs, Encaisseurs (CLE) 
	  
Ces	   tournées	   avec	   des	   CLE	   nous	   ont	   permis	   d’appréhender	   leurs	   difficultés.	   	   Leurs	  
explications	   et	   leurs	   impressions	   ont	   permis	   d’en	  préciser	   la	   teneur.	   Ils	   remontent	   de	  
nombreuses	  difficultés	  organisationnelles,	  informatiques	  et	  pratiques	  :	  
	  
• Lors	  du	  chargement	  en	  pic	  période,	   ils	  ne	  savent	  pas	   si	   tous	   les	   colis	  vont	  pouvoir	  
rentrer	  dans	   le	  camion	  et	  donc	  s’il	  va	  falloir	  délester	   la	  tournée	  de	  quelques	  points	  
Relais.	  La	  difficulté	  réside	  :	  

o dans	   la	   détermination	   du	   nombre	   de	   points	   Relais	   qui	   vont	   devoir	   être	  
délestés.	  	  L	  

o la	  localisation	  de	  ces	  relais	  et	  à	  qui	  remettre	  les	  colis.	  
• Au	  niveau	   informatique,	  nous	  avons	  constaté	  des	  problèmes	  de	  PDA	  qui	  entraînent	  
des	   pertes	   de	   temps	   conséquentes.	   Ces	   dysfonctionnements	   peuvent	   se	   produire	  
avec	  le	  PDA	  du	  chauffeur	  mais	  aussi	  chez	  le	  point	  Relais.	  La	  stratégie	  mise	  en	  œuvre	  
est	  de	  réaliser	  le	  reboot	  de	  l’appareil	  ou	  d’utiliser	  le	  PDA	  du	  point	  Relais,	  mais	  il	  faut	  
modifier	  les	  paramètres	  et	  être	  sûr	  que	  le	  point	  Relais	  connaît	  ses	  identifiants	  pour	  le	  
remettre	  en	  fonctionnement	  correctement,	  ce	  qui	  n’est	  pas	  toujours	  le	  cas.	  

• La	  circulation	  peut	  être	  un	  souci	  si	  le	  chauffeur	  a	  pris	  du	  retard	  (mais	  ce	  ne	  fut	  pas	  le	  
cas	  lors	  de	  nos	  tournées).	  

• Le	   stationnement	   est	   souvent	   difficile	   car	   en	   ville,	   il	   doit	   s’opérer	   à	   proximité	   du	  
point	  Relais	  tout	  en	  respectant	  le	  code	  de	  la	  route	  et	  les	  emplacements	  payants.	  Cela	  
oblige	  les	  chauffeurs	  :	  

o soit	  à	  se	  garer	  en	  double	  file	  pour	  se	  rapprocher	  car	  il	  n’y	  a	  aucune	  place	  de	  
parking	  dédiée	  

o soit	   à	   se	   garer	   relativement	   loin	   du	   point	   Relais	   et	   donc	   à	   parcourir	   une	  
longue	  distance	  avec	  le	  chariot	  rempli	  de	  colis	  et	  de	  sacs.	  

• Pour	  des	  raisons	  de	  sécurité,	   ils	  doivent,	  à	  chaque	  aller-‐retour,	   fermer	   leur	  camion	  
pour	  éviter	  les	  vols.	  
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• Concernant	   les	   points	   Relais,	   leurs	   horaires	   sont	   également	   des	   points	   fixes	   à	  
prendre	   en	   compte	   lors	  des	   tournées	   car	   si	   le	  CLE	  a	  du	   retard,	   il	   ne	  pourra	  pas	   le	  
livrer	  avant	  sa	  fermeture	  de	  midi.	  Lorsqu’il	  sait	  qu’il	  va	  avoir	  du	  retard,	  il	  adopte	  une	  
stratégie	  en	  fonction	  du	  point	  Relais	  :	  

o soit	  il	  sait	  que	  le	  point	  fermera	  à	  l’heure,	  auquel	  cas	  il	  l’évite	  et	  reviendra	  plus	  
tard	  (cela	  entraine	  un	  allongement	  du	  trajet	  de	  la	  tournée)	  ;	  

o soit	   il	   appelle	   le	   point	   Relais	   pour	   négocier	   quelques	   minutes	   et	   pouvoir	  
poursuivre	  sa	  tournée	  qui	  est	  simplement	  légèrement	  décalée	  dans	  le	  temps.	  
Cette	  option	  dépend	  beaucoup	  de	  la	  relation	  entre	  le	  CLE	  et	  le	  point	  Relais.	  

	  
Au	  niveau	  des	  stratégies	  de	  manutention	  et	  de	  chargement	  du	  camion	  des	  opérateurs,	  
nous	   avons	   observé	   un	   chargement	   en	   FIFO	   des	   colis	   lorsque	   le	   CLE	   utilise	   la	   porte	  
latérale	  pour	  sortir	  les	  colis	  et	  un	  chargement	  en	  LIFO	  lorsque	  le	  CLE	  utilise	  uniquement	  
la	  porte	  arrière	  pour	  livrer	  les	  colis.	  
	  
Lors	  du	  chargement,	  nous	  retrouvons	  à	  chaque	  fois	  le	  traitement	  des	  vracs	  puis	  des	  sacs	  
pour	   chaque	   Relais.	   En	   effet,	   les	   vracs	   apportent	   plus	   de	   stabilité	   et	   limitent	   les	  
mouvements	   de	   colis	   dans	   le	   camion	   qui	   peuvent	   se	   mélanger	   ce	   qui	   est	   une	   grosse	  
perte	  de	  temps	  lors	  de	  la	  livraison	  en	  point	  Relais.	  
	  
Lors	  des	  livraisons,	  tous	  utilisent	  les	  chariots	  fournis.	  Ils	  permettent	  d’empiler	  les	  colis	  
et	   ensuite	   les	   sacs	   pour	   limiter	   le	   nombre	   d’aller-‐retour	   et	   éviter	   d’avoir	   à	   porter	   les	  
colis.	  
	  

4) Pré-diagnostic 
	  
De	   l’analyse	   documentaire,	   des	   entretiens	   exploratoires	   et	   des	   observations	  
systématiques,	  nous	  retiendrons	  plusieurs	  points	  stratégiques	  pour	  notre	  intervention	  :	  	  
	  
• Tout	   d’abord,	   les	   différences	   d’horaire	   d’arrivée	   des	   camions	   en	   provenance	   des	  
hubs	  selon	  les	  agences.	  Ce	  temps	  est	  à	   lier	  avec	   l’horaire	  de	  départ	  des	  CLE	  qui	  est	  
également	  une	  contrainte	  forte	  puisque	  à	  la	  fin,	  les	  colis	  doivent	  être	  livrés	  en	  point	  
Relais	  avant	  15h.	  La	  problématique	  temporelle	  n’est	  pas	  la	  même	  pour	  les	  livraisons	  
à	  domicile	  puisque	  c’est	  seulement	  quand	  les	  CLE	  ont	  le	  colis	  qu’ils	  prennent	  rendez-‐
vous	  avec	  le	  consommateur.	  

• Ensuite,	  un	  élément	  que	  nous	  avons	  retrouvé	  partout,	  est	  la	  recherche	  des	  colis	  qui	  
doivent	  être	  mis	  en	  sac.	   Ils	  ne	  sont	  pas	  clairement	   identifiés	  ou	  mis	  à	  part	  dans	   les	  
camions	   en	   provenance	   des	   hubs,	   il	   faut	   donc	   tous	   les	   sortir	   pour	   pouvoir	   les	  
récupérer.	   Cette	   opération	   de	   mise	   en	   sac	   est	   considérée	   comme	   la	   plus	  
consommatrice	  de	  temps.	  

	  
Au	  niveau	  de	  l’organisation	  des	  agences,	  chacune	  fonctionne	  différemment.	  Nous	  avons	  
cependant	  remarqué	  des	  points	  clés	  pour	  ces	  organisations	  :	  
	  
• Tout	  d’abord	   lors	  du	  déchargement	  du	   camion,	   soit	   le	  PT	   charge	   le	   convoyeur	  par	  
type	   de	   colis,	   soit	   il	   charge	   le	   convoyeur	   s’en	   se	   préoccuper	   du	   type	   de	   colis.	   S’il	  
décharge	  par	  type	  de	  colis,	  cela	  permet	  aux	  autres	  PT	  de	  se	  positionner	  sur	  la	  partie	  
du	  convoyeur	  où	  s’opère	   le	  tri	  primaire	  par	  type	  de	  colis.	  Si	   le	  déchargement	  ne	  se	  
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5) Reformulation de la demande 
	  
A	   partir	   des	   éléments	   présentés	   précédemment,	   nous	   avons	   redéfini	   la	   demande	  
initialement	  posée	  par	  l’intitulé	  du	  stage	  comme	  telle	  :	  
	  
«	  La	   mission	   portera	   sur	   l’analyse	   de	   l’activité	   des	   préparateurs	   de	   tournées	   dans	   le	  
cadre	   du	   fonctionnement	   d’une	   agence	   de	   tri	   de	   colis,	   afin	   de	   proposer	   un	   schéma	  
d’organisation	   d’une	   agence	   qui	   permette	   la	   diminution	   de	   l’exposition	   des	   PT	   aux	  
facteurs	  de	  TMS.	  
	  
Afin	  d’appréhender	  l’activité	  des	  préparateurs	  de	  tournées	  dans	  sa	  globalité,	  nous	  nous	  
intéresserons	   à	   l’activité	   des	   chauffeurs,	   livreurs,	   encaisseurs	   qui	   nous	   semble	  
interdépendante	  avec	  celle	  des	  préparateurs	  de	  tournée	  ».	  	  
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III/ Hypothèses de travail 

1) Première hypothèse liée à la contrainte temporelle 
Le	  temps	  est	  un	  élément	  de	  mesure	  de	  l’efficacité	  en	  agence.	  Notre	  1ère	  hypothèse	  porte	  
sur	  la	  notion	  de	  temps	  et	  de	  sa	  gestion	  :	  
	  

Il	  semblerait	  que	  l’activité	  des	  préparateurs	  de	  tournée	  soit	  réglée	  par	  l’arrivée	  prévue	  
en	   agence	   des	   camions	   en	   provenance	   des	   HUB	   (horaire	   et	   contenu	   du	   camion)	   et	  
impacterait	  l’horaire	  prévu	  de	  départ	  des	  CLE.	  	  Si	  le	  temps	  prévu	  pour	  la	  préparation	  de	  
la	  tournée	  est	  juste,	  les	  PT	  et	  les	  CLE	  prendront	  le	  temps	  pour	  protéger	  leur	  santé;	  sinon,	  
ils	  accélèreront	  le	  rythme	  pour	  respecter	  les	  délais	  au	  risque	  d’une	  détérioration	  de	  leur	  
santé.	  
	  

2) Seconde hypothèse liée à la contrainte matérielle 
Notre	  2ème	  hypothèse	  porte	  sur	  la	  partie	  matérielle.	  	  Le	  tri	  en	  agence	  est	  réalisé	  à	  l’aide	  
de	   moyens	   qui	   impliquent	   certaines	   utilisations	   et	   certaines	   positions	   plus	   ou	   moins	  
contraignantes,	   les	   types	   de	   colis	   y	   compris,	   ce	   qui	   nous	   amène	   à	   poser	   comme	  
hypothèse	  :	  
	  

Il	   semblerait	   que	   les	   éléments	   matériels	   du	   tri	   des	   colis	   impliquent	   pour	   les	  
préparateurs	   de	   tournée	   des	   positions	   contraignantes	   qui,	   par	   leur	   répétition	   et	   la	  
contrainte	   de	   temps,	   amèneraient	   des	   lésions	   au	   niveau	   du	   dos	   et	   des	   membres	  
supérieurs.	  
	  

3) Troisième hypothèse liée à l’expérience     
Nous	   avons	   pu	   constater	   que	   le	   management	   de	   proximité	   affecte	   les	   opérateurs	   à	  
certaines	   tâches	   en	   fonction	  de	   leur	   expérience.	  Notre	  dernière	  hypothèse	   sera	   sur	   ce	  
thème	  :	  
	  
Il	  semblerait	  que	  l’expérience	  des	  opérateurs	  permet	  une	  meilleure	  régulation	  collective	  
de	  l’activité	  :	  communication,	  temporisation,	  organisation	  de	  la	  cadence	  et	  formation.	  
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IV/ Analyse de l’activité de travail des 
préparateurs de tournée 

	  
Le	  choix	  des	  situations	  de	  travail	  qui	  ont	  fait	   l’objet	  d’observations	  systématiques	  s’est	  
fait	  au	  regard	  des	  éléments	  cités	  dans	  le	  pré-‐diagnostic.	  A	  savoir	  :	  
	  
• les	   horaires	   d’arrivée	   des	   camions	   en	   provenance	   des	   hubs,	   ce	   qui	   détermine	   le	  
fonctionnement	  type	  ‘Sud’	  ou	  type	  ‘Nord’.	  Nous	  avons	  souhaité	  réaliser	  notre	  analyse	  
dans	  une	  agence	  de	  chaque	  type.	  

