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Exposition au bruit dans les centres d'appel (call center) :

évaluation et prévention des risques et de la géne.
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Exposition au bruit dans les centres d'appel (call center) :
évaluation et prévention des risques et de la géne
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Exposition sonore : quels risques ?




Exposition sonore : quotidienne
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Exposition sonore : quotidienne




Exposition sonore : Chocs acoustiques

* Envoi immédiat de la personne chez 'ORL

» Consignes strictes sur la conduite a tenir : Retirer immédiatement son casque - Signaler a
Iinterlocuteur, en se servant du microphone, que la communication va étre interrompue.
Raccrocher. Prévenir son superviseur. Noter date/heure de I'incident. Enregistrer

* Ajout de protecteurs filtrant les chocs sur la ligne ou remplacement du matériel téléphonique par
du matériel intégrant une filtration des chocs acoustiques




Exposition sonore : Limiteurs et protecteurs

ANTCS



Exposition sonore : Limiteurs et protecteurs
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Exposition au bruit dans les centres d'appel (call center) :

évaluation et prévention des risques et de la géne.

Bruit ambiant (X. Bouisson)
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Bruit ambiant

= Le CIMP LR

= Cas des centres d’appels
= Norme NF S 31-199

= Comment faire un bilan

= Exemple d’aménagement



Bruit ambiant : Le CIMP-LR
Les 9 Centres de Mesures Physiques des CARSAT

Expertise en ambiances physiques, aidée par une métrologie adaptée, pour la
prévention des accidents du travail et des maladies professionnelles.

*Ventilation

*Bruit

-Vibrations

*Eclairage

-Ambiances thermiques
-Glissance des sols
‘Rayonnements ionisants
‘Rayonnements optiques
Champs électromagnétiques

3.
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Bruit ambiant : Cas des centres d’appels

Ambiance sonore :
L’ambiance sonore généree par de nombreuses sources sonores doit permettre aux
opérateurs de realiser un travail intellectuel nécessitant un niveau de concentration
moyen a éleve.

Géne sonore :
Processus physiologique (sensoriel) et psychologique (perceptuel et cognitif) qui
tend a creer une situation de mal-étre en troublant la concentration d’'un individu
travaillant a une tache speéecifique.

Compromis a trouver :
Notions d’intelligibilité (comprendre et étre compris par linterlocuteur) et de
discrétion (ne pas géner son voisin) parfois en opposition

Enjeux acoustiques :
Limiter I'exposition sonore au bruit ambiant tout en augmentant la discrétion entre
les postes par la maitrise a leur minimum de la transmission sonore entre postes et
de la réverberation du son.




Bruit ambiant : norme NF S 31-199

Au poste de travail :
Améliorer l'intelligibilité, limiter I'exposition au bruit

48 dB(A) < L, < 52 dB(A)

De poste a poste :
Réduire la transmission sonore et donc la géne entre les postes adjacents

D,> 6dB
Surface par opérateur > 10 m? (INRS, NST 289)

Au niveau du plateau :
Minimiser l'effet d’un nombre de sources simultanées en minimisant Ia
réverbération du son

Tr<0,6s
D,s>7dB



Bruit ambiant : Comment faire un bilan

Données accessibles directement

Surface par opérateur
Hauteur cloisonnettes
Matériel téléphonique
Matériaux absorbants acoustiques

Données nécessitant une intervention métrologique

Niveau sonore au poste de travail
Durée de réverbération
Décroissance spatiale



Bruit ambiant : Comment faire un bilan

Données accessibles directement

Surface par opérateur > 10 m? (idéal) - 7 m? (minimum)
(source : INRS, NST 289)

Surface du plateau (sur plan, mesurée ou estimée

sur site) divisée par nombre de postes possibles.

D, > 6 dB => hauteur cloisonnettes > 140 cm
Documentation cloisonnettes ou mesures sur site
(forme, dimensions, type de matériaux ...)

Matériel téléphonique => limité !
Marque et type de téléphone
Marque et type et de limiteur

Matériaux absorbants acoustiques => au minimum, le
plafond est traité en classe A

Type de matériaux au sol, plafond, cloisons.
Surface par matériau absorbant. Références
commerciales et coefficients d’absorption.




Bruit ambiant : Comment faire un bilan

Données nécessitant une intervention métrologique

Niveau sonore au poste de travail, L, :

Niveau sonore au poste de travail lorsque le local
est en activité (avec matériel bureautique en
fonctionnement et avec présence humaine).

La mesure est réalisée sur une durée minimale de
4 heures a I'aide d’exposimetres positionnés a un
poste de travail inoccupé.




