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LA SANTÉ AU TRAVAIL EN TEMPS DE
CRISE(S) : LES APPORTS DU
DISPOSITIF EVREST
JOURNÉES D’ÉTUDE, ATELIERS

LES PROFESSIONNELS DE L'ÉVALUATION
JOURNÉES D’ÉTUDE, ATELIERS

Journée Evrest : vendredi 18 mars 2016, de
9 h 00 à 17 h 00, à Paris.

Quand on évoque...

Dans le cadre de l'Association française de socciologie (AFS), RT1
Savoirs, travail et professions, une journée d'études est organisée le 7
janvier 2016 sur le thème...

 LIRE LA SUITE  LIRE LA SUITE

 VIENT DE PARAÎTRE

Les effets paradoxaux de la surveillance électronique dans un centre d’appels sous-

traitant

Connaissance de l'emploi, n° 126, décembre 2015, Isabelle Gillet, Nathalie Greenan, Rémi Le Gall
Le développement de systèmes de surveillance électronique sur les plateformes d’appels téléphoniques permet
l’enregistrement et la mesure de la performance des salariés de manière continue.

L’expérimentation dont rend compte ce Connaissance de l’emploi vise à mieux comprendre le fonctionnement des systèmes
de surveillance électronique dans un contexte de travail réel. Elle teste les effets d’une diminution de l’intensité de la
surveillance électronique sur la qualité de vie au travail et la performance des conseillers téléphoniques.

Les résultats de l’expérimentation apparaissent paradoxaux : un maintien, voire une amélioration, des indicateurs de
performance mais une détérioration de la qualité de vie au travail, une surveillance ressentie comme plus excessive et plus
permanente, alors même que l’expérimentation visait à réduire son intensité.

Ces résultats conduisent à s’interroger sur l’impact de la surveillance sur les relations entre acteurs, notamment la confiance,
sur les pratiques professionnelles des conseillers et des superviseurs et sur les enjeux éthiques associés.
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