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Passeport pour les sommets

De limportance de la conception des «caisses»,
sur l'accueil des clients des domaines skiables




Passeport pour les sommels

Prendre en compte les conditions de travail du personnel
1ssurant la vente des titres de transport pour l'acces aux insialiations
de remontées mécaniques des domaines skiables, dés Ia conceplion

"Passeport pour les sommets,

avec un forfait tout sourire"
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Introduction -

Concevoir des postes de "vente forfaits"
confortables et efficaces.

Vous allez modifier. reconstruire certains points de vente des forfaits ou en créer (e e done sl dare un
outil que vous voulez efficace. C'est l'occasion de s'interroger sur les conditions i frawall ol i Sarisit dhi s
qui contribuent, entre autres. a de bonnes relations avec 1a clientéle.
En regard 4 l'effort financier, 1a réussite de 'opération (retour sur investissement passe par e demache o corcap
tion qui respecte les phases suivantes:
# définir ce que I'on attend de la fonction "vente forfait’, étude des (= air e Llsabilie
recueillir des informations sur le travail a partir de postes existants, fer recomduine e qul e sili=talsant
et corriger ce qui ne l'est pas.
® recueillir des informations sur l'activité du personnel en situation particuliére, période d'affluence,
manque de neige. mauvais temps, etc.
& consulter le personnel pour connaitre les contraintes du travail.
s'interroger sur qui va tenir les postes, homme, femme, caractéristiques anthropométriques, gauchers,
droitiers. handicap. etc.
® faire des propositions de conception pour I'aménagement, et d'organisation clu travail a partir du
diagnostic. en faisant participer le personnel concerné par la vente, le transport de fonds, I'entretien des
postes.
® rédiger-le. ou les cahiers des charges de conception, pour obtenir ce que I'on veut.
® examiner les solutions proposées par les fournisseurs avec le personnel utilisateur, siéges, matériel
informatig 1e. organisation du travail, etc.
® tester les réalisations pour corriger les dysfonctionnements possibles.

L'objecif de ce docurient est donc de vous donner des points de repéres, qui viendront faciliter et compléter I'étude
du travail qui sera réa isée. avec les personnes coneernées. sur dec situations existantes dans votre saciété on dans
d'autres entreprises.
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Le travail aux “caisses” ——

Vendre un titre de transport,
ou "passeport pour les sommets"

La vente d'un "titre de transport" en vue d'utiliser une installation de wemontes meceigue. par aadin que celd pi
paraitre. est en fait un acte complexe qui impose au personnel une o esce approtonde (irtormations s e
ronnement "station”, Ies produits proposés, I'état du domaine ski! 1o, i oues du midiol manigna, |
moyens de paiements, sachant que de nombreux parametres sont JLCILARIS (id MELCO par exeiiphe,. QU pids esl celle
activite se déroule dans le cadre d'un contact avec le public dont il faut parfois gérer les "dérives comportementales”,
de transactions financiéres avec le risque d'agression, de variations d'intensité d'activité selon les moments de la ! j
journée. 1a semaine ou l'année. Cette fonction est également une des vitrines commerciales de la station, car elle fait
partie des premiers contacts avec le domaine skiable, donc ce que retiendra le client, en positif ou négatif pour la suite
de son sejour. ou de séjours a venir.

II'est donc important de préter attention, dés la conception,
a lenvironnement et au contenu du travail de ce personnel,
pour réduire la charge physique en lien avec l'aménagement
des postes et du matériel, ainsi que la charge mentale, par
des aménagements facilitant les relations entre personnes,
limitant V'exposition & certains risques, supprimant les dys-
fonctionnements perturbateurs d'une activité trés sollici-
fante.

A cela sajoute la nécessité permanente d'avoir une attitude
commerciale faite de disponibilité et de civilité (bonjour,
MErci, au revoir avec le sourire).

Ce qui est demandé au personnel des "caisses"

Par 'enireprisa :

Assurer des fonctions :
® daccueil
® dinformation (préinformer la clientéle sur les panneaux, les dépliants)
# de communication '
@ de transactions financiéres, avec exactitude des comptes

Donner une image positive de la société d'exploitation, mais aussi de la station.

