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•  Filiale	d’arwe	Holding	Interna1onal	(1972)	
•  Présente	sur	Nice	depuis	2009	
•  Nos	clients	:	Avis	/	Europcar	/	Hertz	/	Sixt	

–  Plus	de	2000	véhicules	traités	par	jour	en	saison!!!		
•  Récep1on	et	neLoyage	des	véhicules	
•  Ouverts	365	jours	par	an	
•  De	06h30	à	22h30	

		
	

arwe	service	France	



Ø  L’Agent	de	Récep6on	:	Accueil	des	clients	(salariés	bilingues)	
•  Contrôle	des	dommages	
•  Kilométrage	parcouru	
•  Carburant	consommé	
	
Ø  L‘Agent	de	Prépara6on	:	NeRoyage	et	remisage	des	véhicules	:	
•  Déplacements	des	véhicules	dans	le	bâ1ment	
•  Contrôle	pression	des	pneuma1ques	
•  Vérifica1on	–	remise	à	niveau	-	huile	+	lave	glaces	
•  NeLoyage	extérieur	+	intérieur	
•  Mise	en	ready	line		
		
	

Les	missions	d‘arwe	Service	France:	
Récep6on	clientèle	et	prépara6on	des	

véhicules	



C’est	un	travail	«	physique,	rigoureux	et	ingrat»!	
•  NeLoyer	les	vitres	;	
•  Eliminier	les	déchets	;	
•  Essuyer	le	volant,	le	tableau	de	bord	et	la	console	centrale	;	
•  Passer	l’aspirateur	sur	les	tapis,	les	sièges,	le	coffre,	dans	la	boîte	
à	gants,	les	vide-poches…	

•  Contrôle	et	éventuellement	complément	niveau	d’huile	moteur;	
•  Contrôle	visuel	des	indicateurs	du	tableau	de	bord	;	
•  Contrôle	et	éventuellement	complément	de	liquide	lave-glace	;	
•  Contrôle	visuel	de	l’état	des	pneus		
	
•  Connaissance	obligatoire	de	tous	les	types	de	véhicules!!!	

	
		
	

La	prépara6on	Intérieure	



Planning	horaire	
Ø 2	types	de	plannings:	

En	4/2:	
•  4	jours	:	07h00-15h00	(m)	
•  2	jours	:	repos	
•  4	jours	:	14h30-22h30	(s)	
•  2	jours	:	repos	
•  Etc…	

En	5/2:	repos	les	mardis	et	mercredis:	

L M M J V S D
S1 m m m m s
S2 s s s m m
S3 m m s s s
S4 s m m m m
S5 s s s s
S6 m m m m
S7 s s s s m
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Contexte	de	la	société	

•  Reprise	de	personnel	venant	d’Avis,	D’Hertz	et	d’Europcar	

–  Transfert	des	salariés	avec	2	CNN	différentes	et	des	primes	différentes	

–  Harmonisa6on	des	CCN	et	usages	pour	l’ensemble	des	salariés	en	2013	
	

•  Nombre	de	salariés		

–  en	basse	saison	:	75	salariés	

–  en	haute	saison	:	220-230	salariés	

•  Grand	bâ6ment	de	73	000	m2	dont	nous	ne	sommes	ni	propriétaires	ni	locataires	

	



Contexte	de	la	société	
•  Très	 	 fortes	 fluctua6ons	 d’ac6vités	 saisonnières	 (de	 420	 véhicules/jour	 en	

basse	saison	à	2000	véhicules/jour	en	haute	saison!!!)	
	
•  Tissu	social	difficile	et	non	qualifié	(critère	recrutement	21	ans	+	permis	B)	
	
•  L’engagement	à	ce	jour	très	inégal	des	salariés	en	CDI	

•  Les	 condi6ons	 de	 travail	 difficiles	 dans	 un	 environnement	 de	 travail	 très	
contraint	 (bâ6ment,	 donneurs	 d’ordre,	 clients,	 travail	 physique	 et	
rigoureux…)		

	
•  La	cohésion	d’équipe	entre	des	popula6ons	venant	de	diverses	entreprises	

(loueurs)	 ou	 exerçant	 des	mé6ers	 différents	 (prépara6on	 versus	 récep6on	
clientèle)		

	
•  Nombreux	conflits	 interpersonnels	engendrant	de	possibles	RPS	en	2014	et	

2015	(tags	injurieux,	nombreuses	dégrada6ons,	insultes,	menaces…)	
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Comité	de	pilotage	

•  Comité	de	pilotage	dejà	existant	car	cons6tué	lors	des	ateliers	RPS	en	2015.	

