La Carsat Hauts-de-France : Caisse d'Assurance Retraite et de Santé au Travail est un
organisme privé ayant une mission de service public qui se décompose en 3 volets:

-_la prévention des risques professionnels qui se découpe en deux services :
'imputation des sinistres et le calcul du taux de cotisation,

I'accompagnement des entreprises pour préserver la santé et la sécurité des salariés
- laretraite : renseigner les assurés, préparer et verser les retraites.
- le service social=accompagner les assurés en difficulté, prévenir et gérer la perte
d'autonomie, prévenir la désinsertion professionnelle.

Les préventeurs de la Carsat aident et conseillent les entreprises dans leurs démarches de
prévention des accidents du travail/maladies professionnelles en s'appuyant sur une offre
de service diversifiée : des formations, des aides financiéres, de la documentation, des
conseils, de I'expertise, de la métrologie, des outils connectés ....

L'escape Game « Risk Hour », constitue un outil innovant qui vient compléter cette offre de
service. Ce jeu hybride est destiné aux entreprises et aux établissements d'enseignement
supérieur.

Il plonge les participants dans une expérience immersive coopérative dont le but est de
mener I'analyse d'un accident du travail en équipe pour en définir les causes ainsi que les
actions correctives et éviter ainsi la survenue d'un nouvel accident. Ce jeu permet de
comprendre les mécanismes essentiels contribuant a une analyse pertinente.

I vy marm/

1- PRINCIPE DE JEU

Risk Hour est un jeu coopératif pour 4 a 6 joueurs dans lequel vous et votre équipe allez
incarner un groupe de collaborateurs (par la suite appelés personnages) d'une entreprise
ol un accident vient de se produire. Ensemble, vous allez tenter de faire la lumiére sur cet
accident, en identifier les causes, rassembler les plus pertinentes en un dossier que vous

soumettrez a la direction. Votre score final dépendra de la pertinence de vos choix et
décisions.

2 - MATERIEL NECESSAIRE

Pour jouer a Risk Hour il vous faudra :

2.1 CONTENU DU PRINT & PLAY

1 Plateau divisé en 3 parties représentant I'entreprise.

56 cartes informations (a découper).

S 6 cartes personnages (a découper).

Régles du jeu.

W 6 pions représentant les Personnages (a découper).

2.2 - SMARTPHONE, APPLICATION ET QRCODES

Il vous faudra par ailleurs accéder a une application en ligne (aucune installation
préalable n'est nécessaire) et étre en mesure de scanner des QRcodes via cette

application. Il vous faudra donc disposer d'un smartphone connecté a internet par joueur.

Vous trouverez les QRCodes sur les différents éléments du jeu :

E

Le Plateau Les Cartes Les Cartes
Personnages Information

L'écran du smartphone
de vos coéquipiers
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4.1.2 - Rechercher des informations

A votre tour, lorsque vous vous trouvez dans une piéce comportant un QRcode, vous pouvez y
rechercher des informations en scannant ce QRcode et en choisissant sur votre smartaohone
I'action que vous souhaitez effectuer :

<@  observer la piece a la recherche d'indice

ou
8 dialoguer avec les personnes présentes d'un sujet ou d'un autre.

Suivant la situation, I'application vous invitera a prendre dans la pile une ou plusieurs
Cartes Informations en vous en indiquant les numéros (inscrits au dos des Cartes

Informations). Veillez a ne prendre et consulter que les cartes spécifiées. Les autres
joueurs peuvent librement consulter une Carte Information que vous avez obtenue.

4.1.3 - Passer le relais et définir le nombre de tours

Ala fin de votre tour, I'application vous invite & présenter le QRcode affiché sur votre téléphone,
au joueur suivant, en le scannant il prend ainsi le relais et c'est a lui de jouer!

Une fois le relais passé au Premier Joueur, un tour de jeu se termine et un nouveau peut
commencer. A l'issue du 5 éme tour de jeu, vous devrez décider si vous souhaitez continuer

vos recherches ou si vous souhaitez passer a la phase suivante.

Jouer plus de tours vous permettra d'obtenir plus d'indices mais vous fera perdre 5 points par
tour supplémentaire. Quoi qu'il en soit au bout du 10 eme tour vous devrez passer a la phase
suivante.

