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INTRODUCTION

Nous sommes tous vulnérables au stress. Et &otitylierement au travail. En
effet, c'est dans cette instance de socialisatiensg concentrent le plus de sources de
stress. C'est une des raisons pour lesquelleh@si ce sujet, qui s'avere, par ailleurs,
étre en lien avec beaucoup d'enseignements du DddiTeés Sociales, notamment la
psychologie, le droit, ou encore les sciencesatiitation. J'ai ensuite fait le choix de
centrer mes recherches sur Pbéle Emploi pour digeraisons. D'abord, au vu de
l'augmentation récente du nombre de chémeurs arc&rai on se questionne sur les
répercussions de cette crise, on pense dans uniepré&Emps aux personnes qui
accompagnent les chémeurs, c'est-a-dire les ctersedn insertion professionnelle.
Seulement la plupart de ces conseillers sont d'etedéja dans une phase ou ils
subissent de profonds changements dans leur trdaite, depuis la fusion entre
I'ANPE (placement des demandeurs d'emploi) et IBSEDIC (indemnisation des
chémeurs), qui a eu lieu sensiblement au méme moquencette détérioration de la
conjoncture économique, et qui donne naissanceeanonvelle institution : Pdle
Emploi. On peut donc se demander comment ils si®gat pour gérer tous ces
changements et c'est cette interrogation qui misgEe a rédiger ce mémoire. C'est
pourquoi ce sujet m'a paru pertinent, d'autant glug m'a fait développer un projet
professionnel qui me tient désormais a coeur : ltiemée psychologue du travail. J'ai
donc ciblé mes recherches sur les « risques psyciaox », terme plus générique que
le stress, qui regroupe beaucoup d'indicateurscdatinuant mes recherches, je me
suis rendue compte que beaucoup plus de facteurssgiges psychosociaux sont
présents a Pble Emploi, la fusion n'en était paselale cause, et il m'a semblé
intéressant d'étudier également les conséquencexdeaisques afin de voir s'ils
représentent un vrai risque pour les salariésiretitution. Ce qui m'a menée a la
problématique suivante Quels sont les facteurs et les conséquences des|ues

psychosociaux a Péle Emploi ?

Pour répondre a cette problématique de maniérenafej nous présenterons dans une

premiére partie Péle Emploi et les risques psyatiaga ainsi qu'un bref résumé de la



situation pour mieux cerner le sujet (la fusion,qee véhiculent les médias), ce qui
nous meénera a une deuxiéme partie sur les faalegrasques psychosociaux ou nous
les répartirons en quatre catégories spécifiqué®la Emploi. Ensuite, dans une
troisieme partie, comme l'indique la problématigquays aborderons les conséquences
de ces risques, qui s'inscriront dans une apprplkeise médicale du probleme, et enfin
nous élargirons notre analyse aux éventuelles regsui ont été prises pour palier a
ces risques aux conséquences multiples, si elistkeak Nous verrons enfin dans une
guatrieme et derniére partie quels sont les actpuirse mobilisent, ou non, pour lutter

contre le stress au travail, précisément a Polel@mp

Afin d'obtenir des résultats objectifs et pertimeres ressources que j'ai mobilisées
pour ce travail ont été trés variées. En effet,ytdisé des sites internet (beaucoup
celui de I'INRS), des ouvrages (collectifs ou nat®s documents juridiques tels que
des textes de lois ou des accords, de nombrelcteartie presse, écrits ou en ligne,
quelques cours de mon cursus Carrieres Sociales, qaie des expertises et rapports
sur les risques psychosociaux (CHSCT, ISAST el ouvrages ont été également
consultés (voir la bibliographie).



1. Présentation de Pble Emploi et des risques psgolziaux

Avant de déterminer les facteurs et les conségusethe® risques psychosociaux a Pole
Empiloi, il convient de présenter l'institution,det définir les roles et les missions d'un
agent de POle Emploi (conseiller en insertion mmsifennelle). Ensuite, nous

définirons les risques psychosociaux.

1.1 Présentation de P6le Emploi

Péle Emploi est une institution nationale publigoée en 2008 et dotée de la
personnalité juridique morale et de l'autonomieaiiciere. Son directeur général est
nommeé par décret sur proposition du conseil d'acstnation et ses agents relevent du

code du travail.

1.1.1 Les missions de Péle emploi

Pdle Emploi cumule les missions de I'ANPE (crééé8v) et des Assedic depuis leur

fusion en 2008. Les Assedic faisaient partie digamisme national nommé I'Unédic.

Les six missions légales de Pdle Emploi sont lesastes :

[10) Prospecter le marché du travail, développer uneréigp sur I'évolution des
emplois et des qualifications, procéder a la ctdledes offres d'emploi, aider et
conseiller les entreprises dans leurs recrutemasssirer la mise en relation entre les
offres et les demandes d'emploi, participer actergma la lutte contre les
discriminations a I'embauche et pour I'égalité @ssifonnelle.

© Accueillir, informer, orienter et accompagner lesgonnes (qu'elles disposent
ou non d'un emploi) a la recherche de I'emploinel'diormation ou d'un conselil
professionnel, prescrire toute action utile pouddéeeloppement de leurs compétences
professionnelles et améliorer leur employabilitéydriser leur reclassement et leur
promotion, faciliter leur mobilité géographique mtofessionnelle et participer au



parcours d'insertion sociale et professionnelle.

© Procéder aux inscriptions sur la liste des demansdeenir celle-ci a jour et
assurer a ce titre le contrdle de la recherchepl@m

© Assurer, pour le compte de l'organisme gestionndirerégime d'assurance
chémage, le service de l'allocation assuranceoet, lp compte de I'Etat, le service des
allocations de solidarité, de la prime de retoufemploi pour les bénéficiaires
d'allocation spécifique ainsi que d'autres prinaegres allocations ou aides. L'Etat lui
confie donc leurs versements par convention.

© Recueillir, traiter, diffuser et mettre a la dispios des services de I'Etat et de
l'organisme gestionnaire du régime assurance chénhegy données relatives au
marché du travail et & I'indemnisation des demansddemploi.

© Mettre en ceuvre toutes autres actions qui lui somfiées par I'Etat, les
collectivités territoriales et I'organisme gestiaina du régime d'assurance chémage en

relation avec sa mission.

1.1.2. Le conseiller en insertion professionnell€(P) a P6le Emploi

Les missions du CIP sont les suivantes :

* Accueillir le public et le renseigner selon sandende (mesures pour l'emploi,
indemnisation, dispositifs de formation, etc....).

* Définir le projet individuel avec la personne (elm, création d'entreprise,
formation, etc....) et proposer des actions (réumithématiques, offres d'emploi,

etc....).

* Conseiller la personne dans ses démarches, afiede suivi des actions et lui

proposer des axes d'évolution.

* Concevoir et animer des actions collectives ses théemes liés a la formation,

I'emploi, I'indemnisation.



* |dentifier les besoins et attentes d'employeumrsnatiere de recrutement, gestion des

compétences, formation, etc. ... et définir desatites de collaboration.

* Actualiser la documentation professionnelle (éwioins réglementaires, lieux

ressources, ...) et la mettre & disposition duigtibl

En plus de toutes ces missions, le métier de CilFgner diverses autres activités ; il
requiert des compétences spécifiques. En effadpiil étre en capacité d'intervenir
auprés de publics trés différents (salariés, demansdd'emploi, cadres, travailleurs

handicapés, jeunes (16-25 ans), bénéficiaires dA).RS

Par ailleurs, il doit mener des actions de prospedi'entreprises, d'information sur
I'offre de formation, d'orientation professionnedtede présélections de candidats lors
de recrutements. En paralléle, il effectue la gestile dossiers de demandeurs
d'emploi (inscription, controle des démarches dbeeche d'emploi, calculs des droits
etc.) et il établit avec les employeurs des priestatde mise a disposition de
personnels intérimaires et en effectue le suiviisMz n'est pas tout. Le CIP a
également pour obligation de constituer des dasgeur le demandeur (demande
d'aide financiére, de formation), d'effectuer lpgrations de mise en place et de suivi
de prestations réalisées par des intervenantsnestet enfin, de mener des actions de
formation au sein d'un organisme. De toutes cesitéstincombant au CIP, découlent
des compétences indispensables telles que lesidaesnpédagogiques de conduite
d'entretien, une connaissance en matiére de législde la formation continue et de

|égislation sociale, ainsi que des méthodes d'éion de projet professionnel.

1.2 Les risques psychosociaux

Les risques psychosociaux (RPS) ne sont définjgridiquement, ni statistiquement,
aujourd’hui en France. lls sont a l'interface dadividu et de sa situation de travalil
d’ou le terme de risque psychosocial.

Il convient de souligner aussi le caractére subbjelet ce risque qui releve de la

1 \www.pole-emploi.fr




perception propre a chaque individu. En effet, paure, ces risques sont liés a la
perception qu’a le salarié de son activité professelle, Alors que les facteurs de
risques physiques, chimiques ou biologiques affédi corps du salarié pour partie
indépendamment de sa perception subjective, lgaasspsychosociaux n'ont d'effet
que parce qu’ils affectent son état psychique etlgppanéme sa santé mentale, voire

physique.

Sous I'entité RPS, on entend stress mais auss&nagek internes et violences externes.
Ce sont les trois principaux risques psychosocigui| convient de définir, afin de

mieux comprendre la suite.

Outre qu'il met en jeu la santé des salariés,resstau travail est un véritable enjeu
pour la performance de I'entreprise. En effet, atéseme, arréts de travail, conflits
internes, tentatives de suicides... peuvent ohémerproductivité optimale. L'agence
européenne pour la sécurité et la santé au tr§e@02) en propose la définition
suivante : « un état de stress survient lorsqudl géséquilibre entre la perception
qu'une personne a des contraintes que lui impas@aronnement et la perception
gu'elle a de ses propres ressources pour y faiee Bien que le processus d'évaluation
des contraintes et des ressources soit d'ordréd@legique, les effets du stress ne sont
pas uniquement de nature psychologique. lls affiéé&galement la santé physique, le
bien-étre et la productivité de la personne gestysoumise?

On distingue lestressaigu et le stress chronique. Le stress aigu estnsemble de
réactions physiologiques et psychologiques quiantil'organisme et lui permettent
de s'adapter a une situation nouvelle, dangereussgmportant un enjeu. S'il n'est pas
trop intense, le stress aigu n'est en général @l@tede pour I'organisme. Face a une
situation de travail, quand, tous les jours, lestreontes semblent dépasser les
capacités de réponse de la personne, son orgaes&naetivé de facon permanente et
incontrélable. En quelques semaines, il finit papaiser. C'est ce que I'on appelle le

Syndrome Général d'Adaptation (SGAjui se déroule, selon Hans Selye en trois

2 SAHLER B., 2007Prévenir les stress et les risques psychosociaditions ANACT.
% Cours de Mme PATIN V., Maitre de conférences emtipslogie a I'université du Havre, IUT Carriéres



phases : la phase d'alarme (réponse au stress gambat ou la fuite, mobilisation des
forces de défense), la phase de résistance (lorfegqwtress est répété, complete
I'adaptation a l'agent stressant) et enfin la prdiépuisement, en cas d'agression
durable ou de stress chronique. A ce stade, limdiu'a plus les capacités a faire face
et vit un stress pathogene qui va influer fortensmtson état de santé et donc sur sa
productivité.

Quoi qu'il en soit, tout en étant éminemment sulfjezar il est vécu par un individu
avec sa sensibilité et sa propre histoire, I'éeastiess correspond également a une

situation donnée tout a fait objective.

En second lieu, lesiolences externessont des insultes ou des menaces ou des
agressions physiques ou psychologiques exercéé® aore personne sur son lieu de
travail par des personnes extérieures a I'entegpyisompris les clients, et qui mettent
en péril sa santé, sa sécurité ou son bien-étfmifce de I'’Agence européenne pour
la sécurité et la santé au travail, 2002).

Enfin, lesviolences internesconcernent les agressions physiques ou verbass, |
insultes, les brimades, les intimidations, les itsnéxacerbés, entre collegues ou avec
les responsables hiérarchiques. Elles incluensitegtions de harcélement moral et

sexuel.

Le harcelement moral est défini par l'article L.1152-1 a 6 du code tdavail :

« aucun salarié ne doit subir des agissement edétéarcelement moral qui ont pour

objet ou pour effet une dégradation des conditid@stravail susceptible de porter

atteinte aux droits du salarié et a sa dignitdtéi&x sa santé physique ou mentale et de
compromettre son avenir professionnéllbpeut prendre différentes formes, comme
le refus de communication, l'absence de consigmesonsignes contradictoires, la

privation de travail ou le surcroit de travail, I&ches dépourvues de sens, des
missions au dessus des compétences, des conddmnsavail dégradantes, des

critiques incessantes, des sarcasmes répétés, ridesdes, des humiliations, des

calomnies, ou encore des insultes voire des mehaces

Sociales, 2éme année, 2010-2011.
* Définition de la loi n°2002-73 du code du travaiihtroduction dans le code pénal : loi de
modernisation sociale.
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Le harcelement sexueltel que défini par l'article L.1153-1 a 6 du codetchvail, se
caractérise par «des agissements de toute perdonh& but est d'obtenir des faveurs
de nature sexuelle & son profit ou au profit dierss.