	

	

4	Ouvriers:	
•  3	membres	du	

CHSCT		

•  1	Chef	de	Groupe	
Prépara6on	

	

4	Managers:	
•  2	membres	de	la	

Direc6on	
•  1	Chef	d’Equipe	

récep6on	clientèle	
•  1	Responsable	

Sécurité	
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Ques6onnaire	QVT	

•  Ques6onnaire	sur	les	6	champs	de	la	QVT	

	 Engagement 
Management participatif

Relations au travail 
Climat social

Prévention des risques
Sécurité au travail

Contenu du travail

Compétences, parcours 
professionnels

Egalité professionnelle 
pour tous : genre, âge, 

handicap, ethnie
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Ques6onnaire	QVT	

•  Ques6onnaire	sur	les	6	champs	de	la	QVT	
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Ques6onnaire	QVT	

•  Choix	de	2	thèmes:	

–  Rela6ons	au	travail	et	climat	social	

–  Integra6on	des	nouveaux	entrants	(thème	transversal)	
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Choix	des	salariés	dans	les	ateliers	par	
le	comité	de	pilotage	

Atelier	Intégra1on	des	nouveaux	entrants	
2	Managers	
1	Préparateur	
1	Agent	de	Récep1on	

Atelier	Rela1ons	de	travail	et	Climat	Social	
2	Chefs	d’Equipe	
1	Chef	de	Groupe	
1	Responsable	Opéra1onnel	

Volontairement	composé	de	Managers	car	
choix	du	Comité	de	«	pas	de	hiérarchie	

directe	pour	libérer	la	parole	»	

Une	mixité	souhaitée	par	le	Comité	de	
Pilotage	entre	Managers	et	ouvriers	

•  Choix	des	personnes	pour	les	ateliers:	
	

•  “Parité”:	1	femme	par	équipe	(uniquement	9,85%	de	femmes	au	sein	d’arwe	SF)	
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Res6tu6on	et	proposi6ons:		
Intégra6on	des	nouveaux	salariés	

•  29	constats	de	«	défaillances	»	et	27	préconisa1ons!!!	
Exemples	choisis	:	
	



Constats  Préconisations  

La formation est liée au savoir-faire de la personne 
qui forme. 
 
Elle n'est pas harmonisée entre tous les formateurs 
que sont les chefs de groupe  

•  Utiliser le guide de procédures "en cours de réalisation" 
comme support pédagogique 

Il n'y a pas assez de temps pour former : il faut 
passer l'info le plus vite possible. Pendant ce temps 
de formation, 2 personnes sont hors production.  
 
Certaine frustration pour quelques titulaires qui ne 
peuvent pas remplir leur rôle de formateur en si 
peu de temps.  
 
Les CDD ne peuvent pas assimiler toute 
l'information qui leur est transmise d'un coup.  

•  Détacher 1 personne minimum par shift sur la formation 
des nouveaux entrants (elles n'apparaissent plus dans le 
planning de production). Un formateur pour max 4 
entrants idéalement. 

•  Durée idéale de formation de base 4 jours (hors 
production), puis suivi 1 mois (voir évaluation). (utiliser 
les 2 semaines d'essai de Pole Emploi) 

•  Penser à la création d'un atelier dédié à la formation à 
l'écart de la production (moins de bruit, moins 
d'interférences...) ( exemple: en prep statique ) 



Constats  Préconisations  

Conflits fréquents entre certains CDD et encadrants 
(refus d'autorité, non qualité du travail…) 
 
Certains encadrants ne sont pas outillés pour 
manager un aussi grand nombre de personnes 
surtout nouvelles (manque de formation..) 
 

•  Mettre en place une formation en management 
(communication, écoute, gestion des conflits…) 

•  Créer de la cohésion entre les 3 équipes entre les chefs 
d'équipe et chefs de groupe ? 