• le	   déchargement	   par	   type	   de	   colis	   ou	   non	  :	   Nous	   avons	   choisi	   des	   agences	   qui	  
opèrent	   chacune	   une	   organisation	   différente	   pour	   le	   déchargement.	   Ce	  
fonctionnement	   détermine	   l’organisation	   de	   l’activité	   du	   tri	   primaire	   et	   du	   tri	  
secondaire.	  C’est	  pour	  cette	   raison	  que	  nous	  avons	  choisi	   la	   situation	  de	   travail	  du	  
déchargement	  du	  camion.	  

• les	  moyens	  matériels	  pour	   le	   tri	   secondaire	  et	   la	  mise	  en	  sac	  ;	  notre	  objectif	   ici	  est	  
d’identifier	   les	   contraintes	   subies	   au	  moment	   de	   la	   mise	   en	   sac.	   Aux	   vues	   de	   nos	  
observations	  ouvertes,	  nous	   recherchons	  des	  agences	  ayant	   comme	  matériel	  de	   tri	  
secondaire	  des	  cages	  à	  étages.	  
	  

Les	  agences	  choisies	  sont	  Nantes	  et	  Saint	  Ouen	  :	  	  
	  
• L’agence	   de	  Nantes	   a	   un	   fonctionnement	   de	   type	   ‘Sud’,	   avec	   un	   déchargement	   qui	  
n’est	  pas	  effectué	  par	   type	  de	  colis.	  De	  plus	  dans	  cette	  agence,	   le	   tri	  secondaire	  est	  
réalisé	  avec	  des	  cages	  à	  étage.	  	  

• Saint	  Ouen	  a	  un	   fonctionnement	  de	   type	   ‘Nord’	  avec	  un	  déchargement	  par	   type	  de	  
colis.	  Le	  tri	  secondaire	  est	  également	  avec	  des	  cages	  à	  étage.	  

	  
Les	  deux	  postes	  que	  nous	  avons	  suivis	  sont	  le	  poste	  de	  PT	  en	  charge	  du	  déchargement	  et	  	  
le	  poste	  de	  PT	  en	  charge	  du	  tri	  secondaire	  et	  de	  la	  mise	  en	  sac.	  
	  

1) Observations systématiques 
	  
Afin	  de	  mesurer	  les	  contraintes	  liées	  à	  l’activité	  de	  préparateur	  de	  tournée,	  nous	  avons	  
mis	   au	   point	   une	   grille	   d’observables	  pour	   réaliser	   plusieurs	   chroniques	   d’activité	   (cf.	  
annexe	  n°5).	  	  Ces	  observations	  ont	  porté	  sur	  l’étude	  des	  postures.	  
	  
Au	  niveau	  de	   la	   grille	   de	   codage,	   nous	   avons	   identifié	   les	   points	   suivants	   à	   suivre	   sur	  
Actogram	  Kronos	  ©	  :	  
	  
1. La	  position	  de	  l’opérateur	  	  (état)	  :	  

a. Plié	  en	  2	  
b. En	  extension	  
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c. Accroupi	  
2. Ce	  qu’il	  fait	  avec	  le	  colis	  (action)	  

a. Porte	  
b. Dirige	  
c. Régule	  (vis-‐à-‐vis	  de	  ses	  collègues)	  
d. Autre	  tâche	  

	  
3. D’éventuel	  dysfonctionnement	  	  

a. Colis	  dégradé	  
b. Problème	  de	  PDA	  
c. Autre	  dysfonctionnement	  dont	  les	  colis	  qui	  tombent	  sur	  l’opérateur	  

4. Le	  type	  de	  colis	  traité	  
a. Vrac	  
b. Sac	  
c. Pochette	  

1.1) Analyse de l’activité des préparateurs de tournées qui déchargent les 
camions en provenance des hubs 

1.1.1) Chroniques d’activité de St Ouen 
	  
Le	  PT	  qui	  décharge	  les	  colis,	  donne	  la	  cadence	  à	  ses	  collègues.	  Pour	  exemple,	  au	  cours	  de	  
la	   situation	   de	   travail	   de	   déchargement	   observée	   qui	   a	   duré	   55	  minutes,	   il	   réalise	   10	  
régulations	   pour	   permettre	   aux	   PT	   du	   tri	   primaire	   de	   se	   déplacer	   ou	   leur	   laisser	   le	  
temps	  de	  traiter	  le	  flux	  qui	  leur	  arrive.	  
	  
Les	  chroniques	  d’activités	  nous	  ont	  permis	  de	  mesurer	  par	  type	  de	  colis	  et	  pour	  chaque	  
activité	  le	  nombre	  de	  positions	  contraignantes	  lors	  de	  l’activité	  des	  opérateurs.	  
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Graphe	  n°	  8	  :	  Chronique	  d’activité	  du	  déchargement	  du	  Base	  à	  Saint	  Ouen	  

	  
Photo	  n°10	  :	  Opérateur	  au	  poste	  de	  déboitage	  d’un	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  Base	  
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Ce	  conditionnement	  de	  colis	  semble	  moins	  contraignant	  pour	  l’opérateur	  que	  les	  colis	  en	  
provenance	  du	  hub	  Base.	  De	  plus,	  ces	  palettes	  sont	  déjà	  triées	  par	  type	  de	  colis	  et	  sont	  
donc	  plus	  faciles	  à	  gérer	  car	  elles	  ne	  nécessitent	  pas	  d’interruption	  dans	  le	  tri	  primaire.	  
	  

1.1.2) Chronique d’activité de Nantes 
	  
Dans	  l’agence	  de	  Nantes,	  le	  PT	  qui	  réalise	  le	  déchargement	  ne	  trie	  pas	  par	  type	  de	  colis.	  
Nous	   avons	   souhaité	   évaluer	   l’impact	   de	   cette	   stratégie	   sur	   les	   PT	   qui	   réalisent	   le	   tri	  
primaire.	  Ci-‐après	  la	  chronique	  d’activité	  d’un	  opérateur	  lors	  du	  tri	  primaire.	  
	  

	  
Graphe	  n°9	  :	  Chronique	  d’activité	  du	  PT	  tri	  primaire	  dans	  l’agence	  de	  Nantes	  –	  45	  minutes	  

	  
Par	   rapport	   à	   la	   chronique	  d’activité	  de	   St-‐Ouen,	   nous	   constatons	   en	   effet	   une	   grande	  
différence	  sur	  l’homogénéité	  des	  types	  de	  colis	  traités	  pour	  un	  camion	  en	  provenance	  du	  
même	  hub	  et	  sur	  une	  durée	  comparable.	  
Le	  PT	  s’est	  plié	  en	  2	  et	  mis	  en	  extension	  à	  deux	  reprises	  pour	  déposer	  un	  colis	  	  
	  
	  

	  
Tableau	  n°5	  :	  Simultanéités	  des	  tâches	  d’un	  PT	  au	  tri	  primaire	  lors	  du	  déchargement	  

	  d’un	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  Base	  
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Le	  convoyeur	  de	  Nantes	  est	  court	  et	  les	  cages	  sont	  disposées	  en	  bout	  de	  chaîne.	  Chaque	  
cage	  dispose	  d’un	  numéro	  correspond	  à	  une	  tournée.	  Les	  PT	  qui	  réalisent	  le	  tri	  primaire,	  
vérifient	  la	  fiche	  signalétique	  de	  chaque	  colis,	  ce	  qui	  leur	  permet	  de	  mettre	  les	  colis	  dans	  
la	  cage	  correspondant	  au	  numéro	  des	  colis.	  
Comme	  le	  montre	  le	  tableau	  numéro	  5,	  les	  colis	  les	  plus	  jetés	  sont	  les	  pochettes	  à	  plus	  de	  
80%,	  car	  elles	  ne	  sont	  pas	   lourdes.	  Les	  sacs,	  remplis	  de	  pochettes,	  sont	  rarement	   jetés	  
parce	  que	  beaucoup	  plus	  lourds.	  
Les	  vracs	  de	  petite	  taille	  sont	  également	  jetés	  dans	  les	  cages	  en	  fonction	  du	  numéro	  de	  la	  
tournée.	  
A	  la	  fin	  du	  tri	  primaire,	   les	  cages	  sont	  remplies	  de	  vracs,	  de	  pochettes	  et	  de	  sacs.	  Cette	  
organisation	   peut	   impliquer	   une	   détérioration	   des	   colis	   lorsque	   les	   petits	   vracs	   se	  
situent	  en	  dessous	  des	  gros	  vracs.	  
	  	  

1.2) Analyse de l’activité des préparateurs de tournées qui réalisent le tri 
secondaire et la mise en sac 
	  
Les	   deux	   agences	  où	   nous	   avons	   réalisé	   des	   observations	   systématiques,	   Nantes	   et	   St	  
Ouen,	  	  ont	  le	  même	  fonctionnement	  pour	  ce	  qui	  concerne	  le	  tri	  secondaire	  et	  la	  mise	  en	  
sac.	  
	  
Sur	   la	  chronique	  d’activité	  suivante,	  nous	  pouvons	  voir	   l’activité	  d’un	  PT	  qui	   réalise	   la	  
mise	  en	  sac	  dans	  une	  alvéole	  (allée	  regroupant	  plusieurs	  cages	  qui	  correspondent	  à	  des	  
points	  Relais)	  à	  Nantes.	  
	  
Au	   cours	   de	   son	   activité,	   il	   est	   amené	   à	   installer	   un	   sac	   sur	   un	   support,	   y	   coller	   une	  
étiquette	  puis	  porter	  les	  colis,	  scanner	  le	  code	  barre	  de	  chaque	  colis	  et	  les	  mettre	  dans	  le	  
sac	  avant	  de	  le	  refermer	  en	  scannant	  de	  nouveau	  le	  code	  barre	  du	  sac.	  
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Graphe	  n°10	  :	  Chronique	  d’activité	  :	  Mise	  en	  sac	  à	  Nantes	  –	  Durée	  :	  40	  minutes	  

	  
Le	  tableau	  ci-‐dessous,	  nous	  renseigne	  sur	  le	  nombre	  de	  fois	  où	  l’opérateur	  est	  amené	  à	  
porter	  des	  colis	  pour	  la	  création	  d’un	  sac	  de	  colis	  et	  montre	  les	  différentes	  postures	  qu’il	  
adopte	  pour	  cette	  tâche.	  	  	  
	  

	  
Position	   Port	  de	  colis	   %	  
Debout	   84	   46,7%	  
Plié	  en	  2	   82	   45,5%	  
En	  extension	   1	   0,6%	  
Accroupi	   13	   7,2%	  

Total	   180	   100%	  
Tableau	  n°6	  :	  Simultanéité	  du	  port	  de	  colis	  et	  des	  postures	  adoptées	  par	  l’opérateur	  lors	  de	  la	  mise	  

en	  sac	  de	  colis	  
	  
Sur	  180	  colis	  portés	  pour	  être	  mis	  dans	  le	  sac,	  l’opérateur	  passe	  45%	  de	  son	  temps	  le	  
dos	  plié	  en	  2	  et	  autant	  debout	  (ici	  le	  terme	  «	  debout	  »	  signifie	  avec	  le	  dos	  droit).	  
Cela	  correspond	  au	  fait	  que	  les	  cages	  à	  étages	  qui	  servent	  au	  tri	  par	  Relais	  ont	  le	  plus	  
souvent	  deux	  étages	  :	  un	  étage	  à	  mi-‐hauteur	  d’homme	  et	  un	  étage	  en	  dessous	  situé	  au	  
ras	  du	  sol.	  
Quelque	  fois,	  il	  se	  met	  accroupi	  pour	  éviter	  d’avoir	  à	  se	  plier	  en	  2,	  mais	  cela	  nécessite	  
ensuite	  de	  se	  relever	  en	  dépliant	  les	  jambes.	  
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2) Entretiens d’explicitations 
	  
Il	  n’était	  pas	   facile	  de	  s’entretenir	  avec	   les	  opérateurs	  en	  dehors	  de	   leur	  activité,	  nous	  
avons	  donc	  choisi	  de	  mener	  des	  entretiens	  d’explicitions	  à	  leurs	  postes	  de	  travail.	  
	  
Nous	  avons	  abordé	  les	  différences	  organisationnelles	  que	  nous	  avions	  constatées	  entre	  
les	  agences,	  notamment	  :	  
• Pourquoi	  avaient-‐ils	  fait	  le	  choix	  ou	  non	  de	  décharger	  par	  type	  de	  colis	  ?	  
• Quelles	  stratégies	  étaient	  mises	  en	  œuvre	  pour	  rattraper	   le	   temps	  perdu	   lorsqu’un	  
camion	  en	  provenance	  du	  HUB	  arrivait	  en	  retard	  ?	  

• Comment	   étaient	   organisées	   les	  différentes	   tâches	  :	   déchargement,	   tri	   primaire,	   tri	  
secondaire,	  mise	  en	  sac	  ?	  

• Comment	  la	  répartition	  des	  tâches	  et	  des	  sous-‐taches	  était	  faite	  entre	  les	  PT	  ?	  
	  
Nous	   avons	   également	   abordé	   les	   stratégies	   de	   préservation	   mises	   en	   œuvre	   par	   les	  
opérateurs,	  à	  savoir	  :	  
• Quelles	  étaient	  les	  manières	  de	  saisir,	  de	  porter	  et	  de	  déplacer	  les	  colis	  ?	  
• Comment	  préservaient-‐ils	  leur	  santé	  ?	  
	  