4.2 - PHASE 2 : PRESENTATION DES PREUVES A LA DIRECTION

Mettez de coté le plateau, les pions et la pile de Cartes Informations non découvertes;
vous ne conservez alors que les Cartes Informations récoltées au milieu de la table.

Une fois la phase d'analyse terminée, il est temps pour vous de faire le point sur vos
découvertes et de constituer un dossier regroupant uniquement les informations qui vous
semblent pertinentes : celles qui ont un lien avec la réalité de I'accident.

4.2.1 - Constituer le dossier

Ensemble, vous allez sélectionner les Cartes Informations
pertinentes et les ajouter au dossier en les scannant avec
I'application (seul le Premier Joueur s'acquitte de cette
tache).

N'oubliez pas de consulter le descriptif du scénario et
votre historique de recherches pour vous aider a faire
votre sélection.

4.2.2 - Evaluation

Aprés concertation, lorsque vous étes tous d'accord sur le dossier a présenter a la direction,
le Premier Joueur le valide sur I'application et un score préliminaire vous est attribué :

+ 10 points par Carte Information pertinente sélectionnée

- 5 points par Carte Information sans relation avec I'accident sélectionnée

Une bréve explication quant a la pertinence des cartes choisies vous est par ailleurs
donnée.

4.3 - PHASE 3 : CONCLUSION DE LANALYSE

Afin d'affiner les conclusions tirées sur les causes de l'accident, vous devrez répondre
collectivement a 5 questions de la direction. Le premier joueur valide vos réponses sur
I'application.

A chaque réponse apportée une explication des éléments de réponse sera communiquée
par l'application.

Une bonne réponse rapporte 5 points a votre équipe et une mauvaise n'en fait pas perdre !

5 - FIN DE PARTIE

A la suite des questions de la direction, la partie est terminée. Votre score final
s'affiche alors ! Un lien vous est proposé pour aller plus loin et consulter I'offre de
services de la Carsat en fonction du scenario choisi.

re [.3
6 - LEGENDE DES ICONES
- I
M ) .
Lire a voix haute Suivre les instructions
le texte associé spécifiques mentionnées.

=

MON
HISTORIQUE

Quand l'icone clignote : Historique
Vous avez un message ! de vos actions
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CONTRATDELA pHOTOCOPIEUSE

LeS CONTRATS AVeC Le PRESTATAIRE D€
LA PHOTOCOPICGUSE INDIQUENT Que

L'eNTREPRISE A REFUSE Le SUPPLéMeNT

POUR MONTER LA PHOTOCOPICUSE A
L'éTAGe.

SURCHARGE D TRAVAIL

[=]

Le PLANNING De JeAN-MARC ST PLEIN,
SA BoOiTe MAIL AUSSI.

VICILLISSANT.

SeRVICe COMMERCIAL

ll  peLevé pe LA poinTeuse

: "JeAn-MARC ARRIVE SOUVENT un peuen
it "

JeAn-MARcen FAIT,TROP.

[=] Kg [=]
i

< IL FAIT TOUJOURS GENRE IL eST

B DEBORDE... QU'IL A PLEIN D TRAVAIL...
SON BURGAU €ST PETIT €T Son MATEéRIEL [

IMOUAIS... CA SeNT Le mec QUI VOULAIT

B seFAIRe Bien VOIR. »

SeRVICe COMMERCIAL |

w LImpRession bes APPELS D'OFFRES

<« L'enTRePRISE I'A PAS €NCORE PRIS Le
 VIRAGE DU NUMERIQUE : o IMPRIME

Ml TOUuT, eN PARTICULICR POUR LeS

Hll MARCHES, INAIS QUe VOULeZ-Vous, on A
Bl TOUJOURS FAIT COMME GA ! »

" Mauvaise GesTion

pu PLANNING D€ nNeTToYAGE

B << LA CHUTC DANS L'eSCALICR, C'eST

M siremenTLIé ALA GeSTION DU
 PLANNING DE NETTOYAGE DS LOCAUX. :
Hll ce N'esT PAS MOI QUIFAIS Le PLANNING... [
il ILS DOIVENT éTRE AFFICHES DANS Le
I LOCAL DeS REPRESENTANTS DU
 PemrsonneL.»

BUREAU De LADIRecTIOn |

Bl ARRETDE TRAVAIL

SUR Le BURCAU DU RH, VOUS TROUVEZ
 L'ARRET D€ TRAVAIL D€ JeAN-MARC POUR
l unepurée pe 3 mois.

pes D'ACHATS REFUSées

[=l
=
[=]

BeAucouP pe DemANDES D'ACHATS
 RerFusées.