® ne pas attendre aux caisses (rapidité de passage)
@ une réponse rapide et fiable sur I'ensemble des sujets (avec le sourire)
@ rie pas peraie de temps dans les aneactions, place aux lolsirs...
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Ce qu'il est nécessaire de connaitre

@ ['offre commerciale de la station.
W |es différents produits et tarifications (variété trés importante)
@ |e domaine skiable et son état & linstant "* de la demande
& |3 station et ses caractéristiques (les bonnes adresses. ses activités culturelles, sportives, les services
compétents)
et selon la situation de la caisse. dans une galerie marchande, au pied des pistes, sur le domaine, les demandes
s'écarteront du seul sujet "glisse" (méme connditre la recette de la fondue Savoyarde !1).

La charge physique liee

i 3 (a station assise prolongée au poste de travail

& 3 I'environnement climatique montagne

¥ aux courants d'air, a la température

& aux sources sonores externes, internes, aux vibrations

® 3 I'eblouissement du fait de I'environnement neige

¥ 2 l'absence d'éclairage naturel selon l'implantation

i 3 I'absence de repéres vers l'extérieur

# aux manutentions des prospectus, papeterie de bureautique

La charge mentale

& charge mentale pour le personngl gui relovent :

de l'activité “intellectuelle" :
® entendre les demandes des clients et les interpréter pour répondre & celles-ci
@ mémoriser des informations multiples et variées
& compter des objets financiers
& convertir différentes monnaies (le passage a I'euro)
® pratiquer les langues étrangéres de maniére alternée

du relationnel :
¥ [a crainte de l'erreur vis-a-vis du client, de la comptabilité caisse
@ lincivilité verbale
# la crainte de I'agression
# |es relations internes a l'entreprise
® |es situations de débordement dans les périodes "coup de feu"
# les modifications de prestations suite a pannes, évolutions météo...
& |a gestion des situations de crise

Compte tenu du travail attendu par I'entreprise et les clients, des contraintes spécifiques a ces pusies e tiavail, des 1a
conception il est important de prendre en compte ces éléments, qui peuvent étre pénalisants pour la santé du person-
nel et un travail de qualité.
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Propositions -
de conception pour

L'amenagement du poste de travail

Juelgues principes a retenir

I convient de définir en premier lieu avec le personnel la posture
preférentielle au poste. soit I'option position "assise”, soit "assise
“surelevee” qui permet un travail assis ou debout. Ce choix condition-
nera les hauteurs des différents plans de travail, ainsi que le type de
sieges (voir dimensions ci-dessous).

Pour le personnel a son poste de travail, &tre a la hauteur du client (les
yeux dans les yeux '), ou du moins ne pas se situer en dessous du
regard du client (situetion d'infériorité).

Cette exigence va conduire a prévoir une différence entre le niveau
intérieur de la caisse et 1a zone extérieure d'accueil du client (200 a 250 mm). Si une rehausse s'avére nécessaire, le =
risque de chute sera & prendre en compte. Cette rehausse peut jouer la fonction de plancher technique pour le passage
du cablage des postes.

Pour le client. en position debout, la tablette extérieure devra étre & une hauteur pratique, 1000-1100 mm, pour remplir
des documents tels que cheques. formulaires. Cette hauteur est a considérer en référence avec le sol enneigé. -

Aoetogait o 0
...... Louduc

Pour des raisons de sécurité, de confort du personnel (température, courants
dair), le principe d'isolation du poste par rapport a I'extérieur avec lien au client
par systéme "liroir", "plateau rotatif" semble étre le plus adapté a la situation.
Par contre ces dispositifs génerent des contraintes, tel que les difficultés de
communications avec le client, qui seront a gérer (voir chapitre "les communi-
cations client-caissiére). La forme de l'auget du tiroir pour faciliter la prise des
cartes, de la monnaie, etc, aussi bien du coté caisse que client.

Veiller au pont thermique avec le matériel métallique manipulé par le person-
nel (froid aux doigts).

P'nh-v-u 1 ratabif

Pour les postes d'accueil a I'intérieur de locaux, sans séparation vitrée, ménager une distance d'éloignement (distance
psychologique de sécurité) client-personnel, égale a 0L m.