2.1) Entretiens d’explicitation au poste de déchargement du camion	  
	  
Dans	  l’agence	  de	  Saint-‐Ouen,	  les	  PT	  sont	  formels	  «	  à	  ce	  poste	  il	  faut	  un	  gars	  qui	  connaisse	  
bien	  les	  colis	  ».	  En	  effet,	  l’opérateur	  qui	  décharge,	  est	  le	  premier	  à	  toucher	  les	  colis,	  tous	  
les	   	   colis.	   En	   les	   prenant,	   il	   vérifie	   la	   qualité	   du	   colis	   et	   la	   fiche	   signalétique	   pour	  
identifier	   les	  erreurs	  de	  destinations	   (erreurs	  d’agence).	  Puis,	   il	  dépose	   les	  colis	  sur	   le	  
convoyeur	  en	  mettant	  en	  évidence	  les	  codes-‐barres	  pour	  permettre	  une	  bonne	  saisie	  de	  
l’information	  visuelle	  par	   ses	   collègues.	   Il	  prend	   la	  précaution	  de	  maintenir	  un	  espace	  
suffisant	  entre	  chaque	  colis	  afin	  de	  laisser	  le	  temps	  à	  ses	  collègues	  d’agir	  et	  de	  ne	  pas	  les	  
soumettre	  à	  un	  rythme	  trop	  important.	  	  
	  
Du	  poste	  de	  déchargement,	   la	  prise	  d’information	  visuelle	  sur	   l’activité	  des	  PT	  en	  bout	  
de	  chaîne	  semble	  primordiale,	  car	  elle	  permet	  d’ajuster	  la	  cadence	  du	  déchargement	  :	  «	  il	  
vaut	   mieux	   avoir	   un	   rythme	   régulier	   que	   tous	   peuvent	   tenir	   que	   d’accélérer	   sans	   tenir	  
compte	  de	  leur	  activité	  ».	  
	  
Concernant	   le	   déchargement	   des	   palbox	   en	   provenance	   du	   HUB	   de	   Servon,	  «	  il	   est	  
nécessaire	  de	  savoir	  quels	  colis	  vont	  dans	  les	  sacs	  et	  ceux	  qui	  n’y	  vont	  pas.	  Un	  expérimenté	  
le	  sait,	  un	  novice	  hésitera	  et	  pourra	  se	  tromper	  ».	  
	  
Le	  contenu	  des	  camions	  et	   l’expérience	  influent	  sur	  la	  représentation	  du	  travail	  que	  se	  
font	   les	  PT	  :	  «	  Le	  Servon	  en	  palette	  c’est	  de	   la	  rigolade	  à	  côté	  du	  Base	  »	  propos	   recueilli	  
d’un	  PT	  qui	  assure	  le	  poste	  de	  déchargement	  dans	  l’agence	  de	  Saint	  Ouen.	  
	  
Concernant	   le	   déchargement	   par	   type	   de	   colis,	   l’explication	   du	   responsable	  
d’exploitation	  est	   claire	  :	  «	  trier	  par	  type	  de	  colis,	  ça	  m’évite	  d’avoir	  4	  PT	  qui	  trient	  alors	  
que	  2	  suffisent	  ».	  En	  effet,	  cette	  organisation	  évite	  que	  les	  PT	  du	  tri	  primaire	  ne	  soient	  au	  
niveau	  des	  cages	  pour	  prendre	  les	  gros	  vracs	  et	  d’autres	  PT	  au	  niveau	  du	  tri	  des	  sacs	  et	  
pochettes	  alors	  que	  le	  convoyeur	  a	  toujours	  le	  même	  débit.	  
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A	  Nantes,	   la	  question	  du	   tri	  de	   colis	  ne	   se	  pose	  pas	  puisque	   tout	  est	  envoyé	  en	  même	  
temps	   ce	   qui	   explique	   la	   raison	   pour	   laquelle	   nous	   avons	   pu	   observer	   un	   intérimaire	  
inexpérimenté	  lors	  du	  déchargement.	  	  	  
	  

2.2) Entretiens d’explicitation au poste de tri secondaire et de mise en sac 
Les	   opérateurs	   de	  Nantes,	   particulièrement	   les	   CLE,	   nous	   ont	   expliqué	   que	   s’ils	   ne	   se	  
sentent	  pas	  en	  forme	  pour	  charger	  leur	  camion,	  ils	  font	  appel	  	  aux	  PT	  plus	  jeunes.	  	  
Néanmoins,	   nous	   avons	   pu	   observer	   que	   certains	   PT	   portent	   des	   ceintures	   lombaires	  
pour	   les	   aider	   dans	   leur	   activité.	   Ils	   considèrent	   cela	   comme	   «	  indispensable	  »	   pour	  
protéger	  leur	  dos.	  
	  
Au	   niveau	   des	   stratégies	   observées	   et	   explicitées,	   certains	   PT	   s’assoient	   sur	   l’étage	   le	  
plus	  bas	  de	  la	  cage	  pour	  «	  être	  à	  hauteur	  et	  récupérer	  plus	  facilement	  les	  colis	  au	  fond	  de	  
la	  cage	  ».	   Ils	   sentent	  que	  cela	   tire	   sur	   leur	  dos	  s’ils	   se	  plient	  en	  deux	  et	   ils	  essaient	  de	  
limiter	  ce	  	  type	  de	  posture	  au	  risque	  de	  générer	  des	  torsions	  du	  tronc.	  	  
	  

Synthèse 
	  
Au	  cours	  de	  nos	  observations,	  nous	  avons	  pu	  nous	  entretenir	  avec	  les	  opérateurs	  autour	  
des	   stratégies	   qu’ils	   mettent	   en	   œuvre	   pour	   réaliser	   au	   mieux	   leur	   activité,	   tout	   en	  
préservant	  leur	  santé.	  
	  
Pour	   pouvoir	   présenter	   les	   différentes	   stratégies	   couplées	   à	   une	   évaluation	   de	   la	  
contrainte	  sur	  les	  opérateurs,	  nous	  avons	  mis	  sous	  forme	  de	  tableau	  les	  éléments	  de	  nos	  
observations	  systématiques	  et	  de	  nos	  entretiens	  d’explicitations.	  
	  
Le	   tableau	   ci-‐après	   présente	   les	   différentes	   stratégies	   observées	   et	   explicitées	   par	   les	  
opérateurs,	  pour	  chaque	  poste	  occupé.	  
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Déboîtage	  (PT)	   Tri	  primaire	  (PT)	   Tri	  secondaire	  (PT	  

ou	  CLE	  &	  PT)	  
Chargement	   du	  
camion	  (CLE)	  

Pré	  tri	  par	  type	  de	  colis	  
!	   Double	   touche	   pour	  
certains	  colis	  

Dans	   les	   palbox,	   tri	  
les	   petits	   vracs	   et	  
les	   gros	   vracs.	   Pose	  
une	  des	  2	  catégories	  
à	   terre	   pour	   les	  
reprendre	  plus	  tard 
!	  Double	  touche	  

Mettre	  un	  colis	  avec	  
référence	  tournée	  et	  
Relais	   clairement	  
visible	   par	  
transparence	  
!	   Facilite	   le	  
contrôle	  du	  CLE	  lors	  
du	  chargement	  

FIFO	  ou	  LIFO	  
!	   En	   fonction	   de	  
l'utilisation	   de	   la	  
porte	  latérale	  

Pas	   de	   pré-‐tri	   par	   type	   de	  
colis	  !	  1	  touche	  

Charge	  d'abord	  les	  
vracs	  puis	  les	  sacs	  
!	   Vracs	   plus	  
stables	   servent	   de	  
base	  

Tourner	   le	   colis	   avec	   le	  
code-‐barres	  visible	  
!	  Aider	  les	  autres	  

Ramène	   le	   convoyeur	   en	  
position	   initiale	   pour	  
sortir	  les	  palettes	  
	  

1	   opérateur	   coupe	  
les	   liens	   des	   sacs	   et	  
annonce	  le	  pseudo	  +	  
oriente	   le	   sac	   sur	   la	  
chaîne	  
!	   travail	   collectif,	  
évite	   à	   chaque	  
opérateur	   de	   lire	   le	  
code-‐barres	   sur	  
tous	  les	  sacs	  

Va	  chercher	  les	  colis	  
au	   fond	   de	   la	   cage	  
soit	   dos	   plié,	   soit	  
assis	   sur	   étage	   =	  
50%	   des	   prise	   de	  
colis	  
!	  Contrainte	  dos	  

Vérifie	   chaque	  
colis	  et	  sac	  
!	  Même	  s'ils	  sont	  
déjà	  triés	  

Vérifie	   où	   en	   sont	   les	   PT	  
tri	  et	  ajuste	  la	  cadence	  

Jet	   des	   pochettes	   et	  
petits	   colis	   dans	   la	  
cage	   pour	   éviter	   les	  
déplacements	  
!	  Gain	  de	  temps	  

Légende	  :	  
Vert	  :	  à	  conserver	  
Jaune/orange	   :	   à	  
éviter	  
Rouge	   :	   à	  
proscrire	  

Arrête	   le	   convoyeur	   pour	  
laisser	   le	   temps	   au	   PT	   tri	  
de	  se	  repositionner	  
!	   Régulation	   travail	  
collectif	  

Tableau	  n°7	  :	  Stratégies	  selon	  le	  poste	  de	  travail	  occupé	  par	  les	  PT	  
	  

Pour	  le	  déboitage	  (déchargement)	  :	  
• Soit	  le	  PT	  effectue	  un	  pré	  tri	  en	  fonction	  de	  la	  typologie	  de	  colis,	  ce	  qui	  implique	  de	  
toucher	  une	  partie	  des	  colis	  2	  fois	  ;	  

• Soit	  le	  PT	  n’effectue	  pas	  de	  pré	  tri	  ce	  qui	  implique	  qu’une	  touche	  par	  colis	  ;	  
• Le	  PT	  positionne	  toujours	  le	  colis	  sur	  le	  convoyeur	  avec	  la	  fiche	  signalétique	  visible	  ;	  
• Selon	  la	  provenance	  du	  camion	  et	  de	  son	  contenu,	  le	  PT	  est	  amené	  à	  repositionner	  le	  
convoyeur,	  ce	  qui	  est	  consommateur	  de	  temps	  ;	  

• Le	  PT	  ajuste	  la	  cadence	  du	  déchargement	  en	  fonction	  de	  l’activité	  de	  ses	  collègues	  en	  
bout	  de	  chaine.	  

Pour	  le	  tri	  primaire	  (tri	  par	  tournée)	  :	  
• Les	  colis	  issus	  des	  palbox	  sont	  triés	  par	  taille	  (petit	  et	  gros	  vracs),	  car	  les	  petits	  vracs	  
sont	  destinés	  à	  être	  mis	  en	  sac.	  Cela	  implique	  une	  double	  touche	  de	  chaque	  colis.	  

Pour	  le	  tri	  secondaire	  	  (tri	  par	  Point	  Relais)	  :	  
• Lors	  de	  la	  mise	  en	  sac,	  les	  PT	  mettent	  le	  premier	  colis	  avec	  le	  code-‐barres	  orienté	  de	  
sorte	  qu’il	  soit	  visible	  de	  l’extérieur	  du	  sac,	  ce	  qui	  permet	  au	  CLE	  de	  vérifier	  le	  
numéro	  de	  relais	  des	  colis	  insérer	  dans	  le	  sac.	  
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V/ Diagnostic 

	  
Tout	  au	  long	  de	  notre	  intervention,	  nous	  avons	  cherché	  à	  identifier	  ce	  qui	  avait	   le	  plus	  
d’impact	   sur	   l’activité	   des	   préparateurs	   de	   tournée,	   en	   analysant	   les	   ressources	   et	   les	  
contraintes.	  
A	  partir	  de	   l’analyse	  des	  situations	  de	  travail	  présentée	  précédemment,	  nous	  avons	  pu	  
vérifier	  la	  pertinence	  de	  nos	  hypothèses	  de	  travail.	  	  
L’objectif	   du	   diagnostic	   était	   de	   formaliser	   au	   mieux	   les	   constats,	   pour	   pouvoir	   les	  
présenter	  clairement	  au	  comité	  de	  pilotage.	  
	  

1) Les contraintes liées aux camions en provenance des hubs 

1.1) Contrainte horaire 
Suite	   aux	   entretiens	   et	   à	   nos	   observations,	   nous	   avons	   constaté	   que	   le	   temps	   est	   un	  
élément	  central	  de	  l’activité.	  Que	  ce	  soit	  pour	  calculer	  la	  productivité,	  régler	  les	  horaires	  
de	  travail	  du	  personnel	  (PT	  et	  CLE)	  Relais	  Colis,	  des	  intérimaires	  ou	  des	  sous-‐traitants,	  
la	  contrainte	  temporelle	  est	  omniprésente	  dans	  l’organisation	  d’une	  agence.	  
	  