SERVICe ACHATS






PAS D BURGAU FIXe

[=] ¢ [=]
=]

<« JeAN-MARC C'eST Le DeRNICR ARRIVE,
ALORS IL 'A PAS €NCORE D€ BURCAU
VRAIMENT A LUI CA VA VENIR... FAUT
Qu'on s'eh occupe.

CA commence A FAIRe QUeLQUES NOIS...
MAIS AUSSI, A LA DIRECTION ILS NOUS ONT
DIT DE PAS ACHETER D€ MATERICL

TANT Que LA PERIODE D'€SSAI IN'eST PAS
TerRminée. »

SCRVICe ACHATS

Coup MONTé POUR EVITER UM
Licenciement

2
O

<« JeAN-MARC, C'eST uh Bol GARS, QuUI
S'Y CONNAIT BICN eN INFORMATIQUE.
Mol Je Vous L'DIS, CA SenT LA
MAGOUILLE.
ALA DIRECTION, ILS VOULAIGNT PAS
GARDER JEAN-MARC €T comime IL esT en
PERIODE D'eSSAl, ILS POUVAIENT Le
LICENCIER. ALORS IL A PREFERE se
METTRE €N ARRET POUR éVITERLE
Licenciement! »

SALLE INFORMATIQUE

<« BAH LeS ACCIDENTS, Y'en A souvent
Heln.... on PEUT PAS TOUS Les
€MPECHER.... C'eST LA Vie...Le ZERO
ACCIDENT, CA N'eXISTe PAS.
JeAn-MARC I'A VRAIMENT PAS €U De
CHANCE Ce JOURLA! »

SERVICe ACHATS

mé
Te pu PeRsoNNeLFOR
w_m.b PREvVeENTION DES RISQues

[=] 8% [=]
4

E.H

« SeUL Le PERSONNEL €N ATELICR €ST
FORME A LA PREVENTION...ICI, C'eST
VISIBLEMENT LA REGLE De LA MAISON... »»

14/18 RePRéSENTANTS DU PeRSONNeL

pécompTe Des Heures
SsuPPLéMENTAIRES

VOUS TROUVEZ LeS FICHES De PAIE De
JEAN-MARC. IL FAIT BEAUCOUP D'HEURES
SUPPLéMENTAIRES.

DIRECTION FINANCIERE

LA DIRECTION NE SINTéRESSE PAS
AUX CONDITIONS De TRAVAIL

<« LA DIRECTION he S'INTERESSE PAS AUX
CONDITIONS DE TRAVAIL, FAUT PRODUIR,
C'esT TOouT.

L'éCLAIRAGE DANS LeS eSCLAICRS N'eST
PAS UNe PRIORITE. LA PRIORITE C'eST
REPARER POUR PRODUIRE : TOUT L
RESTE PEUT ATTENDRE ! »

MAINTeNnANce

pécompTe Des IMPRESSIONS

SUIVI QUOTIDICN DU NOMBRE
D'IMPRESSIONS PAR SALARIG :
JEeAN-MARC FAIT PARTIC DU TOP TeN DeS
UTILISATEURS !

SALLE INFORIMMATIQUE

JL IVAVAIT PAS D'EPI

< CA C'eST BIeN LeS COMMERCIAUX,
JAMAIS D'EPI* ! »»

ATELICR D€ FABRICATION
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ce I'eST PAS LA 1 CHUTE

<« J'AI PARTICIPE AU DERNIER CSE, €T ¢
N'eST MALHEUREUSCIMENT PAS LE 168
ACCIDENT DANS L'@SCALIER. »

SCRVICEQSE |

JGROIME FAIT BEAUCOUP pe SPORT,

<« ENTRE LA BOXE €T Le RUNNING, ¢A
DEVAIT LACHER UN JOUR. A Le FRAGILISe

SALLE D€ PAUSE

ECLAIRAGE D€ LeSCALICR
HORS-SERVIce

Les MARCHES SONT en Bon éTAT MAIS
L'éCLAIRAGE AU DESSUS De L'eSCALICR e
FONCTIONNE PAS, LAISSANT UNe PARTIC
DANS L'OBSCURITé.

