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Introduction

Remarques préliminaires

Dans un pays 0% perdre son empl oi I mpl i qu
mise au ban des chémeursviént souvent définitive lorsque ceakse retrouvent pris au
piége au sein de « trappes a chdomdgéa France métropolitaine compte actuellement 2 664
600 chomeurs de catégorie A selon les chiffres offfcidis hausse constante sur les 18
derniers mis, ces chiffres ne sont pourtant pas révélateurs du nombre de personnes ayant
r ®el | ement perdu | eur empl oi et ®tant ° | a
prise en compte par ces chiffres ofefdeci el s
demandeurs dobéempl oi r®el | ement conf restdit ®s
« chdmeur» toute personne en age de travailgoit de 16 ans ou plugtant :
Asans emploi (ne pas avoir travaillé, méme une heure, durant une seméiteatee)
Aa la recherche active d'un empioi

Adisponible dans les quinze jotirs

Est en revanche considéré comme utermandeur d'emploi, un chémeur qui, en
France, est oundars rla donfiguratidn 6péaitsipre au Pdéle emploi. Une
préckion reste néanmoins a apporter : les chiffres officiels parus ne comptabilisent pourtant
gue | es ch®meurs dits de cat®gorie A, tandi s
C, D et E sont réellement inscrits au Péle emploi mais ne satisfont pasiant ®gr al i t ¢
conditions requises pour figurer dans la catégorie A, seule relayée comme chiffre officiel
aupr s des grands m®dias et dobébune | arge diff
déoempl oi r ®el |l ement coneemr®i®FS @Qrairp tuinen i e cy e

emploi est ainsi véritablement supérieur aux chiffres annoncés en catégorie A.

L GUILLEMOT, Daniéle, PETOUR, Patrick, ZAJDELA Héléne. Trappes a chémage ou trappes a pauvreté : quel est le sort

des allocataires du RMIRevue Economiqueovembre 2002, vol. 53, n° 6, p. 128852.

2Chiffres de | 61 NSEE au 1ler janvier 2010.

*D®finition du ¢chmeuré donn®e par |le BIT (Bureaulalnternat
Statistique et des Etudes Economiques) disponible sur :
http://www.insee.fr/frimethodes/default.asp?page=definitions/cheaiesensdu-bit.htm



http://www.insee.fr/fr/methodes/default.asp?page=definitions/chomeur-au-sens-du-bit.htm

Dans ces conditions de chémage structurel de masse, il semblait indispensable pour
| 6 £t at de se dot er d euvasllesrplugdffinaces st plus eapides dansi c e
l eurs rtlles et |l eurs missions doaide aux d
reclassement que dans celle de | eur i ndemni s
organisationnelles, entérie® dans plusieurs rapports indépendants commandés par les
gouvernements successifs ces derniéres années, que le rapprochement des structures Assedic
et Anpe a été envisagé. Préalable indispensable a toute évolution de la performance du
systeme social fraagi s , cbest ®gal ement dans | e but tr
d®marches des demandeurs dbéemploi, et dbéun m

fusion a pu étre instituée.

Cependant , |l es nouvell es ohiffles im@oséesoanxs e n
agents sociaux se sont révélées particulierement difficles a tenir au regard de la crise
®conomi que que traverse actuell ement l e pay:
leurs méthodes de travail. Pour les agents, Ip ees t des d®l ais | mpos®s
entre collegues quant au traitement des dossiers, les contrbles réguliers par la hiérarchie ainsi
gue la prise en compte de la dimension politique de leur corps de métier constituent guelques
unes des nouvelles mwwaintes majeures de leur travail, tant dans les administrations publiques
que dans les entreprises privées a visée sociale. Dés lors, le degré de performance attendu de la
part des agents est parfois difficlement compatible avec la prise en comptéicethsion
humaine de | eur empl oi, au nom m°me dbéune T
usagers. Ces transformations majeures, plus ou moins bien percues par les demandeurs
doempl oi s qui voi ent | eur s adminsieffet quralési on s
habitudes et pratiques de travail des agents qui se voient imposer de nouvelles méthodes et de
nouveaux obijectifs, parfois de facon abrupte. Dans ces contextes de transformations et de
refontes en profondeur, noenntmeesturled ecnocrebd reenmel n
peuvent constituer la <cl ef de |l a r®ussite
dobadaptation peuvent se faire ressentir aup
compri s et as s i mirdpri@e, éteagant tagodné sau fill du témpse laurs
compétences dans un environnement stable et pérenne. Il leur faudra alors remettre en cause
leurs connaissances, leurs méthodes de travail et leurs acquis pour engager une nouvelle forme
doappr ent ersdgenauyeayx outilg, assimiler de nouvelles méthodes, comprendre un

nouveau management , en un mot , trouver l eur
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Une fusion d'organismes est définie juridiquement commepération par laquelle
une ou plusieus soci ®t ®s se rr ®uni ssent »pUnelfusiomoen f
répond donc a une volonté de restructuration des moyens mis a disposition, pour répondre de
facon plus adaptée et mieux organisée a une demande croissante. Ce processus
réorganisatinnel engendre de fait une mobilisation de l'intégralité des ressources financieres,
matérielles mais aus$i et surtouti humaines au profit de la nouvelle entité créée. Cette
derniére nécessitera dés lors un remaniement intégral des effectifs afitrideeea chacun
si ce n'est sa place initiale, du moins la nouvelle place qu'il devra occuper au sein du nouvel
organisme. Au cours de ce remaniement, des postes se verront immanquablement supprimés
afin d'éviter les doublons entre les deux établissemdiatstres seront créés, certains modifiés
de facon durable. Cette transformation des emplois peut étre appréhendée de facon différente
selon l'accompagnement hiérarchique et administratif des salariés qui aura pu étre effectué en
amont du processus de s et durant la période de transition. Ces établissements sont
composés de différents services qui ont leur mode de fonctionnement et leurs caractéristiques
propres, i est donc i mportant de | es compr

réesst ances qu'ils peuvent ®mettre ~ | édencontr

sociopolitiques qui y ont présidé.

De nombreuses enqu°tes ont permis de test
perception des chdmeurs, les difféeremtg st mes doéi ndemni sation de
certaines mesures pour | 6emploi. Au fil du t
France a connues, les chédmeurs ont été de plus en plus tenus pour responsables de leur

situation, et leur idemnisation relativement mal percue par l&sawailleurs». La parution de

tell es ®t udes, et l eur traitement m®di at
déincompr ®hensi on, 0 p ptaaibenrs» etd«ehdonfeae o usa g d T ¢
imprégnationc omp | "t e dans | “ Com#aquénceade ceebiais sokidl,encus i f

avons pu constater depui s guel ques ann®es

|l 6initiative des gouver nenbhdmews & «denamdsussi f s,

doem@)] ogl i ssement qudi l serait il lusoire de
nouvelle responsabilisation des-Ampeayumwie ur s ¢
“BENARROSH,YolandeRecevoir | es chimeurs ~ | 6AiCplleLogiques $otiates. Pdrig:ut i on e
Lé6Har mattan. 2006 .
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l i eu : centralisation des i nf or malation abaineset | e s ¢

affich®e entre demande doi ndemni sati on et

suppression des allocations chl!mage =~ | 0i ss
doempl oi ayant m°me ®t ® ®OVdan®e deess rda rsminsr e
mai s suppos®es dbébune telle fusion, au regard
déoempl oi ces derni res ann®es. On passerait

véritable accompagnement des chéreeBoutien moral et aide technique, cette seconde
appellation implique par ailleurs une diversification et un encadrement nouveau de ces
demandeurs déemplreitouktarftopiocel é dédempl oi e

elle un sentiment diffus el culpabilisation du chémeurLors des formations des agents

conseillers, | accent est mis sur des objec
«r ® nsertion €& des demandeurs dbéemploi sur |
sm ¢ employabilit® e par | e biais dbéatelier:

mai s ®gal ement de simulations dbéentretien af

Un processus de responsabilisatiomncedes d
initialement évoqué par deux chercheurs en psychologie sociale, Beauvois et Le®P@uitier
assiste alors “ un v®ritable changement dans
et | 6accompagnement du de maticdde ses décharohen ptlles i |, e
objectifs chiffrés auxquels il est désormais soumis. Conscients de la baisse objective des offres

déoempl oi s soumi se aux demandeurs, |l es agents
en terme quantitatikL 8 octciudm ade | denvironnement du chtln
|l es conseillers qui ndéont gue peu de pri se
empl oyeur s. L6aide © | a recherche doempl oi C
surlecomportme nt du ch!®!meur quéil sbéagit-adiredemobi | i

mai ntenant dans un ®tat de recherche active
Le conseiller doit ainsi maintenir un équilibre entre la stimulation plus ounsnoi

cul pabilisante et | dapport doédun s bletsiiveeh mor a
| 6encadrement des demandeurs doéempl oi se fon

organisés. A ainsi été mis en place le SMP, Suivi MensusbPealisé depuis janvier 2006.

5 SIBLOT, YasmineFaire valoir ses droits au quotidien : Les services publics dans les quartiers populRares Presses

de Sciences Po. 2007.

SBEAUVOIS J.L, LEPOULTIERF.Tr avai | soci al 85 Gomexens,ch®é.nt er nal i t ®,

DI VAY, Sophie. Psychol ogi sation et d®p Saocioldtgied Poatquee®d/2, on de |
n°17, p. 5-66.
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Le conseiller ®f ®r en't sbengage ai nsi " recevoir m

déoempl ois au sein de son ¢ portefeuille e &

recher ches« D@ gramgement répandue | a noti on o dbéacco

i mpr gne d®sormais compl tement | e vocabul ai
recherche dbéempl oi . El'le offre une ®Ilasticit
La dimension de contrdle (que laissker anspara’  tre | 6utilisation
l i ntitul ® SMP) est gomm®e , sans °tre ®vacu
charg® non pas dobéai der, débassister ou de di-t

plus actif dans saeh er c he Y Bffetnpprie ide l& fusion, faute de temps et de
moyen, l e sui vi mensuel personnalis®, devenu
« La hausse vertigineuse du nombre de chémeurs a signé la fin de ce suivi kafkaien et
ingérable pour des agents de plus en plus débordés. De « personnalisé », le SMP est devenu
expédié voire inhumain, proche de l'abattage, certains conseillers ayant plus de 200
demandeurs d'emploi en portefeuille. Alors, pour remplir leurs objectifs, des sgetedant

apparus : mise a jour des dossiers par I'envoi d'un questionnaire adressé par courrier postal

ou par email, convocations a des entretiens téléphoniques, procédé sans valeur ne pouvant
aboutir a une sanction en cas de loupé, mais trés en vofuenense source de stress et
d'agressivité, la direction s'est enfin inclinée : le SMP doit étre revu et allégé. En principe, sa
nouvelle formule light doit entrer en vigueur dans toute la France a partir du mois de juin,

mais d'ores et déja des directiorégyionales I'appliquent. Le suivi s'échelonnera de la fagon
suivante : ler entretien a l'inscription, le suivant 4 mois apres, puis tous les trois mois
sui vant sé avec, au 10e moi s fraitances de i pt i o
l'accompagnement’»SophieDivay évoque ainsi une nette tendance adépsychologisation

e des pratiques ou des modes doéintervention
constamment renforc®e par l es dispositifs d
conseilles, organisés autour de critéres quantitatifs, se traduisant par une formalisation
accentuée des taches, et souvent dénoncées pour leur caractére bureauttategae>nous

retrouverons tout au long des entretiens qui ont €té menés.

8 bid.

