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Introduction 

 Intervention dans une entreprise de biotechnologie 
américaine 

 

 Un site à Strasbourg : support technique et 
formation,109 salariés, suivi SST interentreprises 

 

 Evaluation récente des RPS  

 bruit facteur prépondérant sur la plateforme 
téléphonique 

 

 Hotline : 42 conseillers techniques et scientifiques,   

3 superviseurs 

 



Le métier de conseiller technique 

et scientifique 

 Polyvalence technique et linguistique  

 8 langues, 19 lignes de produit 

 Réponse téléphonique  

 Ecriture log = traçabilité des appels 

 Autres activités 

◦ Formation des clients 

◦ Vérification des traductions de notice… 

 Exigence mentale importante 

 

 

 



Pré-étude :  Analyse de la demande  
« étude du bruit » 

 Littérature :  bruit peut être un distracteur source de surcharge mentale 

 Demande de l’employeur  

◦ Améliorer  la qualité du service 

◦ Masquage sonore (son neutre « pour diminuer l’intelligibilité »), réaménager 

la plateforme 

 Demande des salariés 

◦ Etudes des dossiers médicaux  

 Plaintes liés au bruit depuis l’augmentation des effectifs, stress 

 Pas de perturbation des audiogrammes 

◦ Visites de la plateforme, échanges avec les salariés 

 Gêne, perturbation, inconfort, fatigue, bruit intensité et contenu : 

problème des voix intelligibles 
 André G, Rousseau R, Krawsky G, Lenay M, Davillerd C. Les bureaux paysagers. Etude pluridisciplinaire. 1987 

 



Les hypothèses de l’étude 

 Nuisance acoustique = source de perturbation du travail et de 

fatigue  

 

 Des sources sonores - voix intelligibles - plus perturbantes que 

les autres  

 

 Des activités - conversations téléphoniques, écriture du « log » - 

plus concernées par cette perturbation 

 

 Des facteurs de l’environnement de travail et/ou les équipements 

utilisés peuvent être des facteurs déterminants 

 

 



Objectifs 

Objectifs principaux  

◦ Mettre en évidence les sources sonores ressenties comme 

étant les plus perturbantes pour les téléopérateurs de la 

Hotline et les activités ressenties comme étant les plus 

perturbées. 

◦ Repérer les éléments de l’environnement acoustique qui sont 

des déterminants dans cette situation. 

Objectif opérationnel  

◦ Proposer des mesures de réduction du bruit « ciblées » en 

tenant compte des résultats de l’évaluation. 

 



Méthodologie - Outils 

 Observation des postes de travail et de l’activité, mesures 

dimensionnelles, caractéristiques des équipements, 

matériaux 

 Métrologie - évaluation objective 

◦ Sur 2 journées de travail, SST 

 dosimètre au milieu de chaque îlot (mesure de l’intensité du bruit) 

 2 analyseurs par bande d’octave déplacés régulièrement sur le plateau (mesure 

de la fréquence et de l’intensité du bruit) 

◦ Locaux vides, acousticiens 

 Tr (temps de réverbération) 

 DL2 (décroissance du niveau sonore par doublement de la distance) 

 

Chatillon J, Chevret P. Gêne acoustique des salariés dans le tertiaire : évaluations et solutions de prévention.  

2014  

Le Muet Y., Chevret P. Acoustique des bureaux ouverts : vers une nouvelle norme française. 2014 

 



Méthodologie – Outils (2) 

 Evaluation subjective par auto-questionnaire avec utilisation d’EVA  

 

◦ satisfaction par rapport à l’équipement téléphonique 

◦ ressenti de la perturbation pour chaque type de source sonore 

 Voix intelligibles – non intelligibles – ventilation – autres équipements – 

sonnerie – visite par des groupes - réunion 

◦ ressenti sur les tâches perturbées 

 Conversation téléphonique – écriture log – écoute répondeur – analyse et 

résolution de situations complexes – traitement des mails 

◦ sensation de fatigue liée au bruit 

◦ …  

Chatillon J, Chevret P. Gêne acoustique des salariés dans le tertiaire : évaluations et solutions de prévention. 

2014  

Le Muet Y., Chevret P. Acoustique des bureaux ouverts : vers une nouvelle norme française. 2014  

 



Résultats 
 Architecture générale : 11 îlots semi-cloisonnés 

 

 

◦ Cloison 1m70 

◦ Espace de pause avec machine à café 

◦ Laboratoire avec 15 automates de démonstration 



 Superficie par opérateur : 9,3 m² 

◦ Recommandations 15m² / opérateur, 12m² dans publication INRS 

 Distance entre opérateur : 2 à 3,4 m  

◦ Recommandations trajet acoustique supérieur à 3m 

 

 

 

 

 Faux plafond coefficient d’absorption αw de 0,55  

◦ Recommandations > 0,9 voire 1 

 

Trompette N, Chatillon J. Evaluation des risques pour l’audition des opérateurs des centres d’appels 

téléphoniques et solutions de prévention. 2012  

Association française de normalisation. Conception ergonomique des espaces de travail en bureaux. Paris. 

Norme Française NFX 35-102. Décembre 1998 

Le Muet Y., Chevret P. Acoustique des bureaux ouverts : vers une nouvelle norme française 2014  

Observations 



 Niveaux sonores équivalents sur la journée  

◦ 50 à 60,3 dB(A) selon les îlots 

 J1 : 5 îlots/11 > 55 dB(A) ; 2 îlots < 52 dB(A) 

 J2 : 8 îlots/11 > 55 dB(A) ; 0 < 52 dB(A) 

 Recommandations <55 dB(A) voire < 52 dB(A) 

 80,6 % des mesures prenant en compte la fréquence du son dans la 

zone 2 du diagramme de Wisner 

◦ Recommandations zone 1 

 

 

Organisation internationale de normalisation. Acoustique – Mesurage des paramètres des salles – Partie 3 : Bureaux ouverts – 

Annexe A. ISO 3382-3, 2012. 