AccueiL

Jérome S'esT, pLessé Le

<« AHAHAH ! IL S'éTAIT BLeSSé en FAISANT
DES TRAVAUX Le WeeK-enD DEeRNIER eT
IL VEUT PASSER CA €N ACCIDENT De
TRAVAIL! »

SEeRVICE COMMERCIAL

JépoOme N'eSTPAS. concenTre SUR
son TRAVAIL

« J@ VAIS VOUS DIRE C€ QUI S€ DIT, Mol.
JEéROME AURAIT une houvelle
COMPAGNE DEPUIS PEU €T IL SeRAIT
DISTRAIT AU TRAVAIL A CAUSE D€ CA. »

Accuen |

zohe De STOCKAGE TRES
éLoiGnée pes QUAIS

« oI LEUR A DIT PLUSICURS FOIS D€
REVOIR LA DISPOSITION De LA zone be
STOCKAGE DANS L'eNTREPOT.

€’eST BeAUCOUP TROP LOIN DS QUAIS be
DECHARGEMENT, T CA eNGeNnbRre TROP
De MANIPULATIONS. C'eST PAS BON, LA
PREUVe. »

BUREAU be LA DIRECTION

T MAnQUE un SALARIE en
Locistique!

 Vous TRouvez uh pocument

RAPPORTANT UN SALARIE ABSENT AU
SERVICE LOGISTIQUE DEPUIS PLUSICURS
SemAINnes AINSI Que pes consiGhes AU
CHEF DU SERVICE LUl DEMANDANT
D'ADAPTER €N conséquence LA
REPARTITION DE LA CHARGE De TRAVAIL.

SEeRvICe RH

non
TRAINTES PHYSIQUES
n.wu_._nom N COMPTE LORS DES ACHATS

D'APRES LeS PROCEDURES AFFICHEES, Le
SERVICe COmMMmANDe
AUTOIMATIQUEIMENT LeS PALETTES SANS
CONSIDERCR Le POIDS €T LA TAILLE DES
COLIS NI Méme Les HAUTEURS Des
PALETTES.

SCRVICE ACHATS
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CARTONS SANS POIGNEES

« Les éQuIPes De LA LOGISTIQUE Nous
DEMANDENT D'OPTIMISER A DROITE, A

GAUCHE. oh A UN BUDGET A TENIR! AUSSI.

LA DERNIERE DEMANDE, C'ETAIT DES
CARTONS AVec bes PoiGhées !
VOUS VOUS RENDEZ COMPTE ?!

ol e PeUT PAS Se PERMETTRE ce
GenRre pe FANTAISIES.

SERvViIce ACHATS

ALOUTIL
PAS DE FORMATION
pAIDE A LA MANUTENTION

<« ILY A €U Une ANALYSE De FAITE SUR LA
CONFIGURATION DU LIeU. IL €N A RESULTé
L'INVesTISSeMeNnT PANS une AIpe ALA
MARUTENTION.

SAUF QU'AUCUN DeS SALARIES I'A 616
CONCERTE eT PeRsonne N'A é1é
FORIME... RESULTAT : PERSONNE Ne s'en
SEeRT. »

11/19 REPRESENTANTS bU PERSoNneL

1LS he SONTPAS ORGANISES AU
SeRvice LoGIsTIoue

=
[=]

<« VOUS CROYEZ QU'ILS FONT COMMeNnT
CHEZ WALKYRI AVEC Le FLOT De
COMMANDES D'APPROVISIONNEMENT ?
NON MAIS, C'eST JUSTE QU'ILS SAVeNT
PAS BOSSER AU SCRVICE LOGISTIQUE. ILS
ne SONT PAS ORGANISES €T PUIS VOILA.»

SERvice ACHATS

spome ne SUIT PAS LécHAUFFemenT

<« JEROME, IL FAIT JAIDAIS LES EXCRCICES
D'éCHAUFFEMENT. Je Le SAIS BIeN, C'esT
Mol QuUI Les ANIMe Le MATIN. J'Al
PEUT-8TRe PAS é1é FORMé

POUR CA, INAIS C'eST PAS Bien
COMPLIQUE De S'éCHAUFFER! »

MAINTEenANce

JéRome esT ._.w__—wo\
A'cause bU meénaGe

<« Je CROIS QU'IL €ST TOMBE €N PORTANT
un CARTON PARCE QUE Le SOL éTAIT
GLISSANT. SUREMENT A CAUSE DU
ménage. »

DIRECTION FINANCICRE

Le ZéRo AcciDent N'exisTe PAS

<«<LeS ACCIDENTS DU TRAVAIL, CA
ARRIVERA TOUJOURS. FAUT PAS CROIRC
AU ZéRO ACCIDENT, C'eST JUSTE POUR S€
FAIRE MOUSSER ! »

ATELICR Dé FABRICATION

sonnes posTURes!

