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Problème

ÅLôintensification du travail caus®e par la rapidit® 
des changements organisationnels et 
technologiques . 

ÅCette intensification génère des effets nocifs sur 
les individus et les organisations.
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Individu Stress, TMS, accidents , etc .

Organisation
Absentéisme, roulement de 

personnel, climat de travail, etc.
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Besoin dô®valuer la charge 
de travail

ÅPlusieurs instruments de mesure 

ÁLes perceptions par rapport à la charge

ÅAnalyse de la tâche prescrite

ÁLa quantité de travail

ÅMAIS

ÁSoulèvent les différences individuelles

ÁCompréhension partielle et simpliste

ÁIntervention individuelle (au cas par cas)
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Besoin dô®valuer la charge 
de travail

ÅConcept vague et évaluation simpliste 
(Jamet, 1996; Tricot & Chanquoy , 1996; Theureau , 2002)

ÁN®cessite dô®largir la compr®hension de la charge de 
travail dans sa globalité

ÁPasse par lô®tude du travail r®el

ÁIntervenir sur le travail 
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Objectif de lô®tude

Documenter les déterminants de 
la charge de travail en situations 

réelles de travail

ÁLa charge de travail nôest probablement pas 
seulement une question de quantité, mais 
aussi une question de conditions dans 
lesquelles se fait le travail

ÁService à la clientèle 

ÁEntreprise proactive
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Réflexion sur la charge de travail

ÅQuelles sont les conditions qui 
affectent la charge de travail au 
quotidien?

ÅQuelles pistes dôaction envisager?
ÁPour évaluer la charge de travail

ÁPour sôattaquer ¨ la charge de travail
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Charge de travail

ÅLiens avec lôorganisation du travail

ÁTemps dôex®cution/quantit® de travail

ÁInterruption

ÁAutonomie décisionnelle

ÁRelations interpersonnelles 
(collègues/supérieurs/subalternes)

ÁClimat de travail/justice ïéquité

ÁReconnaissance

ÁSoutien social

ÁGestion du changement
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Charge vécue
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Ressources
(travailleur & 
employeur)

Charge 
prescrite
(contrainte)

Charge réelle

Conséquences 
et effets

Processus 
organisationnel Inspiré de Falzon et Sauvagnac, 2004
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Méthode

1. Analyse organisationnelle :

Normes & procédures

Santé et sécurité

2. Observations de lôactivit® 
de travail :

Caméra vidéo

Logiciel Actogram

Écoute téléphonique

3. Analyse de lôactivit® de 
travail

4. Entretiens individuels         
auprès des préposés : 

Enregistreuse

5. Entretien de groupe

6. Entretiens - autres : 

Adjoint à la direction

Formateur

Gestionnaire TI
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Durée du projet : 18 mois
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Résultats

ÅQuantité de travail est un facteur 
important : 

Ánombre dôappels 

Áqualit® et quantit® dôinformations

Ápression temporelle, etc.

ÅLôam®nagement du travail met de la 
pression sur les individus au quotidien

ÅObstacles ¨ lôefficacit® et travail en 
surplus
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5 constats : Activité de travail
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1. Acc¯s ¨ lôinformation (outils 
de travail)

2. Variabilité des demandes
3. Dilemme entre quantité et 

qualité
4. Tâches simultanées
5. Rétroaction sur le travail