Bruit ambiant : Comment faire un bilan

Données nécessitant une intervention métrologique

Durée de réverbération, Tr:

Durée, en secondes, nécessaire pour que le niveau

sonore existant dans un local décroisse de 60 dB -
MrvEaLX (DB

lorsque la source de bruit est instantanément .
interrompue.
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Bruit ambiant : Comment faire un bilan

Données nécessitant une intervention métrologique

Taux de décroissance spatiale d'intelligibilité de la parole, D, g :
Taux de décroissance spatiale du niveau de pression acoustique pondéré A de la parole par

doublement de distance.
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Plateau

Bruit ambiant : Exemple d’aménagement

o Plafond absorbant

7 acoustique Classe A

Panneaux absorbants

complémentaires

Cloisons absorbantes
avec partie vitrée a
hauteur d'yeux

Surface minimale de
10 m? par opérateur

Sol souple (bruit de chocs)



Bruit ambiant : Exemple d’aménagement

Panneaux absorbants
complémentaires

Cloisonnettes absorbantes
(>> hauteur minimale 140

;/ cm) avec partie vitrée a

hauteur d'yeux

Poste téléphonique et

limiteur choisis sur la
Poste liste INRS
de
travail

Bureau réglable en
hauteur

Siége ergonomique a
réglages multiples



Bruit ambiant : Exemple d’aménagement :

Organisation de PPespace de travail

O Regrouper les postes collaborants

O Séparer les services

O Positionner les espaces supports de proximité
(reprographie, salle de réunion, salle de pause...)

a I'extérieur de l'espace ouvert

O Délimiter visuellement les zones de circulation

O Eviter les formes en couloir

O Favoriser une hauteur de plafond bien inférieure
a la longueur et a la largeur du local

O Implanter des équipements peu bruyants ou isoler
les équipements bruyants



Bruit ambiant : Exemple d’aménagement E ’.

Résultats des

[j mesures
2 48 dB(A) < L, < 52 dB(A)
e - Lac, de 47 a 54 dB(A)
] D >6dB
e PR PR D.>6dB
ﬁﬁ' p _ { ] ‘ Surface par opérateur > 10 m?

| ] = Tr<0,6s

- ' Tr=0,33 s

i : e D,s> 7 dB

T S K D,s =11 dB




Bruit ambiant : Exemple d’aménagement

. Une rénovation qui ne fait pas grand bruit

La Caisse primaire d'assurance maladie {CPAM) de "'Hérault a profité du regroupement de
centres d'appels dépanementaux en un seul service régional pour Concevoir une plate-forme

V4 V4 Z 1 4 e ui améliore Jeg conditions de travail de ses salarigs hotamment en ce qui concerne fe bruit
Lien vers I'article présente dans la revue édité : | .
par I'INRS, Travail et Sécurité : -

/7 o 4 —
T il et Sécurite —
o « Quand, en 2017, i'ai appris Que je serais en charge de i3 fusion de treize centres d'appeis
O n C e t I O I l e dépanementaux au sein d'une seyle plate-forme Pourla région Occitanie, J& me suis dit qu'y)
( O n C e rt a t I O I I ’ C O fallait saisir cette opportunits pour améliorer les conditions de trayaj) de nos €quipes 5, =11

souvient lzabelle Théran, reésponsable de i3 nouvelle entits ainsj farmée. Ay sein du sidgge de (3

e Caisse primaire d'assurance maladie (CPA),
I a n S l j I I C e I I r régionat qui regroupe toute les activités téléphaniques de l'organisme. Et respace alloué pour
a C O u St I q u e Ce projet &tait constitys de salles de réunion et de formation. « En repartant de zéro, noysg avons

CONZU les locaux en dennant priorité 3 la prévention deg fisques professionnels 5. Poursuit-eife.

, L ]
’ e | re g I O n a | En tout, ce 300t 310 m2 de surface qui doivent accuejlir 32 équivalents temps-plein dont je
a p p quotidien consiste arépondre awt appels des professionnels de santé (médecins,
pharmaciens infirmiers, transports médicalisés principalemempour les aider dans les
démarches d'installation de leur activitg mais aussi pour les Atcompagner Jors des rejets de
facturation. Un travail qui posséde €galement unvolet proactif dans le cadre de campagnes
d'information comme celles qui promeuvent le dépistage dy cancer colorectal oy |e dossier
médical partage

de I'Hérault, jf s'agit alors de créerun sey( senice

= J'al été sollicitée pour participer ay groupe de fravail mjs en place pour CONCevoir ta nouw
plate-forme, Indique Marie-Clayde Mériguet, contréleur de sécyrits spécialisée dans l'aide & 1a
conception de lieuy de travail 13 Carsat Langue-:oc-Roussill-Jn. Jai pu apporter ma contribution
dés le débyt du projet, ce qui était e bon timing pour que des actions en matiére de prévention
au bruit et d'autres risgues professionnels soient au PFrogramme de I3 rénovation. » LUne
implication de la Carsat qui a également evite des écueils, tomme 'acquisition d'un dispositif
CENSé masquer Je Bruit en diffusant d'autres ondes SONores. « Ce type de solution n'est valable
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http://www.travail-et-securite.fr/ts/pages-de-recherche/recherche-globale.html?query=%28%28typedocument%3APageEdito+AND+typesource%3Axml%29+OR+%28typedocument%3AArticle+AND+typesource%3Afile%29%29+AND+%28text%3ACPAM+de+l%27Herault%29&inputStr=queryStr%3DCPAM+de+l%27Herault&rows=10&page=1&currentpage=1&trif=&triv=&killfiltres=&facette_text=centres+d%27appels

ﬁ

Exposition au bruit dans les centres d'appel (call center) :

évaluation et prévention des risques et de la géne.

Synthese (F. Borel)
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D’autres risques
 Qualité de I'air intérieur - Ventilation
» Eclairage

* RPS ...
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Notre metier, rendre le votre plus sdr
Merci de votre attention
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