<« ILY A QueLQues Années, IL A é1é
FORME, COMINE TOUS S€S COLLeGUES,
AUX GESTES €T POSTURES !

APRES, esT-ce QU'IL LeS ResPecTe.... ce
N'eST PAS TOUJOURS éVIDENT pe
ResPecTeR Les BONNES PRATIQUES AU
qQuoTipien ! »

10/19 RePRESENTANTS PU PERSONNEL

mest paspenséeen
L'ORGANISATION DU 45.....% ALA MADUTENTION

Foncrion pesrisaues

« D'UN ¢dTé, une zone pe
DPECHARGEMENT.

AL'OPPOSé De L'ATELICR, Le Lieu De
STOCKAGE. AU FOND, UN TRANSPALETTE
QUI e SemBLE PAS UTILISE.

Les PALETTES QUI VIeNNeNT D'ARRIVER
SONT TRES HAUTES €T DOIVENT ETRe
écrérées ALAmAIN. »

LOGISTIQUE






nrion en
consiches : MANUTE
ginéme POUR CERTAINS COLIS

AU IMUR, DES CONSIGNES SUR Le PORT
Des CHARGES SONT AFFICHées, Bien en
évipence.

Les COLIS Les PLUS LOURDS €T LeS PLUS
eNCOMBRANTS DOIVENT éTRE PORTES A
Deux.

LoGisTIQue |

FORMATION GesTes eTPOSTURES
INADAPTEE

<< C'eST PAS Le 1°® AT LOMBALGIC POUR

ceTTe Année. IL FAUT éTRe REALISTE, LeS

ANciennes FORMATIONS GESTeS eT
POSTURES e SONT PAS ADAPTéES A LA
DEMARCHE De PREVENTION DES TMS
(TROUBLES MUSCULO-SQUELETTIQUES), A LA
DIFFéRENCE DE LA FORMATION PRAP*. »

*PREVeNTION Des RISQUEs LIés A LACTIVITE PHYsIQue i

BURCAU DU SCRVICE QSE

TROP AGE POUR C€ TRAVAIL

<« C'esT Le BON GARS JEROMeE, MAISIL A
55 ANS.

FAUDRAIT QU'ILS €MBAUCHENT DES

JEUNES AU SERVICe LoGIsTique, cAnous [l

AIDERAIT ! »

LoGisTiQue |

L'AccuelL n’esy, PAS ADAPTC POUR
REceVvoIR DES CLIENTS.

L'/ACCUEIL eST eXIGU, AUCUN eSPACe
N'esT PREVU POUR FAIRE PATIENTER LES
CLIeNTs. IL 'Y A AuUCUNe BARRIERE
PHYSIQUE ENTRE LeS SALARIES €T LeS
cLIenTs.

A cdTé pe LA sonneTTe, Vous LIsez
L'INDICATION "VeUILLeZ ATTeNnDRe Icl,
SONNez POUR VOUS ANNONCER"

AcCCUeIL

Les PALETTeS SONT,TROPHAUTES

LesS PALETTES QUI ARRIVENT FONT PLUS

D'1,80M NecessITANT be DécHARGeR Les [

CARTONS DeS COUCHEes bU DessSuUs POUR
Que LA PALETTE RENTRE DANS Le RACK.

Zohe pe LIVRAISON i

pLUS PeRsoNNe A LACcuelL

<« DEPUIS Le DEPART De LA SECRETAIRE, IL
'Y A PLUS PERSONNE POUR L'ACCUCIL
PHYSIQUE. EN Méme TeMPS, JUSQU'ICI
ce N'éTAIT PAS BICh GRAVE.

DESORMAIS, S1 L'ON sonne, QueLqQu'un
DU Rez-De-CHAUSSée VA VOIR.

De TouTe FACON, o e DEVRAIT PAS
RECeVOIR De CLIeNTS. »

SCRVICERH |

)épome A vouLu en FAIRE TROP.