•  Mettre en place une " charte de bonne conduite" pour 
faciliter la cohésion et aider les encadrants 

•  Revoir la gestion des fiches d'incident pour responsabiliser 
et l'encadrant et l'agent (ne pas les banaliser : ne pas les 
faire pour rien) 



Mise	en	place	des	préconisa6ons	
•  Créa1on/actualisa1on	de	procédures	de	travail		
•  Créa1on	d’un	«	plan	de	forma1on	détaillé»	sur	35	heures		
•  Recrutements	en	3	étapes	

–  Présenta1on	de	la	société	par	support	PowerPoint	avant	les	entre1ens		
•  Présenta1on	société,	mé1ers,	planning,	salaires		
•  Explica1on	du	savoir	être	obligatoire	et	des	règles	de	
fonc1onnements	d’arwe	SF	

–  Visite	de	la	société	et	des	postes	de	travail		
–  Entre1en	d’embauche	

•  Détachement	de	3	chefs	d’Equipe/de	Groupe	pour	former	les	
CDD	et	garants	de	l’acquisi1on	des	compétences	

•  Tenues	différentes	pour	managers		



Res6tu6on	et	proposi6ons:		
Rela6on	au	travail	et	climat	social	



Organisa1on	et	anima1on	des	équipes	de	réunion	



Rôle	et	fonc1onnements	des	IRP	



Mise	en	place	des	préconisa6ons	

•  Refonte	totale	des	équipes	(par	les	managers)	
•  Chaque	manager	à	choisi	son	équipe	
•  Changement	de	planning	pour	les	managers,	ils	tournent	

désormais	toujours	avec	les	mêmes	salariés	
•  Améliora1on	du	planning	des	saisonniers	pour	être	suivi	par	les	

mêmes	managers	(autant	que	possible)	
•  Publica1on	par	email	et	mise	à	disposi1on	des	réponses	DP	et	

CHSCT	
•  Créa1on	de	réunions	«	point	sur	la	saison	»	et	«	fin	de	saison	»	
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Bilan	après	6/9	mois:	
Point	sur	la	saison	2016	

–  Respect	des	heures	et	des	temps	de	pause	
(19	fiches	d’incident	en	2015	VS	1	en	2016)	
–  Respect	des	changements	de	poste	de	travail	
(26	fiches	d’incident	en	2015	VS	4	en	2016)	
–  Augmenta1on	de	la	qualité	de	prépara1on	des	véhicules	
(+2,81%	à	la	préparaAon	et	de	+2,05%	à	la	récepAon	clientèle)	
– Meilleure	produc1vité	des	salariés	car	bien	formés	
(augmentaAon	de	1,7%	de	janvier	à	juin	2016	Vs	2015	YTD)	
–  Produc1on	plus	fluide	
–  Plus	grande	autonomie	des	managers	
– Meilleur	équilibre	entre	les	équipes	
–  Aucun	nouveau	cas	supposé	de	RPS	rapporté	en	2016	
	
⇒ 	Chute	spectaculaire	du	nombre	de	conflits	entre	
	salariés	et	managers!!!		



Bilan	après	6/9	mois:		
Prépara6on	saison	2017	

– Améliora1on	de	la	forma1on	(renforcer	certains	
points)	

–  Intégrer	les	CDD	dans	le	planning	des	managers	
dès	le	1er	jour		

– Ajouter	un	formateur	pour	pallier	les	absences	et	
congés	

– Trouver	des	solu1ons	pour	faire	baisser	le	nombre	
d’absences	injus1fiées	des	CDD	



NAO	QVT	
Juin	–	octobre	2016:	mise	en	place	de	réunion	QVT	avec	les	membres	du	CE	sur	

les	thèmes	suivants:	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

L’écriture	de	notre	accord	QVT	est	en	cours	et	devrait	être	en	phase	de	relecture	
mi-décembre	2016	

Engagement 
Management participatif

Prévention des risques
Sécurité au travail

Contenu du travail

Compétences, parcours 
professionnels

Egalité professionnelle 
pour tous : genre, âge, 

handicap, ethnie



Merci	de	votre	aRen6on	!	
-	

Avez-vous	des	ques6ons	?	