Le «burn out », qui constitue également un grand RPS, estpn&sent au sein de
Pbéle Emploi, et particulierement dans le métier @enseiller en insertion

professionnelle. Il fait suite & un investissemeansonnel et affectif tres important qui
devient lourd a porter. Il se manifeste par un sgmient physique, mental et un
désintérét pour le contenu de son travail. || €agmagne d'un sentiment de

dépréciation de ses résultats et plus grave, dménié.

Les risques psychosociaux sont donc, nous l'avansnembreux et divers. Par
ailleurs, leur définition demeure relativement #oet varie selon les auteurs. On peut
donc se demander comment s'organisent les spésatisur évaluer et quantifier ces
risques. Pour répondre a cette question, un dogS$iglicateurs de suivi des risques
psychosociaux, dirigé par Michaél Bouvard, qui &ile au DCTST (département des
conditions de travail et de la santé au travailgté élaboré le 5 juin 2009 par un
groupe projet pluridisciplinaire a partir des regd'expériences des différents acteurs,
provenant de I'ex-ANPE ou de l'ex-Assedic. Cescatgiurs ont été validés par le
directeur général de P6le Emploi, Christian Chagpgtaient en la possession de Jean-
Claude Briard, agent a Péle emploi (c6té indemimsgtdélégué syndical a la CGT, et
membre du CHSCT (Commission d'Hygiéne, de Sécuweitédes Conditions de
Travail). Chaque indicateur dont la valeur absaludes évolutions alertent, donnera
par la suite lieu a une analyse (le cumul d'ineicest dégradés étant plus significatif)

de la part de la hiérarchie.

® www.travailler-mieux.gouv.fr
® MALINE J., Compte-rendu d'une réunion du CHSCTHp§embre 2009, Caen.
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Ce dossier dénombre donc 22 indicateurs (cf : am@ex

L'énumération de ces indicateurs semble ici indispble puisqu'elle aide a
comprendre davantage les risques psychosociawsurietut leur évaluation. De plus,
elle permet d'obtenir une définition plus objeetde ces risques et montre également
que de nombreux dispositifs sont mis en place panrélioration des conditions de
travail a Pole Emploi. Les risques psychosociaumt siionc principalement liés a
I'ambiance de travail, la surcharge de travailest @nséquences (pression, fatigue),
mais également a un besoin de prendre de la destrec son travail (arrét maladie,
gréves). Grace a ces indicateurs, les instancpsédention des risques psychosociaux
seront plus a méme de comprendre le mal-étre qut peister chez certains

travailleurs et donc d'y apporter des solutions.

1.3 Résumé de la situation

1.3.1 Avant la fusion

Avant la création de POle Emploi, I'Agence Natien&our I'Emploi (ANPE) et
I'Association pour 'Emploi dans I'lndustrie et @®@mmerce (Assedic) étaient deux
institutions qui, méme si elles ceuvraient pour fe&&mes objectifs (réinsertion des
chémeurs), avaient des missions bien distinctefAsdedic, institution locale
gestionnaire de l'assurance chémage, était unerpersmorale de droit privé gérée
paritairement. Elle dépendait de I'Unédic, l'ingtdn nationale dont les statuts et
attributions étaient définis par la convention d2 Rlars 2001. L'Assedic était
composée d'un college patronal et d'un collegerighl®&a principale mission était
donc d'indemniser les chémeurs. Quand a I'ANPEgecrén 1967, c'était un
établissement public national, administratif dedtEdoté de la personnalité civile et
de l'autonomie financiere, placé sous l'autoritéMinistre chargé de I'emploi, qui
participait a la mise en ceuvre de la politique 'deploi définie par les pouvoirs
publics. Elle concourait au service de I'emploleEvait pour mission d'intervenir sur
le marché du travail en assistant d'une part lesopees a la recherche d'un emploi,

d'une formation ou d'un conseil professionnel dauoriser leur reclassement ou leur
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promotion professionnelle et dautre part les eyglos pour I'embauche et le
reclassement de leurs salariés. Désormais, depui9 Décembre 2008, Pole emploi
est une institution nationale publique a caracégministratif qui cumule les missions
de I'Assedic et de 'ANPE, dont le directeur estisttan Charpy.

1.3.2 Que dit la presse ?

Depuis la crise économique de 2008, les risqueshpspciaux font beaucoup parler
d'eux, et tout particulierement a P6éle Emploi, subit la hausse du chdmage de plein
fouet. On se questionne donc sur l'avenir de itut&in, sur les conditions de travail
des conseillers en insertion professionnelle, quient souvent le réle de boucs
émissaires aux yeux de la presse et des demandlemploi, ce qui peut s'expliquer
par un surmenage et une incapacité a traiter esuddssiers, les effectifs d'employés
n‘ayant pas augmenté. On a également pu observer inedéquation entre
l'organisation dans linstitution et I'augmentatidum nombre de chémeurs, que nous
expliciterons ultérieurement. Dans@aiest Francedu 25 mars 2010, « Péle Emploi :
des salariées en souffrande on parle méme d'une certaine « déshumanisation du
métier de CIP », en effet les salariées dénoncent wavail a la chaine », et disent
qgu'on parle désormais de « production » au seifP@e Emploi, c'est-a-dire qu'on
privilégierait maintenant le quantitatif au détrimedu qualitatif. Dans I'article de
journal cité, on peut déja déceler certains fast@otentiels de risques psychosociaux.
Par exemple, ces CIP évoquent un probléme de tatigpsgences de la hiérarchie, de
I'impatience et de l'insatisfaction des demandeguisejettent la faute sur le CIP, ne
pouvant se plaindre a quelqu'un d'autre, mais ggaled'un décalage entre ce que l'on
attendait de la fusion entre les Assedic et I'ANBEavoir une facilitation pour les
usagers) et la réalité. Le livre de Gaél GuisdliiP] et Aude Rossigneux (journaliste),

Confessions d'une taupe & Pdle Entplolest la méme ambiance de travail qui est

" Cours de Mr GABA H., Maitre de conférences en tdéoil'Université du Havre, IUT Carriéres
Sociales, 2eme année, 2010-2011.

8 LAMBERT F., 2010, « P6le Emploi : des salariéessenffrance », Ouest France, mis en ligne le 25
Mars 2010, consulté le 1ler Février 2011. URLhttp://www.ouest-france.fr/2010/03/25/le-
mans/Pole-emploi-paroles-de-salariees-en-souffrebic®10810.html

°® GUISELIN G. et ROSSIGNEUX A., 201@onfessions d'une taupe & Pdle Emphairis, Calmann-

[évy.
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décrite, mais de maniere plus anecdotique. Lesueit@énoncent par exemple un
certain « laisser faire » de la part de la hiérar¢ace aux salariés. Par exemple, ils
parlent d'une conseillére intransigeante pour g@uae raison n'est valable pour ne
pas avoir assisté a un entretien et qui radie ambn® tres important de chémeurs sans
explication. Gaél Guiselin décrit donc son quotidée Péle Emploi, ses entretiens et
tous les problémes auxquels il est confronté dams tsavail. A linstar des
témoignages du Ouest France du 25 Mars 2010, « Pdlgloi : des salariés en
souffrance », il dénonce la valorisation du quatifi sur le qualitatif dans le
traitement des dossiers des demandeurs d'empioeritionne également le probléme
des agressions des conseillers, en révélant difiseshmon négligeables. Selon lui, on
lui demande de donner de faux espoirs a des parsatgsespérées. Il dénonce aussi
l'augmentation considérable des dossiers qu'il giier et le surplus de travail par
rapport au contrat de travail. Ensuite, il noudede cette fusion entre les Assedic et
I'ANPE, qui s'est révélée chaotique. Il se plaistIdgiciels non adaptés dans les
agences et des radiations abusives. Toutefois|fReg/ Croit encore et précise tout de
méme les points positifs de ce métier, a savoiimssrtions réussies, la découverte et
les qualités qu'il a pu développer grace a ce mémmme l'ouverture d'esprit et la
toléerance. Il convient néanmoins de préciser queliwe représente une vision
subjective et ne décrit pas nécessairement laé&ealn effet, la légitimité des propos
de cet homme n'est pas avérée, tout comme leseshijil'il révele (13% des agents
qui ont subi une agression), qui ne présententreusource. En somme, méme si ce
témoignage est utile dans le cadre de ce mémoine, ieprésente qu'un témoignage

parmi d'autres et manque d'argumentation et deceuan

Quoi qu'il en soit, méme si Laurent Wauquiez, ntieischargé des affaires
européennes (depuis le 14 Novembre 2010), évodmal9 janvier 2010 dans le
journal Le Parisiert® un nombre mensuel de dossiers suivis par ageignantre 60
et 95,Le Canard enchairt&publie le 10 février 2010 des documents confiddsiijui

192010, « Toutes les offres d'emploi vont étre poasv»Le Parisien mis en ligne le 19 Janvier 2010,
consulté le ler Février 2011. URbttp://www.leparisien.fr/economie/toutes-les-officegmploi-
devront-etre-pourvues-19-01-2010-782799.php

12010, « Tableau noir du Pdle EmploiLe, Canard Enchainé.3
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montrent que ce nombre est en réalité supérieG0aBn revanche,e Figaro? dans
son article du 25 octobre 2010 intitulé « Laurersudiiez minimise le malaise a Pdle
Emploi » réfute l'idée selon laquelle la fusionaucompliqué les choses et diminué
la qualité d'accueil des demandeurs d'emploi. Eet,efaurent Wauquiez se serait
justifié avec des chiffres dont la source n'est pa&eisée : «Un an et demi aprés sa
création, deux tiers des demandeurs d'emploi valiBéle emploi, estimant que c'est
plus simple (69%) et plus rapide qu'avant (67%)article nous dit ensuite que 80%
des demandeurs d'emploi jugeraient que les comseiont a leur écoute, et 75%
seraient satisfaits de la qualité de I'accual ministre des affaires européennes admet
tout de méme dans le méme article la surchargeadail pour les conseillers en
insertion professionnelle (méme s'il déclare quadmbre de dossiers par mois par
conseiller est d'un peu plus de 100 en moyennes glden réalité ce nombre peut aller
jusqu'a 300).

Au niveau de la perception des salariés de Péleldmm article du 5 Janvier 2010
du journalLe Mondé®, « Pdle Emploi face au malaise de ses agentsnnedte
compte-rendu d'une enquéte interne réalisée @AST (Intervention sociale et
alternatives en santé du travail) et remise auctiive de Pb6le Emploi, Christian
Charpy le 4 janvier 2010. L'analyse des résultat<el questionnaire montre que la
situation des salariés de P6le Emploi n'est pakefeaus les jours. En effet, 70% des
agents se plaignent que « la quantité de travaixesessive », 61% qu'il «regoivent
des ordres contradictoires » et 90% qu'il fautdiléer « vite », «intensément », et que
«les taches sont souvent interrompues avant @étrevées». Plus loin, l'article dit que
ces chiffres on est surpris de la direction, ce montre bien un aveuglement de la

hiérarchie.

12BARTNIK M., « Laurent Wauquiez minimise le malagédle emploi ».e Figaro,mis en ligne le
25 Octobre 2010, consulté le 2 Février 2011. URL :
http://www.lefigaro.fr/emploi/2010/10/25/01010-2AP5ARTFIG00412-laurent-wauquiez-
minimise-le-malaise-a-pole-emploi.php

3 BARROUX R., 2010 « Pdle Emploi face au malaisesele agents ».e mondemis en ligne le 5
Janvier 2010, consulté le 30 Janvier 2011. URL :
http://www.lemonde.fr/societe/article/2010/01/09&emploi-face-au-malaise-de-ses-agents.php
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2. Les facteurs de risqgues psychosociaux a Péle Emploi

Plusieurs approches scientifiques ont été faites pborder la question des facteurs

des risques psychosociaux au travail.

Dans un rapport publié en Octobre 2009, le coll#gepertise sur le suivi statistique
des risques psychosociaux sous la direction de dMiGOLLAC (INSEE/CREST) a

déterminé 6 axes généraux de facteurs :

- exigences du travail ;

- exigences emotionnelles ;

- autonomie, marge de manoeuvre ;

- rapports sociaux, relations au travail ;
- conflits de valeur ;

- insécurité de I'emploi.

Afin de rendre le développement plus pertinentrgawisé (ce travail étant centré sur
Pole emploi), nous regrouperons les facteurs deés &Pquatre parties significatives.
Tout d'abord, nous évoquerons les exigences daiti@uantités, pression temporelle,
complexité des taches, exigences émotionnellesyitennous nous attarderons sur le
management et les relations de travail (coopérasomtien, reconnaissance, mais
aussi violences physiques et psychologiques exgrisfin, nous terminerons par
une réflexion sur la fusion ANPE/Assedic dans samtexte de chdémage et
d'insécurité de I'emploi, et en dernier lieu sun smpact psychologique sur les

salariés.

2.1 Exigences du travail et son organisation

Des exigences inadaptées sont effectivement gitierde beaucoup de pression pour
un salarié de Pdle Emploi.
Si on se base sur le modele de Johannes Siegyadée(éent appelé « le modele ERI » :

Effort-Reward-Imbalance) élaboré en 1996, les esgpsychosociaux (en particulier
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le stress) seraient dus a ukeséquilibre effort-réecompense En effet, Siegrist
(allemand) suppose que les individus s'investissans leur travail dans l'attente d'une
récompense (argent, estime, opportunités de csriét stabilité de I'emploi), en
référence a une norme de réciprocité intérioriséle ('est pas toujours explicitée dans
le contrat de travail). En fait, un individu quitiese que sa récompense n'est pas a la
hauteur des efforts qu'il a déployés est sujetnaiaas. Ceux qui se surinvestissent
dans le travail sont particulierement concernésir Peesurer ce déséquilibre entre les
efforts et les récompenses, Siegrist propose ustign@aire comprenant des questions

fermées évaluant chacune de ces dimensions.