Dimensionnemen! des éléments du poste

Espace suffisant sous le plan de travail pour le passage des ==

jambes. (norme NF EN 527-1), en particulier lorsque les

moniteurs sont encastrés dans le plan de travail. x minimum 1
1]

8

Dimensions th gakesit |
| empl Ldes
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Emplacement des matériels et produits a prévoir sur le plan de tra-
vail * un inventaire exhaustif est a réaliser avant décision sur les
dimensions.

Disposition dans l'espace de travail des différents appareils
utilises. documents manipulés, pour qu'il reste dans les limites
des zones datteinte confortables.

Tenir compte des droitiers ou gauchers pour l'emplacement des
appareils.

Espace pour le recul du siége entre bord plan de travail et un mur,
un obstacle. une zone de circulation = 1000 mm, cette distance
permet également un éloignement "stratégiquement" dans le cas
d'une situation de crise avec un client pour les caisses ouvertes.

cation de la postire pralérentiet's

- '--/""

730

position assise

position
assise/debout
dite surélevée

1000

Le siege sur le poste de travail est un élément de confort essen-
tiel, son chaix devra donc étre dicté par une adaptation au travail
qui est a réa iser. en tenant compte des contraintes spécifiques, et
des caractér stiques suivantes:
@ facilité des réglages, pour une adaptation a chaque
utilisateur
@ dimensions. encombrement pour s'inscrire sans
contrainte dans le volume de travail
® confort de lassise (ferme et souple, échange
chaleur et humidité, antidérapant, qui respecte les
vétements)
™ adéquation sol-roulettes pour une mobilité opti-
male du siege (sur moquette = roulettes dures. sur
carrelage lisse = roulettes souples).

® en complément du siége, repose-pied réglable en
hauteur et inclinaison.

Limitae des suriaces de iravai) des bras
( pase-bras)

zones d'atteintes conseillés

: -
4

]
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() zone de travail
normale

=

zone de travail

| maximale
1‘& 2o
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Le matériel nécessaire pour réaliser le travail

; 'I ‘—'
L]
matériel permet un gain de place sur le plan de travail et des réglages,

-_
en orientation, aisés.

La solution dencastrer I'écran dans le plan de travail peut étre un compromi= . fd prwiron A0° [

I'ecran/plan de I'écran) réglable, pour ajuster en fonction de la taille de l'util =it ienlion au passage das jamibs

sous le plan de travail).

L implantation devra également tenir compte des reflets possibles (sources d il ralles. ariificielles) .,
Pour Ia présentation des informations sur I'écran, il conviendra de veiller & la comwivialitn du fagscied, faciline fac

informations, temps de réponse. Il sera préféré une présentation en contraste [ Il [ Gatactiss Sormiies sur lone ch

le plus courant aujourd'hui), qui atténue, entre autres, les reflets.

an de visuatisalion, claveer

L'écran de visualisation doit étre implanté :
@ si possible face au client pour éviter les rotations
[atérales de Ia téte (maximum 45°)
@ de telle sorte que la partie supérieure de 'écran soit en
dessous de la ligne du regard.

Les écrans plats devenant des produits financiérement accessibles, ce

Le clavier doit étre placeé dans l'axe de I'écran devant l'utilisateur et sur le plan de travail. L'épaisseur du clavier, au niveau
de la rangée de touches du milieu sera inférieure a 40 mm.

La souris. si elle est utilisée, doit &tre sur le méme plan que le clavier, sur un tapis, avec un espace clavier-souris en
largeur de 700 mm. 1l sera préféré les raccourcis de clavier pour les commandes répétitives.

Etre a I'abri du regard des clients lors de la frappe sur le clavier, afin de ne pas se sentir évalué sur les compétences
mise en ceuvre (de plus en plus de gens utilisent et pensent savoir utiliser ce type de matériel, pour étre des conseilleurs
perturbateurs).

Si la souris n'est util sée que pour des commandes en début et fin de poste, prévoir un point de rangement.

Le cablage, la connectique des appareils posent un probléme d'encombrement par la quantité des cables et la locali-
sation des connexions. Le cheminement et le stockage des cables sont donc a prévoir pour qu'ils n'envahissent pas
I'espace de travail. L'acces aux connexions des différents appareils doit étre facilité pour les opérations de maintenance.
Pour les imprimantes forfaits, penser au bruit possible, ainsi qu'a la manutention des rouleaux papier.

