Document Unique (DUERP), modèle Centre d'appel / téléprospection
Modèle à compléter. Cotez chaque risque : Gravité (1-4) × Probabilité (1-4), indiquez la maîtrise et les mesures. Mettez à jour au moins une fois par an.
Entreprise : ____________________   ·   Effectif : ______   ·   Établi le : ____ / ____ / ________
Personnes ayant participé à l'élaboration : ___________________________________________
Opérateur·rice (appels entrants/sortants), Réception et émission d'appels, saisie, traitement client
	Risque
	Catégorie
	Gravité
	Probabilité
	Maîtrise
	Mesures de prévention

	Violences verbales des clients
	rps
	
	
	
	Procédure de fin d'appel et de signalement ; Débrief / soutien après appel difficile ; Formation à la gestion des conflits

	Pression statistique et surveillance constante
	rps
	
	
	
	Objectifs réalistes, feedback qualitatif ; Transparence sur les indicateurs suivis ; Autonomie et marges de manœuvre

	Posture assise fixe prolongée, souris/clavier en continu
	tms
	
	
	
	Siège ergonomique réglable, repose-pieds ; Micro-pauses, échauffement, alternance de tâches ; Poste de travail réglé individuellement

	Casque audio : risque de lésions auditives, gêne sonore open-space
	bruit
	
	
	
	Casques limiteurs de niveau sonore ; Traitement acoustique de l'open-space ; Réglage du volume et pauses auditives

	Travail sur écran intensif : fatigue visuelle, maux de tête
	ecran
	
	
	
	Écrans réglables, éclairage anti-reflet ; Règle 20-20-20, pauses visuelles ; Examen de la vue pris en charge

	Travail monotone et répétitif, manque d'autonomie et de sens
	rps
	
	
	
	Variation des missions, montée en compétence ; Reconnaissance du travail, sens donné aux tâches ; Espaces d'expression d'équipe

	Horaires décalés, week-end, nuit
	rps
	
	
	
	Plannings anticipés et équitables ; Compensation et suivi médical adapté ; Respect des temps de repos



Conseiller·ère commercial·e (prospection/vente), Prospection téléphonique, vente, suivi commercial
	Risque
	Catégorie
	Gravité
	Probabilité
	Maîtrise
	Mesures de prévention

	Pression aux résultats et à la vente
	rps
	
	
	
	Objectifs atteignables, accompagnement managérial ; Rémunération lisible et juste ; Soutien en cas de période difficile

	Rejet répété, charge émotionnelle
	rps
	
	
	
	Coaching et partage de bonnes pratiques ; Temps de récupération, esprit d'équipe ; Reconnaissance des efforts, pas que des résultats

	Posture assise prolongée + casque
	tms
	
	
	
	Poste réglable, alternance debout/assis si possible ; Micro-pauses régulières ; Casque limiteur de niveau



Superviseur·e / encadrement d'équipe, Encadrement, suivi de la production, qualité
	Risque
	Catégorie
	Gravité
	Probabilité
	Maîtrise
	Mesures de prévention

	Charge mentale d'encadrement, tension entre objectifs et équipe
	rps
	
	
	
	Formation au management bienveillant ; Marges de décision, soutien hiérarchique ; Régulation de la charge

	Travail sur écran prolongé (reporting)
	ecran
	
	
	
	Poste ergonomique, pauses visuelles ; Outils de reporting efficaces ; Éclairage adapté



Socle commun (tous postes)
	Risque
	Catégorie
	Gravité
	Probabilité
	Maîtrise
	Mesures

	Exposition aux fortes chaleurs (canicule, locaux non climatisés)
	climatique
	
	
	
	Plan « forte chaleur » : adaptation horaires, pauses, point d'eau fraîche ; Surveillance des personnes vulnérables, consignes affichées ; Ventilation / rafraîchissement des locaux

	Charge mentale, stress lié à la cadence et aux objectifs
	rps
	
	
	
	Régulation de la charge, priorisation claire des tâches ; Management à l'écoute, entretiens réguliers ; Droit à la déconnexion formalisé

	Agressions / incivilités du public ou des clients
	rps
	
	
	
	Procédure d'alerte et de soutien après incident ; Formation gestion des conflits ; Aménagement des espaces d'accueil

	Départ de feu / évacuation des locaux
	incendie
	
	
	
	Extincteurs vérifiés, issues dégagées et signalées ; Consignes d'évacuation affichées + exercice ; Détection incendie selon les locaux

	Déplacements professionnels (trajet, livraison, intervention)
	routier
	
	
	
	Entretien des véhicules, contrôle des permis ; Protocole anti-téléphone au volant, gestion de la fatigue ; Planification des tournées sans surcharge



Modèle fourni par Duerly (duerly.fr), aide à la rédaction. Montants et obligations à recouper avec les textes officiels.