La	  livraison	  des	  points	  Relais	  doit	  être	  assurée	  avant	  15h.	  Les	  CLE	  doivent	  donc	  partir	  à	  
l’heure	  prévue	  pour	  que	  leur	  tournée	  soit	  réalisable	  dans	  le	  temps	  imparti,	  sans	  que	  des	  
ajustements	  de	  rythmes	  soient	  nécessaires,	  au	  risque	  d’impacter	  sur	  leur	  état	  de	  santé.	  
	  
Ils	  ne	  peuvent	  partir	  à	  l’heure	  prévue	  de	  l’agence	  que	  si	  les	  PT	  ont	  fini	  le	  tri	  des	  colis	  et	  la	  
mise	  en	  sac.	  Cette	  activité	  débute	  à	  l’arrivée	  des	  camions	  en	  provenance	  des	  hubs.	  
	  
Or	  cette	  heure	  est	  une	  variable	  selon	  l’arrivée	  	  des	  camions.	  Les	  retards	  	  vont	  réduire	  le	  
temps	   consacré	   et	   augmenter	   la	   cadence.	   Les	   mouvements	   vont	   être	   réalisés	   plus	  
rapidement	  ce	  qui	  potentiellement	  peut	  être	  délétère	  pour	  la	  santé	  des	  opérateurs	  PT	  et	  
source	  d’accidents	  et	  d’erreurs.	  
	  
Alors	  qu’un	  des	  camions	  a	  1h	  de	  retard,	  un	  PT	  à	  Nantes	  nous	  l’explique	  clairement	  :	  «	  là	  
on	  y	  va	  comme	  des	  bourrins,	  il	  faut	  que	  l’on	  rattrape	  l’heure	  perdue	  ».	  Et	  en	  effet,	   ils	  ont	  	  
réussi	  à	  rattraper	  30	  minutes	  de	  retard.	  Cela	  a	  néanmoins	  généré	  30	  minutes	  de	  retard	  
sur	  le	  départ	  des	  CLE.	  
	  
Au	  niveau	  des	  conditions	  de	   travail,	   les	  horaires	  d’arrivée	  des	  camions	  en	  provenance	  
des	   HUB,	   obligent	   les	   opérateurs	   à	   travailler	   de	   nuit,	   ce	   qui	   est	   une	   contrainte	  
supplémentaire	  qui	  a	  un	  coût	  physiologique	  et	  social	  pour	  les	  opérateurs.	  
	  
Nous	  l’avons	  vu,	  la	  contrainte	  temporelle	  est	  incontournable	  pour	  les	  CLE	  et	  les	  PT.	  Nous	  
avons	  modélisé	  ce	  déterminant	  par	  un	  schéma.	  
	  



• 

• 

• 
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1.2) Contrainte liés aux contenus des camions 
	  

1.2.1) Qualité du chargement 
La	  qualité	  du	   tri	   et	   le	   temps	  pour	   trier	   sont	  également	  déterminés	  par	   les	   camions	  en	  
provenance	  des	  hubs.	  Cette	  fois	  non	  pas	  par	  leurs	  horaires	  mais	  par	  leurs	  chargements.	  
	  
En	  effet,	  en	  fonction	  de	  la	  qualité	  du	  chargement,	  les	  colis	  seront	  plus	  ou	  moins	  faciles	  à	  
décharger	  du	  camion	  et	  à	  trier.	  Nous	  avons	  pu	  voir	  lors	  des	  observations	  systématiques	  
que	  les	  vracs	  sur	  palette	  en	  provenance	  de	  Servon	  sont	  moins	  contraignants	  à	  décharger	  
en	  termes	  de	  postures,	  que	  les	  colis	  en	  vrac	  dans	  un	  camion	  en	  provenance	  du	  Base.	  
	  
De	  même,	  devoir	  reprendre	  des	  colis	  abîmés	  lors	  du	  transport,	  oblige	  un	  PT	  à	  prendre	  
du	   temps	   pour	   le	  mettre	   à	   part,	   prendre	   une	   photo	   pour	   constater	   les	   dégâts	   puis	   le	  
reconditionner	  et	  le	  remettre	  dans	  le	  circuit	  de	  tri.	  
	  

	  
Photo	  n°11	  :	  Exemple	  du	  chargement	  d’un	  camion	  en	  provenance	  du	  hub	  Base	  

	  
Le	  chargement	  des	  camions	  des	  hubs	  est	  organisé	  en	  FIFO	  et	  par	  type	  de	  colis.	  Dans	  un	  
même	  camion,	  il	  peut	  y	  avoir	  :	  
• Des	  palettes	  destinées	  aux	  Magasins	  ;	  
• Des	  vracs	  qui	  ne	  vont	  pas	  dans	  les	  sacs	  ;	  
• Des	  vracs	  qui	  vont	  dans	  les	  sacs	  ;	  
• Des	  sacs	  et	  des	  pochettes.	  
	  
Si	   le	   PT	   décharge	   par	   type	   de	   colis,	   cela	   implique	   pour	   lui	   des	   touches	   de	   colis	   plus	  
nombreuses	  puisqu’il	  doit	  se	  dégager	  un	  passage	  et	  poser	  à	  ses	  pieds	  les	  colis	  qui	  ne	  font	  
pas	  partie	  du	   lot	  qu’il	  envoie.	  Cependant	  moins	  de	  PT	  sont	  nécessaires	  au	   tri	  primaire	  
pour	  gérer	  les	  colis.	  
Si	   le	   PT	   ne	   décharge	   pas	   par	   type	   de	   colis,	   il	   est	   nécessaire	   d’avoir	   plus	   de	   PT	   au	   tri	  
primaire	  pour	  gérer	   les	  différents	  types	  de	  colis	  et	  donc	  leur	  destination.	  Par	  contre	  le	  
PT	  qui	  décharge	  ne	  touche	  les	  colis	  qu’une	  seule	  fois	  dans	  le	  camion	  ou	  la	  palbox.	  
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Enfin,	   certains	   types	   de	   colis	   nécessitent	   des	   positions	   plus	   contraignantes	   pour	   les	  
opérateurs.	  Lors	  des	  observations	  systématiques,	  nous	  avons	  constaté	  que	  les	  pochettes	  
hors	   des	   sacs	   chutent	   parmi	   les	   sacs	   et	   les	   vracs	   et	   obligent	   très	   fréquemment	  
l’opérateur	  à	  se	  plier	  en	  deux	  pour	  les	  récupérer.	  	  	  
	  

1.2.2) Tri par pseudo 
	  
Les	  colis	  sont	  identifiés	  par	  une	  étiquette	  sur	  laquelle	  nous	  retrouvons	  2	  chiffres	  :	  un	  qui	  
est	   la	  référence	  de	  son	  pseudo	  et	   l’autre	   la	   référence	  du	  Relais	  dans	   lequel	   il	  doit	  être	  
livré.	  
	  
Or	  un	  pseudo	  ne	   correspond	  pas	   forcément	   à	  une	   seule	   tournée.	   Il	   peut	   en	   regrouper	  
jusqu’à	  quatre.	  Cela	  nécessite	   	  un	  premier	   tri	  par	  pseudo	  puis	  un	   second	  par	   tournée.	  
C’est	  une	  perte	  de	  temps	  importante	  qui	  oblige	  les	  opérateurs	  à	  manipuler	  les	  colis	  deux	  
fois	  au	  lieu	  d’une.	  
	  

2) Les contraintes liées au matériel 
	  
En	   nous	   basant	   sur	   les	   	   données	   des	   observations	   systématiques	   et	   des	   entretiens	  
d’explicitations	  réalisés	  en	  agence,	  nous	  indiquons	  dans	  	  le	  tableau	  suivant	  	  les	  éléments	  
matériels	  qui	  induisent	  	  des	  flexions	  du	  tronc	  plus	  ou	  moins	  importantes.	  
	  

Ce	   tableau	   reprend	   entre	   autres,	   les	   éléments	   évoqués	   précédemment	   aux	   différents	  
postes	  occupés	  par	  les	  PT.	  L’élément	  matériel	  au	  sein	  de	  l’agence	  qui	  est	  le	  plus	  délétère	  
du	  point	  de	  vue	  des	  positions	  contraignantes	  est	  la	  cage	  à	  étages	  utilisée	  pour	  le	  tri	  par	  
Relais	  et	  la	  mise	  en	  sac.	  En	  effet,	  elle	  implique	  pour	  les	  opérateurs	  de	  se	  plier	  en	  2	  pour	  
attraper	  les	  colis	  stockés	  en	  partie	  basse.	  La	  moitié	  des	  ports	  de	  colis	  se	  fait	  alors	  que	  le	  
PT	  a	  le	  tronc	  en	  flexion	  à	  plus	  de	  90°.	  
	  

Les	   stratégies	   des	   opérateurs	   et	   leurs	   témoignages	   nous	   montrent	   bien	   que	   cette	  
position	  est	  physiquement	  couteuse	  pour	  eux.	  Ils	  en	  viennent	  à	  s’asseoir	  sur	  le	  bas	  de	  la	  
cage	  ou	  à	  s’accroupir	  pour	  éviter	  de	  se	  plier	  en	  deux	  et	  ainsi	  s’économiser.	   (Risque	  de	  
torsion	  du	  tronc)	  
	  

Lors	  de	  l’analyse	  des	  différentes	  activités	  nous	  avons	  cerné	  les	  différentes	  contraintes	  et	  
les	  conséquences	  sur	  les	  postures	  	  adoptées	  par	  les	  opérateurs.	   	  Les	  situations	  les	  plus	  
contraignantes	  induisent	  les	  positions	  les	  plus	  péjoratives	  pour	  la	  santé	  des	  opérateurs	  
comme	  le	  montre	  le	  schéma	  ci-‐dessous	  :	  	  
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Il	   est	   clair	   que	   les	   cages	   Relais	   à	   étages	   doivent	   être	   remplacées	   au	   maximum.	   Au	  
contraire,	  les	  tables	  de	  tri	  entrainent	  peu	  de	  flexions	  importantes	  du	  dos	  pour	  ramasser	  
les	  colis.	  
En	  termes	  de	  gain	  de	  temps,	  la	  table	  de	  tri	  permet	  en	  plus	  de	  réaliser	  le	  tri	  primaire	  et	  le	  
tri	   secondaire	   au	   même	   endroit.	   Cela	   évite	   tous	   les	   déplacements	   de	   colis	   entre	   le	  
convoyeur	  et	  les	  alvéoles.	  	  
	  

3) L’expérience des opérateurs 
	  
A	  tous	  les	  postes,	  les	  préparateurs	  de	  tournée	  ont	  des	  stratégies	  pour	  mener	  à	  bien	  le	  tri.	  
Ces	   stratégies	   sont	   issues	   de	   l’expérience	   mais	   surtout	   de	   l’apprentissage.	   Différents	  
leviers	  contribues	  à	  cet	  apprentissage	  :	  	  
	  
• Tout	   d’abord	   le	   responsable	   d’exploitation	   va	   prendre	   un	   peu	   de	   temps	   avec	   le	  
novice	  pour	  lui	  expliquer	  le	  fonctionnement	  de	  l’agence	  et	  lui	  dire	  ce	  qu’il	  aura	  à	  faire	  
lors	  de	   la	  première	  partie	  de	  sa	  vacation.	  Ce	  sont	  en	  général	  des	  tâches	  simples	  ou	  
simplifiées	  pour	  l’occasion.	  Par	  exemple	  dans	  l’agence	  de	  Saint	  Ouen,	  le	  responsable	  
d’exploitation,	   lorsqu’il	   n’y	   a	   pas	   assez	   de	   PT	   expérimentés,	   positionne	   un	  
intérimaire	  au	  déchargement	  du	  camion	  ou	  des	  palbox	  avec	  comme	  seule	  consigne	  
de	  décharger	  les	  colis	  avec	  le	  code-‐barres	  sur	  le	  dessus.	  Un	  expérimenté	  regarderait	  
si	   le	   colis	   est	  dégradé,	   s’il	   est	  bien	  pour	   la	  bonne	  agence	  et	   surtout	   il	   régulerait	   sa	  
cadence	  en	  fonction	  de	  la	  capacité	  de	  ses	  collègues	  à	  gérer	  le	  flux	  qu’il	  génère.	  

	  
• Ensuite	  grâce	  au	  tutorat,	   le	  novice	  va	  être	  au	  contact	  de	  l’activité	  d’un	  expérimenté	  
bienveillant	  qui	  va	  lui	  expliquer	  les	  tâches	  mais	  également	  comment	  les	  accomplir.	  	  
Par	   exemple,	   à	  Tours,	   lors	   du	  premier	   jour	  d’un	   intérimaire,	   il	   ne	   touchera	  pas	   au	  
PDA	  pour	  scanner	  les	  colis.	  Il	  suivra	  d’abord	  son	  tuteur	  qui	  lui	  expliquera	  comment	  
s’en	  servir.	  Cela	  peut	  se	  faire	  lors	  de	  la	  mise	  en	  sac.	  

	  
• Enfin	   la	   signalétique	   des	   agences	   permet	   au	   novice	   de	   se	   retrouver	   dans	   les	  
différentes	  activités	  et	  dans	  les	  références	  des	  pseudos	  et	  des	  points	  Relais.	  
Sur	   les	   colis,	   tout	  est	  en	  chiffres	  :	   le	  pseudo	  et	   le	  point	  Relais.	   Il	   faut	  donc	  prendre	  
l’habitude	  de	  ces	  numérotations	  et	  les	  intégrer.	  Plus	  elles	  sont	  visibles	  dans	  l’agence,	  
plus	  facile	  sera	  pour	  l’opérateur	  d’associer	  les	  chiffres	  aux	  localisations.	  