Le questionnaire concernant P6le Emploi, mené P8AST, ne reprend que les
guestions du questionnaire de Siegrist portantlaurécompense, et a permis de
dégager un facteur majeur. En effet, le recouperaptre les profils professionnels
(encadrants/non-encadrants, cadres/non-cadres,onpets en contact avec le
public/personnel sans contact avec le public)ieditateur inspiré de Siegrist ont

permis de faire plusieurs constats.

Tout d'abord, les profils non-cadres sont génératgmplus exposés au déseéquilibre
que les profils cadres.

Ensuite, les profils encadrants sont également wpllisérables que les profils non-
encadrants.

Enfin, on a également pu remarquer que les prefilsontact avec le public sont plus

exposes au désequilibre que les profils qui ne gamen contact avec le public.

On peut remarquer dans ces trois constatslguaveau de responsabilitéest la
source du déséquilibre. En effet, un cadre, undracd, ou un salarié en contact avec
le public a plus de responsabilités qu'un non-cagbe encadrant ou un salarié qui

n'est pas en contact avec un public.

Ces constats sont d'ailleurs appuyés par l'aréioléigne du journaLe Mondedu 5
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Janvier 2010 intitulé « Pdle Emploi face au malgiseses agents%En effet, l'article

explique que le stress au travail ou le burn-otitbeaucoup plus important chez les
agents de Pole emploi qui travaillent en relatieacaun public. Or, en 2009, lorsque le
chébmage a atteint son paroxysme en France, 600deé@tandeurs d'emploi sont

arrives a Péle Emploi.

La complexité des tachesequises aux salariés de Pbéle Emploi est également
souligner. Effectivement, la fusion Assedic/ANPE)tensifiée par ['Entretien
d'Inscription et de Diagnostic (Qque nous explicter ultérieurement) a forcé les
agents a diversifier leurs compétences (placemenindemnisation) avec des
formations extrémement courtes (quatre jours alaes2 ans étaient nécessaires avant

la fusion).

Au niveau eémotionne] un agent spécialisé en placement de demandeumpldi est
souvent confronté a la misére sociale, méme si'est pas toujours le cas. La
difficulté réside dans le fait qu'il doit gardereucertaine distance et ne pas s'impliquer
émotionnellement, ce qui pourrait nuire a son fitaatad sa santé mentale, et influer
sur son éventuelle vie de famille (exemple : somdwr) en particulier lors d'un échec.
En outre, cette distance a garder ne doit past@pegrande, afin de bien cerner les

attentes du demandeur et d'y répondre de maniéreale.
Enfin, la prégnance deoutil informatique (nouveaux logiciels, nouveaux outils)
peut étre percue comme une difficulté, et non comume aide, certain employés

parlent méme de « logiciels inadaptés ».

2.2 Le management et les relations de travail

Par relation de travail, nous entendrons les miatinternes, c'est a dire les relations
avec les collégues, les demandeurs d'emploi etrieopnel de Pbéle Emploi. En effet,

des relations conflictuelles peuvent étre a l'oegile risques psychosociaux. Quant au

1 BARROUX R., 2010 « Pdle Emploi face au malaiseele agents t.e mondemis en ligne le 5
Janvier 2010, consulté le 30 Janvier 2011. URL :
http://www.lemonde.fr/societe/article/2010/01/09&emploi-face-au-malaise-de-ses-agents.php
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terme management, il désigne les personnes appeliieger |'établissement, c'est-a-

dire la hiérarchie, et la fagcon dont elles managent

Les frustrations sociales peuvent constituer un facteur important de risques
psychosociaux, car I'étre humain a fondamentalefnestain de reconnaissance sociale
(se sentir apprécié, valorisé, reconnu) pour s@&pgnet tout particulierement dans

son travail, que ce soit de la part des collegdeda hiérarchie ou méme des proches.

Au sein de linstitution, il faut également qu'iait un juste milieu dans I'encadrement
des salariés, c'est-a-dire qu'il ne faut pas qgoilent trop encadreés et surveillés, ni trop
livrés & eux méme (ce qu'on peut observer au seiRéle Emploi), auxquels cas ils

seraient exposés au stress.

Selon l'article du monde « Pdle Emploi face au isalde ses agent$®yle malaise ne
se réduit pas aux relations avec les chdmeur&rijuéte de I''SAST fait ressortir que
les rapports entre collégues peuvent étre amicaligue les personnes interrogées
estiment leurs colléegues « compétents », 80 a g@¥agents somisatisfaits de leur
encadrement La, seul un sur deux estime que l'aide appor@ésqn supérieur ou que
la capacité du chef « a faire collaborer ses suiyoréls » est effective. Les employés

jugent globalement leur hiérarchie trop peu displeni

En outre, avec cette inscription massive de chosn@lrdle Emploi (crise économique
de 2008) les agents craignent de ne pas pouveiresiai cadence imposée.

Cette crainte se divise en trois aspects

© la crainte de retarder ses collégues ou d'enttauetravail ;

© une appréhension face aux réactions des colleguessquent de I'exclure du
groupe ;

© le risque de perdre son emploi.

1*BARROUX R., 2010 « Pdle Emploi face au malaisesds agents >t,e monde mis en ligne le 5
Janvier 2010, consulté le 30 Janvier 2011. URL :
http://www.lemonde.fr/societe/article/2010/01/09emploi-face-au-malaise-de-ses-agents.php

18 GARNIER-DAUJARD E., 2001, « Le stress collectif) tisque professionnel », in HELIS P. (dir.),
Le stress professionndordeaux, Edition Préventique, pp. 25-31.
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Pour finir, laviolenceau travail, interne ou externe, méme si elle demeure minaita

a Pole Emploi, fait partie des facteurs de risqlien existe 3 formé$

© L'incivilité, qui traduit un manque de respect ;

© L'agressivite, physique ou verbale, qui témoigndadeolonté de faire mal, de
blesser ;

10) I'agression, qui montre la volonté de « dédry.

Les violences psychologiques internes ne sont piissnment significatives a Pdle
Emploi pour les considérer comme un facteur pemtirte risque, en revanche, les
agressions et violences externesont fréquentes.

Un rapport d'expertise du CHSCT (Commission d'Hygiede la Santé et des
Conditions de Travail) datant de Mars 2010 centréla région du Midi Pyrénées
intitulé Analyse du risque d'agression et de violences easdait état d’'un nombre
relativement important de faits de violences efgrBasions qui se sont déroulés a
I'encontre des salariés de Pdle Emploi depuis ludde I'année 2009. En effet, une
cinquantaine de faits d'agression ou de violencésrees auraient eu lieu dans les
agences Po6le Emploi en Midi Pyrénées du débuadede 2009 au debut de l'année

2010 (moins d'un an). Le recueil de ces faits ¢éagggparaitre deux types de situation :

— des violences physiques, menaces ou/et insultbatena I'agressivité du public,

— des actes de destruction ou de dégradation dsigiedes biens matériels.

On peut en déduire que les agents de Péle Empibidescibles « symboliques xcar
les agresseurs n'ont rien a leur prendre, contnainé aux agressions dans les
entreprises a but lucratif ou Il'on pourrait qualifiles salariés de cibles
« economiques ». En effet, ces agressions et wietesont la manifestation de révolte
et de mécontentement contre le systéme, le demadtsuploi s'en prend a ce que
représente le salarié de Pdle Emploi, a savostitirtion (liée au ch6mage), alors que
son réle est de lui trouver un emploi.

Pour terminer, il convient de préciser que lesdildaurs sociaux sont plus enclins a

" _LEGERON P., 2003, e stress au travailParis, Odile Jacob.
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étres agressés du fait de leur contact avec uncpgbi peut parfois étre difficile ou

qui a besoin de faire entendre sa frustration.

2.3 La Fusion Assedic / ANPE

D'autre part, les changements organisationnelsneinge par la fusion ont eu un
impact majeur sur I'évolution des risques psychiaseca Pdle Emploi. En effet, des
sites mixtes ont été mis en place. Pour schématissrderniers avaient pour but de
d'unifier le management, de réunir les agentsiddelinnisation (ex-Assedic) et les
agents du placement (ex-ANPE) sur le méme sitéodfrid un accueil unique aux

demandeurs d'emploi. Seulement ces modificatiasitmportantes ont bouleversé le
train de travail des agents, et n'ont pas eu fetsadttendus. En effet, le cabinet ISAST
releve un paradoxe : les agents « n'ont pas lérsamitde s'enrichir alors méme qu'il
doivent apprendre a faire des choses nouvellegll&iles mobilise intensément, la
transformation de P6le Emploi leur apporte peuetour ». Ainsi, 98% des personnels
ont le sentiment « d'apprendre des choses nouvellsrs méme que 81% souffrent

d'effectuer des taches « répétitives ».

Par ailleurs, lapolyvalence imposéeengendrée par cette fusion, constitue un des
facteurs des risques psychosociaux a P6le Empdoericore, la crainte de ne pas étre
a la hauteur se fait ressentir. En effet, la pdwee entraine une charge mentale
accrue, en particulier pour ceux qui ne se senpast suffisamment formés. Pour
d’autres, la polyvalence correspond a une pertdadspécialisation qui peut étre
percue comme une perte d'identité professionnelle e salarié.

Pdle Emploi a donc connu une succession d'évolutairde réorganisations, qui ont
profondément impacté les organisations de travaitamment avec une formation
imposée suite a la fusion. Ainsi, I'ensemble desntgydu placement et les agents
volontaires de lindemnisation ont été formés podevenir « conseiller
Personnel/référent unique ». La formation destaéeagents du placement portée sur
les bases de l'indemnisation (trois jours de stageglle des agents de l'indemnisation
(7 jours de stage) portée sur le suivi mensuebpeaisé (SMP).
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Selon le rapport sur les risques psychosociauxsr@mijanvier 2010, les agents dans
leur grande majorité ont déclaré avoir subi desi\ghments affectant leur travail. La
fusion s'est faite selon eux a marche forcée, dansontexte socio-économique
difficile qui s'est traduit par une forte augmeiatiatdes demandeurs d'emploi, ce qui

explique aujourd’hui la question omniprésente a&gies psychosociaux.

Enfin, un rapport d'expertise réalisé par I'l'SASTaaemande d€CHSCT de Péle
Emploi Basse-Normandiedu 21 Feévrier 2011 nous offre des données de santé
inquiétantes suite a la fusion. Depuis Juillet 2008 14 sites, 266 agents sur 334 ont

été recus en visite médicale. Les plaintes psydmples s'articuleraient autour :

- d'une perte d'identité pour les agents ex-Assedic,

- d'une mauvaise organisation et un manque de concation,

- d'un sentiment d'isolement lié au changement dgsedi managériales et la
perte de légitimité des hiérarchiques sur le chtsopnique des agents,

- d'un manque d'autonomie dans le travail,

- d'un intérét moindre dans le travail,

- d'un sous-effecti,

- d'un sentiment de perte de compétences,

- des efforts d'intégration dans des nouveaux liau&¢ collégues et supérieurs.

2.4  \Vérification des facteurs : résultats du Questiinen&umer distribué aux

agents de Pdole emploi (annexe 3)

Afin de veérifier I'nypothese selon laquelle lesqtiss psychosociaux sont toujours
d'actualité a P6le Emploi et de prouver que begudeusalariés encourent ces risques,
nous avons organisé une enquéte complémentaiguéslionnaires anonymes ont été
distribués aux agents de deux agences, placementeshnisation confondus, dans le
but d'augmenter la représentativité des donnée®6le Emploi de Bayeux (14) et le

Pble Emploi de Caen — Ouest (14). Il s'agit du goesaire Sumer publié en 2008
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dans la revueDocument pour le médecin du travdjl comprenant 4 pages et 70
questions. Seulement 25 questionnaires ont étérreis, mais ils suffisent a donner

des chiffres quelque peu alarmants.

Premierement, au niveau du travail a proprementoditconstate que méme si 96%
des salariés interrogés sont d'accord avec legtgis doivent apprendre des choses
nouvelles dans leur travail% pensent effectuer des taches répétitiveEn outre,
84% déclarent que leur travail requiert un hautaivde compétences, ce qui peut
expliquer le fait queé88% d'entre eux pensent que la charge de travail deandée
est excessiveet qu'ils ne disposent pas du temps nécessaire pour éexiter
correctement leur travail. Pourtant, comme nous l'avons démontré précédemiaen
surcharge de travail est le facteur principal dunbaut, et donc des risques

psychosociaux.

On peut également remarquer oranque de liberté et d'autonomie dans leur
travail . En effet, 80% ont coché « d'accord » ou « tdaitad'accord » a l'affirmation
« dans ma tache, j'ai trés peu de liberté pouddécomment je fais mon travail », et

72% trouvent ne pas avoir la possibilité d'influemie déroulement de leur travail.

Les mauvaises relations avec la hiérarchipeuvent aussi constituer un facteur
important de stress au travail. Et si on se baséesuésultats des questionnaires, les
chiffres ne sont pas plus rassurants : 64% ne gasitd'accord avec le fait que leur
supérieur se sente concerné par le bien étre daubesdonnés et qu'il aide a mener a
bien leurs taches, 52% affirment que leur supénmeupréte pas attention a ce qu'ils

disent et 72% estiment ne pas recevoir le respéitnugritent de leurs supérieurs !