° Pole emploi : le « suivi mensuel personnalisé est enterré », Actuchomage.org, 7 mai 2010. Disponible sur :
http://www.actuchomage.org/2010050711061/SeEibnomieet-politique/poleemplokle-Isuivi-mensuelpersonnaliser
estenterre.html

DI VAY Sophie, Psychologisation et d®psidamhol ogi sation de | ¢
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http://www.actuchomage.org/2010050711061/Social-economie-et-politique/pole-emploi-le-lsuivi-mensuel-personnaliser-est-enterre.html
http://www.actuchomage.org/2010050711061/Social-economie-et-politique/pole-emploi-le-lsuivi-mensuel-personnaliser-est-enterre.html

Contexte de redrche

Le sujet de ce m®moire sobest dessi n® qu
of ficielle au ler janvier 2009 de | a fusion
P6le emploi’. De nombreuses manifestations des salariés et des agedsusiesrganismes
faisaient alors grand bruit et ont paralysé durant plusieurs jours, bon nombre de sites
concernés par la fusion. Quelques mois plus tard, une dizaine de tentatives de suicides est
dénombrée sur certains sites Pole emploi, faisant échay qubi” pl us grande ®c

situation de détresse sociale similaire, a celle percue chez France Télécom, possible traduction

débun mal ai se au travail g®n®r al iéBe®utravahnater p el
doattachemenlte urese rstarleaprii®se,” j e d®ci dai do®t
fusion aussi attendue par | e gouvernement qu
tr s grand nombre de ses acteurs. LoG,bject i

Chrigine Lagard&® Laurent WauquieZ? et Christian Charpy était double : une
simplification des d®mar ches des demandeur
i ndemni sati on, et | 6i mp®r at i f doun guichet
d 6 e n v 0 th@meage ddue a la crise économique actuelle, afin de permettre un meilleur
recensement des demandeurs doéempl oi et un e
cadre de la fusion Assedi@npe en un établissement unique Péle emploi, les agentsules de
organismes ont dd suivre une formation visant a les rendre capables d'effectuer aussi bien les
taches de comptabilité et d'indemnisation des demandeurs d'emploi autrefois effectuées par les
agents de I'Assedic que les taches administratives et satilds a la recherche d'emploi ou

l a formati on, dont | es agents de | ' Anpe ®t
d'une telle fusion repose ici, entre autres, sur la différence de culture et de statut de ces deux
établissements, mais ausair la modification des conditions de travail des agents et des

méthodes de management des équipes.

1 La loi n° 208-126 du 13 février 2008 relative & la réforme de I'organisation du service public de 'emploi a fixé & la date du
ler janvier 2009 la fusion définitive des Assedic et de I'agence nationale pour I'emploi dans un nouvel organisme du nom de

Péle emploi.

2 Nicolas Sakorzy, Président de la République en fonction depuis le 16 mai 2007

BChristine Lagarde, Ministre de | 6£conomie, de | 6l ndustrie
Fillon, depuis le 18 juin 2007.

M Laurent Wauquiez, Secrétae d 6 £t at ~ | 6Empl oi aupr s de |l a Ministre de |
deuxiéme gouvernement de Francois Fillon, depuis le 18 mars 2008.

“Christian Charpy, Directeur G®n®r al d e ohséildg mimstres duNbat i onal e
avril 2005) est charg® de conduire | a fusion entre | 6Anpe ¢

chargée de cette mission.
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Ainsi, les associations pour I'emploi dans l'industrie et le comringsltes couramment
appelées Assedicsont des associations francaises issues ke d@ 1901, qui ont été créées
en 1958. Elles sont coordonnées au niveau national par I'Union Nationale interprofessionnelle
pour I'Emploi Dans I'Industrie et le CommerteUnédici et les salariés employés par
l'organisme ont un statut de salarié deitdpoivé. Leurs missions principales étaient ainsi
I'affiliation des entreprises, l'inscription premiére des demandeurs d'emploi, le recouvrement
des cotisations sociales et le paiement des indemnités de chbmage ainsi que I'accompagnement
des demandeurs ethploi en collaboration avec I'Anpe. Dans le méme temps, I'Agence
Nationale Pour I'Emploii Anpe i était un établissement public administratif francais
d®pendant du Minist re de | '"£conomi e, de | " |
n°® 67-578du 13 juillet 1967. Ses missions régulieres consistaient a centraliser les offres et les
demandes d'emploi, a produire des statistiques sur le nombre de demandeurs d'emploi et a les
accompagner dans | eurs d®mar ches tallissemerea c her c

administratif public, | es agents Anpe dispos

(! méa sembl ® pertinent dobéorienter mon an
sur les principes directeurs en sociologie des organisatmus, particulierement sur la
guestion de la fusion des organisations, et un niveau plus pratique visant a comprendre
pourquoi une grande partie des acteurs de cette fusion émettait autant de résistance a
| 6encontre doun projebopducommée donet @®F ® da
principale fut de trouver un point de rencontre entre les théories générales de la sociologie des
organisations abordées dans des ouvrages déja existants, avec une situation corsipéste de
level bureaucrac} se développant en temps réel, et sur laquelle il était par conséquent
di fficile doéavoir | e recul n®cessaire pour u

De nombreux ouvrages traitent ainsi tant de la question du chémage comme fait
social’, que des ch?! gteusrmsjeurs de la \éensogoligque feancaise®
Déautres ont <choi si comme angl e ehdnanespatifoc he |

de | 6£t at , et |l es politigues sociales mise

16| es «streetlevel bureaucracies sont les organisations étatiques dont lestgateragissent directement avec les usagers,

ayant ainsi un pouvoir discr®tionnaire important dans | a
Michael Lipsky, Streetevel Bureaucracy : Dilemnas of the Individual in Public 8ss, New York, Russel Sage

Foundation, 1980.

"BAVEREZ, Nicolas, REYNAUD, Bénédicte, SALAIS, Robelrt.6 i nvent i onHidsut ocihriem aegte t ransf or mi
catégorie en France des années 1890 aux années R8#6.. PUF. 1999.

8 DEMAZIERE, Didier.Sodologie des chémeur€oll. « Repéres>. Paris : La Découverte. 1995.
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ouvrages est ate mis en exergue le réle prépondérant des agents de guichets administratifs
dans la mise en application factuelle de ces politiques étafiyBas ailleurs, la question de la
transformation des services publics a déja pu étre étudiée au travers dudasspratiques

des usagers dans |l e cadr & dDbaawt rseas,i cdref ism,ci
rapprochement entre agents du service public

habitudes et comp®t en cceue uneaauvelle nelation detraedila ct i on

Infne toutes ces approches sont final ement
regard pr®ci s sur une telle situation ainsi
mobiliser les grands principes ind pensabl es : | 6explication
résistanc&. Elles visent & saisir les philosophies inhérentes a ces différents modéles afin de

procéder a un recoupement effectif de ces théories avec les constatations empiriques.

Léacc s apattirr@aiinsg d&un empirisme de

Comme toute spécialité de recherche et plus encoreéfreutjue les autres, la
sociologie sbébinscrit dans wune r®alit® -soci al
temporel tres précis. Le sociolog c her che ° anal yser l es sit
| 6angle tr s particulier quoil a pu d®finir
ve®ri fier |l es hypoth ses premi res qui sO0®tai
g u @esté luim° me , tout comme ses S Ujecheschedrmh®peutd e , L
pas se retrancher du monde, son esprit, comme son corps, y est inscrit et quand bien méme le
voudraitil, il participerait malgré tout au cours du monde, y comprissparretrait»>. Tout
chercheur perturbe donc |l e milieu quobil obs
personnell ement, et il conviendra de garder

| 6anal yse des entret ioeens deet |dau pj®oru rondeel dddeo bbsce

19DUBOIS, VincentLa vie au guichet : Relation administrative et traitement de la mifes : Economica. 2003.

2DWELLER, JearMar ¢. La moderni sati on rdumerevaede la littératuse (189696). i cs par | du
Sociologie du travajln®3, politiques publiques. 3682, 1998.

2L JEANNOT, Gilles, JOSEPH, Isaad.®t i er s du public : |l es comp@laesn@®S. de | 6ag
1995.

22 BERGER, Peter, LGKMANN, Thomas.La construction sociale de la réalitBaris : Méridien&lincksieck, 1986.
23 PFEFFERKORN, Rolandnégalités et rapports sociapRars : La Dispute. 2007.
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Afin dé®tudier | es relations entre change
i nteractions entre agents, pl usi eurs moyens
Afin doéobtenir | ems duprbbtemendes entratiens iadividueld ow sles
focus groupont été menés en région Alsace (a Strasbourg), en régide-Heance (a Paris
ai nsi guben grande couronne) -Aanupper -gasditledx s al a
D6éautr es neédyalement étéeréalisésauprés de salariés dotés de responsabilités au
sein de divers syndicats repr®sentatifs. Enf

de la situation, des entretiens ont été menés aupres de la hiérarchie interne etattida D

G®n®rale de Plle emploi, aupr s dodéun consei
gouvernement al aupr s doébun conseiller du Mi
Wauqui ez. Parall | ement - C e s ir eentdinesedoringes s i n
d®mographiqgues relatives ~ diff®rentes agenc
contrats de travail, ou encore | es arr°ts mas

seules données alors & ma disposition selles communiquées par le site « la fusion pour les

nuls » dans un article en date du 20 juillet 2008 recensant le nombre de salariés au 31
décembre 2007, le nombre de salariés ayant cessé le travail ainsi que le motif inhérent, le taux

de féminisatoou encore | a moyenne do6©ge des agents
La source no6®tant toutefois pas mentionn®e,
|l a prudence qui sO0i mpose. ! néa de mé me, e
procurer | es r®sultats | iminaires du questic

Pdle emploi. Nous avons néanmoins pu nous le procurer par le biais du site internet

www.lafusionmurlesnuls.corf. 1l comporte une trentaine de questions relatives aux
conditions de travail des salari ®s ainsi qu
charge de travail. L6®t ude est compl ®ks®e par

salariés peuvent laisser quelques appréciations personnelles. En revanche, ce questionnaire
ayant trouvé une partie de son origine au regard de la situation de détresse salariale au sein de

| 6entreprise Frarmcel paSGEB® tneBinde mptieeuen parallele ce
guestionnaire avec cel ui di stribu® par Franc
nous avons pu nous procurer. L6®t ude a fin
physique en agence réunifiée P6le emploi duranx demaines en région parisienne, dans le

12e arrondi ssement de Pari s. Toutefoi s, | 60t

24\/oir en annexe n°2 du présent document
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rue de Bercy, est " prendre avec un <certain
termes mémes de certaing sar i ®s , ddéune agenctémoitoyde parsaal me ,

proximit® i mm®di ate avec |l e Minist re de | O6¢E

La construction des questionnaires utilisés lors des entretiens menés avec les différents

acteurs de | aefasi borséest masure des rencor
et de | 6 ®t at de | a progression de me s rec
qguestionnaire soumis ~ | d6agent ®tait volont:
fusioncans sa g®n®ral it ®. Les questions se sont

spécifiguement sur les axes que je souhaitais approfondir dans le cadre de ma recherche, et qui
ressortaient comme ayant une importance toute particuliere au regaagtders principaux

de cette fusion. Ce questionnaire a ainsi évolué pour privilégier les questions de rapports

hi ®r archiques et dbéinteractions entre acteur
mat ®r i el | e des age nutreedans sdnadenpte et danp son onade dee | «
fonctionnement, ainsi que la prise en compte du stress et diétmmalu travall,
particuli rement en situation de crise ou de
aupr s des s aleaétait @esdresber unl éfabdeg leeuxids la situation un an
seul ement apr s |l a fusion, et do®tablir un
m®t hodol ogi ques et humains au niveau de | 0 ®:
organisationnel DOune dur ®e didatdtwius pour ldacus group tantdt e

moins avec les conseillers de la Haute Directidls ont été menés selon la méthode semi

directive des sciences socidfegrivilégiant des questions plutdt générales afin deséais

|l 6i nterview® orienter | 6entretien vers | es
yeux. Au total, une dizaine dbéentretiens ont
chronophage de la retranscription des entretiens enregistras digtaphone, léocus group

de 3 personnes, déune dur ®e de plus de deux
i nt®gralit® mais a fait | 6 0bj-mé@me. des eniretienp r i s e
i nformels men®s bdweramntt i lon @m®&r iseder dé&o | 6agenc

été retranscrit@ posterioridans mon journal de terrain. La disponibilité, le volontariat, et

| 6i nt ®r °t pour | 6enqu°te men®e ont ® ® | es ¢
deméne que | 6appartenance ant®rieure ° I un
toutefois quodil a ®t ® obtenu wun fort taux d

BGUITTET, AndréL dent r et i eebpratiquesRalist Aropane Golin. 2003.
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effectu®es, preuve dobéun attachemdensesadtempor t ar

principaux.