Veiller a I'homogénéité du parc matériel des lecteurs de cartes bancaires.
Pour reduire les manipulations de cartes, le "sabot-clavier" avec insertion de carte par le client est une solution.

i BIE [IVE

Les moyens de communications, téléphone, Minitel, radio, doivent &tre une aide pour le personnel afin de mettre & jour o
certaines informations, mais ne doivent pas étre une source de perturbation de leur travail, surtout dans les périodes de

forte activité.

La poubeile est un matériel souvent oublié, et pourtant nécessaire. Elle trouve fréquemment sa place sous le plan de

travail. ce qui sous-entend un emplacement & prévoir.



I_ ur les sommeks

Plan de la station, des pistes. formulaires divers. En fonction de Ia
fréquence d'accés a ces documents, prévoir leur rangement et les
placer dans la zone d'atteinte de confort pour les plus utilisés.

Une souplesse de disposition pourra étre laissée aux utilisateurs.

Des solutions facilitant la présentation des plans a la clientéle pourront
étre développées.

L'installation de "webcam" sur le domaine skiable est l'occasion de
capter des informations utiles au personnel pour renseigner sur |'état,
météo par exemple, d'un ou plusieurs secteurs de la station par moni-
teurs TV, renvoi de l'information sur les écrans des postes de travail.

Les communications clients-caissiere

Cest un des points sensibles du poste de travail car de la qualité des
communications, dépendra la qualité du service rendu. Une mauvaise
compréhension de la demande du client est source d'erreur sur le pro-
duit, de perte de temps, d'augmentation de la tension dans la relation
et donc de la charge mentale. Selon le matériel utilisé, des postures
contraignantes peuvent étre adoptées pour améliorer la qualité de la
communication (se pencher vers le micro par exemple).

Il sera donc nécessaire de veiller a la qualité, la fiabilité du matériel, a
| disposition des micros, haut-parleurs a l'intérieur et I'extérieur de la

-Hcn caisse.

Le casque-micro est une solution offrant une grande liberté de mouve-
ment a l'utilisateur, et qui pourrait étre conjugué avec un dispositif, placé sur le plan de travail, permettant un choix du
moyen de communication selon le moment de la journée (réduire I'effet serre-téte par exemple). Prévoir une possibi-
lite de réglage du niveau sonore de I'écouteur.

La qualité sera également liée a l'environnement sonore extérieur (présence d'une ou plusieurs sources de bruit) et a
l'acoustique du locdl-caisse (voir Chagitic a ce sujet).

L'environnement du poste de travail

Lécimiran

Si I'éclairage naturel est préférable a I'eclairage artificiel, le milieu particulier de la montagne va générer des effets
d'éblouissement ligs a Ia réflexion sur 1a neige en hiver et une augmentation de I'intensité lumineuse dont il sera néces-
saire de se protéger. C'est pourquoi il faudra veiller a l'orientation des ouvertures et équiper celles-ci de rideaux
réglables.

A l'interieur des locaux. la position des appareils d'‘éclairage peut également étre source d'éblovissement

Il conviendra également lors de l'implantation des écrans de visualisation de veiller aux reflets possibles.

Dans les locaux avec écrans de visualisation, le niveau d'éclairement est compris entre 250 et 300 lux. Un appareil
declairage tocal peut apporter ponctuellement les 500 lux recommandés pour un travail de bureau. L'indice de rendu
des couleurs sera supérieur a 80.
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Veiller a la qualité des appareils d'éclairage. en particulier proscrire les appareils "néon" mono-tube.
La couleur des locaux est un élément a prendre en compte pour I'éclairage (coefficient de réflexion >0,7 pour le
plafond. compris entre 0.3 et 0.7 pour les parois latérales. entre 0,2 et 0.4 pour le sol)

Ambiance thermigue. ventilation. chauffage

Selon la norme NF X 35-102 :
i température seche de I'air comprise entre 22°C et 26°C
i différence de température entre les chevilles et la téte inférieure a 3°C
& humidité relative comprise entre 40% et 70%
® vitesse de l'air inférieure a 0.25 m/s

® renouvellement d'air de 25 m3 /personne/heure
Veiller a la source de chaleur par rayonnement avec les baies vitrées. Pour maintenir de maniére stable ces conditions M—
dans les locaux. le systéme tiroir-passant. est une solution intéressante.
Attention a I'emplacement des appareils de chauffage, en particulier ne pas les placer sous les plans de travail.