	  
Dans	  toutes	  ces	  stratégies	  pour	  intégrer	  un	  nouveau	  PT	  et	  le	  rendre	  opérationnel	  le	  plus	  
rapidement	   possible,	   l’objectif	   principal	   est	   clair	  :	   éviter	   les	   colis	  mal-‐dirigés	   qui	   font	  
perdre	  du	  temps	  aux	  préparateurs	  de	  tournées	  mais	  également	  aux	  chauffeurs	  livreurs.	  	  

4) Trois leviers d’actions 
	  
Les	  constats	  réalisés	  portent	  sur	  des	  thèmes	  faisant	  référence	  à	  nos	  hypothèses.	  
Nous	   avons	   organisé	   ces	   thèmes	   pour	   les	   mettre	   en	   lumière	   et	   les	   traiter	   lors	   des	  
groupes	  de	  travail.	  Les	  trois	  leviers	  que	  nous	  avons	  identifiés	  sont	  :	  
• Camions	  en	  provenance	  des	  hubs	  

• Horaires	  d’arrivée	  en	  agence	  
• Le	  chargement	  des	  camions	  
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• Matériels	  de	  l’agence	  
• L’intégration	  des	  nouveaux	  arrivants	  et	  la	  signalétique	  
	  

4.1) Camions en provenance des hubs 
Les	  camions	  en	  provenance	  des	  hubs	  sont	  un	  des	  déterminants	  les	  plus	  importants	  pour	  
l’activité	  des	  PT	  en	  agence.	  Les	  deux	  points	  que	  nous	  avons	  souhaité	  étudier	  par	  la	  suite	  
portent	   sur	   leurs	   horaires	   et	   leur	   contenu.	   Il	   nous	   faut	   voir	   quelles	   marges	   de	  
manœuvres	   sont	  possibles	   sur	   la	  définition	  du	  plan	  de	   transport	  et	   sur	   le	   chargement	  
dans	  les	  hubs.	  
Le	  plan	  de	  transport	  est	  envoyé	  48h	  à	  l’avance,	  l’agence	  a	  donc	  le	  temps	  de	  s’organiser	  
pour	  modifier	  les	  heures	  d’arrivée	  des	  personnels	  intérimaires	  et	  sous-‐traitants.	  L’heure	  
d’arrivée	   détermine	   le	   temps	   disponible	   pour	   réaliser	   le	   tri	   de	   tous	   les	   colis	   avec	  
comme	  limite	   le	   départ	   du	   CLE.	   Nous	   souhaitions	   voir	   s’il	   était	   possible	   de	   décaler	   le	  
plus	  tôt	  possible	  dans	  la	  nuit	  ces	  arrivées	  pour	  laisser	  plus	  de	  temps	  aux	  opérateurs	  de	  
réaliser	  le	  tri	  avec	  une	  contrainte	  de	  temps	  moindre.	  
Pour	   le	   contenu,	   les	   agences	   connaissent	   le	   nombre	   global	   de	   colis	   24h	   à	   l’avance.	  
Cependant,	   il	   faut	   tout	  décharger	  pour	   être	   sûr	  d’avoir	   sorti	   tous	   les	   colis	   qui	   doivent	  
être	  mis	  en	  sac.	  Nous	  chercherons	  à	  savoir	  s’il	  est	  possible	  de	  ranger	  le	  chargement	  des	  
camions	  par	  type	  de	  colis.	  	  
Enfin,	   les	  numéros	  de	  pseudos	  ne	   sont	  pas	   assez	  nombreux	  pour	  qu’une	   référence	  de	  
pseudo	  soit	  égale	  à	  une	  tournée.	  Nous	  essaierons	  de	  voir	  s’il	  est	  possible	  de	  modifier	  cela	  
et	  comment.	  

4.2) Le matériel de l’agence 
Nous	  l’avons	  vu,	  l’utilisation	  de	  certains	  matériels	  entraine	  des	  postures	  délétères	  pour	  
la	   santé	   des	   opérateurs.	   Nous	   avons	   essayé	   de	   voir	   s’il	   était	   possible	   d’en	   modifier	  
l’utilisation	  ou	  de	  les	  remplacer	  par	  des	  matériels	  moins	  contraignants.	  
La	  priorité	  pour	  nous	  était	  de	  remplacer	  l’utilisation	  des	  cages	  à	  étages	  pour	  la	  mise	  en	  
sac.	  

4.3) L’intégration des nouveaux arrivants et la signalétique 
Le	   travail	   en	   agence	   est	   un	   travail	   collectif,	   il	   est	   donc	   nécessaire	   que	   les	   opérateurs	  
travaillent	   avec	   les	  mêmes	   références	   et	   sachent	   ce	   qu’implique	   leur	   activité	   pour	   les	  
autres.	  
En	   ce	   sens,	   la	   transmission	   des	   stratégies	   des	   opérateurs	   est	   aussi	   importante	   que	  
l’apprentissage	  des	  règles	  de	  traçabilité.	  Cela	  permet	  à	  l’opérateur	  d’être	  efficace	  au	  sein	  
du	  collectif	  pour	  la	  réalisation	  du	  tri	  en	  agence.	  	  
Nous	  cherchions	  avec	  ce	  thème,	  à	  voir	  comment	  faire	  partager	  les	  bonnes	  pratiques	  que	  
nous	   avions	   observées	   dans	   les	   différentes	   agences	   et	   comment	   les	   formaliser	   et	   les	  
transmettre.	  
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VI/ Accompagnement au changement 

	  

1) Mise en place du groupe de réflexion : Le contexte 
	  

1.1) Contrainte temporelle 
	  

Lors	  du	  3°	  Comité	  de	  pilotage,	  nous	  avons	  présenté	  le	  diagnostic	  pour	  le	  valider	  avec	  les	  
membres	  et	  poser	  les	  bases	  de	  la	  suite	  de	  l’intervention.	  
	  
Nous	  souhaitions	  réaliser	  des	  groupes	  de	  travail	  sur	  chacun	  des	  3	  thèmes,	  avec	  plusieurs	  
séances	  pour	  chaque	  groupe	  de	  travail.	  
	  
Le	   3°	   comité	   de	   pilotage	   a	   eu	   lieu	   le	   21	   juin,	   deux	   semaines	   avant	   le	   début	   de	   la	   pic-‐
période	  des	  soldes	  d’été	  et	  des	  vacances.	  Le	  personnel	  nécessaire	  aux	  groupes	  de	  travail	  
n’était	  pas	  disponible	  avant	  fin	  juillet.	  Il	  a	  été	  décidé	  de	  les	  réunir	  après	  les	  soldes	  entre	  
fin	  juillet	  et	  début	  août.	  	  
Compte	   tenu	  de	  ces	   impératifs	  de	  calendrier,	   il	   a	  été	  décidé	  qu’il	  n’y	  aurait	  qu’un	  seul	  
groupe	  qui	  participera	  à	  deux	  séances	  de	  travail.	  D’un	  commun	  accord,	  il	  	  a	  été	  rebaptisé	  
groupe	  de	  réflexion.	  
	  

1.2) Contrainte liée à l’organisation 
	  
Les	  séances	  du	  groupe	  de	  travail	  ont	  été	  organisées	  dans	  une	  salle	  de	  réunion	  à	  Créteil	  
avec	  un	  système	  de	  visioconférence.	  Ce	  système	  nous	  a	  permis	  de	  dérouler	  nos	  
présentations,	  de	  voir	  nos	  interlocuteurs	  et	  de	  les	  entendre.	  
	  

2) Préparation de la séance du groupe de réflexion 
	  
Afin	  de	  faciliter	  le	  	  fonctionnement	  du	  groupe	  de	  réflexion,	  nous	  avons	  souhaité	  faire	  une	  
première	  séance	  de	  restitution	  du	  diagnostic	  aux	  chefs	  d’agence	  qui	  n’en	  avaient	  pas	  eu.	  
Lors	  de	  cette	  première	  séance,	  nous	  avons	  aussi	  précisé	  les	  objectifs	  de	  la	  simulation	  de	  
l’activité	  qui	  seront	  au	  cœur	  des	  travaux	  de	  la	  seconde	  séance.	  

2.1) Point avec le service transport 
Nous	  avons	  réalisé	  une	  réunion	  de	  travail	  avec	  un	  opérateur	  du	  service	  transport,	  pour	  
identifier	  les	  marges	  de	  manœuvres	  sur	  le	  thème	  des	  camions	  en	  provenance	  des	  hubs.	  
Le	  membre	  du	  CHSCT	  et	  responsable	  d’exploitation	  de	  Tours	  étaient	  également	  présents	  
à	  cette	  réunion.	  
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Nous	   avons	   tout	   d’abord	   abordé	   les	   marges	   de	   manœuvre	   possibles	   au	   niveau	   des	  
camions	  en	  provenance	  des	  hubs	  sur	  les	  thèmes	  suivants	  :	  
-‐ leurs	  horaires	  
-‐ le	  pré-‐tri	  par	  pseudo	  
-‐ le	  tri	  par	  type	  de	  colis.	  
	  
Pour	   ce	   qui	   concerne	   les	   horaires	   des	   camions	   et	   le	   plan	   de	   transport,	   les	  marges	   de	  
manœuvres	   sont	   bloquées	   puisque	   tout	   dépend	   de	   La	   Redoute	   et	   de	   son	  
fonctionnement.	  En	  effet,	  les	  camions	  du	  Base	  ont	  des	  horaires	  fixes	  qui	  ne	  peuvent	  pas	  
être	  modifiés.	  Les	  horaires	  des	  camions	  de	  Servon	  sont	  calés	  sur	  ceux	  du	  Base	  pour	  que	  
les	  agences	  n’aient	  pas	  attendre	  plusieurs	  heures	  entre	  chaque	  camion.	  
	  
Au	   niveau	   du	   chargement	   des	   camions	   et	   particulièrement	   du	   tri	   par	   pseudo	   et	   par	  
tournées,	   le	  nombre	  de	  références	  de	  pseudo	  attribuées	  à	  Relais	  colis	  est	   limité	  à	  280.	  
Nous	   suggérions	   en	   effet	   qu’un	  pseudo	  ne	   regroupe	  plus	   qu’une	   seule	   tournée	   et	   non	  
jusqu’à	   	   quatre.	   Cette	   optimisation	   permettrait	   de	   trier	   directement	   par	   tournée	   et	  
faciliterait	  l’organisation	  des	  agences	  notamment	  sur	  les	  tournées	  prioritaires.	  
Le	  chargement	  des	  camions	  venant	  du	  Base	  est	  réalisé	  en	  FIFO,	  au	  fur	  et	  à	  mesure	  que	  
les	   commandes	   chez	   Redoute	   sont	   prises	   en	   compte.	   Pour	   le	   moment,	   il	   est	   donc	  
impossible	  de	  charger	  les	  camions	  du	  Base	  par	  type	  de	  colis.	  
	  

# Sur	  les	  trois	  points	  que	  nous	  voulions	  traiter	  à	  savoir	  les	  horaires,	  le	  chargement,	  
le	  tri	  par	  pseudo	  et	  par	  type	  de	  colis,	  il	  n’existe	  aucune	  marge	  de	  manœuvre	  pour	  
le	  moment.	  
	  

Ensuite,	   au	   cours	   de	   cette	   réunion,	   nous	   avons	   appris	   qu’un	   projet	   autour	   du	   hub	   de	  
Servon	  était	  en	  cours.	  Contrairement	  aux	  hubs	  Base	  et	  Anzin,	   celui	  de	  Servon	  est	  géré	  
par	  Relais	  Colis.	  	  
	  
Le	  projet	  évoqué	  se	  nomme	  ‘Servon	  2’.	  L’objectif	  est	  de	  diminuer	  les	  coûts	  de	  transport	  
en	  gagnant	  de	  l’espace	  dans	  les	  camions	  et	  du	  temps	  de	  disponibilité	  des	  camions.	  Une	  
piste	  abordée	  est	  de	  charger	  les	  camions	  de	  Servon	  non	  pas	  avec	  des	  palbox	  comme	  cela	  
se	  fait	  actuellement,	  mais	  uniquement	  en	  vrac.	  Cette	  nouvelle	  organisation	  permettrait	  
de	  gagner	  2%	  de	  chargement	  supplémentaire	  dans	  les	  camions.	  
Concernant	  l’utilisation	  des	  camions	  qui	  font	  les	  navettes	  entre	  le	  hub	  et	  les	  agences,	  un	  
projet	   est	   à	   l’étude	  qui	   porte	   sur	   	   l’utilisation	  de	   véhicules	   types	  porte-‐container.	  Une	  
fois	  en	  agence,	  le	  camion	  laisserait	  le	  container	  plein	  à	  quai	  et	  repartirait	  avec	  un	  autre	  
vide.	  
	  