<« Je Le CONNAIS Le GARS, DU GeNRe A
VOULOIR JOUER AU COSTAUD, €T
MONTRER AUX JEUNes QU'IL eST eNCore
DANS LA COURSE!

Je suis SUR QU'IL A VOULU PORTER
PLUSICURS CARTONS €N Méme Temps ! »

Zohe pe LIVRAISON

«IL 'Y A PAS D€ FUMée SANS Feu'!
QUAND oNn Venp pes PRODUITS D
IMAUVAISE QUALITE, LeS CLICNTS he sonT
PAS CONTENTS ! ET ILS Le FONT SAVOIR ! »

SALLE D€ PAUSE






PAS D'ORGANISATION périnie
oI CAS D'GRREUR

<« Les COMMANDES PASSées en LIGhe
SONT TRAITéES DIRGCTEMENT PAR Le
SERVICE LOGISTIQUE.
EN CAS D'€RREUR D€ PREPARATION...
CUH... FAUDRAIT QUE J& ReconsuLre Le
LIVRE PeS PROCEDURES. C'eST Un PeU
compPLexe. MAIS, O eST une PETITe
BOITE, Le PLUS SIMPLE €€ SCRAIT QUE LA
LoGISTIQuUE Nous PRéVIENNe DIRECT.
<°=.’. »

ST.UN COUP. monTé POUR NE PAS
TRAVAILLER

<« AHAHAHAHA! LA PETITE Jeune Qui esT
€N "ARRET".. ELLE VOULAIT PAS
TRAVAILLER C'€ST TOUT...

C'eST DU FLAN, ELLe A DeMANDE A un
COPAIN DE FAIRE Le FAUX CLIeNT. »

SERVICE ACHATS |

\L FAUT,SOUS;TRAITER LA GesTion
pes RECLAINATIONS

<« QU'ON Ne Vienne PAS NOUSs DIRe QuUe
C'esT pe LA FAUTE DU SeRvice
COMMERCIAL!

NORIMALEMENT, ON NN€ DEVRAIT PAS
AVOIR D€ CLIGNTS QUI VIENNENT ici !

IL SUFFIRAIT D'AILLEURS D€
SOUS-TRAITER LA GESTION bes
RECLAMATIONS. »

eAu LOGICIeL D
o mmANDES ReFUSE

Des DeMANDES D'ACHATS POUR UN
NOuVeAU LOGICIEL De GeSTION Pes
CcomMmANDeES oNT éré ReFusées.

DIRECTION FINANCIERE

BEAUCOUP,D’HEU

SUR Le INUR, €ST ACCROCHE UN PLANNING
pes équipes.

LA GRANDE MAJORITE DES SALARIES FAIT
Des HeUReS SUPPLEMENTAIRES.

BUREAU D¢ LA DIRECTION

<« Le LOGICICL €ST VIEUX eT PeRSonne ne
VeUuT Le CHANGER. AU FINAL, CA he cRée que
Des PROBLEMES. EN CAS D'eRREUR D
PREPARATION, TANT QUE LA BONNE MANIP
I'eST PAS FAITE, LeS COINMANDES
SUIVANTES SCRONT 6GALeMENT eRRoNées.
D€ PLUS, €N CAS D€ RECLAMATION CLIeNT,
Les PROCEDURES Ne SONT PAS CLAIRES, ON A
L'INFORMATION €N DECALE PAR LE SERVICE
COMMERCIAL €T ON TRAITE L'eRREUR AVEC
DU RETARD. FORCEIMENT, CA A DE QUOI
RENDRE DINGUE UN CLIGNT. MAIS DE LA A
VeNIR AGRESSER DES SALARIES.... »

SALLE INFORMATIQUE

pAS Besoin p'AccuelL PHYSIQUE

« E-CcOMMeRce €GAL PAS De CLIeNT en
PHYSIQUE, hon ?
VOILA. J'AI PAS PLUS A DIRE. »

<« NIOI MMAIS EMILIe, eLLe me PARLE ToUT
Le TemPS INAL.... ELLe eST LimiTe
AGRessIve... ELLe A D{ MAL PARLER AU
cLienTt. »