En revanche, les résultats concerrdastrelations horizontales (entre collegues) sont
encourageants: 92% ont des collegues qui leur manifestent 'idéétét et 100%

trouvent que leurs collegues sont amicaux.

18 http://www.inrs.frInstitut National pour la Recherche et la Sécuitéravail pour la prévention des
accidents du travail et maladies professionnelles.
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Quant au changement organisationr3l% considerent la fusion Assedic/ANPE
comme indésirable Parmi ces 80%, 32% sont fortement dérangés petnargement.
Conséquence de cette fusion : 64% déclarent queplasition professionnelle ne

correspond pas a leur formation.

Pour revenir sur le modele de J. Siegrist (ERIpligué précédemment (2.1) selon
lequel le stress serait d0 a un déséquilibre effmmdmpense80% des agents
interrogés disent ne pas recevoir le respect et $éme qu’ils méritent par rapport

a leurs efforts la méme proportion estime que leurs perspectigepromotion sont
insatisfaisantes en vue de leurs efforts et 76% lgue salaire est inadapté a leurs

efforts.

Concernant Izantédes agents interrogés, 52% se considérent erelmntrés bonne
santé, 40% en moyenne santé et 8% en mauvaise 8#tgpensent que leur travail

a une mauvaise influence sur leur santé.

Lorsqu'on demande aux employés s'ils gentlus ou énervés, 68%lisent qu'ils le
sont souvent ou la plupart du temps. De plus, frtfetion « je prends plaisir aux
mémes choses qu'autrefois », 48% a répondu « @rgsgs », et a « je ris facilement
et vois le bon c6té des choses », 32% a cochéimema moins qu'avant ». On peut
supposer gue tout cela sous-entend que la fusian a leur moral. 28% des agents
interrogés ont souvent ou tres souvent des sensal® peur et I'estomac noué et 20%

a souvent des sensations soudaines de panique.

Par ailleurs, on peut constater grace aux résufiatse questionnaire que beaucoup
des agents qui y ont répondu ont vécu siesations difficiles qui favorisent le mal-
étre au travail. En effet, sur ces 25 salariésnt6déja été victimes d'ignorance totale
de la part de personnes de l'agence (la persoitrmfame s'il n'était pas la), 3 se font
systématiqguement empécher de s'exprimer, 3 salg@nfait ridiculiser en public, 3 se
font injustement critiquer leur travail, 3 ont d&& chargés de taches inutiles et
dégradantes, 2 ont été victimes de sabotage dérdeail, 2 ont été considérés comme

des personnes mentalement dérangées, 2 se soffiditéjge des choses obscénes ou
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dégradantes et une personne a fait I'objet de pitbqas a caractére sexuel insistantes.

D'autre part80% de ces employés ont déja subi des agressiongades de la part

du public avec une moyenne de 10 agressions verbales pat dges les douze
derniers mois. Et une personne a été victime dagne physique. Concernant les
agressions internes, 3 personnes ont déja subagtessions verbales de la part de

collegues ou supérieurs dans les douze dernieis moi

Toutes ces situations difficiles vécues par lestgge Pole Emploi ont inévitablement
des répercussions sl@mbsentéisme En effet, 76% d'entre eux ont eu au moins un
arrét maladie dans les douze derniers mois avecmoyenne de 16 jours d'arrét
maladie par agent.

Et a l'affirmation « je suis satisfait(e) de moawvaiil » (Q46), voici les résultats :

EPas du tout
d accord

@EPas d accord

a0 accord

B Tout afait
i accord

3. Les conséquences des risqgues psychosociaux a Palald

3.1 Conséquences sur le salarié

Si les risques psychosociaux posent autant de gor@d et de questionnements, c'est
gu'ils ne sont pas sans conséquences sur la sasitigadailleurs, notamment a Péle

Emploi. Dans une approche plus médicale, nous amon® les conséquences
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comportementales, intellectuelles, physiques, papgiques et émotionnelles, qui se

trouvent étre proches de celles du stress horsitrav
3.1.1 Conséquences comportementales et intellectasl

Les risques psychosociaux entrainent des compantsngei ne sont plus les mémes
que lorsque la personne était en bonne santé raeR@al exemple, l'individu va avoir
tendance &viter les situations qu'il craint, a se replier su lui- méme, voire a
s'isoler socialement On peut parfois observer chez ces personnesdegestations
phobiques voire descrises d'angoisse Des comportements d&assurance sont
également observables : lindividu tente de se pnédmdu danger (exemple : |l

cherche auprés de ses collégues a étre rassuségsalité de son travaitf.

Le travailleur va avoir tendancepausser a l'extréme ses comportements habituels

c'est-a-dire qu'il va soit se surinvestir dans tsawail, ce qui peut aboutir au burn-out
(explicité ultérieurement) soit éprouver un dési@tdotal pour celui-ci, ce qui peut
mener a une démotivation professionnelle, maiseégaht extra-professionnelle.

Dans les pires cas, le salarié peut étre amengaopper desttitudes compulsives
telles que les T.O.C (Troubles Obsessionnels Casiip)yl desattaques de panique
de plus en plus fréquentes ou avoir desduites additives En effet, les personnes en
détresse psychologique sont plus enclines a tondaers l'alcoolisme ou la

toxicomanié®.

Par ailleurs, le sujet victime de risques psychiaapcest perturbé psychologiquement,
ce qui peut avoir deepercussions négatives au niveau cognitif et intettuel. En
effet, le stress perturbe considérablement la gureton nécessaire a une tache dans
le cadre d'un travail et entraine des erreurselit @galement provoquer des troubles
amnésiques, réduire la créativité de l'individuuetfaire éprouver des difficultés a
prendre des initiatives ou des décisions au seligé@blissement ou il travaille.

Y LEGERON P., 2003,e stress au travailParis, Odile Jacob.
20 Cours de Mme MAILLOCHON I., Maitre de conférenezsPsychologie & I'Université du Havre,
IUT Carriéres Sociales, 2éme année, 2010-2011.

26



3.1.2 Conséquences physiques

Dans le domaine physique, le stress peut étre meapte de beaucoup de maux. Au
niveau dermatologique, il peut étre a l'origine d'irruptions cutanéedlete que
I'eczéma, le psoriasis ou encore I'herpées, ouidescd'urticaire.

Au niveau musculaire, il provoque des tensions, des crampes fréquemiesles
douleurs chroniques.

Au niveau osseux, on peut observer chez les peesosiressées defouleurs
articulaires ou pires, de3.M.S. (Troubles Musculo-squelettiques), maladie du titava

par excellence.

L'EXEMPLE DESTMS*! (CF: ANNEXE 4) :

Les Troubles Musculo-Squelettiques recouvrent wgelaéventail de pathologies
touchant les tissus mous a la périphérie des &tions. Ils résultent d’un déséquilibre
entre les capacités fonctionnelles des personnéss edollicitations qui apparaissent
dans un contexte de travail notamment sans passideg récupération suffisante. lls
affectent principalement les muscles, les tenddande® nerfs qui permettent le
mouvement des pieces osseuses des membres supédeudos et des membres
inférieurs. lls sont localisés au niveau des pdigyraes épaules, des coudes, du rachis,

des genoux,...

Ces affections se manifestent par des douleuréretsgdans les mouvements pouvant
entrainer un handicap sérieux dans la vie professite et la vie privée.
Ces pathologies sont reconnues commaadies professionnelleslans le cadre de

tableaux annexés au code de Sécurité Sétiale

De plus, on observe comme conséquences physiquesisdgies sociaux d'autres

pathologies comme par exemples troubles du comportement alimentaire

2 http://www.travailler-mieux.gouv.fr
22 http://www.travailler-mieux.gouv.fr
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(boulimie, anorexie), dwiabete ou lestroubles hormonaux Mais le stress pose
principalement probléme au nivedigestif. En effet, le stress chronique entraine une
hyperactivité de tous les systemes y compris l'agipdigestif. Au bout de quelques
semaines apparaissent des coliques et/ou des Ig@stra.. puis s'installent des
pathologies fonctionnelles telles que des gastmiesdes colopathies qui peuvent

aboutir a un ulceére.

Ces conséguences peuvent aussi avoir lieu au npugenonaire (toux, asthme), mais
surtout au niveau cardiaque : une équipe de chergha mis en évidence les
mécanismes qui lient le stress au travail a I'apparde maladies coronariennes.
Publié dans la revue « The European Heart Jourfiatticle scientifique fait partie
d'une grande étude, appelée « Whitehall study »,agsuivi 10.308 britanniques
pendant 12 ans. Il montre une association entsdréss chronique au travail et les
maladies coronariennes. Pour les personnes de a®ib8 ans, le risque de souffrir de
cette affection du cceur chez les individus soumis &tress professionnel est 68%
plus élevé que chez ceux qui ne déclarent pasreessiConcernant le mécanisme en
lui-méme, les chercheurs ont trouvé que les trimwad souffrant de stress ont une
variabilité de la fréequence cardiaque et un tonagaV plus faibles que les autres.
Selon I'étudele stress a des effets directs sur I'apparition dealadies cardiaques

et non pas indirects via des comportements alinrestgperturbés, ou bien la
consommation d'alcool ou de tabhc

3.1.3 Conséquences psychologiques et émotionreelle

C'est au niveau psychologique que le stress aaikrave plus de répercussions. En
effet, il est a l'origine deervosité, d'anxiété, d'angoisse, de tentatives drlicide
etc. Mais au sein de Pdle Emploi, les impacts é@nagls sont également tres
importants, du fait du contact avec le public, wosales demandeurs d'emploi. On
constate unesensibilité accrue, une irritabilité et une suscephilité favorisées
Lorsque l'individu est « au bout du rouleau », entpbserver des crises de nerfs ou

de larmes, qui traduisent un profond sentiment deétre et au pire, des suicides.

2 INRS : dossier Stress au travadiittp://www.inrs.fr/dossiers/stress.html
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Une des pathologies psychologiques les plus concareslle a fait couler beaucoup
d'encre, notamment par les médias, est le «burm;oque nous approfondirons

davantage car il regroupe de nombreuses conségudntress au travail.

LE « BURN OUT »**

Le « burn out » est un syndrome d'épuisement phgsif émotionnel comprenant :

° Une image de soi-méme négative envers le travalil,

° Une perte d'intérét et de préoccupation envess gens dont nous sommes

responsables.

Ce syndrome intervient chez les personnes :

° qui doivent dépenser beaucoup d'énergie phystjpsychologique dans leur travall,

° qui exercent une profession liée aux relationsdines

° qui s'investissent beaucoup, et qui s'apercoigaatle résultat n'est pas a la hauteur,
soit parce qu'ils se sont trop impliqués émotioleneént, soit parce qu'il n‘'ont pas

mesuré leurs efforts.

Cette définition est indispensable dans le cadreedmémoire car les caractéristiques
du burn-out sont fortement lieées au métier de dbesen insertion professionnelle
(contact avec le public, surcharge de travailgwtout depuis la fusion, comme nous
I'avons vu précédemment. De plus, avec I'évolutiormonde du travail, ce syndrome
touche de plus en plus de personnes. Faute de ddesehiffres spécifiques a Podle
Emploi (la fusion est trop récente), voici quelquemnées a I'échelle de l'union
européenne f"ﬂ‘e enquéte européenne sur les conditions de traldlES), afin de
donner un apercu de I'ampleur de ce phénoméne :

- 22,3% des travailleurs déclarent que le stressa@mait affecte leur santé ;

- plus d'un travailleur sur deux travaille dans lamnge ;

- plus d'un travailleur sur trois dit appliquer digiment les consignes ou recoit

des ordres contradictoires ;

24 Cours de Mme PATIN V., Maitre de conférences eytRsiogie & I'Université du Havre, IUT
Carriéres Sociales, 2éme année, 2010-2011
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- pour un travailleur sur trois, les relations dang&vail sont sources de tension
- 300 a 400 suicides par an seraient liés au travail

- exemple de France Télécom : 25 salariés morts émsnde deux ans.

Nous pouvons donc supposer, grace a cette défingiograce aux résultats du
questionnaire (cf. 2.4 Veérification des facteurgesultats du Questionnaiumer
2009distribué aux agents de Péle Emplgiie le burn-out est présent au sein de Pble

Emploi, et qu'il est sOrement amené a s'accroitieys verrons pourquoi

ultérieurement (mise en place de I'Entretien dfipion et de Diagnostic).

Il convient de préciser que dans certains cas fie-but aboutit & la dépression, voire
au suicide, a l'instar de ce qui s’est passé acerdmlécom. C'est pourquoi il est
primordial de contrer ces risques, pamtabilisation de médecins du travail, de
travailleurs sociaux ou tout simplement par la miseen place de plans de

prévention au sein des agences.

3.2 Conséguences sur l'institution

L'existence de risques psychosociaux dans les agétile emploi peut engendrer une
diminution des résultats en termes de qualité desces rendus aux demandeurs via

les répercussions sur la santé et la performarcealariés.