Nous	  avons	  alerté	   la	  personne	  du	   service	  de	   transport	   à	  propos	  des	   risques	   liés	   à	   ces	  
projets.	  Tout	  d’abord,	  si	  le	  chargement	  des	  camions	  est	  uniquement	  en	  vrac,	  il	  y	  a	  un	  fort	  
risque	  de	  chute	  de	  colis	  lors	  du	  déchargement.	  Ensuite,	  dans	  les	  agences,	  les	  camions	  en	  
provenance	  de	  Servon	  ne	  sont	  pas	  mis	  à	  quai	  au	  niveau	  du	  convoyeur	  qui	  est	  laissé	  libre	  
pour	   le	   déchargement	   du	   camion	   venant	   du	   Base.	   En	   effet,	   les	   palbox	   peuvent	   être	  
simplement	  sorties	  du	  camion	  et	  disposées	  à	  côté	  du	  convoyeur	  pour	  y	  être	  déchargée.	  
Si	   le	  chargement	  est	  uniquement	  réalisé	  en	  vrac,	  cette	  stratégie	  n’est	  plus	  possible.	  Or	  
cette	  organisation	  permet	  de	  gagner	  du	  temps	  car	  les	  opérateurs	  peuvent	  aller	  chercher	  
les	  petits	  colis	  et	   les	  pochettes	  pendant	  qu’un	  camion	  venant	  du	  Base	  est	  déchargé.	  Le	  
déchargement	  à	  l’aide	  du	  convoyeur	  devra	  se	  faire	  soit	  pour	  le	  Base,	  soit	  pour	  le	  Servon,	  
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ou	   alors	   les	   agences	   investissent	   dans	   un	   deuxième	   convoyeur	   pour	   conserver	   cette	  
possibilité	  de	  travailler	  en	  parallèle.	  	  
	  
Un	  autre	  point	  évoqué	  au	  cours	  de	  nos	  discussions	  porte	  sur	  des	  termes	  utilisés.	  Pour	  le	  
service	   transport,	   les	   gros	   vracs	   sont	   les	   colis	   qui	   sont	  mis	   sur	   palette.	   Ceux	   qui	   sont	  
chargés	   en	   palbox	   sont,	   pour	   eux,	   du	   petit	   vrac	   et	   des	   pochettes,	   fragiles	   et	   qui	   ne	  
peuvent	  pas	  être	  mis	  en	  palette	  au	  risque	  d’occasionner	  des	  dégâts.	  Or	  en	  agence	  nous	  
avons	  constaté	  que	  les	  opérateurs	  trient	  dans	  les	  palbox	  ce	  qui	  peut	  être	  mis	  dans	  des	  
sacs	  et	  le	  reste	  est	  traité	  comme	  du	  ‘gros	  vrac’.	  	  
Nous	  proposons	  l’utilisation	  d’un	  patron	  ou	  gabarit	  sur	  les	  chaînes	  de	  tri	  de	  Servon,	  pour	  
remplir	   les	  palbox	  uniquement	  de	  vracs	  qui	  ne	  peuvent	  pas	  être	  mis	  dans	  des	  sacs	  ou	  
avec	  des	   vracs	   et	   des	   pochettes	   qui	   peuvent	   être	  mis	   en	   sacs.	   Ce	   système	  permettrait	  
d’éviter	  aux	  PT	  en	  agence	  d’avoir	  à	  trier.	  
	  
Les	  différents	  éléments	   issus	  de	  notre	  entretien	  avec	   la	  personne	  du	  service	   transport	  
sont	  présentés	  dans	  le	  tableau	  ci-‐dessous	  :	  
	  

Pas	   de	  
marge	   de	  
manœuvre	  
identifiée	  
actuellemen
t	  sur	  :	  

• Pas	  de	  tri	  possible	  par	  pseudo	  dès	  le	  hub	  de	  Servon	  

• Pas	  de	  tri	  possible	  par	  pseudo	  pour	  Daxon	  et	  Verbaudet	  	  
Alors	  que	  les	  sacs	  venant	  de	  Redoute	  sont	  triés	  par	  pseudo	  

• Modification	  des	  horaires	  d’arrivée	  en	  agence	  des	  camions	  en	  provenance	  
du	  hub	  Base	  

• Horaires	  du	  Servon	  calés	  /	  hub	  bât	  L	  

• Chargement	  du	  camion	  hub	  L	  en	  FIFO	  
!	  pas	  possible	  de	  le	  charger	  par	  type	  de	  colis	  

Pistes	  :	  

• Maintenir	  la	  possibilité	  d’un	  double	  déchargement	  en	  agence	  

• Clarification	  termes	  petit	  /	  gros	  vrac	  en	  agence	  vs	  hub	  
• ‘petit	  colis’	  type	  hub	  :	  ce	  qui	  risque	  d’être	  écrasé	  en	  palette	  

!	  Mettre	  en	  place	  un	  patron	  sur	  chaine	  de	  tri	  à	  Servon	  
• ‘petit	  colis’	  type	  agence	  :	  ce	  qui	  est	  mis	  en	  sac	  

• Nombre	   de	   pseudos	   pour	   Relais	   Colis	   =	   280	   qui	   implique	   plusieurs	  
tournées	  /	  pseudo	  et	  complique	  la	  gestion	  des	  priorités	  et	  du	  tri	  en	  agence	  

!	  Recommandation	  :	  1	  pseudo	  =	  1	  tournée	  

Points	  
d’attention	  	  
SERVON	  2	  

• Container	  de	  chargement	  :	  Point	  d’attention	  :	  béquilles	  ajustables	  /	  
planéité	  du	  quai	  de	  chargement	  en	  agence	  

• Passage	   chargement	  Servon	  en	  vrac	   ?	  !	   plus	  de	  palbox	   implique	  
risque	  de	  détérioration	  des	  colis	  fragiles	  et	  risque	  de	  chute	  de	  colis	  

Tableau	  n°9	  :	  Pistes	  suite	  à	  l’entretien	  avec	  l’opérateur	  du	  service	  transport	  
	   	  

3) Déroulement de la première séance 
	  
Les	   chefs	   d’agence	   et	   responsables	   d’exploitation	   connaissaient	   la	   démarche	   via	   nos	  
discussions	  lors	  de	  nos	  visites	  terrain,	  il	  n’y	  a	  donc	  pas	  eu	  de	  question	  particulière	  sur	  la	  
première	  partie	  autour	  du	  déroulement	  de	  l’intervention	  ergonomique.	  
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La	  deuxième	  partie	   sur	   la	   restitution	  du	  diagnostic	   a	   été	   la	  plus	   longue.	  En	   effet	   nous	  
avons	   présenté	   le	   fonctionnement	   des	   quatre	   agences	   à	   partir	   des	   plans	   et	   des	  
différentes	  phases	  d’activité	  que	  nous	  avions	  observées.	  	  
Notre	  question	  de	  départ	  était	  :	  «	  	  comment	  éviter	  ou	  limiter	  les	  flexions	  du	  tronc	  :	  lors	  
du	  déchargement	  des	  camions	  et	  de	  l’utilisation	  des	  cages	  à	  étages.	  »	  
	  
Les	   chefs	   d’agence	   ont	   énormément	   échangé	   sur	   les	   fonctionnements	   des	   différentes	  
agences	  et	  il	  en	  est	  ressorti	  un	  intérêt	  pour	  la	  réalisation	  du	  tri	  secondaire	  avec	  les	  tables	  
de	  tri.	  Ces	  matériels	  avaient	  déjà	  été	  présentés	  il	  y	  a	  plusieurs	  années,	  mais	  ils	  n’avaient	  
pas	  été	  déployés	  sur	  toutes	  les	  agences.	  Dans	  notre	  panel,	  seul	  Tours	  en	  avait	  bénéficié.	  
Cet	   intérêt	  apporté	  à	  ce	  point	  de	  notre	  diagnostic	  à	  valider	  notre	  proposition	  de	  tester	  
un	  	  scénario	  d’organisation	  qui	  n’utilisent	  pas	  les	  cages	  à	  étages	  lors	  tri	  secondaire	  et	  de	  
la	  mise	  en	  sac.	  
	  
Les	   thèmes	   de	   réflexion	   ont	   été	   exposés	   avec	   notamment	   la	   présentation	   des	  
informations	   données	   par	   le	   service	   transport	   sur	   les	   marges	   de	   manœuvre	   et	   les	  
projets.	  
	  

4) Seconde séance du groupe de Réflexion 

4.1) Préparation 
	  
Les	   principales	   différences	   d’organisation	   et	   de	   fonctionnement	   des	   agences	   se	  
traduisent	  par	  :	  
	  
-‐ Le	  déchargement	  :	  	  

o soit	  l’opérateur	  tri	  par	  type	  de	  colis	  (St	  Ouen,	  Tours)	  
o soit	  il	  ne	  tri	  pas	  par	  type	  de	  colis	  (Nantes,	  Lyon)	  

-‐ Le	  tri	  primaire	  par	  pseudo	  :	  	  
o soit	  il	  se	  fait	  par	  type	  de	  colis	  (St	  Ouen,	  Tours,	  Lyon)	  
o soit	  tous	  les	  types	  de	  colis	  sont	  mélangés	  (Nantes)	  

-‐ Le	  tri	  secondaire	  des	  petits	  vracs	  et	  des	  pochettes	  :	  
o Soit	  il	  est	  réalisé	  dans	  les	  cages	  (St	  Ouen,	  Lyon,	  Nantes)	  
o Soit	  il	  est	  traité	  via	  des	  tables	  de	  tri	  (Tours)	  

	  
A	  partir	  de	   ces	  éléments	  d’organisation,	  nous	  avons	   construits	  des	   scénarios	  d’actions	  
caractéristiques.	   L’objectif	   de	   la	   2ème	   séance	   du	   groupe	   de	   réflexion	   était	   de	   tester	   les	  
impacts	  et	  la	  faisabilité	  d’un	  scénario	  permettant	  l’amélioration	  des	  conditions	  de	  travail	  
et	  de	  l’efficacité	  d’une	  agence	  sur	  le	  tri	  des	  colis.	  
	  
Ces	  scénarios	  d’action	  caractéristiques	  sont	  traduits	  dans	  le	  tableau	  ci-‐après	  :	  



• 

• 
o 
o 

• 

• 

• 
o 
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o Lyon	  :	   l’agence	   doit	   statuer	   sur	   son	   rôle	   de	   hub	   local	   et	   sur	   un	   éventuel	  
déménagement.	  Ce	  manque	  d’éléments	  concernant	  le	  devenir	  de	  cette	  agence	  
ne	  nous	  permettait	  pas	  de	  travailler	  sur	  son	  organisation.	  	  	  
	  

o Tours	  :	  cette	  agence	  effectue	  déjà	  le	  tri	  de	  ses	  colis	  sur	  table	  de	  tri	  et	  souhaite	  
aller	  plus	  loin	  avec	  un	  projet	  de	  modification	  de	  l’organisation	  et	  du	  matériel	  
en	   cours	   qui	   sera	   probablement	   testé	   sous	   peu.	   Il	   était	   dès	   lors	   inutile	  
d’essayer	  de	  proposer	  des	  améliorations	  tant	  que	  le	  projet	  n’a	  pas	  abouti.	  	  

	  
	  
Ce	  projet	  a	  été	  proposé	  au	  groupe	  de	  travail	  pour	  le	  tester	  sur	  Nantes.	  Il	  est	  représenté	  
dans	   la	   dernière	   ligne	   du	   tableau	   ci-‐dessus	  ;	   il	   n’a	   pas	   été	   retenu	   car	   il	   demande	   une	  
évolution	  du	  logiciel	  et	  de	  mener	  à	  bien	  un	  projet	  de	  transformation	  des	  procédures,	  ce	  
qui	  n’était	  pas	  envisageable	  à	  très	  court	  terme.	  
	  
Nous	   avons	   modélisé	   le	   fonctionnement	   actuel	   de	   l’agence	   de	   Nantes	   sous	   forme	   de	  
scénario,	  présenté	  dans	  le	  tableau	  ci-‐dessous	  :	  
	  
Activité	   Scénarios	   Conséquences	  

Déchargement	   Pas	  de	  pré-‐tri	  par	  type	  de	  
colis	  

-‐	  Touche	  de	  colis	  au	  déchargement	  
-‐	  de	  temps	  
+	  de	  personnel	  pour	  tri	  primaire	  
+	  de	  touche	  de	  colis	  au	  tri	  primaire	  	  

Tri	  primaire	   Convoyeur	  court	  (~10m)	   Pas	  de	  tri	  par	  type	  de	  colis	  
Mise	   en	   cage	   pour	   transporter	   les	   colis	   du	  
convoyeur	  au	  pseudo	  
+	   de	   temps	   pour	   transporter	   les	   colis	   du	  
convoyeur	  au	  pseudo	  

1	  tournée	  ≠	  1	  pseudo	   Difficile	   à	   trier	   et	   gérer	   les	   priorités	   par	  
tournée	  

Tri	  secondaire	   Dans	   les	   cages	   à	   étages	  
dans	  les	  pseudos	  

Contrainte	  sur	  le	  dos	  des	  opérateurs	  ++	  
Temps	   de	   traitement	   long	   et	   tjrs	   le	   tri	   des	  
vracs	  

Tableau	  n°11	  :	  Fonctionnement	  actuel	  de	  l’agence	  de	  Nantes	  
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Cette	   organisation	   implique	   un	   certain	   nombre	   de	   touches	   de	   colis	   selon	   les	   postes	  
occupés	  par	  les	  PT.	  Le	  tableau	  ci-‐dessous	  les	  formalise	  :	  	  
	  
Type	   de	   colis	  
→	  
Activité	  ↓	  

Vrac	  
palette	  

Sac	   /	  
pochette	  

Gros	  
Vrac	  
Palbox	  

Petit	   vrac	  
Palbox	  

Pochette	  

Déchargement	   1	   1	   1	   >1	   1	  

Tri	  primaire	   1	   1	   1	   1	   1	  

Tri	  secondaire	   2	   3	   2	   3	   3	  

Total	  PT	   4	   5	   4	   >4	   4	  

CLE	  
chargement	  

>1	   >1	   >1	   0	   (dans	  
sac)	  

0	  (dans	  sac)	  

Tableau	  n°12	  :	  Nombre	  de	  touches	  de	  colis	  par	  poste	  et	  par	  type	  de	  colis	  sur	  l’agence	  de	  Nantes	  
	  
Identifier	   le	  nombre	  de	  touches	  de	  colis	   lié	  au	  fonctionnement	  actuel	  de	  l’agence,	  nous	  
permettra	  de	  voir	  le	  potentiel	  de	  gains	  de	  temps	  en	  comparant	  ces	  données	  avec	  celle	  du	  
futur	  scénario.	  

