














DOCUMENT REPONSE N°2

Schéma de compréhension de Ia situation de travail
{(DOCUMENT REPONSE A RENDRE AGRAFE A LA COPIE)

o

/ Déterminants cpérateurs
- Assistante de Direction

- Travailie du lundiau vendred

- 7h30 2 1%h (parfois ie samed])

-15 ans d'anciennete

-1400 euros par mois I Seule avec deux
\ enfants
e,

( Déterminants entreprise
=Entreprise “Cheval-de Bois™
< SARL
e

= Posle informatiquie ancien el peu performant -

\ = Environnement bruyant

—

[ Travail Prescrit + Gestion administrative, -Gestion di/personnel; Chargée des relations cllenisle
l e
TRAVAIL REEL
Yiches Réelles Activités Réelles
- Suivre les dossiers maladie e prévovance
- Gérer les personneis

- Etablir et suivre les conirats

~ Gérer les plannings : absences, embauches

- Préparer les variables de paie

- Assister ie DRH aii processus de recrutement

- Pariiciper-2 la gestion prévsionaciie des compétences
- Accompagner i3 mobiiité et ia gestion des carriéres

~ Faite Taccuell physique el icicphonigue des gients

- Participer au suivi du pian de formation

- Gérer ies conynandes

- Trafer la faciuration, ie suivi des reglements

- Geérer les reclamations des clients =—————

- Mettre 3 jour du calalogue de venle en igne

~receptionne l'appel
=prend acte de I'absence
- informe rapidement le chef d'atelier
- contacte enurgence 'agence d'intérim
=linforme le chef d'entreprise

~natifie F'absence au comptable

= fait le lien avec |a CPAM

7~ prend connaissance des courriers et mails
-détermine I'urgence
--en fait part au chef d’entreprise
=fait le retour au client
~regoit les appels téléphoniques
_4 ~£écoute les plaintes, prend des notes

< se renseigne et propose des solutions; réoriente
=accueille physiquement les clients
=méne un entretien
~ affronte des clients agressifs et pressés

il

4 Effets sur I'opérateur
- Sentiment tout faire’a'lafois
- - Isolement
- Maux de tete; raideur de:la nuque, vertiges,
irritabilité; dort mal, se réveille fatiguée
- Peu disponible

Y - Stress

/ Effets surentreprise

= Tenslons-danséquipe

- Plainte des clients

= Retard dans le traitement des commandss

o
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