3.2.1 Absentéisme et turn-over

En premier lieu, I'absentéisme caractérise, sélNACT (Agence Nationale pour

I'Amélioration des Conditions de Travail), « toad@sence qui aurait pu étre évitée par
une prévention suffisamment précoce des facteurdédeadations des conditions de
travail entendues au sens large (les ambiancesqolegsmais aussi l'organisation du
travail, la qualité de la relation d'emploi, la comtion des temps professionnel et

privé etc.) $°

%5 ANACT, 2009,L'absentéisme : outils et méthodes pour dgion, Editions ANACT
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Quant au «turn-over », c'est la rotation (ou emént) du personnel au sein d'une

entreprise ou d'une institution.

D'une part, un absentéisme ou un turn-over en anigi@n ou largement supérieur a
la moyenne nationale est, la plupart du temps wlicateur de malaise social de
I'institution. En effet, les résultats du questiaina distribué a Pdle Emploi (cf : 2.4
Vérification des facteurs : résultats du Questiinrenaumer 200%istribué aux agents
de Pdle Emploi) ont indiqué que sur B salariés interrogés, 11 ont déclaré avoir

déja interrompu ou refusé une tache pour préserveleur santé ou leur sécurité

Un absentéisme pratiquement nul doit aussi étegrogé. En France dans le secteur
privé en 2007, le taux d'absentéisme pour desnmside santé varie selon les sources
entre 5% et 6%. Il est plus élevé dans la foncpablique (7,3% dans la fonction
publique d'Etat, 11% dans la fonction publique fitadipre et 11,3% dans la fonction
publique territoriale). Les absences régulieresir paisons de santé, en début ou en
fin de semaine, ou lorsque les enfants n'ont pake éefletent un désinvestissement

du travail au profit de la vie extra-professionaell

D'autre partja relation au public et au service, la présence edirect de l'usager,
physique ou par téléphone présente des contraintespécifiques de travall
L'impossibilité de différer la réponse apportée chent et la proximité physique
représentent une source potentielle de tensiotguguorsque l'organisation du travail
est inadaptée. Ce type de risque peut provoquetraas important chez les salariés.
Dans certains cas, lorsque ce stress devient pognonce, il peut en résulter une
position de retrait ou de désengagement des atgenfdus fragiles, ce qui aboutit a

['absentéisme.

Un absentéisme croissant peut étre également dé arganisation du travail reposant
sur une fortepolyvalence comme c'est le cas a Pbdle Emploi depuis la fusion
polyvalence accentuée par la création de I'Entretiscription et de Diagnostic (cf :
4.2.1 L'EID). En effet, cette polyvalence produitaentiment d'interchangeabilité:

personne n'est essentiel, chacun peu faire ce'ajuteel fait et étre remplacé au pied
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levé, ce qui Ote au travail sont coté valorisalgstea dire le fait qu'il s'appuie sur la
compétence individuelle. En somme, une organisaliorravail qui rend les taches
interchangeables, comme a Pdle Emploi, peut énsidérée comme un facteur de

désengagement au travail menant a I'absentéisme.
3.2.2 Le stress : un co(t pour l'institutiorf®

Méme si les entreprises a but lucratif sont dawgtancernées par ce probleme, c'est
un fait,le stress colte cheret pas seulement au niveau matériel, mais aussaim et

temporel, ce qui altere la qualité et la quantiéeservices rendus aux demandeurs
d'emploi. Surtout si on prend en compte tous Iéméhts susceptibles de représenter

un codt :

- la gestion de l'absentéisme, du turn-over, deslants du travail ;
- les remplacements du personnel, la réorganisatidradail ;

- les difficultés a recruter de nouveaux employés ;

- les problemes de démotivation, de baisse de eitéati

- I'efficacité moindre ;

- les atteintes a I'image de Pdle emploi ou la dégiaal du climat social.

Afin de donner un ordre d'idée du co(t financieisttess, a un niveau plus global, une
étude a été réalisée par I'INRS (Institut Natiodal Recherche et de Seécurité) et
montre le codt du stress en France en 2007 (it slame évaluation & minima qui ne
prend en compte qu'un seul facteur de stress guement trois pathologies) : cf.

tableau page suivante.

%6 http://www.inrs.fr: « Absentéisme, usure, fatigue, turn over, mal-éges'il y avait du stress dans
votre entreprise ? »
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En million d'euros MCV* Dépression TMS**

Soins en santé 39,2 81,4 3,8
Absentéisme 24,2 737,3 64,8
Cessations
prématurées 59,9 547,6 148,5
d'activité
Déceés prématurés 32,3 133,3 0
Total 155,6 1499,6 217,1

* MCV : Maladies cardio-vasculaires

** TMS : Troubles Musculo-squelettiques

3.2.3 Répercussions sur l'efficacité du service et la gataction du

demandeur

Selon une enquéte de I'ISAST (Intervention So@alalternative en Santé au travail)
du 11 février 2011 intitulémpacts de la mise en ceuvre de l'entretien d'ipgon et

de diagnostic avec le demandeur d'emfdsipertise demandée par le CHSCT de Pdle
Emploi Basse Normandie), méme si les demandeunsptbe « s'estiment satisfaits
d'étre recus sur un site unique, qui rend les démearplus pratiques, lisibles, et plus
simples » et que cette appréciation est partagedéepaagents, rien n'est dit sur les

critéres d'évaluation de la qualité du service vend

Premiérement, tout dépend de la perception et défiaition du terme « qualité du
service », qui varie selon la position au sein'agehce. En effet, pour la hiérarchie, la
gualité du service va reposer sur sa capacitéex ggflux de demandeurs d'emploi et
a les accueillir dans un lieu unique par un setdriocuteur (plus quantitatif). En
revanche, pour les agents, la qualité du serviidedavantage dans leur compétence
pour analyser, comprendre et proposer, c'est-aléire capacité a répondre a une
demande explicite ou implicite (plus qualitatif)ais cette différence d'appréciation,
on observe déja uronflit de valeursqui peut réduire la qualité du service.

En outre, les risques psychosociaux nuisent ingeitaent & la satisfaction des
demandeurs d'emploi dans le sens ou l'éventueltralde I'agent référent se fera

ressentir et la qualité de la prise en chargecem altérée. Ensuite, étant donné que le
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stress réduit les capacités d'analyse et la camtemt, le risque d'erreur dans le
traitement des dossiers sera plus important esdedces rendus pourraient s'avérer

déficitaires.

Pour finir, les actes de malveillance ou de viokeaa travail sonk a la fois une cause
et une conséquence de problémes psychosociauxaldnésharcelé, stresse, ayant
perdu toute confiance en lui, aura des difficulééprendre des initiatives ou des
décisions. La qualité de son travail s'en ressenit€me s'il met toute son énergie a
résister a la pression, a « tenir », un jour auirég il devra s'arréter de travailler pour
se soigner. Et l'absentéisme comme la détérioradiorclimat de travail ont des

conséquences négatives pour l'entrepride »

4. \ers une amélioration ?

4.1 Une mobilisation indiscutable

Au vu des résultats alarmants apportés par difféseenquétes, notamment celles du
CHSCT (Comité d'Hygiéne, de Sécurité et des Camuitide Travail), de I'ISAST
(Intervention Sociale et Alternatives en Santérdudil) et de I'INRS (Institut National
de Recherche et de sécurité), on ne peut pas needes efforts constructifs ont été
menés pendant les cing dernieres années pour Varpien et la lutte contre les
risques psychosociaux, par des acteurs tels queulernement (nouvelle 1égislation),

mais aussi par les agences P6le Emploi (démartipdesns de prévention).

4.1.1 Législation sur les risques psychosociaux

Il existe de nombreux textes de loi, articles etoads concernant les risques
psychosociaux, en voici quelques exemples :
© 2 juillet 2008 : Accord national interprofessionseir le stress au travail. Cet

accord francais transpose d'accord-cadre europdéele stress européen signé le 8

2" INRS - Focus thématique « Combattre les risqueshmsociaux » :
http://www.inrs.fr/focus/RisqguesPsychosociaux.hirdbssier Stress au travail
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octobre 2004 qui prévoit la prévention du stresgrawvail et fixe les responsabilités
des employeurs et des travailleurs.

© 26 mars 2010 : Accord sur le harcelement et laevicé au travail. C'est un
accord européen, qui, méme s'il ne reconnait pastdment que l'organisation du
travail puisse étre a l'origine de la violence aavdil, prévoit que I'employeur
procédera a I'examen des situations de harcéleetatd violence si elles ont lieu et
gue le salarié victime bénéficiera d'un soutiesieatécessaire d'une aide a son retour
dans I'emploi (ou maintien).

© 22 juin 2010 : Accord relatif a la prévention desjues psychosociaux et aux
conditions de travail (cf : Annexe 5). Cet accorcta conclu entre Pdle Emploi
(Christian Charpy, le directeur) et les organisaicsyndicales représentatives au
niveau national. Il prévoit une prévention des uis psychosociaux au sein des
agences Pbéle Emploi compte tenu de l'aggravatioohédmage depuis 2008 et de la
fusion, et il promet de donner tous les outils 88age aux agences et a la hiérarchie
pour lutter contre ces risques et surtout poumplésenir en redéfinissant le rble des
managers, les conditions de travail, les chargdsagail, les actions personnalisées et

les mesures de publicité, entre autres.

Le code du travail, prévoit, lui aussi, une réduttides risques par des principes

généraux de prévention, notamment dans l'articlL @ :

. Eviter les risques.
. Evaluer les risques qui ne peuvent pas étre évités.

. Combattre les risques a la source.

A W N P

. Adapter le travail & ’lhomme, en particulier enqué concerne la conception
des postes de travail ainsi que le choix des émepés de travail et des
meéthodes de travail et de production, en vue notamrde limiter le travail
monotone et le travail cadencé et de réduire fessafle ceux-ci sur la santé.

5. Tenir compte de I'état d’évolution de la technique.

6. Remplacer ce qui est dangereux par ce qui nedasbu ce qui I'est moins.

7. Planifier la prévention en y intégrant, dans ureemse cohérent, la technique,

'organisation du travail, les conditions de trdvades relations sociales et
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linfluence des facteurs ambiants, notamment lsques liés au harcélement
moral, tel qu’il est défini a l'article L. 1152-1.

8. Prendre des mesures de protection collective erdigunant la priorité sur les
mesures de protection individuelle.

9. Donner les instructions appropriées aux travaideur

4.1.2 Démarche de prévention des risques psychosax a Pole
Emploi

Dans leur rapport du 6 novembre 2009, le CHSCT @énume démarche de prévention
des risques psychosociaux & Péle Enipkmi niveau national. Dans ce rapport, on
pouvait lire une redéfinition des risques psych@oc et de leurs facteurs, qui
aboutissait a la conclusion suivante : « les risqogychosociaux nécessitent d'avoir
une approche systémique. Il s'agit donc de coreidgre les risques psychosociaux
sont engendrés par différents facteurs de risquiesies relations, a des degrés divers
et variables. » La démarche de prévention a duégié trois niveaux :

© un échelon national ;

© un échelon régional, en cohérence avec la démastienale ;

© un échelon local (sites de travail).

La démarche de prévention comprend plusieurs étapes

© la constitution d'un groupe projet pluridisciplir@national (celui qui a défini
les 22 indicateurs validés nationalement, cf. aar@xqui va informer et conseiller la
direction ainsi que proposer des mesures et desagt

© un diagnostic approfondi dont les objectifs seé@valuer le niveau de tension
engendré par les risques psychosociaux, repéréacd@ exhaustive les facteurs de
risque en cause et identifier les groupes de saléas plus exposes ;

© la restitution du diagnostic au groupe projet glisciplinaire national, puis

restitution aux autres acteurs ;

8 Rapport du CHSCT : « Risques psychosociaux : Démeade prévention de Pdle Emploi », 6

novembre 2009, Caen.
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© I'élaboration, la mise en ceuvre et le suivi dun plaction.

En octobre 2010, le plan d'action national de préga des risques psychosociaux a
Pble Emploi est diffusé. Il repose sur des actitvassversales et préventives. Il se
décompose en neuf axes de prévention qui eux spasant de nombreuses actions en
faveur de la prévention des risques psychosociaux :
1. La gestion de la charge de travail
. La préparation au changement
. Les ressources organisationnelles et marge desuae
. Le sens et la valeur du travail
. L'insécurité socio-économique
. Les agressions et violences psychologiques
. Le soutien de la hiérarchie / isolement managéri

. La prise en compte des temps de documentatimnldacharge de travail

© 00 N O O B~ N

. La prise en compte de la santé et de la se@uitéavail

Il convient de préciser que ce plan d'action naicsiinscrit dans une démarche

durable et que d'autres actions pourront veniri€bit ou le modifier.

4.2 Un aveuglement du gouvernement : I'Entretidnscfiption et de Diagnostic

(E.l.D.)

Néanmoins, malgré ces démarches fructueuses etefisuses, un autre projet vient
entraver ce progres vers la prévention.

Depuis la fusion, qui s'est faite dans un contsgigo-économique difficile, I'activité
des agents de Pdle Emploi a connu de profonds eh@engs, comme nous l'avons dit
précédemment : mise en place de sites mixtes, ehag de lignes managériales,
intégration de nouveaux collegues, et un fort qaesement sur I'évolution du métier
et de sa reconnaissance. Ce qui explique, aujaurdihe situation ou les questions

sur les enjeux de métier, de sens et de santé sprédominantes

Un projet, I'EID, est censeé finaliser et concrétiserd fusion. Le projet de la mise en
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place de I'EID avec le demandeur d'emploi préwsogubstitution des deux entretiens
qui sont menés, aujourd'hui, respectivement paa¢ests de I'indemnisation et pour
I'entretien d'inscription (IDE), et par les agerds placement pour |'entretien
d'élaboration du Projet Personnalisé d'Accés adlen{PPAE). Cet entretien, I'EID,
dont la durée des convocations est de 50 minuées, rmené par tous les agents du
placement et les volontaires de l'indemnisation.