Le brunt

Les sources de pollution qu'il faut traquer :

% |e bruit de circulation des clients. des machineries, des
appareils de monétique. imprimantes, pour l'intérieur des
locaux. Dans les locaux ou l'activité principale consiste en
communications verbales le niveau acoustique équivalent
continu (hors communication). ne doit pas dépasser
50 dB(A).

& les bruits extérieurs, animation, engins de damage,
vehicules. etc. qui viennent perturber les communications
client-ca ssiére.

Une séparation physique des postes de travail participe a réduire les
nuisances sonores dun poste a l'autre, en veillant a ne pas totalement
isoler les personnes pour qu'elles puissent échanger des informations
dune caisse a l'autre (matériaux transparent). Pour la clientéle, une
separation ameliore €galement la confidentialité des transactions, et
limite les risques d'interférence entre les microphones clients.
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L'accueil des clients

Afin de faciliter les opérations de délivrance des titres de transports, des solutions d'organisation de l'accueil peuvent
étre mises en ceuvre :
@ renseigner en amont de la caisse le client sur les produits existants (moniteurs, affichage, etc..)
& développer un accueil personnalisé dés la file dattente, pour affiner les besoins et permettre une
demande précise a la caisse
W etc
L'objectif étant de réduire le temps de transaction, satisfaire le souhait de rapidité du client et limiter les contraintes du
personnel en caisse.

Sécurité autour de la manipulation de valeurs

Une reflexion globale est a conduire avec 'aide de personnes compétentes,
sur les aspects sécurisation autour des problémes de manipulation de
valeurs financieres.
Entre autres, acces limité et sécurisé aux locaux des caisses, des locaux en
général.
Certaines mesures, peuvent permetire de réduire les risques :
@ rideau motorisé indépendant, avec commande depuis
le poste de travail, pour occulter la vision de la caisse depuis
I'extérieur (installation de la caisse, manipulation des espéces,
retrait de la caisse, etc)
® prévoir un local isolé et a l'abri de la clientele pour faire les
comptes (salle du cofire).
@ limitation du transport de fond, par des systémes de liaison
directe avec les agences bancaires par exemple, ou par une
organisation de la collecte qui expose au minimum les per-
sonnes en suivant les préconisations du décret du 18 décem-
bre 2000 sur l'activité des transports de fonds.

Formation du personnel

Le plan de formation du personnel sera défini a partir de I'analyse des besoins, et des compétences nécessaires pour
accomplir les différentes taches.

Une attention particuliére sera portée a la gestion des situations de crise avec la clientéle.

Penser également a |'appropriation des outils informatiques qui ne va pas de soi.
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Locaux sanitaires

Prévoir des sanitaires indépendants de ceux mis a disposition du public, en nombre ¢! 1 11es o Fe
sanitaires seront placés dans la méme enceinte que les cdisses pour éviter que le pei’! i

Selon la localisation des caisses et les horaires de travail, mettre a disposition un loci! fair i ares das s

Penser également au besoin de se désaltérer rapidement sans &tre au regard du client (o peie b
de lallitude).

Il sera eégalement souhaitable que I'aménagement des locaux permette une mise au calme pour une personne venant de
subir une situation "stressante”.

Personnel handicape

Il convient de penser que le travail aux caisses peut tre réalisé par des personnes
atteintes d'un handicap (mobilité réduite par exemple) qu'il faudra prendre en
compte dans fa concaption :

 des sanitaires

© des acces

#® des d mensions sur les postes de travail

® de I'atteinte des différents éléments du postes

Opérations annexes

Parmi celles-ci. la manutention de cartons. papeterie, consommables
divers est a prévoir 1 moyens. espaces. Par exemple si des niveaux dif-
ferents existent. envisager l'implantation d'un monte documents.
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Transports de fonds

Loi N° 2000-546 du 10 juillet 2000 relative a la sécurité, du dép6t et de la collecte de fonds par fes entreprises privées.
Decret N° 2000-1234 du 18 décembre 2000 déterminant le aménagements des locaux desservis par les personnes
physiques ou morales exergant Iactivité de transports de fonds.

Circulaire NOR INT/D/0100063/C du 15 février 2001 Objet: Transports de fonds
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