Trompette N, Chatillon J. Evaluation des risques pour l’audition des opérateurs des centres d’appels téléphoniques et solutions de 

prévention. 2012   

Zone 2 « le travail intellectuel complexe est pénible. Le 

travail routinier (administratif ou commercial) n’est pas gêné 

de façon nette ». 

Zone 1 « Le travail intellectuel complexe n’est pas gêné de 

façon appréciable. » 

 Tr = 0,45 s 

 DL2 = 7dB(A) 

 Recommandations DL2 ≥ 11dB(A)  

Métrologies 



Questionnaire 

 38 questionnaires distribués 

 27 femmes et 11 hommes,  âge moyen 38 ans 

 Satisfaction par rapport à l’isolation acoustique des 

casques médiocre  

◦ moyenne = 3,9/10 – médiane = 3,5/10  

 Gêne globale par rapport au bruit importante 

◦ moyenne = 6,6 – médiane = 7,1/10 

◦ sans corrélation avec âge, ancienneté 

 Niveaux de gêne les plus faibles dans les îlots où 

le niveau sonore était inférieur à 55 dB(A) 



 Sources les plus perturbantes :  voix intelligibles puis voix 

inintelligibles 

◦ Visites de groupe perturbent plus les îlots à proximité écran de 

présentation 

 Activités les plus perturbées : conversations téléphoniques et 

analyses de situations complexes 

 Pour ¾ des conseillers le bruit était une source de fatigue 

◦ moyenne = 6,9/10 – médiane = 7,8/10 

Questionnaire (2) 



 

 

Données de la littérature 

 

 Nuisance sonore 

◦ nuisance la plus importante dans les bureaux ouverts 

 

 Etudes de satisfaction  

◦ bruit de paroles intelligibles particulièrement gênant 

 

 En condition expérimentale  

◦ parole intelligibles plus perturbatrices / machine, voix 
non intelligible, téléphone 
 

 

Amstutz S, Kündig S, Monn C. Etude SBiB. Enquête suisse dans les bureaux. 2010  

Guitton S. Diagnostic acoustique des centres d’appels : Des mesures, mais pas seulement ?! 2010 

Brocolini L, Parizet E, Chevret P, Chatillon J. Influence du type de source sonore sur l’évaluation de la gêne et de la 

performance dans les bureaux ouverts. 2014  

Discussions 



 

 

Données de la littérature (2) 

 
 Etude réalisée sur des plateformes téléphoniques 

◦ Métrologie et questionnaire similaire au nôtre  

◦ Pour 58% des personnes le bruit était gênant voir très gênant 

◦ Voix intelligibles étaient les plus gênantes 

◦ Corrélation entre le niveau sonore moyen sur la plateforme et le degré 
de gêne 

 

 L’utilisation du masquage sonore   
◦ Étude sur une plateforme, 13 salariés interrogés 

◦ Pas de changement de la satisfaction sur l’environnement de travail 

◦ Distraction, par les voix, diminuée 

◦ Nécessite un niveau sonore bas et conversation téléphonique = 
majeure partie de l’activité 

 

 Pierrette M, Parizet E, Chevret P, Chatillon J. Noise effects on comfort in open-space offices : development of an 

assessment questionnaire. 2015   

Hongisto V.O. Effect of sound masking on workers in an open space. 2008 

 

Discussions 



Discussions 
 

 Hypothèses vérifiées et résultats cohérents avec les données de la 

littérature 

◦ Voix intelligibles sont ressenties comme les plus perturbantes 

◦ Conversations téléphoniques et analyse de situation complexe (pas l’écriture du 

log) sont les activités les plus perturbées 

◦ Certains facteurs de l’environnement participent à la nuisance sonore 

 

 
 
 
 
 

 Evaluation RPS globale déjà réalisée,  focalisation sur la nuisance sonore 

 

 Utilisation d’un questionnaire non standardisé 

 

 Pas d’analyse approfondie du matériel téléphonique utilisé, grand nombre 
de casques, beaucoup de fiches techniques manquantes 

Principaux résultats    
 

Limites de l’étude 
 



Discussions  

Pistes d’amélioration proposées 

 

 

 

Restitution en CHSCT 

Masquage sonore déconseillé 

Test de système de visualisation du 
niveau sonore émis 

Architecturales, qualité acoustique 
des matériaux 

Organisationnelles 

Aide à la résolution de panne, télé-travail… 

Qualité des équipements 
téléphoniques, casque à réduction 

active du bruit 

Autres conseils d’ergonomie 

Cibles 

Niveau sonore global, voix 
intelligibles, voix inintelligibles 

Actions 

Moins de perturbation des tâches 

Conversation téléphonique, effet 
cocktail, confort 

Voix intelligibles 

Perturbation du travail, sensation de 
fatigue, stress, répercussion sur la 

santé 



Conclusions 
 L’intérêt de coupler observation de l’environnement de travail, évaluation 

objective par métrologie et évaluation subjective  

◦ A permis de vérifier les hypothèses 

◦ De mettre en avant des facteurs participant à la nuisance  

◦ A permis de faire des propositions d’améliorations ciblées 

 L’observation de terrain préalable a été essentielle dans l’analyse de la 

demande, la formulation des hypothèses, le choix de la méthode et des 

outils 

 
 

Perspectives 
 

 Groupe de travail dans l’entreprise pour mise en place des solutions 

proposées 

 

 Evaluation avec le même type de questionnaire prévue après la 

réalisation des travaux 
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