Néanmoins, les fonctions et compétences des agpsots de I'ex-ANPE et celles des
agents issus de I'ex-Assedic sont différentes. fteh, ées principales caractéristiques

spécifiques aux deux métiers et aux deux entretiensles suivantés:

L'activité d'indemnisation (IDE):
o Une double pression liée au délai et au flux, 808 duestions a l'accueil
portent sur l'indemnisation ;
o0 Un métier fondé sur des connaissances techniggksmwéntaires :

o Des interruptions fréquentes liées aux sollicitaides agents du placement.

L'activité du placement (PPAE) :

o La nature diverse des compétences mobilisées (tehsecompagnement) ;

o La compétence professionnelle des conseillers seifeste a travers les
différentes modalités d'ajustement aux situationdaeprise en compte du
demandeur ;

o0 La connaissance des meétiers et des entreprises (pum pertinence du
conselil) ;

0 L'engagement émotionnel est d'autant mieux maigise les savoir-faire de
dialogue et de gestion de la relation ont faitjéolbl'apprentissages (formation,
tutorat).

Cela induit que les compétences des référents rd&sigevront étre a la fois des
compétences technigues, mais aussi relationnellégpédagogiques
Mais selon Jean-Claude Briard, agent a Péle eng@oCaen c6té indemnisation et

o Expertise réalisée par I''SAST, sur la demandeCHHSCT de Poéle Emploi Basse-Normandie

(21.02.2011)
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membre du CHSCT :
« P6le Emploi n'est pas prét pour un tel pas entata fusion ANPE/Assedic

est un mariage qui n'a pas encore été consommeé. »

Quant a Thomas Pelle, agent Péle Emploi du placetnBayeux, voici ses propos :
« Perso, 'EID m’inquiete car on va avoir a traitlgs cas d’indemnisation
sans formation (4 petits jours). Les cas simpledewaient pas poser de soucis
mais les cas plus complexes si : mandataires bdeids, reliquat secteur
public et jen passe. Dans I'absolu, jadore I'int@sation, je me sens plutot a
l'aise, mais il faut savoir qu’un bon liquidateuettait deux ans a étre formé,
sur le placement, un bon conseiller emploi meté&galement deux ans.
Aujourd’hui on découvre les métiers des uns degeausur de petites
formations courtes de quelques jours. Il y a dooé&ment une grosse
déperdition de données. Des conseillers indemaisatint d’ailleurs déja suivi
la formation de tuteur dans le cadre de I'EID paous tuteurer et ils sont

particulierement inquiets. »

Les impacts de I'EID ont donc un effet cumulatif qu augmente les risques déja
relevéspar I'établissement lui-méme.

Ces impacts concerneront l'organisation du trafteainsfert de tache, surcharge de
travail), mais pas seulement. L'EID constituerisgue de spécialisationpour les
agents qui ne le réaliseront pas et donc pere de contact avec le demandeur
d'emploi. Mais avant tout I'EID estne grande source de risques psychosocigux
car il inclut la plupart des facteurs que nous aven précédemment (changements

organisationnels, pression temporelle, sentimemedgas étre a la hauteur, stress etc.)
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CONCLUSION

Pour conclure, méme si des démarches de prévesttides plans d'action ont été mis
en place a Péle Emploi pour lutter contre les esqosychosociaux, beaucoup d'efforts
restent a faire, notamment au niveau organisatiorfe remarque que les agents
demeurent stresseés (cf. 2.4 Vérification des fastetésultats du Questionnaire Sumer
distribué aux agents de POéle emploi). On observe gertains facteurs sont
potentiellement maitrisables, mais que certaing@&event pas étre supprimés. En
effet, un agent du placement sera toujours cordrantin public et aura toujours une
certaine pression émotionnelle. En revanche, dadiéicteurs peuvent étre grandement
réduits ou améliorés, comme la prévention de l¢emime au travail, la réduction des
charges, une hiérarchie plus cohérente et moirgearte (laisser plus de liberté aux
salariés). Quoi qu'il en soit, des organisationsiroe le CSHCT, I'ISAST ou I'INRS

travaillent efficacement en collaboration pourdaraloir la santé au travail.

A travers ce mémoire, on peut voir que méme spti@entation du chdmage et la
fusion ASSEDIC/ANPE a fortement influé, et de fagoéigative, sur la santé des
agents Po6le Emploi, d'autres facteurs existaigataiéant ces événements.

En outre, si on en croit les résultats du questoendistribué a Pdle Emploi,
beaucoup d'employés sont en danger psychologigueassitent des soins, c'est
pourquoi des solutions d'urgence doivent étre dgpsrpour éviter un scandale
similaire a celui qu'a provoqué France Télécom aesxc25 salariés décédés en moins

de 2 ans.

La limite de ce travail réside dans le fait qudéusion de P6le Emploi et la notion de
risques psychosociaux sont trés récents, et némaispeut-étre un regard plus réflexif

qui aurait été permis avec plus de recul.
Apres cette étude des facteurs, on peut donc seardhm s'ils sont présents dans

d'autres entreprises ou institutions, afin de sasiotes derniéres sont susceptibles de

développer des risques psychosociaux.
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Annexe 1

Point historique

Pourguoi cet « effet de mode » des risques psychaso? Pourquoi n'en
parlait-on pas avant la fin du XXe siécle ? Le srau travail est-il un
phénomene récent ?

Dans le cadre de ce travall, il est nécessairadeairsl'encrage historique
des risques psychosociaux afin de mieux comprdedrs facteurs.

La douleur exprimée par les travailleurs a des é&wrdifféerentes, des
limites qui different selon les époques et lesxjamais elle reste un des
reflets du travail. L'évolution du travail a tragelthistoire montre que
nous sommes passeés de la violence du travail ilienege au travail. La
« civilisation » qui s'est opérée pendant des eseekt liee a I'évolution
des normes sociales et aux souhaits des individasit I'industrialisation,
la priorité était de trouver un travail, quellesequsoient les conditions ou
la dureté, on ne voyait pas le travail comme uthegon potentiellement
violente. Ce n'est qu’a partir de lI'avenementatgdinisation du travail, au
niveau de sa conception, mais également au niveau nidbyens de
formation, qu'il est devenu possible de se préomcdps souffrances que
génerent le travalil.

Le travail est donc devenu davantage moral queigigsles risques pour
la santé sont donc devenus également moraux puitgpiedangers
physiques sont relativement maitrisés. De nouvegqmblemes
apparaissent donc (nouvelles technologies, nouveauns, nouvelles

formes de travail), sources de risques psychoswoéiau

% MANCEL C., 2003, « La violence en milieu professiel », in HELIS H. (dir.)Le stress
professionnelBordeaux, Editions Préventique, pp. 9-13.
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Annexe 2

Dossier d'indicateurs de suivi des risques

psychosociaux

Direction: Michaél Bouvard, du DCTST (département des dar de travail et de

la santé au travail),

Elaboration : Groupe projet pluridisciplinaire (dossier fait @artir des retours
d'expériences des différents acteurs, provenalexdANPE ou de I'ex-Assedic)

Ces indicateurs ont été validés par le directeurégd de Pdle Emploi, Christian
Charpy, le 5 juin 20009.

* Nombre de plaintes pour délit d'entrave

« Nombre de demandes d'expertise par le CHSCT (Cosionisd’hygiéne, de
sécurité et des conditions de travail).

 Nombre d'heures de formation continue, dont tutpaatagent

* Procédure d'accueil des nouveaux arrivants (potagend'accueils effectués par
rapport au nombre total de nouveaux agents) : Gresccueil local qui a pour but
de favoriser lintégration d'un nouvel agent (infation, consignes liées a
I'hygiéne et a la sécurité...)

* Nombre de demandes de mouvement sur préconisatialiicale ou rapport de
I'assistante sociale (témoigne d'un éventuel nra)-ét

* Nombre de jour de greve par an et taux moyen déses (indicateur du climat
social)

* Nombre mensuel d'arréts maladie de 1 a 2 jours{egkbesoin de prendre de la
distance, ou affaiblissement des défenses immuestéié a la surcharge de travail)

*  Nombre de demandes de temps partiel choisi (besoinsouffler »?)

* Nombre de démissions, de congés sans soldes

* Nombre de congés non pris
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Changement de structure de l'entreprise et/ou dégeement du site (implique
perte de reperes, craintes sur l'avenir)

Pourcentage de travailleurs en contrat précaire DiCihtérimaire, Contrat
d'accompagnement dans I'emploi (CAE) ou Contrakedia (CAV)) : Le fait d'étre
en contrat précaire contribue a une incertitudd'avenir et a un mal-étre dans son
travail. De ce fait, une forte proportion de trdlemirs précaires peésera sur
I'ambiance collective). De plus, cela accroitraitharge de travail pour les agents
en emploi stable car les qualifications et les cétmpces ne sont pas les mémes et
cela donnerait une impression de sous-effectif.

Mesure de la charge de travail (frequence moyerndépassement d'horaires de
travail, d'interruption ou de report de tache,rdedil exporté, c'est-a-dire le travalil
fait chez soi ou l'utilisation de la messageriefggsionnelle ailleurs que sur le lieu
de travail, fréequence moyenne de sentiment d'emtude répétitivité ou de
lassitude).

Actes de violence physique ou verbale au travarigihe externe

Actes de violence physique ou verbale au travarigihe interne

Nombre de demandes d'éviction (temporaire ou diéf@ide contact physique ou
vocal avec le public (faite par médecin du trawvaile médecin de prévention)
Nombre de suicide ou de tentatives de suicideeslied de travail

Nombre de plaintes pour harcélement moral ou seetué@istance judiciaire
Nombre d'appels a la plateforme d'écoute psychgplmgi(besoin d'évacuer
tensions, pressions)

Nombre d'expressions de sentiments de mal-étree @ouffrance au travail aupres
d'assistantes sociales

Nombre de visites médicales a la demande ou deé suiv

Nombre de demande de coaching (indicateur spéeifiga population cadre)
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Annexe 3 — Page 1

SUMER - 2009

VOTRE OPINION SUR VOTRE SITUATION DE TRAVAIL

Numéro du questionnaire :

Numéro du questionnaire

Identification du salarié :
Sexe : Homme | |Femme | |

Date de I'enquéte (jour, mois, année)

Jour

Mois

Année de naissance :

Année

Ce questionnaire a pour but de recuelillir ce que vous ressentez au sujet de votre travail.
Pour assurer la qualité des résultats, nous avons besoin que vous répondiez a toutes les questions
car ces questionnaires validés ne s’utilisent que s’ils sont complets.

A rendre dans I'enveloppe ci-jointe cachetée.

Cocher la case qui correspond le mieux a votre réponse

1 — Dans mon travail, je dois apprendre des choses
nouvelles
[11 - Pas du tout d’accord
[]2- Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout & fait d"accord

2 — Dans mon travail, j'effectue des taches répétitives

[11 - Pas du tout d’accord
[]2- Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout & fait d"accord

3 — Mon travail me demande d’étre créatif

[11 - Pas du tout d’accord
[[]2- Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout a fait d"accord

4 — Mon travail me permet souvent de prendre des
décisions moi-méme
[]1 - Pas du tout d’accord
[]2- Pas d'accord

[13 - D'accord
[]4 - Tout a fait d"accord

5 — Mon travail demande un haut niveau
de compétence
[]1 - Pas du tout d’accord
[]2- Pas d'accord

[13 - D'accord
[]4 - Tout a fait d"accord

6 — Dans ma tache, j’ai trés peu de liberté pour
décider comment je fais mon travail
[]1 - Pas du tout d’accord [13 - D'accord

[]2- Pas d'accord []4 - Tout a fait d"accord

7 — Dans mon travail, j’ai des activités variées

[]1 - Pas du tout d’accord
[]2 - Pas d'accord

[13 - D'accord
[]4 - Tout a fait d"accord

8 — J’ai la possibilité d’influencer le déroulement
de mon travail
[11 - Pas du tout d’accord
[]2- Pas d'accord

[]8 - D'accord
[]4 - Tout & fait d"accord

9 — J’ai 'occasion de développer mes compétences
professionnelles
[11 - Pas du tout d’accord
["]2- Pas d'accord

[]3 - D'accord
[14 - Tout & fait d"accord

10 — Mon travail demande de travailler treés vite

[11 - Pas du tout d’accord
["]2- Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout a fait d"accord
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11 — Mon travail demande de travailler intensément

[]1 - Pas du tout d'accord
[]2 - Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout & fait d’accord

12 — On me demande d’effectuer une quantité
de travail excessive
[]1 - Pas du tout d'accord
[]2 - Pas d'accord

[]3 - Daccord
[]4 - Tout & fait d'accord

13 — Je dispose du temps nécessaire pour exécuter
correctement mon travail
[]1 - Pas du tout d'accord []3 - Daccord
[]2- Pas d'accord ["]4 - Tout a fait d'accord

14 — Je recois des ordres contradictoires de la part
d’autres personnes
[]1 - Pas du tout d'accord
[]2 - Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout & fait d'accord

15 — Mon travail nécessite de longues périodes de
concentration intense
[]1 - Pas du tout d'accord
["]2 - Pas d'accord