Joali enfin pu me rendre sur diff®rents s
|l ongue, tant en I mmersion qubéen tant que si I
conseillers de LaurreopgosWaudiaui mg , metdt rmd ae ®t @
directeurs dbébagences doun site P!'le empl oi |
j 6ai pu passer quinze jours I mmerg®e au sein
du Ministére des Finaecs . Site phare, i est souvent | €
pour quoi | 6agence est particuli rement r ®n o\
P11l e empoi. Site tr s particulier, spouru ® dar

étre particulierement difficile, méme si certaines situations de tension ont pu étre

embl ®mati gues de ce que | obali pu rencontrer
particuli rement <chal eureux, u rde de tivresa npir and r
de mdéexpliquer | eur quotidien, l eurs revendi
j6ai ®t ® pr®sent ®e par | a directrice de | 6ag
comme une incursion de la Direction dansrleut r av ai | par | e biais d
Coest pourquoi , afin de compl ®t er ma compr G

rendue dans différents sites localisés dans le nord de Paris, de ma propre initiative, tout en y

restant discréte. Le nombe i mportant de demandeurs dobéempl
accueil » et leur ¢urn-overe , ai nsi gue | es agents dbéaccuei
num®r i que, mbébont assur® un anonymat me per me
extérimr t out en ®tant au ciur m°me de | 6agence

de fonctionnement de chacun.

Etat des lieux de la fusion

En France, |l a question de | 6empl oi prend
politique adéuonl|l appamageode masse €& d s | a
Nati onal e Pour | 6Empl oi (Anpe) est ai nsi cr(
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alors Secr®taire doéEtat ~ | 6Empl oi . Cette i1

concrétig alors le droit au travail inscrit dans la Constitution de 1958.

Dans un discours de politique sociale prononcé en octobré®200&résident de la
République, Nicolas Sarkozy a réaffirmé une de ses promesses de canfpagmamer en un
seulorganism | 6 Anpe et | e r®seau de sxlafhsionaudailien. Sel
parce que cbest dans | O Plus@xdeux and apees, h@usioma d e u r
effectivement eu | ieu, et a donn@GeshAssedess ance
auxquels devrait <£'plejpartatisme coristitue la rclénde vbite Adé p a
l'organisation des institutions de I'Assurance chémage : le Conseil d'Administration et le
Bureau de chaque institution sont nécessairement constitwésnpmtié de représentants
patronaux et pour moitié de représentants des cingq confédérations syndicales des organisations
nationales représentatives. Les salariés de I'Assurance chémage sont des salariés de droit
privé, régis par la Convention Collectiveationale du personnel de I'Assurance Chérffage
La convention de I'Assurance chdmage définit ainsi les grandes orientations du régime. Elle
fixe la réglementation de I'indemnisation et le taux des contributions. Agréée par les pouvoirs
publics, elle est cartue pour une durée déterminée de deux ou trois ans et révisée
périodiqguement en fonction de la situation samonomique. L'Unedic met en place la
réglementation d'Assurance chémage décidée par les partenaires sociaux, donne au réseau les
moyens nécessaie s pour sa mise en Tuvre, veille au
I'égalité de traitement de tous les demandeurs d'emploi, analyse les informations relatives a
I'emploi et au chbmage et assure la gestion financiére du régime. Le territowpotitetin et
les départements d'outneer sont couverts par 30 Assedic et le GARP en charge du
recouvrement pour les Assedic de la régiordid-rance. Les Assedic sont réparties en 117
coordinations réseaux et 639 sites d'actlddnt une unité spéciake (cinéma spectacle), et

sont dotées de moyens technigues de contact client.

Créée en juillet 1967, I'Anpe est un établissement public administratif de I'Etat,
concour ant au service public de | 6emploi, d

financiére, placé sous l'autorité du Ministre chargé de I'Emploi, qui participe a la mise en

% piscours de Rethel du 28 octobre 2008

27 Association pour la Formation Professionnelle des Adultes

2Djsponible sur Convention Collective Nationale de Péle emploi entrée en vigueur au ler janvier 2010
2 Recensement au 31 mars 2008
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Tfuvre de |l a politique de | "empl oi d®f i nie p
I'Emploi est administrée par un conseil d'administration et dirigéeupatirecteur général
nommeé par décret pris sur rapport du Ministre chargé de I'Emploi. Elle est organisée en
directions régionales, composées de directions déléguées et d'agence locales pour I'emploi.
Elle a pour mission d'intervenir sur le marché du fiammassistant d'une part les personnes a

la recherche d'un emploi, d'une formation ou d'un conseil professionnel pour favoriser leur
reclassement ou leur promotion professionnelle et d'autre part les employeurs pour I'embauche
et le reclassement de lewsalariés. Organisée en 26 directions régionales, (une par région
administrative et par département d'outrer) et 119 directions déléguées, elle comporte au
niveau territorial des directeurs régionaux assistés de comités régionaux, des délégués
départemstaux, et des directeurs d'agences locales. L'Anpe comprend 827 agences locales
pour l'emploi, des groupes d'agences locales (chacune spécialisée sur des secteurs
professionnels particuliers et pouvant accueillr des équipes chargées de dispositifs
spécifigues), 30 unités spécialisées pour des demandeurs d'emploi ayant des caractéristiques
spécifiques (intermittents du spectacle, cadres, extras de I'hétellerie...), 163 points relais, 91
plateformes de vocation, des permanences dans les mairies et des blerdamploi. Les

directeurs régionaux animent et contrdlent l'activité de I'Agence dans leur région.

Mais d'autres structures s'ajoutent a ces deux organismes. L'Agence pour la formation
professionnelle des adultes (Afpa) propose des actions de fonnedtie validation des acquis
de l'expérience. Les services déconcentrés de [|'Etat (les directions régionales et
d®partementales du travail) sont char g®s de
Missions locales informent et orientent les jeuneslfl a 25 ans sortis du systeme scolaire
sans qualification. Les Plans locaux pour l'insertion et I'emploi (Plie), quant a eux, visent a
favoriser l'accés ou le retour a I'emploi des personnes les plus en difficulté (chémeurs de

longue durée, allocatairelsi RML...).

Si l'idée de la fusion a pu faire surface, c'est également en raison d'un contexte
nouveau. Si jusqu'ici le partage des roles entre I'Anpe et I'Unedic étai ldgiremiére se
chargeait de | '"accompagneme mdde b sxdechresatien d e ur s
depuis peu, I'Unedic a souhaité intervenir activement dans le reclassement de ses allocataires,
compl exi fiant ai nsi l e syst me. Afin de sim
reprise par | e cofficiatiserccertainesSpratickies.zCette &usian,mapided ne
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sbest pourtant pas faite sans heurts i |l e 1le
48% des grévistes selon la Direction, et 60% selon les syndlieatu lieu afin de protester

contrel es conditions de | a fusion de | 6agence ¢
métier et de culture existant entre les deux entités amenées a fusionner laissaient présager de la

complexité du processus. Quelles sont alors les logiques avougea qui ont pu présider a

|l a fusion de | 6Anpe et dagsl| IAaspdi ¢ 6 @f fCoantme &
di ff®  ences de culture dbébentreprise de chac
cette fusion d-elle entrainé au sein des sergicepu bl i cs de | 6EmpIl oi et
l eur pratique du travail guotidien ? Comm

communication externe osglles été gérées autour de ce projet, eietias pu encadrer un tel
processus ? Comment faire coli@bies différents statuts des salariés du nouvel organisme,
tout en demandant ©° chacun doeffectuer | e m°

locaux, avec un tel écart de rémunérafién

Le gouvernement a souhaité procéder rapidement a une fdsgodeux organismes,
moyennant quoi, « chaque demandeur d'emploi aura un interlocuteur unique, qui assurera a la

fois son accueil, son inscription, son indemnisation et son accompagnement dans la recherche

d'un nouvel emploi » indiquait alors Christinalg ar de, Mi ni stre de | 6£co
et de | 6Empl oi . La r®f orme consistait alors
pl usi eurs ann®es entre | es Assedic et | " Anpt

organisme. En mai 260 notamment, une convention tripartite FAaipe-Unedic prévoyait la

création d'un « dossier unique du demandeur d'emploi », commun aux deux organismes, ainsi
que la mise en place de guichets uniques ou seraient présents les agents aussi bien des Assedic
que de I'Anpe. Prés de 300 de ces guichets uniques existaient alors déja, couvrant environ 40%

du territoire national.

La fusion est devenue effective par la loi du 13 février 2008 relative a la réforme du
service public de I'empldi Péle emploi a vu soexistence juridique créée le 19 décembre
2008, date de la premiére réunion de son Conseil d'Administration. Christian Charpy, ancien
directeur général de I'Anpe et Délégué Général de I'Instance Nationale Provisoire a été, a cette

occasion, nommeé Directe@énéral, et Dominiquéean Chertier, élu Président du Conseil

%0 prés de 10 000 euros par an en moyenne en faveur des sald&sedic sous convention privée.
%1 Loi n°2008126 du 13 février 2008 relative & la réforme de I'organisation du service public de I'eroplaiissi en amexe
n°1l du présent document)
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d'Administration. Le service public confié a Pble emploi demeure gratuit tant pour les
d
I
I

mandeurs doéoempl oi gue pour | es entreprises

D

(@)

£t att ei cshcargue ann®e au sein de | a | ol de fi

(@)

organi sme gestionnaire de | dassurance chlm

Pour le Gouvernement, la création de Pdle emploi devait aller bieheal - ddéune
simple opération stitutionnelle de fusion et devaiit fine,s 6 accompagner doéune
qualitative significative. Officiellement, et selon les objectifs définis par le Gouvern&ment
son action devait permettre :

-¢ de faire b®n®ficier debedemapldevye sr do6eop
performant , pl us personnali s®, dont l 6am®l i
enquétes de satisfaction ;

-d6®viter tout ® oignement durable du marchQ@
longue duréereapportant des réponses adaptées selon les profils et les difficultés de chacun ;

-et dbéam®liorer | e fonctionnement du march®
facilitant la mobilité professionnelle, en faisant reculer les difficultés retfutement

rencontrées sur certains métiers par les entreprises. »

Mais Pole emploi devra également travailler davantage en partenariat avec les autres

A

op®rateurs de placement et doéinsertion, guo
favoriserl 6 i nnovation et un meil |l eur placement d
travail. De m° me, | 6organi sme doit d®sor mai s
l e retour vers | 6empl oi des b®n®f ladormatiom es du

professionnelle des demandeurs dobéempl oi

Face a ces nombreux changements dans les pratiques de travail de chacun, toutes les
confédérations syndicales ne se sont pourtant pas opposées par principe a la fusion. En
revanche, la quasotalité des syndicats représentant les personnels de I'Anpe et des Assedic
évogue quelques réticendesouvent semblables. Certains soulignent ainsi le risque d'aboutir
a un traitement différencié des demandeurs d'emploi, selon leur statut :

« La fusion va coduire les agents de I'Anpe a devoir se préoccuper davantage des chdmeurs indemnisés que des
autres, car ils coltent de l'argent a l'assurance chomage. Or, moins de la moitié des demandeurs d'emploi est

32 Objectifs définis dans l&onvention Tripartitesignée en date du 2 avril 2009.
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indemnisée par I'Unedic: qu'allonsus faire des awds ? La réforme s'inscrit dans un contexte de chasse aux
«faux chémeurs » , de renforcement des sanctions, elle obéit a une logique purement comptable, l'objectif
premier de |'Etat étant de faire des économies. Elle vise en fait, avant tout, & aec#ssion qui pése sur les
chémeurs, en les incitant & accepter n'importe quel emptdi ! »

Mais les agents des deux organismes craignent également pour leurs propres emplois.
Ainsi, selon les projections effectuées par la Direction Générale de I'Anfusida devrait
permettre d'économiser de 4 500 a 5 000 postes, qui feraient alors doublon. Le gouvernement
assure cependant que les salariés concernés par ces suppressions de postes seront redéployés
au service des demandeurs d'emploi, mais I'exempleogaureUni laisse toutefois songeur
: dans ce pays, la fusion des services de I'emploi avait alors abouti au début des années quatre

vingt & 13 000 suppressions de postes.