4.2) Déroulement  
	  
Pour	  réaliser	  la	  simulation	  de	  l’activité,	  nous	  avions	  imaginé	  réunir	  les	  chefs	  d’agence	  et	  
un	  opérateur	  pour	  tester	   les	  différents	  scénarios.	  Nous	  pensions	  projeter	   les	  plans	  sur	  
un	  tableau	  blanc	  aimanté,	  en	  représentant	  le	  mobilier	  et	  les	  opérateurs	  par	  des	  aimants.	  
Notre	  test	  en	  salle	  de	  réunion	  montrait	  que	  c’était	  possible.	  
	  
Pour	  cette	  seconde	  séance,	  nous	  nous	  sommes	  vites	  rendus	  compte	  qu’il	  était	  impossible	  
de	   réunir	   tous	   les	   chefs	   d’agence	   en	   un	   même	   lieu.	   Nous	   nous	   sommes	   adaptés	   en	  
utilisant	  la	  visioconférence.	  
	  
Au	  lieu	  de	  dérouler	  les	  propositions	  poste	  par	  poste	  pour	  construire	  un	  scénario,	  nous	  
avons	   réalisé	   les	   plans	   de	   4	   scénarios	   qui	   reprennent	   les	   fonctionnements	   de	   chaque	  
agence.	  Cela	  a	  permis	  une	  discussion	  autour	  des	  plans	  et	  limité	  le	  temps	  de	  construction	  
des	  situations	  alors	  qu’il	  n’y	  a	  qu’une	  seule	  personne	  qui	  manipule	  le	  plan.	  
La	  présentation	  des	  scénarios	  est	  en	  annexe	  (Cf.	  annexe	  n°6).	  
	  
Nous	   avons	   déroulés	   chaque	   scénario	   en	   présentant	   les	   points	   positifs	   et	   négatifs	   de	  
chaque	  proposition.	  
Le	  débat	  a	  permis	  de	  statuer	  également	  sur	  le	  matériel	  à	  utiliser.	  Les	  chefs	  d’agences	  se	  
sont	  projetés	  sur	  les	  plans	  pour	  expliciter	  les	  stratégies	  et	  les	  avantages.	  
	  
Sur	   les	   4	   scénarios	   testés,	   le	   scénario	   présenté	   ci-‐dessous	   a	   été	   retenu.	   Il	   permet	   de	  
conserver	   un	   fonctionnement	   selon	   les	   règles	   actuelles	   de	   traçabilité	   au	   niveau	   du	   tri	  
secondaire.	   Il	   permet	   également	   de	   retirer	   les	   cages	   à	   étages	   du	   tri	   secondaire	   et	   de	  
diminuer	   le	   nombre	   de	   touches	   de	   colis	   ainsi	   que	   les	   distances	   parcourues	   par	   les	  
opérateurs	  pour	  déplacer	  les	  cages	  pleines	  de	  colis.	  
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Ensuite,	  10	   tables	  de	   tri	   sont	  à	  prévoir,	  qui	  permettront	  en	  2015,	  de	  gérer	  238	  points	  
Relais.	   Avec	   ces	   tables	   de	   tri,	   il	   faut	   prévoir	   pour	   la	  mise	   en	   sac,	   des	   chariots	   avec	   8	  
porte-‐sacs	  appelés	  ici	  des	  ‘pieuvres’.	  
	  
Au	  niveau	  de	  l’organisation	  de	  l’agence,	  le	  déchargement	  se	  fera	  désormais	  par	  type	  de	  
colis,	  sinon	  il	  faudrait	  4	  à	  5	  PT	  supplémentaires	  pour	  gérer	  le	  flux	  des	  gros	  vracs	  et	  des	  
pochettes.	  
	  
Enfin,	   les	  éléments	  matériels	  doivent	  être	  sur	  roulettes	  pour	  faciliter	  leur	  déplacement	  
lorsque	  le	  tri	  des	  colis	  selon	  les	  points	  Relais	  est	  terminé.	  
	  
	  
Avec	  cette	  organisation,	  le	  nombre	  de	  touche	  de	  colis	  passe	  à	  :	  
	  
Type	  de	  colis	  →	  
Activité	  ↓	  

Vrac	  
palette	  

Sac	  	   Gros	   Vrac	  
Palbox	  

Petit	   vrac	  
Palbox	  

Pochette	  

Déchargement	   1	   1	   1	   1	   1	  

Tri	  primaire	   1	   Vide	  sac	   1	   1	   1	  

Tri	  secondaire	   0	   1	   0	   1	   <1	  

Total	   2	   3	   2	   2	   2	  

CLE	  chargement	   >1	   >1	   >1	   0	  (dans	  sac)	   0	  (dans	  sac)	  
Tableau	  n°	  14	  :	  Nombre	  de	  touches	  de	  colis	  par	  poste	  et	  par	  type	  de	  colis	  avec	  le	  scénario	  retenu	  en	  

groupe	  de	  travail	  
	  

Par	  rapport	  au	   fonctionnement	  actuel,	   le	  nombre	  de	  touches	  de	  colis	  est	  diminué	  de	  2	  
pour	  chaque	  poste	  de	  PT.	  

4.3) Conclusion du groupe de réflexion	  
	  
Les	  gains	  liés	  au	  scénario	  retenu	  
Lors	   de	   la	   séance,	   les	   gains	   ont	   été	   estimés,	   à	   partir	   du	   scénario	   retenu,	   par	   le	   chef	  
d’agence	  de	  Nantes.	  
	  
En	  termes	  de	  gain	  de	  productivité,	  il	  considère	  qu’il	  gagne	  12h	  de	  PT	  en	  intérim	  sur	  les	  
postes	  de	  tri	  primaire	  et	  de	  tri	  secondaire.	  

• Le	  taux	  horaire	  étant	  à	  22€	  de	  l’heure	  x	  252	  jours	  de	  travail,	  cela	  représenterait	  
une	  économie	  d’environ	  60k€	  /	  an	  

	  
Ce	   temps	   est	   gagné	   sur	   les	   acheminements	   des	   colis	   qui	   actuellement	   se	   font	   via	   des	  
cages	   et	   se	   ferait	   désormais	   par	   le	   convoyeur.	   Le	   gain	   est	   également	   réalisé	   sur	   le	  
nombre	  de	  manipulations	  de	  colis	  car	  les	  opérateurs	  n’ont	  plus	  à	  manipuler	  deux	  fois	  les	  
colis	  lors	  du	  tri	  secondaire.	  
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Par	  ailleurs,	  dans	   le	  nouveau	  scénario,	   les	  PT	  réalisent	   le	   tri	  primaire	  et	  secondaire	  en	  
même	  temps,	  ce	  qui	  permet	  d’économiser	  des	  ressources	  humaines.	  	  
	  
Le	  chef	  d’agence	  de	  Nantes	  estime	  également	  économiser	  deux	  fois	  une	  heure	  et	  demie	  
d’activité	   de	   CLE,	   ces	   derniers	   réalisant	   actuellement	   la	  mise	   en	   sac	   à	   leur	   arrivée	   en	  
agence.	  	  
	  
En	  2014,	  l’agence	  de	  Nantes	  a	  eu	  3	  accidents	  de	  travail	  de	  préparateurs	  de	  tournée,	  alors	  
que	  sur	  Tours	  il	  n’y	  en	  a	  eu	  aucun.	  Relais	  Colis	  estime	  le	  cout	  d’un	  accident	  du	  travail	  à	  5	  
000	  euros	  en	  moyenne.	  	  
	  
Concernant	  l’espace	  gagné	  :	  

• Aucune	  cage	  ne	  sera	  en	  attente	  et	   le	  stockage	  sur	   le	  quai	  se	   fera	  avec	  moins	  de	  
cages	  

• La	  visibilité	  sera	  améliorée	  au	  niveau	  de	  l’agence	  :	  actuellement	  on	  ne	  voit	  pas	  ce	  
que	   font	   les	   opérateurs	   au	   milieu	   des	   10	   cages	   des	   pseudos.	   C’est	   donc	   une	  
amélioration	  de	  la	  sécurité	  des	  opérateurs	  et	  des	  colis.	  

• La	   sécurité	   des	   personnes	   sera	   également	   améliorée.	   En	   effet	   la	   hauteur	   des	  
tables	   de	   tri	   est	   ajustable	   pour	   les	   PT	  ;	   le	   maintien	   dans	   l’emploi	   pourra	   être	  
facilité.	  

• Le	   gain	   de	   place	   rendra	   possible	   l’augmentation	   d’activité	   avec	   de	   nouveaux	  
services	  comme	  par	  exemple	  le	  drive.	  

• La	  gestion	  du	  domicile	  qui	  se	  fait	  actuellement	  dans	  un	  espace	  très	  restreint,	  elle	  
sera	   facilitée,	   cela	   implique	   que	   le	   mobilier	   acheté	   soit	   sur	   roulette	   pour	  
permettre	  de	  décaler	  si	  besoin	  le	  convoyeur	  et	  les	  tables	  de	  tri.	  

	  
Au	   niveau	   des	   coûts	   liés	   à	   la	  mise	   en	   place	   des	  matériels,	   la	   société	   Relais	   Colis	   doit	  
encore	  affiner	  les	  devis	  sur	  plusieurs	  éléments	  :	  

-‐ Les	  tables	  de	  tri	  :	  deux	  types	  de	  tables	  sont	  proposés,	  les	  prix	  varient	  de	  1	  
à	  6.	  	  

-‐ Le	   convoyeur	  :	   actuellement	   les	   convoyeurs	   sont	   en	  métal,	   une	   solution	  
moins	  chère	  serait	  proposée	  en	  tubes	  plastiques.	  

-‐ Les	  chariots	  :	  de	  même	  que	  pour	   le	  convoyeur	  et	   les	  tables,	   la	  possibilité	  
de	  passer	  de	  chariots	  en	  métal	  à	  des	  chariots	  en	  tubes	  rigides	  est	  à	  l’étude.	  

	  
En	  fonction	  de	  ces	  devis,	  le	  retour	  sur	  investissement	  pourrait	  être	  très	  rapide	  (inférieur	  
à	   1	   an)	   ce	   qui	   plaiderai	   en	   faveur	   de	   ce	   changement	   d’organisation	   sur	   l’agence	   de	  
Nantes	  qui	  doit	  accueillir	  20%	  de	  Relais	  supplémentaires	  en	  2015.	  
	  
Avant	   le	   CoPil	   final,	   nous	   avons	   pris	   rendez-‐vous	   avec	   une	   personne	   de	   la	   direction	  
financière	   pour	   voir	   quels	   éléments	   seraient	   pertinents	   pour	   valider	   un	   éventuel	  
investissement.	  
La	  principale	  économie	  vue	  en	  groupe	  de	  travail	  portait	  sur	   le	  nombre	  d’heures	  de	  PT	  
intérimaire.	   Il	  demande	  donc	  à	  ce	  que	  le	  gain	  de	  temps	  soit	  calculé	   jusqu’à	  arriver	  aux	  
12h	  présentées.	  
Le	  gain	  de	  temps	  va	  porter	  principalement	  sur	  les	  déplacements	  éliminés	  par	  le	  nouveau	  
scénario.	   Le	   chef	   d’agence	   de	   Nantes	   étant	   parti	   en	   vacances,	   il	   n’a	   pas	   pu	   répondre	  
clairement	  sur	  ce	  sujet.	  
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5) Résultats 
Afin	  d’acter	  les	  discussions	  et	  le	  projet	  créé	  en	  groupe	  de	  travail,	  nous	  avons	  présenté	  les	  
résultats	  au	  comité	  de	  pilotage.	  
Le	  scénario	  retenu	  a	  été	  passé	  en	  revu	  ainsi	  les	  gains	  obtenus.	  
	  