[]13 - D'accord
[]4 - Tout & fait d'accord

16 — Mes taches sont souvent interrompues avant
d’étre achevées, nécessitant de les reprendre
plus tard

[]1 - Pas du tout d’accord
["]2 - Pas d'accord

[13 - D'accord
[]4 - Tout a fait d'accord

17 — Mon travail est trés « bousculé »

[]1 - Pas du tout d'accord
["]2 - Pas d'accord

[]13 - D'accord
[]4 - Tout a fait d'accord

18 — Attendre le travail de collegues ou d’autres
départements ralentit souvent mon propre travail
[]1 - Pas du tout d’accord []3 - Daccord
["]2 - Pas d'accord []4 - Tout a fait d'accord

19 — Mon supérieur se sent concerné par le bien étre
de ses subordonnés
[]1 - Pas du tout d'accord
["]2 - Pas d'accord

[]3 - Daccord
[]4 - Tout a fait d'accord

20 — Mon supérieur préte attention a ce que je dis

[]1 - Pas du tout d’accord
[]2 - Pas d'accord

[13 - Daccord
[]4 - Tout a fait d'accord




21 - Mon supérieur m’aide a mener ma tache a bien

[ 11 - Pas du tout d’accord

[ ]2 - Pas d'accord

22 — Mon supérieur ré

[]3 - Daccord

[]4 - Tout a fait d'accord

ussit facilement a faire

collaborer ses subordonnés

[ 11 - Pas du tout d’accord

[]2 - Pas d'accord

23 - Les collegues avec qui je travaille sont des gens

[]3-Daccord

[ 14 - Tout a fait d'accord

professionnellement compétents

[]1 - Pas du tout d'accord

[ ]2 - Pas d'accord

[ ]3- D'accord

[]4 - Tout & fait d'accord

24 — Les colléegues avec qui je travaille me
manifestent de I'intérét

[]1 - Pas du tout d'accord [ 13- D’accord
[ ]2 - Pas d'accord []4 - Tout a fait d'accord

25 — Les collégues avec qui je travaille sont amicaux

[]1 - Pas du tout d'accord
["]2 - Pas d'accord

[]3 - D'accord
[]4 - Tout a fait d'accord

26 — Les collegues avec qui je travaille m’aident a
mener les taches a bien
[ 11 - Pas du tout d'accord [ 13- D'accord
[ ]2 - Pas d'accord [ 14 - Tout a fait d’accord

27 - Je recois le respect que je mérite de mes supérieurs

D D'accord

28 - Je recois le respect que je mérite de mes collegues

D Pas d’accord et ca ne me
dérange pas

D Pas d'accord et ca me
dérange un peu

D Pas d’accord et ca me
dérange beaucoup

D Pas d’'accord et ca me
dérange

[] Daccord

[] Pas d'accord et ca ne me|
dérange pas

[] Pas d'accord et ca me
dérange un peu

[] Pas d’accord et ca me
dérange beaucoup

[] Pas d'accord et ca me
dérange

29 — Au travail je bénéficie d’'un soutien satisfaisant dans les situations difficiles

[] Daccord [] Pas d'accord et ga ne me| [ | Daccord etca me [] Pas d'accord et ga me [] Pas d'accord et ga me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

30 — On me traite injustement dans mon travail

D Pas d'accord D D’accord et ca ne me D D'accord et ga me D D'accord et ca me D D'accord et ga me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

31 - Je suis en train de vivre ou je m’attends a vivre un changement indésirable dans la situation de travail

[] Pas d'accord [] Daccord et ga ne me [] Daccord et ga me [] D'accord et ga me [] D'accord et ga me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

32 — Mes perspectives de promotion sont faibles

[] Pas d'accord [] Draccord et ¢a ne me [] Draccord et ca me [] Draccord et ca me [] Daccord et ca me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

33 — Ma sécurité d’emploi est menacée

[] Pas d'accord [] D'accord et ga ne me [] D'accord et ga me [] D'accord et ga me [] Daccord et ga me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

34 — Ma position professionnelle actuelle correspond bien a ma formation

[] Daccord [] Pas d'accord et ga ne me| [] Pas d'accord et ca me [] Pas d'accord et ga me [] Pas d'accord et ga me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

35 — Vu tous mes efforts, je recois le respect et I'estime que je mérite @ mon travail

[] Daccord [] Pas d'accord et ga ne me| [] Pas d'accord et ca me [] Pas d'accord et ca me [] Pas d'accord et ca me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

36 — Vu tous mes efforts, mes perspectives de promotion sont satisfaisantes

[] Draccord [] Pas d'accord et ga ne me| [] Pas d'accord et ca me [] Pas d'accord et ga me [] Pas d'accord et ga me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

37 — Vu tous mes efforts, mon salaire est satisfaisant

[] D'accord [] Pas d'accord et ga ne me| [ ] Pas d’accord et ca me [] Pas d'accord et ca me [] Pas d’accord et ca me
dérange pas dérange un peu dérange dérange beaucoup

38 — Mon travail est appréc

D Pas du tout d'accord

39 — Mon travail est appréc

D Pas d'accord

ié a sa juste valeur par mes supérieurs

‘ D D’accord ‘ D Tout a fait d'accord

D Pas du tout d'accord

40 — Mon travail est appréc

D Pas d'accord

ié a sa juste valeur par mes collegues

‘ D Daccord ‘ D Tout a fait d'accord

['] Pas du tout d'accord

['] Pas d'accord

ié a sa juste valeur par des tiers (clients, patients, usagers, ...)

‘ [] Daccord [] Tout a fait d'accord
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41 - Comment est votre état de santé général ?

D Tres bon D Bon D Moyen D Mauvais D Trés mauvais
42 — Avez-vous actuellement une ou plusieurs maladies chroniques ?
Une maladie chronique est une maladie qui dure (ou durera) longtemps, qui revient (ou reviendra) régulierement. ou on

Les allergies telles que le rhume des foins ne sont pas des maladies chroniques, ni les grippes, ou les angines a répétition.

43 — Etes-vous limité(e) depuis au moins 6 mois a cause d’un probléme de santé
dans les activités que les gens font habituellement ? Oui Non

[] Non, mon travail n'influence pas ma santé
44 - Pensez-vous que votre travail influence votre santé ? [] Oui, mon travail est plutét bon pour ma santé

[]  Oui, mon travail est plutdt mauvais pour ma santé

45 - Dans I'ensemble, je suis satisfait(e) de mon travail (Cocher la case qui correspond le mieux a votre réponse).
D Pas du tout d’accord D Pas d'accord |:| D’accord D Tout a fait d'accord

Que dites-vous a propos des émotions suivantes ?

Lisez chaque question et la série de réponses possibles, et cochez la réponse qui exprime le mieux ce que vous avez éprouvé au
cours de la semaine qui vient de s’écouler. Ne vous attardez pas sur le réponse a faire : votre réaction immédiate & chaque
question fournira une meilleure indication de ce que vous éprouvez qu’une réponse longuement méditée.

46 — Je suis tendu, énervé
La plupart du temps .................... D 3 | SOUVERE s s D 2 ‘ De temps en temps .............c..... D il ‘ JAmals o e D 0

47 — Je prends plaisir aux mémes choses qu’autrefois
O] G TN e i e D 3| Basiauant = e D 2‘ Un peu seulement ..........ccccoceeuee. D il ‘ Presque plus .........cccccvemeueianencnc D 0

48 — J’ai une sensation de peur, comme si quelque chose d’horrible allait m’arriver

g Qui, mais ce n'est Un peu, mais cela ne ‘
Oui, trés nettement ......c.cccovene. ] T emmsmtsmmseins ]2 o 1 Pas du tout ..o []o
49 — Je ris facilement et vois le bon c6té des choses
Autant que par le passé ............. D 3| Plus autant qu'avant................. D 2 ‘ Vraiment moins qu'avant ............ D i ‘ Plus dutout............ccccooveiiciencns D 0
50 — Je me fais du souci
Trés souvent o D Z | ASSBZ SOUVENt ..o ot D 2 ‘ Occasionnellement...................... D il ‘Trés occasionnellement ............. D 0
51 — Je suis de bonne humeur
AETEI s e ] 3| Rarement .o s, 2 ‘ ASSEZSOUVeNt ... | & ‘ La plupart du temps .......cceoceeee [Jo
52 - Je peux rester tranquillement assis a ne rien faire et me sentir décontracté
Oui, quoiqu'il arrive .........c.ccoeeueee 13 | Qii,‘len‘géneral oot I 2‘ Rarement b it S it i ‘Jamais .......................................... []jo
53 — J’ai I'impression de fonctionner au ralenti
Presquie toujours. ..., 13 | Tressouventc il 2 ‘ Parfolsi ool il ¢ ‘ Jamnals o Ll Jo
54 — J’éprouve des sensations de peur et j’ai 'estomac noué
dJamals oo D 3| Palfoisy: oo D 2 ‘ Assez souvent ... D il ‘Trés SOUVeNt s D 0
55 — Je ne m’intéresse plus a mon apparence
Pl e EOUE e e e e e D 3 Je n'y accorde pas autant d'attention | Il se peut que je n'y fasse plus autant | J'y préte autant ?ﬁenhon
que par le passé.

que je le devrais . D 2 | attention

56 — J’ai la bougeotte et je n’arrive pas a tenir en place

Qui, c'est tout a fait le cas .......... []3|Unpeu .. []2| Pas tellement ..........uiiicinininss D 1[Pas du tout .....cooeieeiiiiies D 0

57 — Je me réjouis a 'avance a l'idée de faire certaines choses

Autant qu'avant ..o D 3| Un peu moins qu'avant................ D 2| Bien moins qu'avant .................... D 1 | Presque jamais .. i D 0
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58 — J’éprouve des sensations soudaines de panique

Vraiment trés souvent ............ [ 3| AsSez SOUVENt - v.cocococtininiciiansinias []2 Pasitres souvent ... nnn []1]98Mais oo D 0

59 — Je peux prendre plaisir a un bon livre ou a une bonne émission de radio ou de télévision

SOlVeN R e D 3 Parols D 2l|\Rarements i D Jldresirarement. ... D 0

60 — Vous arrive-t-il de vivre au travail les situations difficiles décrites ci-dessous ?

Une personne ou plusieurs personnes se comporte(nt) Oui Oui
systématiquement avec vous de la fagon suivante... actuelle;'nent dans le |;assé Hon
- Vous ignore, fait comme si vous n’étiez pas la ..., ] ] ]

- Vous empéche de VOUS eXPIIMET ........ccoiiiimrimiinsinenssmeesmmsessssssssmsemssmssssmsssssssnss J ] ]

= Vous ridiculiselenpublie,.-....coii . i i i ] ] ]

= Critique injustement votre travail...........cccoo oo, ] ] ]

- Vous charge de taches inutiles ou dégradantes ...........cccorviiiinennciinnne ] ] O

- Sabote votre travail, vous empéche de travailler correctement.................. ] ] ]

- Laisse entendre que vous étes mentalement dérangé(e) ...........ccuieiienniinns J ] ]

- Vous dit des choses obscenes ou dégradantes ...........c.ccniiiniinininnieniinn, J H ]

- Vous fait des propositions a caractere sexuel de fagon insistante ... ] 0 O
61 — Si vous avez coché une case « oui actuellement », cette ou ces personnes sont-elles...

- Une (ou plusieurs) personne(s) de votre entreprise [ Non [ oui

- Un (ou des) client(s), usager(s), patient(s) .........ccceuemmsimiicrniirinmnmnnesinermeennn. [ Non [Joui

- Des salariés d’autres entreprises ... [ Non [Joui

62 — Au cours des douze derniers mois, avez-vous été victime, de la part du public dans le cadre de

votre travail...

= D’une agression VErbale ....:....c.iiiiiciimmmisiinminsisinmrasesininssissisiannses [Joui  Combien de fois \_L [ INon
- D’une agression physique ou sexuelle ..........ccccooiiiiiiieiineiiciciienas [ loui Combien de fois \_I_ [ INon

63 — Au cours des douze derniers mois, avez-vous été victime, de la part de vos collégues ou de vos supérieurs
dans le cadre de votre travail ...

- D’une agression verbale ... [ Joui Combien de fois [ INon
- D’une agression physique ou sexuelle ........cccmmeimumrmnmrimmiennn [ Joui Combien de fois [ INon

64 — Au cours des 12 derniers mois, combien avez-vous eu d’arréts maladie
(hors accident de travail ou maternité) ?

[ ] Pasdarrét ‘ [ ] 1arrét ‘ []2arréts | [] 3 arréts ou plus

65 — Au total, combien de jours ces arréts ont-ils représenté ?

66 — Au cours des 12 derniers mois, au cours de votre travail, combien avez-vous eu d’accidents du travail,
méme bénins, qui vous ont obligés a vous faire soigner (hors trajet)

[] Pas d'accident ‘ [ ] 1 accident ‘ [ ] 2 accidents ‘ ] 3 accidents ou plus

67 — Au total, combien de jours d’arrét de travail avez-vous eu du fait de ces accidents ?