Pourtant, alors que 3 000 nouveaux -ch?! meu
qui comprend actuellement 45 000 agensdirection a consenti, face aux revendications des
agents au niveau national, un renfort de 1 840 recrutements. Cependant, mille seulement
seront embauchés en CDI, tandis que 500 contrats seront signéseeindét&minée afin de
faire face ° une recrudescence de demandeur
semble insuffisant aux yeux des organisations syndicales qui ne cessent de réclamer plus de
moyens afin de pouvoir mieux répartir la chargerdeail entre les différentes agences. Enfin,
appel ®s du jour au |l endemain ~ accompagner
dossier, les agents issus des deux organismes doivent apprendre en un temps record un
nouveau métier. Ainsi, une formatiale trois a sept jours est accordée a chacun quand six
mois étaient originellement nécessaires. Le « portefeuille » géré par chacun des agents est
actuellement de 150 a 200 dossiers traités quand le gouvernement promettait de stabiliser ce
nombre sous lharre de 80 dossiers par agent afin de leur ménager le temps nécessaire au bon
accompagnement de chaque démarrde®quaddoempldeis.
de demandeurs dbéempl oi fait monter | eas risqu
ont comptabilisé 63 agressions physiques, 2093 agressions verbales, quatre tentatives de

suicide dbdagents et uM. suicide sur le |lieu d

33 Agent exAssedic, Paris.
3 AOULOU, Yves.Ledpart manqu® de P! | e e hipgiSonssocialesltr$S#rie200® soci al e 200
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La qQquestion des sites et anciennes agenc:e
desagents. Lessyndi cats demandai ent ai nssitesmirtesmor at o
assurant ° |l a fois | es missions doéindemnisat
masque en effet la fermeture de @0 d e s points déaccuei |, qgui

actuellement, a 946 fin octobre 2010 par le simple regroupement de certaines agences,

entra’ " nant d s |l ors des modifications de |i e
Mais | 6inqui ® ude des ces dernierlauravi ent
®t ® prodi gu®e. € |l a rentr ®e, il s ont ai nsi

guel ques jours d Ocroigé» ti iindemnigation @u ucongeil® guianel rla ¢

formation initiale a chacun de ces métiers nécessitait auparauardgokix mois de formation

théorique et pratique. Livrésaenx’ me s, b on neoxsb seetentdaidise incapatdes

doassurer un service de qualit® aux demandeu
a des questions complexes sila situatom pr ®s ent ait ° eux 7 | d6heur
¢ Jobai Sui vi l a formation sur | dassurance ch!®!mage, ma
de son allocation. Cbest bien trop cous?t, et on nbéa p

De nombreuses greves ont ainsi eu lieu depuis le début de la fusion de I'Anpe et des
Assedic en un Péle emploi, les agents tentant de se prémunir contre les effets d'un
management productiviste. Le 20 novembre 2009, une nouvelle convention colleétée a
ratifiée par cing syndicats. Cette nouvelle convention collective nationale (CCN) est alors
entrée en vigueur le ler janvier 261Mais dans ce contexte tendu, la fusion lancée au pire
moment perturbe encore plus le fonctionnement du service eleél@grofessionnalisme des
agent s, q uAsdedicoou esémpe.ela tout movoque, des deux cotés du guichet, une
lassitude et une colere latentes. La conjoncture économique actuelle amene en moyenne 3 000
nouveaux inscrits par jour au chémage, affiux brutal forcément déstabilisant pour Péle
emploi. Sans compter que la fin de la dispense de recherche d'emploi pour les chbmeurs agés
de plus de 57,5 ans fera affluer 400 000 seniors vers le Péle emploi, tandis que la mise en
Tuvre du r enteattive (RFA) impmdenia d'accompagner 300 000 personnes de

plus.

% Agent exAnpe, Strasbourg.
38 Voir note de bas de page n°24 du présent document.
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La situation quotidienne de travail des agents se dégrade de jour en jour face a des
demandeurs doéoempl oi anxieux et agressifs qui
resposables de la situation précaire dans laquelle ils se trouvent. Les retards dans le
traitement des dossiers ainsi gue dans | 6ir
fréquents contribuant a une tension globale au sein de chaque agence, quirg@uqomps
sous | a forme dbébagressions physiques ou ver
direction a fini par communiquer aux syndicats un premier recensement, non exhaustif, des
incidents: en trois mois, il y aurait eu sur tout le territoltel25 agressions verbales, 41
agressions physigues et 175 d®gradations mat
de plus en plus haute qui se dresse entre les chémeurs et le service public. Depuis plusieurs
années, la plupart des sites AnpeAatsedic ont supprimé le service immédiap, qui
permettait de recevoir les usagers qui se présentent spontanément pour régler un probleme.
Aujourdodéhui , un ch®meur arrivant en agence
t ® ®phoni que d 699, pourlpouvmio prgndres enddals avec un agent
physi quement ) guel ques m tres de | ui. Cett
rapidité présumée de traitement tend a faire peser, tant sur les agents que sur les demandeurs
déempl oi , neadmmiptmton tougourgdpius distante de ses administrés, en dépit

des efforts des agents pour cofiedancer cette tendance.

«A | baccueil, un type qui transpire excessivement est
- Je sai s que jveus, méiseivouqrassuste wusdenmnder de supprimer mon numéro de
t ® ®phone sur mon dossier. Jb6ai peur qubébun employeur

-Pourquoi? ( €)

- Il ne marche plus.

- Qu 6-eexqtii ne marche plus
- Mon téléplone.

- Pourquoi il ne marche pli

-On me | 6a coup® pour des raisons ®conomi ques.

- Mais vous ne pouvez pas venir comme c¢a. |l faut un rendeg.

- Bon, on va se calmer. Je recommence tgaivoudraisunrendezous, séil vowus pla’t, mac
La jeure femme blonde parait sincérement ennuyégd.e sui s d®s ol ®e, monsiedur, on |
vous en direct. Ce ndest pas de notre faute, ce sont
Essayez de nous comprendre. Désorntessiendez/ous ne se prennent plus que par téléphone.

-Mais je nodoai plus |l e t® ®phone

-1 y a des postes " wvotre disposition au fond de 1|6
unique, | e 39 49, reli®pl acre.centreaslt @ui svidémts sauttr
- Longue ?

- Parfois plusieurs heure$’»

37AUBENAS,FIorenceLequaideOuistrehanﬁ’.ar i s Editions de | 60l ivier, 2010. p.
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La Cour des comptes observe enfin que la « capacité de pilotage fait actuellement®@iéfaut »

alors m°me que | a fusion f ance duesengc® public deun r e
| 6empl oi et au moins ° moyen ter me, une r ®d.L
plus vigoureux. Ces diverses constatations ¢
la capacité du futur organismeissudemfuon =~ pil oter | 6am®Iliorat.i
et | a r®duction des co%ts alors que | e socl e

du plan de cohésion sociale fait défaut.

Aussiti mbaembl ® judici eux, rlesanesx salagiauxdeondi t
ce processus de fusion dbéorganisations au tr
salariés issus des différentes organisations-altes compatibles entre elles, et solubles dans
le nouvel organisme créé ? Nousrverns ai nsi comment l es cul tu
réle prépondérant dans leur processus de rapprochement, de par une identification forte des
salari ®s ° | eur entreprise dbéorigine. De m°n
de travail inhéent a la fusion influe-il sur les salariés et leur gestion du stress professionnel ?
Nous ®tudierons | 0i mpact des diff®rentes mo
perception de | eurs conditi ons -ilgaspliésoeswurei | . E
communication outranciére annoncant sa création avant méme toute mise en place concrete et
effective ? Nous nous pencherons sur les stratégies de communication interne et externe mises

en place autour de ce projet de fusion des osgéons.

%8 Rapport public annuel de la Cour des Compte février 2010t t e contre | a fraude Disporsblel 6i ndemni
sur :http://www.ccomptes.fr/fr/CC/documents/RPA/9 lutientrela-fraudedispositifindemnisatiordu-chomage. pdf
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Partie | - La pratigue du
changement comme facteur
de mutation des identités

«Imaginez ce que je leur ai fait subir,
Déabord un changeme
Parce que celui qui indemnisait a di
apprendre a placer, et celui qui placait
a d0 apprendre a indemniser.
Pas simple»®

®Nicol as Sarkozy, Table ronde sur | e soutien 7 |l activit® €
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SousPartie |- Une construction identitaire intrinseque

Lébentreprise, haut |l ieu de socialisation

codes sociaux spécifiques, voit se elépper une mentalité et une identité propre en méme

temps que se fa-onne celle de chacun de ses
sont compl ®mentaires, néen sont pas moins bi
de tension inhkent e ° |l a cohabitation doéindividual:
juridique posera ainsi, ) ndben pas douter,

gestion de ces individualités qui ne se fera pas sans heurts, entrainant alorstaneeésu
processus m°me de fusion. £mergera alors wun
et des Assedic qui devra trouver sa propre ¢c
de corps nécessaire au bon déroulement du proceSstavers la construction de cette
nouvelle structure unifi ®e, cbest l a constr

qui sera en jeu.

Léentreprise, |ieu de construction i de

Renaud Sainsaulieu démontre que l'organisation coléeetives rapports salariaux au
sein d'une méme structure sont parmi les éléments déterminants a prendre en compte lors de
l'analyse d'une fusion de différentes organisafforises habitudes de travail sont souvent
interdépendantes avec les institution®@anismes en euxémes. La structuration mentale
des salariés et les habitudes collectives procédent ainsi de I'apprentissage de la culture méme
de l'entreprise ou, a un niveau plus global, de l'institution qu'elle peut représenter. C'est cet
apprentissag au fil du temps des normes et des valeurs transmises entre eux par les salariés
qui véhicule les significations, idées et codes révélateurs de la mentalité intrinseque de
I'entreprise. De fagcon consciente ou non, les salariés d'une méme institutidrntenodance a

reproduire certaines conduites participant de la culture de I'entreprise. Certaines formes

40 SAINSAULIEU, RenaudL d intiléeau travail.Paris : Editions Presses de la Fondation Nationale des Sciences Politiques.
1985.
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d'"interactions solidaires se d®veloppent al

extérieur une impression d'esprit de corps assez ferméngequa pas acquis les réflexes et ne

s'est pas imprégné des codes sociaux nécessaires a toute bonne intégration. On peut des lors

constater un certain abandon, du moins au sein du cercle fermé de l'institution, d'attitudes et de

fonctionnements individuates : des formes spontanées de groupes se créent et interagissent

alors entre eux. Renaud Sainsaulieu parlera adwdeéle entrepreunarial selon lequel les

salariés se mobilisent tant individuellement que collectivement dans un but unique et commun
ntrépese. Cette intégration repose sur deux fondements distincts mais complémentaires :

dédune part | e rapport de chacun 7 son m®ti er

®gal ement © une adh®sion aux vaéequéelvi®di ceh

d 6 emhéme et par effet de miroir, de ses salariés.