Ce	  scénario	  apporte	  des	  modifications	  à	  l’organisation	  :	  
• Tout	  d’abord,	  les	  CLE	  réaliseront	  le	  tri	  par	  Relais	  à	  l’intérieur	  de	  leur	  camion.	  Comme	  
nous	   l’avons	   vu	   avec	   les	   tableaux	   sur	   le	   nombre	   de	   touches	   de	   colis	   et	   lors	   des	  
observations	  ouvertes	  avec	   les	  CLE,	  cela	  n’est	  pas	  dérangeant.	  En	  effet	   ils	   touchent	  
déjà	  tous	  les	  colis	  et	  vérifient	  qu’ils	  sont	  bien	  adressés	  pour	  éviter	  les	  mal-‐dirigés.	  Ils	  
devront	   simplement	   changer	  de	   stratégie	  de	   chargement	  du	   camion,	   en	  posant	   les	  
colis	  au	  fur	  et	  à	  mesure	  qu’ils	  les	  prennent.	  La	  question	  de	  ce	  fonctionnement	  en	  pic-‐
période	   a	   été	   soulevée.	   Lors	   de	   ces	   périodes,	   les	   CLE	   peuvent	   être	   amenés	   à	   se	  
délester	  de	  certains	  points	  relais.	  Il	  est	  donc	  nécessaire	  d’éviter	  aux	  CLE	  de	  charger	  
les	  relais	  qu’ils	  ne	  prendront	  pas.	  Dans	  ce	  cas,	  le	  responsable	  d’exploitation	  prend	  un	  
PT	  pour	  quelques	  heures,	  pour	  réaliser	  ce	  tri	  par	  Relais	  au	  niveau	  des	  quais.	  Ainsi,	  il	  
détermine	  à	  l’avance	  quels	  relais	  seront	  délestés.	  	  

	  
L’autre	  modification	  d’activité	  porte	  sur	  le	  PT	  qui	  décharge	  les	  colis	  :	  
• Il	  devra	  envoyer	  sur	  le	  convoyeur	  les	  colis	  par	  lots	  du	  même	  type.	  
	  
Pour	   la	   suite	   du	   projet,	   nous	   avons	   proposé	   que	   certains	   suivis	   soient	   assurés.	   Le	  
premier	  concerne	  la	  mesure	  du	  nombre	  de	  mal-‐dirigés	  pour	  voir	  son	  évolution	  avec	  ce	  
nouveau	  fonctionnement.	  
Il	  serait	  également	  intéressant	  de	  voir	  quelle	  sera	  l’évolution	  du	  nombre	  d’accidents	  du	  
travail	   et	   d’arrêt	   maladie	   dans	   l’agence.	   En	   effet	   les	   conditions	   de	   travail	   seront	  
nettement	  améliorées	  par	   l’élimination	  du	  transport	  de	  cages	  pleines	  de	  colis	  et	  par	   le	  
retrait	  des	  cages	  à	  étages.	  
	  
Les	  éléments	  qui	  restent	  à	  suivre	  après	  notre	  départ	  portent	  sur	  les	  études	  financières	  :	  

• Etude	  financière	  en	  cours	  sur	  l’estimation	  des	  coûts	  liés	  à	  l’investissement.	  
• Etude	   financière	   en	   cours	   sur	   l’estimation	   du	   retour	   sur	   investissement	   lié	   au	  
gain	  de	  temps.	  

	  
Enfin,	  au	  regard	  du	  diagnostic	  financier,	  Relais	  colis	  devra	  statuer	  sur	  la	  mise	  en	  place	  de	  
la	  nouvelle	  organisation	  sur	  Nantes.	  Si	  cette	  dernière	  est	  concluante,	  l’entreprise	  pourra	  
envisager	  un	  déploiement	  au	  niveau	  national.	  
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Conclusion 

Pour	  répondre	  à	  la	  demande	  qui	  nous	  était	  posée	  et	  qui	  concernait	  le	  souhait	  de	  réduire	  
la	  pénibilité	  au	  poste	  de	   travail	  des	  préparateurs	  de	   tournée,	  nous	  avons	  mis	  en	  place	  
une	  conduite	  de	  projet	  avec	  un	  comité	  de	  pilotage	  et	  un	  groupe	  de	  réflexion.	  
	  
Ce	  que	  nous	  retenons	  porte	  sur	   les	  3	  hypothèses	  que	  nous	  avons	   formulées	  et	  qui	  ont	  
été	  validées.	  
Tout	   d’abord	   l’impact	   des	   camions	   en	   provenance	   des	   hubs	   sur	   l’organisation	   des	  
agences	  est	  très	  important.	  En	  effet,	  ils	  entraînent	  des	  contraintes	  horaires	  fortes	  et	  pour	  
l’instant	   immuables	   et	   leurs	   chargements	   obligent	   les	   agences	   à	   créer	   des	   stratégies	  
pour	  pouvoir	  trier	  et	  mettre	  en	  sac	  les	  colis	  en	  quelques	  heures.	  
	  
Ensuite,	   le	   matériel	   présent	   dans	   les	   agences	   conditionne	   l’organisation	   et	   créé	   des	  
situations	  où	  les	  contraintes	  posturales	  sont	  permanentes.	  C’est	  particulièrement	  le	  cas	  
avec	   les	   cages	   à	   étages,	   utilisées	  pour	   la	  mise	   en	   sac	  par	  Relais.	   Ce	  matériel	   peut	   être	  
remplacé	   par	   des	   tables	   de	   tri	   beaucoup	   moins	   délétères	   pour	   le	   personnel	   et	   plus	  
efficaces	  pour	  le	  tri	  des	  colis.	  
	  
Enfin	   l’expérience	   et	   la	   transmission	   des	   stratégies	   permettent	   au	   collectif	   de	   travail	  
d’être	   plus	   efficace.	   Faute	   de	   disponibilité	   des	   participants	   en	   cette	   période	   de	   pic	  
d’activité,	   	   nous	  n’avons	  pas	  pu	   faire	   un	   choix	   entre	   les	   sujets	   prioritaire	   à	   traiter.	   En	  
conséquence	  nous	  avons	  décidé	  de	  ne	  pas	  traiter	  à	  fond	  ce	  point	  mais	  nous	  avons	  eu	  à	  
cœur	  d’ouvrir	  le	  débat	  qui	  nous	  l’espérons	  se	  poursuivra	  après	  notre	  intervention.	  
Nous	  sommes	  persuadés	  que	   le	  partage	  des	  pratiques	  que	  nous	  avons	  observées	  dans	  
les	   agences	   sera	  bénéfique	   à	   l’intégration	  des	  nouveaux	   et	   facilitera	   leur	  management	  
par	  les	  responsables	  d’exploitation.	  
	  
Nous	  espérons	  que	  le	  projet	  construit	  en	  groupe	  de	  réflexion	  continuera	  d’être	  amélioré	  
et	   que	   nos	   préconisations	   pragmatiques	   seront	   rapidement	   appliquées.	   Elles	   tiennent	  
compte	  de	  la	  rentabilité	  de	  l’entreprise,	  de	  la	  qualité	  de	  service	  rendu	  aux	  clients	  et	  de	  
l’amélioration	  des	  conditions	  de	  travail	  et	  de	  la	  préservation	  de	  la	  santé	  des	  salariés.	  
	  
Nous	  profitons	  de	  cet	  espace	  pour	  alerter	  le	  management	  de	  Relais	  colis	  sur	  le	  besoin	  en	  	  
communication	   sur	   les	   projets	   structurants	   entre	   le	   siège	   et	   les	   opérationnels	  :	  
Directeurs	   de	   Région,	   Chefs	   d’Agence	   et	   Responsables	   d’Exploitation.	   En	   effet	   ce	   sont	  
eux	   qui	   créent	   les	   organisations	   et	   les	   stratégies	   pour	   intégrer	   de	   nouveaux	  
déterminants.	  Il	  est	  donc	  primordial	  de	  les	  rendre	  acteurs	  des	  projets	  qui	  les	  concernent	  
et	  qui	  sont	  dans	  leur	  champ	  de	  responsabilité	  et	  	  de	  compétences.	  
	  
D’un	  point	  de	  vue	  personnel,	   cette	   intervention	  nous	  a	  permis	  de	  mettre	  en	  œuvre	   ce	  
que	   nous	   avons	   appris	   tant	   au	   niveau	  méthode	   et	   outils	   ergonomiques	   que	  méthode	  
d’intervention	  en	  entreprise.	  	  	  
Enfin,	   le	   suivi	   par	   le	   CNAM	   nous	   a	   permis	   de	   déverrouiller	   certaines	   situations	   de	  
blocage	  qui	  auraient	  pu	  nous	  faire	  perdre	  beaucoup	  de	  temps.	  Nous	  remercions	  l’équipe.	  
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Annexes 
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Annexe 1 Grilles d'entretiens exploratoires 

	  
	  
Guide	  d’entretien	  à	  destination	  des	  managers	  de	  proximité	  Relais	  Colis	  
	  
	  
	  
	  
Type	  d’entretien	  :	  Exploratoire	  
Objet	  du	  rendez-‐vous	  :	  Se	  présenter,	  présenter	  le	  projet	  et	  recueillir	  la	  perception	  des	  
managers	  sur	  les	  conditions	  de	  travail	  des	  salariés,	  notamment	  sous	  l’angle	  de	  la	  santé	  
au	  travail.	  
Durée	  :	  1	  heure	  
Outils	  utilisés	  :	  papier	  &	  stylo	  
	  
A	   préciser	   en	   début	   d’entretien	  :	   les	   informations	   recueillies	   sont	   anonymes	   et	  
seront	  traitées	  comme	  telles.	  
	  
Thème	  1	  :	  Présentation	  des	  fonctions	  et	  des	  missions	  
	  
• Fonction	  :	  
• missions	  :	  
• tâches	  :	  
• périmètre	  d’intervention	  :	  
• ancienneté	  :	  
• âge	  :	  
• nombre	  de	  personnes	  à	  manager	  :	  
• horaires	  de	  travail	  :	  
• Combien	  de	  salariés	  compte	  votre	  service	  ?	  
	  
	  

Thème	  2	  :	  Stratégie	  de	  l’entreprise	  &	  management	  
	  
• Comment	  percevez-‐vous	  la	  stratégie	  de	  relais	  colis	  pour	  se	  développer	  ?`	  
	  
	  
• Quels	  impacts	  sur	  les	  conditions	  de	  travail	  ?	  
	  
	  

• Comment	  est	  relayer	  la	  communication	  descendante	  (siège	  /	  terrain)	  ?	  
	  
	  

• Avez-‐vous	  des	  indicateurs	  de	  suivi	  de	  performance	  ?	  
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• Perception	  de	  la	  démarche	  qualité	  ?	  
	  
	  

• Avez-‐vous	  des	  objectifs	  à	  atteindre	  ?	  Si	  oui,	  lesquels	  ?	  
Thème	  3	  :	  Conditions	  de	  travail	  
	  
• Comment	  est	  organisée	  l’activité	  ?	  
	  
	  
Pouvez-‐vous	  nous	  décrire	   les	  différentes	   tâches	  qu’un	  PT	  doit	   réaliser	  ?	   Idem	  pour	  
les	  CLE	  ?	  
	  

	  
• Quelles	  sont	  les	  différentes	  contraintes	  que	  vous	  rencontrez	  dans	  votre	  travail	  ?	  Que	  
vos	  collaborateurs	  rencontrent	  dans	  leur	  travail	  ?	  
	  

	  
• Quels	  outils	  les	  opérateurs	  sont	  amenés	  à	  utiliser	  ?	  
	  
	  
• Quels	  sont	  les	  différents	  horaires	  de	  travail	  des	  opérateurs	  ?	  
	  
	  
• L’activité	  des	  opérateurs	  est-‐elle	  régulée	  par	  quelques	  choses	  ?	  
	  
	  
	  

Thème	  4	  :	  Santé	  
	  
• Y-‐a-‐t-‐il	   des	  accidents	  de	   travail	  ?	   Si	   oui,	   combien	  ?	  Quels	   types	  d’accidents	   et	  quels	  
types	  de	  postes	  concernés	  ?	  

	  
	  

• Y-‐a-‐t-‐il	  de	  l’absentéisme	  ?	  Si	  oui,	  sur	  quels	  types	  de	  poste	  ?	  
	  
	  

• Avez-‐vous	  des	   retours	   de	   la	   part	   de	   vos	   collaborateurs	   sur	   des	  problématiques	  de	  
santé	  au	  travail	  ?	  	  

	  
	  
• Quelles	  pathologies	  sont	  développées	  ?	  
	  
	  
	  

Vers	   qui	   il	   vous	   semble	   bon	   que	   nous	   nous	   adressions	   pour	   enrichir	   notre	   étude	  ?	  
Coordonnées	  ?	  
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Annexe 2 Schéma de régulation de l’activité 
de Jacques Leplat 
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Annexe 3 Fiches métiers des Chauffeurs 
Livreurs Encaisseurs et des Préparateurs de 

Tournées 

.  
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Annexe 4 Données sur les accidents de 
travail avec arrêt par agence 
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Annexe 5 Grille d’observables sous 
Actogram Kronos 
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Annexe 6 Présentation du groupe de 
réflexion - séance n°2 
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