68 — Au cours des 12 derniers mois, vous est-il arrivé d’interrompre ou de refuser une

tache pour préserver votre santé ou votre sécurité ? Oui Non

69 — Si oui, d’autres collegues ont-ils fait la méme chose en méme temps que vous ? \T‘ \N_‘
ul on

70 — Avez-vous discuté avec quelqu’un du contenu de ce questionnaire

pendant que vous le remplissiez ? Oui Non
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Annexe 4

Nombre de nouveaux cas de TMS indemnisées

chaque année

H Mombre total 5 tableaw TMS RG B Mombretotal 5 tableaux TS salariés agricoles
36926
34280
31491 2518
28048
26794
15167
9746
3162 145 3255
339 295 2807 2825 3127
659
1995 1998 2000 2003 2004 2005 2006 2007 2008

source : bases de données de la Caisse Centrala tlutualité Sociale Agricole
(MSA) pour le régime agricole (RA) et de la Caislsg¢ionale de I’Assurance Maladie
des Travailleurs Salariés (Assurance Maladie - ResgProfessionnels /DRP) pour le
régime général (RG).

On contate donc que, méme si les salariés agrignlasnent une part
considérable dans les cas de TMS, le nombre deeaonvcas de TMS
indemnisés s’accroit d’environ 13% par an depui®51pour les 2

régimes. On peut donc supposer que l'augmentadiotmcie de nos jours.
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Annexe 5

pole emploi

ACCORD RELATIF ALAPREVENTION DES RISQUES PSYCHOSO CIAUX
ET AUX CONDITIONS DE TRAVAIL

Entre P6le emploi, représenté par son directeur général, Christian Charpy
Et

Les organisations syndicales représentatives au niveau national

Il est convenu ce qui suit :

Préambule

La prise en compte progressive par les pouvoirs publics et les partenaires
sociaux, ces dernieres années, de I'importance de la santé mentale au travail
s’est entre autres traduite par la signature de ['Accord National
Interprofessionnel sur le stress au travalil, le 2 juillet 2008.

Pour Pole emploi, l'aggravation du chdémage depuis 2008 et les
transformations liées a la création du nouvel établissement appellent a une
vigilance patrticuliere sur la question des risques psychosociaux.

Ce constat partagé conduit la direction et les représentants du personnel de
Pdle emploi a s’engager dans la prévention des risques psychosociaux et
dans I'amélioration des conditions de travail.

Article 1 - Objet
L'objet de I'accord est :

* de déterminer les outils permettant une meilleure compréhension des
risques psychosociaux par la hiérarchie, le personnel et ses
représentants, afin de construire de facon concertée les réponses en
termes de prévention et de mesures curatives,

* de doter la direction et les managers d'un cadre qui permette de
prévenir, de détecter les risques psychosociaux et d'y faire face en
promouvant de bonnes pratiqgues, notamment de dialogue dans les
sites et par les modes organisationnels et managériaux,
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» de garantir des conditions de travail adaptées a la nature de l'activité
exercée, a la charge de travail assumée, et au mode de management
pratiqué.

Article 2 - Identification des situations de risqu es psychosociaux

Un diagnostic quantitatif et qualitatif permettant d’identifier les troubles psycho-
sociaux et les situations a risque ainsi que les facteurs de risques en cause, a
été réalisé avec I'appui d’'un cabinet indépendant habilité, via un questionnaire
adressé a I'ensemble des agents début novembre 2009.

L'exploitation de ce questionnaire auquel 52% des agents de P6le emploi ont
répondu a permis de dresser une cartographie des risques psychosociaux et
d’identifier, nationalement et régionalement, les facteurs de risques en cause
et les leviers d’action. Ce diagnostic a été partagé avec les organisations
syndicales au niveau national et avec les membres du CNHSCT et a vocation
a guider la démarche de prévention de facon concertée.

Il ressort de ce diagnostic que le sentiment de 71,5% des répondants au
questionnaire est de subir « une situation de travail tendue » résultant d'une
charge de travail importante, des changements de métier, des conditions de
travail et des pratiques managériales.

Il apparait en outre, pour 83% d’entre eux, qu’ils ont le sentiment d’avoir « un
travail trés bousculé » et, pour plus de 60%, de recevoir « des ordres
contradictoires ».

Article 3 - Les mesures

Compte tenu de ce diagnostic, les parties signataires s’engagent dans la mise
en ceuvre d'une politique intégrée qui impligue des actions de prévention et
des actions correctives, individuelles ou collectives en s’adjoignant si
nécessaire les compétences d’'un cabinet spécialisé. A cette fin, les mesures
suivantes seront incluses dans un plan d’action national décliné en plans
d’action régionaux et articulées en 6 axes complémentaires :

1% Le rOle des managers

* L'ensemble des membres de I'encadrement seront formés d’ici a la fin
de 2010 a la compréhension, a la détection, a la prévention et a la prise
en charge des risques psychosociaux.

» Un diagnostic du systéme de management de ressources humaines est
confié & un cabinet d’expertise indépendant pour identifier les points
forts et les points de progres, et pour définir les priorités d’actions a
mener. Les éléments de restitution seront partagés avec les
organisations syndicales représentatives au niveau national et/ou
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signataires du présent accord. Il permettra d’élaborer et de faire
partager une politique managériale rénovée, plus soucieuse des
aspects relationnels et humains du management et de la responsabilité
sociale de Péle emploi.

2°- Les métiers

2.1 — Soucieuses de prendre en compte les préoccupations des agents, les
parties signataires conviennent que la réflexion sur I'évolution des métiers doit
conduire a construire au sein de Pdle emploi des métiers qui respectent les
identités professionnelles tout en les faisant évoluer et doit aboutir & une
complémentarité des expertises. Dans ce cadre, la négociation sur I'évolution
de la classification des emplois de Péle emploi prévue a l'article 11 de la
convention collective nationale s’effectue sur les bases suivantes :

- un socle commun de compétences sur 'ensemble des métiers de Péle
emploi qui doit étre acquis par I'ensemble des agents en contact avec le
public ;

- la reconnaissance des compétences métiers spécifigues pour la
liquidation des dossiers d’indemnisation, l'accompagnement vers
I'emploi des demandeurs d’emploi et leur orientation professionnelle ;

- une place spécifigue aux métiers du management et des fonctions
support.

2.2 — Les formations nécessaires sont mises en ceuvre pour garantir que les
agents aient les compétences suffisantes pour assurer les missions qui
sont les leurs afin de les sécuriser dans I'exercice de leurs activités. S’agissant
des déploiements des nouveaux projets meétiers, les éléments nécessaires
avant mise en ceuvre, notamment le contenu des modules de formation et leur
durée seront sécurisés et les moyens nécessaires seront évalués
précisément. En outre, pour permettre aux managers de mieux expliquer a
leurs équipes les évolutions et le développement de Pole emploi, une
formation ciblée leur sera proposée en vue de renforcer leurs compétences
sur les enjeux de management dans le contexte de Pdle emploi et les
pratiques de pilotage dans le respect des valeurs de I'établissement.

Les orientations et les objectifs de ces formations qui constituent une priorité
forte pour Pdle emploi seront présentés a la CPNF pour avis avant mise en
ceuvre. Les actes structurants qui doivent alimenter les plans de formation
régionaux seront présentés en CCE.

2.3 — Afin d’éviter le stress généré par une insuffisante appropriation des
évolutions des métiers, l'accueil dans les sites comportera deux files
différenciées tenues par deux agents, I'un maitrisant les réponses sur le
champ de I'indemnisation et l'autre sur le champ du placement, jusqu’a ce que
les agents acquiérent la maitrise du socle commun de compétences requis.

Par ailleurs, I'évolution de I'organisation par la mise en place des sites mixtes
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ne signifie pas la mise en place d’'un métier unique. Demeurent des expertises
spécifigues aux métiers de l'indemnisation et de l'accompagnement des
demandeurs d’emploi.

3% Les conditions du travail

* |l est garanti a chaque agent un poste de travail assorti d’'un espace
personnel de rangement et de travail conforme aux normes d’hygiene
et de sécurité

» Dans l'attente du regroupement des implantations d’'un méme site mixte
sur un lieu unique, la planification de l'activité d’'un agent entre les
implantations d'un méme site doit, dans toute la mesure du possible,
s'effectuer a la journée au minimum.

* Les horaires de travail des agents et I'ouverture des sites au public
seront harmonisés tout en veillant a faciliter la conciliation entre vie
personnelle et vie professionnelle dans le cadre de la négociation de
I'accord cadre sur I'organisation et 'aménagement du temps de travail.

* Des mesures seront prises visant a ameéliorer I'organisation du travail et
les conditions de travail en accélérant, en 2010 et 2011, l'unification des
implantations de sites multi-localisés afin d’éviter un nomadisme
frequent d’une implantation a l'autre.

e Les outils informatiques (applications, messageries postes de travail,
réseaux) feront I'objet d’'une unification tout au long de l'année 2010
afin de faciliter le travail des agents de Péle emploi, quel que soit leur
appartenance d’origine et leur lieu de travail.

» Un dispositif sera mis en place visant & intégrer systématiquement les
conditions de travail et la prévention des risques psychosociaux a la
conception des projets par le biais, selon les cas, de la diffusion d'un
guide ou de I'association, selon que le projet soit national ou régional,
d’'un membre du département des conditions de travail et de la santé au
travail ou du référent régional CTST. Des projets pourront,
préalablement a leur déploiement, faire I'objet d’'une expérimentation,
selon un protocole prédéfini suivi d’'un bilan et d’'un réajustement le cas
échéant avant généralisation.

* Un dispositif de régulation sera élaboré le cas échéant, pour dénouer
des situations de détresse complexes signalées par la direction des
établissements, par une intervention des équipes de la direction
générale.

* L'obligation de mise en place du document unique sera rappelée et
vérifiée. Sa mise en ceuvre sera facilitée par la mise a disposition dans
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chaque site et service d’'un guide d’utilisation, et si nécessaire d’'une
formation adaptée.

4% Les charges de travail

Pour prendre en compte la diversité des tailles de portefeuille en moyenne et
par région, un ajustement périodiqgue charge/moyens basé sur un
rééquilibrage des ressources sera réalisé pour allouer les renforts nécessaires
au réseau les plus en surcharge, soit par affectation des moyens nouveaux,
soit par redéploiement, soit par une externalisation de certains charges. Un
état du rapport charge/moyens par établissement sera présenté une fois par
semestre pour information du CCE.

Pdle emploi veillera a atteindre progressivement les objectifs de charges et de
moyens prévus dans la convention tripartite, notamment en ce qui concerne le
volume des portefeuilles des demandeurs d’emploi affectés a chaque agent,
en vue d’améliorer 'accompagnement et le suivi des demandeurs d’emploi et
la relation avec les entreprises.

Un programme de contacts avec les régions, et tout particulierement les
agences de Pdéle emploi, sera établi dans 'objectif d’apprécier la charge qui
est la leur et leur capacité a absorber les projets, de maniére a dimensionner
au mieux les calendriers et les modalités de déploiement de ces projets. Ce
programme portera sur un panel de 100 sites, évoluant chaque semestre et
les résultats seront restitués périodiguement aux signataires du présent accord
et/ou représentants des organisations syndicales représentatives au niveau
national.

Au-dela des 3 000 embauches réalisées en 2009, Pdle emploi bénéficie en
2010 de 1000 ETP de renfort temporaire. Leur répartition concernera en
priorité les régions connaissant une charge de travail élevée.

5% La communication

» Tout changement étant potentiellement générateur de peur et d’anxiété,
la mise en place d’'une communication claire et transparente permet a
chacun d'identifier les étapes de la stabilisation de la nouvelle
institution, et d’étre informé sur les points importants et les évolutions.
Ainsi, le déploiement des nouveaux projets fera I'objet d’une information
aux agents sur son calendrier, les modalités d’appropriation et de
formation associées. A cette fin, I'Intrapole sera le vecteur privilégié
d’'information a destination des agents.

« Une charte des courriels notamment destinée a rationnaliser les flux

d’'information et les modes de communication au sein d’'une équipe sera
élaboreée.
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6% Les actions personnalisées
Des mesures individualisées seront mises en ceuvre, visant a :

* réduire I'impact des préoccupations d’ordre personnel sur le contexte
professionnel, telles que l'aide a la recherche de logement par le biais
des organismes collecteurs du 1% logement,

e prendre en charge le mal-étre pouvant résulter du stress au travalil,
telles que l'accompagnement des assistantes de service social du
travail, la sollicitation des médecins du travail et le numéro vert « Ma
ligne d’écoute »,

e prévenir l'apparition du stress post-traumatique, notamment via le
conventionnement régional avec des organismes de soutien
psychologique pour intervention et débriefing suite a agression ou a
tout événement potentiellement traumatisant.

Article 4 - Mise en ceuvre et suivi

La mise en ceuvre des dispositions du présent accord fera I'objet d’un suivi et
d’un bilan réalisés a partir des indicateurs présentés dans I'annexe jointe, au
sein de la commission HSCT issue du CCE.

Les mesures de lutte contre les troubles psychosociaux et d’amélioration des
conditions de travail sont régulierement réexaminées afin d'évaluer leur
efficacité ainsi que leur impact sur les facteurs de risques et les conditions de
travail tel qu’il ressort du bilan.

Article 5 - Durée de I'accord et clause de dénonci  ation

Cet accord, conclu pour une durée indéterminée, entrera en vigueur a la date
de signature.

Tous les trois ans les parties conviennent de se rencontrer pour effectuer un
bilan global des actions engagées et prévoir les mesures d’ajustement
nécessaires, par voie d’avenant a I'accord.

Article 6 — Mesures de publicité
Le présent accord est déposé, conformément aux dispositions légales en
vigueur, au secrétariat-greffe du Conseil de prud’hommes de Paris et en cing

exemplaires a la Direction Départementale du Travail, de I'Emploi et de la
Formation Professionnelle.
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