« En fait avant, avant la fusion on faisait déja ce qu'on appellglécket unique> c'esta-dire qu'on faisait

I'inscription sur un seul site donc I'Alsace était déja assez amcawen fait par rapport a ca, caslire que

quand quelqu'un s'inscrivait ou a I'Anpe ou a I'Assedic, mais il avait I'entretien indemnisation et I'entretien
placement directement dans la méme heure. Donc c'est vrai que depuis 2 ans, on les cdesyadtai®, quoi.

Donc au début, forcément, on allait chez eux, c'est pas forcément... il y avait des problémes de frictions pour des
questions bétes de... de... de pauses, je sais pas de retard accepté et caetera des choses toutes bétes, mais bon a
force, on apprend a se connaitre donc ¢a va de mieux en mieux j'imagine. De meilleures relations quoi. Mais on a
vraiment deux cultures d'entreprises, quof®. »

Mai s i existe ®gal ement une doubl e I de
Léattachealearti @ses”™ | eur organi sme empl oyeur
forte et de participation intense au bon fon

lumiére l'importance de lI'ensemble du systéme organisationnel scientifique duauvasain

d'une entreprise et ses conséquences sur les comportements individdielsel Crozier
démontrait, lui, la prégnance des phénomeénes de pouvoir dans les relations informelles de
bureau, notamment en mettant en évidence le fait que l'autorité lengsrganismes
bureaucratiques était la « conséquence de la structure formelle des rapports de travail en
fonction du jeu des acteurs et de leurs positions organisationnelles et hiérarchigles »
échanges humains, dans leurs relations interpersosigllellectives, contribuent a éclairer

les analyses existantes du monde du travail. Renaud Sainsaulieu a ainsi pu mettre en lumiére a
quel point l'individu pouvait étre influencé dans sa facon de raisonner et de se comporter par

rapport aux autres dans inonde du travail, par la réglementation implicite d'une codification

41 Agent exAnpe, Strasbourg.
42 FRIEDMANN, GeorgesOU va le travail humain Paris : Gallimard. 1950.
43 CROZIER, Michel Le Phénoméne bureaucratiquiaris: Le Seuil. 1963.
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de l a culture i nh®r ent e ~ | " entreprise. Da
pr®occcupe tout particuli rement de | 6i mage ¢
percetion de son identité interne aupres de ses salariés, afin de pouvoir en dégager de grandes

stratégies de management. Akerlof et Kranton, deux économistes américains, ont ainsi créé un

modele économique mettant en relation motivation salariale et culiueerdt r e pr i s e, e
gue | 6entreprise peut motiver l 6i ndi vi du e
doentreprise, “de soéidentifier ~ elle

« La fusion, bah elle se fait au fur et a mesure un peu quoi, la c'est au niveau de la signalétigust Bake c'

emploi mais sinon, pour l'instant je vous dit, on reste encore comme avant. C'est trés visuel. Nous pour l'instant
on est encore Assedic. Et on fait les travaux encore pour améliorer un peu. Et eux la bas a I'Anpe c'est parelil, ils
ont encore leystéme.... tout le fonctionnement est encore bien dissocié. Et aprés, c'est amené a fusionner.

- Donc vous vous sentez encore tres Assedic et pas encore tres Péle emploi si j'en déduis de vos termes... ?

- Tout a fait tout a fai{rires). Je crois que peraat longtemps encore... Non puis bon, le social... Ca va bien un

mo ment quoi. Jb6bavais pas sign® pour - a, moi , au d®bu
hein. Moi je voulais travaill®r ~ | 6Assedic ~ la bas
Les relations humaines, " titre doéoexempl e

mise en place de la fusion. On peut alors observer une différence de charge communicative
selon les contraintes matérielles inhérentes aux échanges, créant de ce daiescert
incompréhensions inteyalariales. «es attitudes exprimées envers la structure, la hiérarchie

et le travail, coincident avec des types de relations interpersonnelles tres différentes, comme si

l a qualit® des rappor tdi neenntsrieo ncso | il mpgauretsa n&t easi
une entreprise”®. Le manque doéinteractions pr ®al abl e:
structures a ®gal ement pu °tre | 6un des obs
déorgani smes | Ledbuns eteles @urds ®a sec mnnaissant pas, une telle

uni fication non pr®par ®e en amont ne pouvali
d@priorirevendi qu®s et tenadeles. dCovmsaspoeutr gpoat
doappr eput une £xpaience de formation des uns aupres des autres sur une plus
longue période, et bien en amont de la fusion, aurait pu avoir des conséquences bénéfiques
durables tant sur la qualité des relations salariales que des relations humaines. Ceastage au
alors pu rev°tir un objectif implicite de co

taches quotidiennes.

44 AKERLOF, George, KRANTON, Rachddentity and the Economics of Organizatidournal of Economic Perspective
Winter 2005, Vol.19, N° 1, pages32.

45 Agent exAssedic, Melun.

46 Renaud Sainsauliel, i dent i tl&mau travail,
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« Ah non, c'est deux choses totalement différentes. Parce que nous on traite les dossiers, eux ils placent, donc ¢a
n‘a rien a wvir. Nous on a notre réglementation, eux ils ont la leur, ils font... nous c'est vraiment... c'est des
chiffres, hein, c'est technique. Eux c'est quand méme plus... plus... Oui c'est plus social entre guillemets, oui. Faut
aimer le social quoi. Au départMoi je préfere ¢cddésignant son bureau actuejlie l'autre partie hein. Y en a

qui pr®f rent |l e contraire, mai s. . .. Ce qui est compl
site et gubdapr s seul e men tajre cohabites. ©e setse cbenaissait &S, on nemme n t
travaille pas pareil, et on ne nous a pas demand® no

peut rien donner de bon?’

Les formations tell es quopmdmlerdesnpsosariaba®d ® mi
du volontariat de formation =~ | 6autre profes
sorte que tous soient formés rapidement, ont pu apparaitre quelque peu brutales et précipitées.
Renaud Sainsaulieu parle ainsi«d®rmationpunition», ou «formationrécompense, selon

la perception de chacun et sa motivation a appréhender un métier différent de celui

initialement pratiqué, produisant alors un@eygment ati on de | 6esprit
contestati b® dmpdsi®&eut sans di scussi on, POUVE
aut onomi e "’ | 6®gard des ra@.porStbtengaded e atl iof
d®nonciati on de | 6i nadaptation des struct.t

dé®vol ut i onorsdcaractériéa cammel @l si gne contrari ® de
conditions et de |l 6organisation >fuMasteavai l
cul tures déentrepri se ne se transmettent p
processus maurs de socialisation :
- la transmission par les anciens ;
-l 6apprentissage issu de | d6exp®rience profes:

- la prescription idéologique ;

Dans | e premier cas, 1l sbéagit du vecteur
Le groupe fait en sorte de rendre possible les interactions générationnelles afin que les salariés
les plus anciens puissent faire bénéficier les salariés nouvellement embauchés de leur
exp®rience professionnell e proprte.dOoL&gsu inpRt ha
que le mode de fonctionnement global de la structure seront expliqués puis intégrés par le
nouvel arrivant. Cette technique de responsabilisation, mettant au centre du processus

pédagogique les salariés emmémes, présente la vertu du eement du lien intesalarial,

47 Agentex-Assedic, Melun.
“8 SAINSAULIEU, RenaudL 6 i d e nt i tRarisakBEditians Paegsasi dé la Fondation Nationale des Sciences Politiques.
1985.
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de m°me que | e sentiment doutilit® de chacu
autonome et de | 6acquisition de | 6exp®rience
salarié ne passe taéme en position 6 ancien», transmettant alors a son tour son savoir.

La prescription id®ol ogique joue un r'l|le col
restructuration : fondée sur les discours globaux des dirigeants principaux du groupe, elle

donne |Ididpavenior de | dentreprise et de ses
I mportant de communication interne, el l e pe
hiérarchie intermédiaire afin de relayer le message au sein de toutes les divisiens de |

structure.

Dans le contexte de la fusion Pdle emploi, ceatiage forc&€ , comme | 6 ®v o qu
salariés du nouvel organisme lors de conversations informelles, tire sa principale difficulté
déoune tentative de r appr tolieremestartagonistds,rtamt dad e u x
fait de leur histoire que de leur mode de fonctionnement. Les différences marquées sont
nombr euses, l a plus visible ®tant la diff®r
publ i que, | autrg® parvuoeepskPimbtedddor gani s
lors logiqguement un ensemble de résistances internes dont le cheval de bataille principal et

r ®v ® ateur de | 6ensemble, appara’t °tre |l a d

Une différence marquéde statuts

France Teélécom, GDBuez ou encore la SNCF : de nombreuses structures ont été
amenees a devoir gérer difféerents types de statuts au sein de leur structure et parmi leur
personnel . Fonctionnaires, a g e rencare shlaiéspde r ai r e
droit privé, le choc des cultures est toujours difficile a appréhender, plus encore a concilier. Si

la fusion pose en apparence de nombreux problemes politiques et organisationnels, se joue en

interne une lutte encore plus délicate a ger : | 6har moni sati on des
di ff® r ence de statuts appelle en effet une d
groupe que | 6on cherche pourtant N uni for

corporatistes et t@rét public ne sont alors pas toujours aisément conciliables.
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Coexistent ainsi, au sein du nouvel organisme Pdle emploi, des salariés de droit privé

exAssedic et des f onct i o-Anpe Par allsursapgue reposdrede | 6
une foted e mande temporaire due ° | O0i mportante ha
moi s, de nombreux acteurs de | dempl oi ont
d®t er mi n®e, ou en tant que contrats tempora

posant encore do6aut r e'd Contraicetnént au esecteud @riéaorl lao n i s
situation du salarié dépend du contrat de travail signé avec son employeur, les agents de droit
publ i c, fonctionnaires de | 6£udrval nnparlesont ,
conventions collectives applicables a la branche des travailleurs sociaux. Les fonctionnaires
sont ainsi, pour leur part, dans une situation digtatutaire», a savoir que leurs conditions de
recrutement, de travail et de rémunérati s on't d®finies dans | e ¢
relevant de la loi du 13 juillet 1983 portant droits et obligations des fonctionnaires, ainsi que

de la loi du 11 janvier 1982 relative =~ |l a f

La garantie ddel 6empkeo®yi dembke®°tre | 6un
pr®gnants, auquel une tr s JAm@pe spehaitmerejpasvoit ® d e
a renoncer. Cependant, il subsiste également une certaine différence en terme de rémunération
entre lessalariés, au bénéfice des acteurs du secteur privé, qui eux aussi craignent pour cet
avantage particulier, i ® - | eur «avdntages t
sociaux» plus visibles et reconnus que les salariés du privé, tels quélblede carence lors
d'un arrét maladie : le salarié de droit privé pour sa part ne sera pas indemnisé durant les trois
premiers jours, sauf accord d'entreprise, a la difféerence d'un fonctionnaire dont la prise en
charge sera immédidfe Mais ce sont surtot l es droits ° |l a retrai!
enjeux majeurs de | 6harmonisation demand®e
aligner progressivement la durée de cotisation des fonctionnaires sur celle des salariés de droit
privé, pasant ainsi de 37,5 a 40 annuités en 2008, les modes de calcul des pensions divergent
toujours : ainsi, celle d'un fonctionnaire sera calculée sur ses six derniers mois d'activité,
tandis que celle d'un salarié de droit privé le sera sur sescimpimeilleures années de

sal air e, constituant ai nsi | 6une des i n®gal

49 s seraient, selon Laurent Wauquiez, 4000 agents & avoir été envoyéanéarte sur les sites de Pédenploi.
*0 Disponible sur http://www.fonctionpublique.gouv.fr/rubrique193.html
51 Extrait du journal de bord en date du mercredi 27 janvier 202630 : Entretien individuel avec @gent exAnpe.
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droit privé>. Enfin, doéun point de vue juridique,
légalement soumis aux dispositions issues du Codealail, réglementant tant le contrat de

travail auquel ils sont soumis que les conventions et accords collectifs, le salaire, ou encore les
mesures de licenciement les plus délicates a prendre en compte dans ce processus
déohar moni sat i on. s relamemfaus ehjstoriquessassatiésoa ka fonction
publique, tels que | e droit ° |l a formation o

du territoire sur une base de quatre fois p

garantispaf e droit priv® et demeurent soumis 7 | ¢
aucune garantie doéobtention. Enfin, l e compl
directement issu des statuts de atladroftpriméct i on
De m° me, des aides sp®cialis®es concernant |
formation ou encore | 6attribution de pr°t €

d®l i vr ®e s >hencomplémardde Beles débes par la fonction publique.