SALLE INFORMATIQUE







<« YOUS VOULez Qu'ol FASSE Quol ?
FORINER LeS SALARIES AU KRAV MAGA ?
A LA communicATion hon vioLente ?
MOl Je CROIS QUE Le MICUX €€ SCRAIT Pe
FORIMER LA DIRECTION A LA GESTION
D'eNTREPRISE ! ILS NE SAVENT PAS
GERER LA BoiTe. »

12/19 REPRESENTANTS DU PERSONNEL

L'équipe S'AUTO;FORME Au LOGICIeL DE
PREPARATION D€ commaAnDes

<« Les COMMANDES SONT PREPAREES
PARL'éQuIPe GRACE AUX INFOS DoNhées
PARLE LOGICICL. EN CAS D'CRRCUR D€
PREPARATION €T D€ RETOUR CLIENT,
C'esT Le SeRVIce COMMERCIAL QUI FAIT
Le BON De REPRISE €T NOUS Renvoie LA
commANDe. Nous, o POIT CONTROLER
Les STOCKS INAIS C'eST PAS HYPER
INTUITIF. ET ON eSSAYe Pe
S'AUTO-FORMER... NOUS, Ol DEMANDE
Des FORIMATIONS, INAIS RieN N'eST
ACCEPTé ALORS O S¢€ DEBROUILLE ! »

LOGISTIQUE

BEAUCOUP,D'@RRCURS pe

< AVANT Ol VENDAIT PLUTOT €N DIRECT,
MAIS MAINTENANT, TOUT NOTRE
BUSINESS REPOSE SUR LA venTe en
LIGNE AVec une FORTE AUGINENTATION
DU VOLUIME PEe COMMANDES. MAIS IL N'Y
A PAS €U D'éVOLUTION DE
L'ORGANISATION.
AU FINAL, CA eNGENDRE Des PICS
D'ACTIVITE €T DONC DES ERREURS D€
PREPARATION, C'€ST €€ QUI €ST
RESSORTI D'une éTupe menée en
JANVIER PERNICR. »

13/19 REPRESENTANTS DU PERSONNEL

A 1BLe D€
TIPULE QU'IL ST IMPOSS
Non STH! oR UNe COMMANDE en DIRECT

<« Je VIeNns be PASSER POUR RECUPERER
UM COLIS PLUS RAPIDEIMENT €T ONM'A
RETORQUE Que C'ETAIT INMPOSSIBLE. IL
PEVAIT PARTIR PAR TRANSPORTEUR.
NOMN MAIS C'eST N'IMPORTE QUOI. Je
SUIS LA, DEVANT L'eNTREPRISE. MA
COMIMANDE €ST DEDANS eT NoN... Je
DOIS ATTENDRE PLUSICURS JOURS
Qu'eLLe SOIT LIVRée...

ET C'eST MARQUE NULLE PART CA... »

PARKING D’ENTREE

<« PERSONNE Ne VOUS Le DIRA, MAIS
C'eST PAS LA PREINICRE FOIS QU'ON A
QueLQU'un be mMéconTenT Qui vient
DIRECTEMENT DANS LeS LOCAUX.
HABITUCLLEMENT, ON GERE CA eNTRE
NOUS eT CA Se TeRMINe PLUTOT BIEN. »

MAINTENANCE

1L FAUT MeTTRE un Homme POUR

REPONDRE AUX cLieNTS MEConTenTs

<« GA DEVAIT ARRIVER !

ILS eNVOIeNT une Femme POUR
REPONDRE AUX CLIENTS MECONTENTS.
FORCémenT, eLLe A PAS Le REPONDANT
POUR FAIRE FACE A DES DURS ! »

Zohe pe LIVRAISON

Les CONFLITS SONT INEVITABLES
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<« C'eST DUR CETTE HISTOIRE MAIS
FRANCHEMENT C'eST Le GeNRe pe
SITUATIONS QUI ARRIVENT. LeS CONFLITS,
€'esT INEVITABLE. »

LOGISTIQUE

SALA 5 _o=8
45 non FORMES A LA GesT
nw_mu_uqmv.bno__.:_::_g._._o: posITivVe

<« IL FAUDRAIT QU'ON SOIT FORM¢E A LA
GESTION DE CRISE €T ALA
COMMUNICATION POSITIVE, CA N SERAIT
JAMAIS ARRIVE DANS €€ CAS,

CA FAIT 2 ANS QUE Je DeIANnDe ceTTe
FORMATION... MAIS RIEN. »

SERVICE QSE
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