Mais si les acquis sociaux sont plus importants dans la fonction publique, les salariés
i nitial ement i ssus du priv® ne souhaitent p
perdre ainsi leur indépendance de sélatu secteur privé. Des lors, la question de la
r®mun®r ati on est not amment au ciur de |l eur
salariés de statuts différents et a ancienneté égale, le salaire sera de 25 a 30 % plus important
en moyenne en faveur dalarié relevant de statut privé. Ainsi, jusqu'a la mise en place de la
fusion, un conseiller Anpe ne touchait non pas un salaire, maisraitesnent», calculé sur la
base du point d'indice de la fonction publique. Un conseillekrgpe débutant, quel guflt
son dipléme, était alors embauché a I'échelon 1, indice 308 et touchait ainsi aux alentours de
1400 euros bruts mensuels, ce a quoi pouvait s'ajouter pnien& de mérite et une
«prime d@&adgddiuduimo®dt ant c uuwoesimansuels. Intbrepait alors o n 2

par la suite au bout de deux ans, et de facon automatique, une évolution de carriere et une

affectation dooffice ~ | 6®chel on 321. Ai nsi
publigue sont automatiques et calquéesr | a base doéune grill e in
tandis que dans | es organismes relevant du
rel vent du pouvoir souverain de | eur hi®rar
doobjetctdé spoints dobéefficacit®. Dans | e m°m

52 Extrait du journal de bord en date du mercredi 27 janvier 207800 : Conversations informelles en salle de pause
%3 Association pour le Développement des Activités Sociales de I'Anpe
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salaires sur le codt de la vie, notamment dans les B0MM oY% | e pouvoir d
particulierement faible, était une prérogative unique de la fonction publique dstales

privés ne font, eux, pas mention, mais dont la perte est compensée par un salaire fixe plus
®l ev® que <cel ui des fonctionnaires, T ®gal i
sont non seulement plus élevés dans le secteur privé, maiepartis sur une base de 14 a

14,5 mois par ann®e ~ | 6i nver suaiquenentisa 12f onct i
mois. Enfin, les salariés soumis au droit privé peuvent bénéficier, si leur entreprise entre dans

le cadre légal prévu parleGad du Travai l, déun Comit® doéENt
avantageux, de la possibilité de souscrire a une mutuelle différente de celle du droit commun,
beaucoup plus avantageuse, ou encore dobéobter

les harges patronalgs

Une fois cet ®tat des | ieux pos®, il conv
et effective de | a coexistence des tels stal
collective unique a finalement été-simnée pata direction de Pdle emploi ainsi que par la
majorité des représentants socf&uet est entrée en vigueur & la date du ler janvier 2010.

Celleci prévoit que les salariés de statut public ont la possibilité, durant les deux années a

venir, de changerdé sat ut , et doéopter pour | e statut sa
| 6-Axsedi c. Léavant age I nh®r ent mingter»ean av an
changement de statut est bi en ®vi dedsssusnt I 6
expliqu®es. Les salari ®s d® ° sous statut pr

changement, et restent ainsi sous statut privé. Les salariés nouvellement embauchés tant en
CDI guden CDD, et ce depui sulerganwien20@, leosbrit i c i e |
aut omati quement sous statut priva®. ! ndest
sal ari ® encore sous statut publ ide choix»l 6i ss L
| ai ss®es au xAnpe.gAprast ptusiedrentretiedseavec des salariés sous statut

public, il en ressort une ligne de conduite assez claire sur le sujet : environ 20% des salariés
sous statut public auraient ainsi opté pour le statut privé, de leur plein gré, durant cette
premiére année. La prgsographie des salariés sous statut public est assez aisée a distinguer
sur cette question, et se divise en trois ca

progressivement.

%4 Extrait du journal de bord en date du vendredja?&ier 2010- 18h00 : Entretien collectif avec des salariéshepe.
S Elle a ainsi été caignée par 7 syndicats représentatifs (CFDT,-CIEE, CFTC, FO, UNSA) et rejetée par 2 autres
syndicats dont le syndicat FNESU.
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Il y a tout dbéabord | es s arbauchésRavantdacdats st a
effective de la fusion. Jeunes, fraichement diplémés, venant de passer le concours de la

fonction publique il y a moins de cingans,ceux nodoont pas encore eu |

veritabl ement 7 un eublgue]ntaice gue ckld impliguaitan pointedp r i s €
ne pas vouloir sbében s®parer ~ tout pri x. Em
débun d®butant dans | a fonction publique. 1

statut privé pour deraisons financiéres. Les avantages salariaux proposes leur permettent
ddacc®der " un salaire plus ®l ev® de fa-on

promotion interne en vigueur au sein de la fonction publique ne permet pas un tel rythme

doasicoennssal ari al e. l'ls sdbassurent ainsi un s
qguoil s percevraient sous statut publ i c, €
professionnell e S i ce ndéest pl us r @eul i r €
r®mun®r ati on, déo®chel on, et de possibilit® d

si telle est leur volonté.

Léautre cat®gorie concern®e par ce change
public en fin de carriere. Certains, aprée 30 ans pass®s sous -contra
Anpe, sur le point de prendre leur retraite dans les 5 années a venir et bien que formatés a la
culture dbébentreprise publique et © son fonc
changement detatut pour la méme raison que les salariés nouvellement embauchés : une
motivation principalement financi re. I 1's ¢
terme de r®mun®r ati on, ce qui | eur pamsimet d
qgue | a perception doéindemnit®s supplp®ment air
de retraite . Le b®n®fi ce, dans cette hypoth se n¢
calcul sur le long terme de leur retraite, ayant ainseaucoupp | us ° y gagner

perdre»°® avant de quitter définitivement le monde du travail.

Une troisieme catégorie, concernant plus de 50% des salariés encore actuellement sous
statut public, est quant a elle fermement attachée a ce statut. Non contenthaierste
conserver, elle rejette ®gal ement en bloc |0
sal ari ®s d®j "~ | ar gement i mapdirearecru@s surdcancosirs | e s

%6 Extrait du journal de bord en ®adu vendredi 29 janvier 20:A.3h30 : Entretien individuel avec un agentAnpe.
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depuis plus de 5 ans, et encore raisonnablemennébide la période de retraite pour ne pas

céder, comme leurs collegues, aux avantages représentés par un changement de statut. Ces
salariés, au vu de leurs acquis sociaux, du contexte-éogimmique, et du caractere encore

récent de la fusion, préferemgster affiliés a un statut qui leur est connu, que de changer pour

un statut priv®. Léargument principal ement 1

licenciement. De par une facilitation des procédures de licenciement, les salariés de @roit priv

se trouvent effectivement d®pourvus de | a s®
d®fi ance "~ | 6®gard ddéun statut prive®, possi b
ce qubdils sont certai nenirdleoins,ammobfguéi |] paut
mieux tenirque couriks el on | un dbéentre eux.
Une derni re cat®gori e, encore ind®cise
statuts dans |l es mois ~ veunlaméserveral b s éadiite

principalement de salariés de droit public dont la promotion automatique devrait intervenir
prochainement, et qui attendent que ceilsurvienne pour passer sous statut privé puisque
celuici prend en compte le dernier échelon auquel se titolevaalarié pour le calcul de ses
nouvelles indemnit®s financi res. Déautres,
guelques années, sont tout simplement prudents. Attachés a leur statut actuel, mais sans pour
autant se montrer totalement fegr& une possible modification de leur statut dans un avenir
proche, ils prennent encore quelques mois pour se donner le temps de réfléchir aux tenants et
aboutissants doéun t el changement , afin de c

« franchile cap».

Si |l e changement ou | a conservation de
prérogative salariale individuelle, il ressort de conversations informelles avec les salariés issus
du publ i c, une certaine appIPhrenddioni deewr
possible obligation de changement de statut contre leur volonté méme. La direction de Péle
emploi semble vouloir privilégier une uniformisation des statuts de ses salariés vers un statut

privé, et pourrait inciter ses saksia aller en ce sens.

« |l [le salarié avec lequel je menais un entretien] mentionne une volontpldieea sa hiérarchie qui veut et
«incteé dans |l a mesure du possible ses agentestretien passer
d &&uation» dans trois mois, et que la hiérarchie secantente2 q u 6 i | soit pass® © un au

57 Extrait du journal de bord en date du vendredi 29 janvier 205000 : Entretien individuel avec un agentAnpe.

36



nbest pas sa seule motivation. La gw¥d8stion du salaire

Certains salariés me confient toutefois quedébats internemn salle de repos au sujet
des changements de statut s, ont pu contrib
significative. Aux salariés de la troisieme catégorie ne souhaitant pas changer de statut par
appr ®h e n s irisque dd dcentiemenp, les salariées du privé avouaient leur

i ncompr ®hensi on et nisguefaatasme par lelrsrcollégbes.nj eu d o u

«Si |l 6on fait bien son travail, il néy a aucume r ai sc
de fonds, pour se faire virer ici, m° me sous statut
aux Assedic (sic) moi. A partir du moment ou on fait bien son travail, on se fait pas licencier. Aprés si on a peur
cdbest queéomhasguél ge reproher co6est pas possible...!

On voit bien 1ici l es conflits internes et
doun possible changement de statut, de par
pour les salariéesud pr i v ®, une partie de |l eur identit®

agents représente un défi majeur dans le processus de fusion des organismes, leur
rapprochement au sein de sites mixtes sobdest
trouver des locaux assez vastes pour y installer la totalité des nouveaux effectifs au sein
ddbagences conviviales, spacieuses et accueil
obligeant la Direction Générale a retarder le processus effectif de fusensitbs
métropolitains. Ce contexte de fusion psychologique non encore définitivement calquée sur

une fusion pratique des sites, couplé aux tensions relatives aux changements des statuts des

agents a ainsi pu contri buer éfmnce inte®ne éntero p p e me

salariale.

Léam®nagement de | 6espace salarial, en
La fusion avait pour objectif originel L

| 6empl oi . Cdbest dans cett ealgoeldDirgctioa a dé@dé flei nal i

réunir, sur un site commun, le fruit de la fusion Péle emploi : les antennes locales des ex

%8 Extrait du journal de bord en date du lundi 1erif& 2010- 15h30 : Entretien individuel avec un agentfssedic.
%9 Agent exAssedic sous statut privé, Paris.
€0 Agent exAssédic, Paris.
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AssediceteAnpe. Pour autlants,onetefddstpelriver s, co
pratique qui a pu entrainer de nombrelysfonctionnements internes au systeme, notamment

doun point de vue mat ®ri el

Pour interpr®ter pleinement | 6enjedl de | a
savoir quelle est, aux yeux de |l a Direction
«Un site mixte &est une unit® de production
accueill ant des ®qui pes mi xt escoeartprde@®lainvr a ndta
relationclients, et des bureaux de réception individuels. Pour plus dditéspour le client,

chaque fois que cela est possible, les activités supposant la réception du client sont organisées

dans une implantatiorfront office et les activités ne nécessitant pas la présence du client

dans | 6 aut rhackofficg Avemld dgploiemant dg référent unique, le Site Mixte
Paritaire incl ut | e pl acement et lckent s ui vi
(demandeurs dbéempl oi et entreprises) est Sy

commun existe. Les rensl@ous employeurs sont organisés sur certains sites mixtes, au choix

de la région».**

Ainsi, pour la Direction de Péle emploi, les sites mixtes doivent reposer sur quatre
principes, selon les textes officiéds

-la simplicit® ddonoaduisdinidesadrvicespourddascliensor i ent at i

- la convivialité des espaces, essentielle pour les clients et indispensable pour les agents ;

-l badaptabilit® des espaces pour per mettre
caractéristiques des clients, dusvasn doéempl oI et des ®volutio
production de services ;

-la modul arit® des espaces pour 1int®grer | es

planification des agents et des activités ;

LOune des ©princtirpealleas cda hfafbiictudtti®sn eonut r e
différente au sein de mémes sites, demeure les habitudes pratiques prises-pailEteeftet,

les agents Anpe avaient pour habitude de travailler en collectivité dans deapandpaces,

®1 Définition donnée par la Direction en interne, et reprise par les syndicats FSU et CFTC dans des notes efe daiwida
20 janvier 2009.

%2 Source : Objectif de la note remise pour la Concurrence du 22 janvier 2009, disponible sur :
http://www.lafusionpoudsnuls.com/pages/Principes_damenagement_des_poles -6B#160.html
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sans attdwe matérielle particuliere, tandis que leurs collegues des Assédic travaillaient eux,
habituellement, dans des bureaux individuels identifiés aux cloisons fixes. Ces différences de

travail posent le probléme majeur de structuration interne et pratiqagelese®’,

Séinscrivant dans la continuit® du trans:s
uni que, i est d s |l ors apparu n®cessaire ¢

uni que b®&n®ficiant doéune mei bligueauxeeuvdeda bi | i

popul ati on. ! sOagissait ai pemeftreaanedgentsdel a Di
d®livrer | 6o0ffre de services dans #*eansimei | |
gudaux clients, d rdrepesesy de sa veir pdoposemdge Imeilleurseservices

correspondant davantage a leurs besoins et attentes. La trajectoire de déploiement des sites
mixtes prévoyait ainsi que 100 % des sites accueillant le public devraient étre mixtes au plus
tard fin septmb r e . Force &est de c drmpetisible,dant agwd@wu n c e
contexte soci@conomique que des résistances salariales internes rencordrégspris dans

l a mise en place doébune telle r®unidércetteat i on.
recherche | 6ont ®t ® entre | es mois de mars 2

Vi sit®s no®t ai t encore vo®ri®t abl ement mi xte n

«lci, vous étes dans une agence particuliére : nous avons toutes ledesosigglalétiques, et les couleurs de

Pile emploi. Cbest | e seul site de Pari s, parce que
| danci enne mode. I ci, vous °tes sur |l e siteore@mi ncipa
deux pltles diff®rents. Cbest vVroai que du coup, | 6®q

différents entretiennent la confusion publique, mais comme on a été fusionnés du jour au lendemain... Avant, Bel
Air ®tait iuln, sddrec diblax cue comprennent plus que ce ne

surrendezx ous pr ®al abl e. Bien sur, “ ter me, | 6objectif es
|l es autres, ou de ne d0emnuxsarmdairrc hy vaigmentOnquevao hma ®
mais on noa pas »rouv® de site, encore

Ainsi, le site observé, appelé communément par les salaagence de Bercy,

identi fi ® c¢ omnéenifidsdde par uhe renovationgia ¢t ot al e de | 0¢
en r®alit® divis® en plusieurs ptles disting
de Bercy dans le 12e arrondissement de Paris, accessible par le lBémay& l 6autr
appelé «site de Bel Aim, lu-mémesubdvi s® en deux agences, | 6un

rendezvous de suivis mensuels des demandbdaeekir s dbo

8 Voir en annexe n°3 du présent document

“Fascicule interne ¢ La fusion : mode doéempl oi e, remi s au
5 A la date du 20 janvier 2010, orcensait 850 sites mixtes mis en place. Parmi-ogudes sites eurméme encore

éparpillées entre différentes anciennes agences.

68 Extrait du journal de bord en date du lundi 25 janvier 2B t r et i en avec |l a responsable dba
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officee , déarchivage des dossier s, et de prostg
entreprises. Ces deagences 8el Air » sont situées aux 15 et 19, boulevard Picpus, toujours

dans le 12e arrondissement, accessibles via le mé&e Air ». Les agents ont ainsi un

empl oi du temps changeant de semaine en sema
un m°me site, chacun ddédentre eux recouvrant
mati n 7 unemid ®und autre, et énfinm une droisieme tache entre midi et deux

heures, puisque les agences doivent étre ouvertes en contil alel7f’. (! sbagit
| 6accueil gui chet delsé areimaatdieaonrespondlaneantaita i , d
| 6assi stance des demandeurs dbéempl oi dans |

i nformatique, de | deemtarnedteiuea s dd&@iemspd roiipt'i oPnt |d
i ndividuel s, de | a r®ception decus measoedsndeée ur s
la permanence téléphonique pour la plateforme du 3949 en bureaupatk office»

ddédar chi vage de de ddsodessierstmits pardes agentsnet adella prospection
déoffres aupr s doébentreprises. Ces t©ches so

réactivité, et adaptation constante des salariés a leurs différentes missions de la journée.

Concernant la signalétiquePole emplob, elle apparait étre extrémement visible et

développée sur le sitepkincipal» de Bercy. Une large pancarte indique aux passants que

| 6agence se trouve avoir pignon teslogosrsone. A |
di ss®mi n®s, plus discrets, mai s toujours Vvis
petite insigne sur | a poitrine au | ogo de P
sans qubéil soit posweebdares ledr énifalrelademande explicite, lap r e
formation ddéorigine des agents pl acement

par |l a suite que | 6agence est i mplicitemen
«l 61 nde nenidsoéaut et lesiduea®x duplacemene de | dautr e. Lors
| 6agence, une file unigue de demandeurs dobéen
dbébaccuei l pourtant di ssoci ® en deux guichet

tiennentderriere deux postes informatiques différents. A premiére vue, tout porte a croire que

la file unigque spontan®ment rassembl ®e atte
agents. Pourtant, au fil des mi nsententendeed att e
assez distinctement que | 6un des guichets re
| 6autre sbdéboriente plus au contraire vers | a
Voir en annexe nA4 du pr®sent document, un exempl aire dober
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confirme |l orsque | 6un deusr gdud ecnipelt@luedt e Lsiovra netn
[ son] coll gue, plus sp®ci al i s etppasse algrsiaeist i on
demandeur doéempl oi sui vant . ! ressortira d
facon permanente pardeuxagants sus de for mati-easedi €¢f-®F éatute

e pe
| 6une des questi onmn® dRasnsdelman dfealirtss ,d 6leenp | «

Anpe afin qiurdtidr paiirssetnt®achanger so6il s n

aux questioa compl exes sont souvent renvoy®s ° I
premier ne peut concrétement répondre a toutes leurs interrogations. La formation dont les
agents ont b®n®fici ® ® ant tr s courtée, el | e
ell e entendait for mer. Un autre agent, est
demandeurs doébemplois dans | eurs recherches.
disposition, chacun relié a une imprimante personnelle et gratuite,netdsectement
connect®s au site de P!l e emploi afin de pou

les aiguiller, les installer, et éventuellement les conseiller ponctuellement.

Pour saisir | 0i mportance dessite)ennoredailt d 6 u n e
i ci comprendre que cbest principal ement dans
plus fortes résistances souvent de facon symbolique, mais également les problemes matériels
et financiers les plus délicats a résouploer la Direction. Les résistances sociales, elles, ne
soexpliquent al or s quo- | a lumi re de | a

di am®tr al ement di f f ®rent es exi stant au sein

fusion. Les relations inteper sonnel | es, gudell es soient ou
|l angage et | O0interaction entre | es diff®rent
|l es habitudes de travail, ou encore dona mobi

salarial constituent une base structurelle forte sur laquelle se construit, au fur et & mesure,

| 6i denti t® de | 6entreprise. Les relations
communicative selon les contraintes matérielles qui pesent sur lsgyésh et la diversité des
facteurs doéattachement collectifs entre ains
communément k 6 e s p r i»t Aingiasi Iesoplans des sites mixtes semblent avoir fait

| 6obj et dédun cons densssites Asseadit et &npe, enélant aihgEpenr a n c

spaces> et bureaux individuels, une occupation stratégique-défmitive semble avoir eu

88 Extrait du journal de bord en date du lundi 25 janvier 203880 : observations liminaires
89 Extrait du journal de bord en date du jeudi 25 janvier 2Efire t i en avec | a responsable dbéager
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|l ieu |l ors de |l a r®unification des organi smes

déempl oi almecdde db espace accuei l du public
visi bl ement refaite ° neuf , une fois re-u
déempl oi est alors dir ia®inscrpton a POl ampfpiveesmi 1 e
| agent qui traitera son dossier. Une di zai
| 6agence, et ne sont occlu@i®sdemerei spadtré ecdne £ p & @ !
bur eau de |l a responsabl e d onadpsuels eofficiene &n d e (
permanence deux agents en charge de |l a pl at

bureaux restants, ils servent donc majoritairement de bureaux de réception des demandeurs
déoempl oi concernant | e uercalculrdes leursidmits.i One foia cemi n i ¢
premier entretien effectué et aprés calcul du montant et de la durée de leurs droits, ils sont
ensuite dirig®s vers | e ¢c*'t® gauche de || d0ag
procéder a la seconde partie leur inscription aupres des agents issus placement. Ils

seront ainsi recus par un second agent, jamais le méme, afin de faire un point sur leurs

compétences et leurs aspirations professionnelles. Un bilan sera alors dressé par le conseiller

spéc al i ste qui renseignera | e dossier i nfor
éventuellement lui proposer une offre si celle correspond ° son prof
demandeur dbéempl oi est alors finaeripestaldui ~ | 61
sera adress® dans | es jours suivants ° son

prochain entretien mensuel, ainsi que du nom du conseiller qui sera désormaiesseilter
référent> en fonction de la charge de travail de chacguni lui-méme ne sera pas
n®cessairement | 6un des deux agents avec qui

administrativé’,

Sur | e second site, |l a signal ® i que ext ®i
«back office», rése v® au traitement des dossiers ains
doempl oi | o r-wwus thensukl avea le conseiller e2&rent qui leur aura été attribué.

Le 15 boulevard Picpus ne dispose dbéaucune
convient de vo®rifier |9adseSseolusiaquel repon
dé°tre au bon endroit. Peu engageant depui s
débouchant sur un couloir sobre et vide. Pas de boite aux lettres nmndePiade emploi, la

porte est verrouill ®e depuis | 6int®rieur et

"0 Extrait du journal de bord en date du lundi 25 janvier 20ITh0O : observations liminaires
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demandeurs dobéempl oi se tient devant dJcia port

sbouvre. Pour p®n®tr gemtdemontrér patted b@&nchee wnrintegphones i t e
sbactive afin que chacun puisse d®cliner S C
laquelle il a rendex o u s . Ce nobest quo- cette conditio
| 6agence. Un ee étapd francliegun agent Pole emploi vérifie les convocations

de chacun dans cet étroit couloir qui ne débouche que sur quelques chaises. Les demandeurs
doempl oi sont pri ®s de sbasseoir en attenda
amenés drriere quelques seroloisons en bois terne et en verre opaque. Chaque agent

di spose doébun bureau derri re ces cloisons qt

| 6i mage du site principal dcdia crcucenrefaitgdsost p@itb® i

ternes et assez sombres. La charte graphique
de Bercy, |l es agents nbéarborent pas | e macar
une fonction bien distincte, et celaine permt pas | 6accuei louslppurpubl i

une simple question de configuratiddmacdasi li
réservée au public, mais seulement un couloir desservant unogastespaceonstitué de

divers bureaux sépar@ar quelques dendloisons. Pourtant, connue dans le quartier par les
habitants comme étant uneartenne de Pdle emplei, l es difficult®s doba
sont nombreuses sur ce site, plus encore que sur celui habituellement réservé aurpublic. E
effet, de ce site debackoffice»®manent toutes | es convocatior
aux entretiens mensuel s, mai s ®gal ement | e
éventuelle radiation, une notification de fins de droits, ou encore um@ution des
allocations mensuelles versées. Rédigés sur place, les courriers portent donc, en bas de page,

| 6adresse de ce site, tandis que | es demand
Bercy, sur | e site dbébaccuembre®sdéen®r auepub
présenter Boulevard de Picpus quand aucun moyen matériel ne permet une telle réception.
Une anecdote mbéa ainsi ®t ® cont ®e selon | aq
régulierement sur ce site, espérant tal@# méme étre recus, malgré plusieurs refus,
sp®ci fiquement aux horaires auxquel s of fic
i mposante et r®put®e moins ferme que | es aut
guel ques agr es gante Rde empioy tentant We s reddéeasur le site du 19
Boul evard Picpus par des demandeurs dobéempl c
compl exi fi ®, un agent de s®curit® a ®t ® emk

au sein des locaux,rais i gue doéy r ®gul er | 6entr ®e des d
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ceux disposant de la convocation valant laigsesser. Le contrat de cet agent de surveillance
devait prendre fin au 31 décembre, mais a été reconduit plusieurs fois et était toujours en
vigueur au mois de f®vrier dernier, sans pot

Sa présence rassure cependant les agesuss«pression travaillant régulierement sur ce

site, certains moayawvwmskcabgemant doéun senti m

La configuration bien particuli re de <ce
en r®alit® dobéun anci e n-space ¢tdes Buregur ouveltseestdondat u r e
mettre sur l e compte de | a ciudaiutr eaidroint a @

grand espace serséparé par quelques cloisons laissant filtrer le bruit des conversations et les
visages grace au verre, afin de permettre une plus grande communication entre les agents qui
ont toujours travaillé dans ces condiorPour autant, ce site désormaimixte » recoit

chaque jourdes agents&xs sedi ¢ quUi ont d% se faire ° <ces
nomadisme salarial, les forcant a changer de bureau chaque jour, ou chagimueaj

avec toujours trepeu de | isibilit® de | eur empl oi du
concernant les taches qui leur seront confiées, que lieux sur lesquels ils officieront. Cette
pr®carit® humaine et | ogistiqgue d®teint alor
pOti ssent n®cessairement dbéune telle situat:.i

¢ Chaque chose semble °tre con-ue pour cr ®er une sort
s 60 a t -detardwtemps sérictement indispensable aux formalités. La piece estnanhgill qui sert a la fois

de comptoir dbébaccueil, de salle dbéattent e, de cabine
l es offres doéempl oi sur des ordinateurs. Ces fonctio
deri re des sortes de guichets ° hauteur dohomme, S i

entre des murs aux couleurs banal es, y compris | es ¢
bureau. Chacun parait éviter lause endr oi t o¥% il serai-t possible de sb
barres de m®tal, install ®s devant un ®cran. (...) Au
on ne g re pas | es e mbauc hreen.cont@m lessedhmoyeurs et ées demandeersne n t

doempi?oi o e.

L Extrait du journal de bord en date du vendredi 29 janvier 20h5, entretien avec les salariés du site Picpus.
2 AUBENAS Florencel e quai de Ouistreham, Ibidem, 26.
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SousPartie |I- Une construction de son identité dans
| 6al t ®ri t ®

La r®union sur des sites mixAepe eu deut (

Assedic a pu c r ®tant a dndorveat lindisduelt avat deis @ltersations

personnel |l es entre agent s, qguo- un ni veau
d®val orisation de son travail et de | a pos.
contexte que les agentsontspri consci ence de | Oespritde topsaue i mp |
sein de chacune de | eurs professions. La <co
deux fa-ons : par mi m®ti sme ou, au contrair e

qui a alors pu pousser, dans le contexte de la fusion Pbdle emploi, les agents a se construire en

opposi tion directe aux sal ari ®s de l 6autr
particul arismes dans un m®cani sme dbéaveu i mp
¢ Ldédambiance, chez nous, c' est assez cordial,|, mai s 1

vraiment la maison, quoi. Oui, non une ambiance trés cordiale, mais aprés ¢a dépend des agences. Selon les
personnes, ¢a peut mal se passer. Hunais disons qu'on a quand méme une... y a quand méme une nécessité

de collectif, c'est-dire que y a pas trop de d'individualisme dans notre métier. C'est vrai que c'est quand méme
assez... parfois ¢a gueule entre les personnes, mais y a toujours besoin de collectif, ce besoin de débattre

entre nous, toujours le besoin de... de bah quand on a pas de réponse, d'aller voir l'autre et caetera, donc ¢a c'est
quand méme quelque chose qui est assez fort quoi. Ya une bonne solidarité, quoi. Cidsticald'différence

je pense entre les &npe et les exAssedic. Les eXAssedic comme ils sont par exemple... ils avaient un bureau
individuel... c'est vrai que les relations... bon aprés je me trompéeutein... les relations étaient peut étre
beaucoup plus individualistes, c'estlire que y avait pas autant de relations, je pense que comme on avait a l'ex
Anpe. Aprés la configuration, c'est autre chose, bon, mais on avait pas de bureau fixe alors qu'on se balade entre
bureaux et bureaux..’%

La peur du déclassement

Le déclassement désigne un « phénomeéne de rupture quelle qu'elle soit dans un contrat
de travail, et qui conduit un individu & perdre sa position socidle » S6 i | peut t

n'importe quelle personne titulaire d'un contratrdeail, le déclassement le plus sensiblement

3 Agent exAnpe, Strasbourg.
" MAURIN, Eric. La peur du déclassement : Une sociologie des récessimfis Seuil. Paris : La République des idées.
20009.
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craint concerne principalement les classes moyennes et supérieures qui bénéficient des
meilleurs statuts et des protections salariales les plus importantes. Parui, desisalariés

du secteur public peuveaninsi étre considérés commervilégiés» par leurs collegues du

privé. Percevant des salaires plutdt élevés pour les cadres, bénéficiaires de systémes de retraite
plus favorables que les salariés du secteur privé dans la mesure ou leur calcul tde retrai
s'effectue sur une durée de temps plus avantageuse, ils ont également un acces facilité a la
formation professionnelle et de meilleures perspectives de mobilité, que ce soit sur le marché

du travail ou en ascension interne.

L'une des raisons présidaa la manifestation des résistances rencontrées lors de ce
boul ever sement organi sationnel semble °tre
subit, et la perte du statut qui lui est inhérente. Craint par une large partie des employés lors de
toute fusion d'organisations, la crise économique actuelle, d'une rare violence, couplée a la
proximité perpétuelle des demandeurs d'emploi dans un état de détresse psychologique,
économique mais également sociale, n'a pu que renforcer le sentiment d'indésusatariés
quant a leur emploi et leur statut respectifs. Probleme politique central, la peur est également
le fondement de l'ordre social pour Hobbes et Weber, contrepartie de I'attribution a I'Etat du
monopole légitime de la violence en échange dpmgection de ce derni€r C'est ainsi la
crainte de I'échec, du déclin, et de I'impossibilité du maintien de smmgs dans I'échelle
sociale qui est a l'origine de toute ségrégation, de toute xénophobie, et qui peut étre la cause
majeure de mise en lgec d'un tel processus de rapprochement entre deux organismes si
différents. Les inégalités dans l'accés aux meilleures positions sociales résultent d'une
concurrence acharnée entre les salariés, parfois objets de stratégies sur le long terme. La
confrontdion de salariés a l'histoire, a la culture d'entreprise, et aux statuts différents ne
pouvait qu'engendrer une défiance envers l'autre, un rejet immédiat confinant a la xénophobie

de part et dbéautr e, et une certaine polarisa

Les salariés craignant pour leur statut et leurs avantages chérement acquis, pronent
ainsi une politique malthusienne, facteur de luttes et d'anxiétés. L'acquisition de ce statut de
droit public, objet de luttes et de convoitises, peut alors représenteeaxixle celui qui a pu
I'acquérir, une forme d'élection a l'issue de laquelle le bénéficiaire se trouve investi d'une

mission de service public percue au niveau social comme un objet respectad#y das

SWEBER, Max.Le savant et le politiqu&®aris:Unon G®n ®r al e doé£ditions. 1963.
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avantages purement matériels et de la sécuritéegloi qui y sont inhérents. La fonction

publigue peut alors sembler offrir une certaine sécurité, notamment en ces périodes de
précarisation extréme de I'emploi. Le principe méme de la fusion engendre la fragilisation
d'une fraction des salariés quise opage sous | a forme dobéune d®of
aliment® par une communication interne d®fe
certains salariés connaissent une réaffectation salariale a leurs dépens, ce qui caractérise ce
mouvemensocial global n'est « non pas le déclassement en tant que tel, mais le refus méme

de cette perspective et la peur de devoir le subir malgré ®uEela intervient d'autant plus

que le processus de fusion a l'origine de la refonte des organismes esbm@cel injuste et

imposée padela leur avis et leur volonté, par la majorité des salariés du nouveau Poéle
emploi:

« Sur I'ensemble on peut regretter le degré d'impréparation en fait, hehd-diestju'on nous a imposé
la fusion, personne la voulaii du c6té Anpe ni du c6té Assedic, on n'en voit toujours pas l'utilité pour le
demandeur d'emploi, ni pour nows’

La plupart des anciens agents Anpe attestent ainsi y étre entrés par volonté d'intégrer la
fonction publique, mais adela de l'appartenae a un corps administratif et a une volonté de
prendre part au bon fonctionnement étatique, on retrouve chez nombre d'entre eux une volonté
affichée de contact, et d'aide a la population en détresse sociale et éconontgléechune

simple sécuritéde 6 e mp | o0 i

« Quais je pense qu'il y a une mentalité Anpe, c'est la différence aussi entre nous... enfin aprés, on a des cultures
d'entreprises différentes entre I'Anpe et I'Assedic... mais oui, je pense qu'il y a une mentalité Anpe parce qu'on est
un sevice public... de I'emploi donc c'est vrai que je pense qu'on a quand méme le désir pour la plupart d'aider les
gens a retrouver un emploi, d'aider les entreprises a trouver leurs employés, et d'essayer de faire le plus possible
des actions pour facilitates relations de personnes qui ont des difficultés a rentrer sur le marché du travail donc

je pense que pour beaucoup de gens c'est vraiment, ¢a, vraiment tourné vers le service public, quoi. (...) Je pense
que nous on a vraiment, sur FAxpe, lanotonrde service public, al ors qudeux,
donc les dossiers a traiter et caetera. Moi j'avais quand méme observé des entretiens Assedic et j'avais été assez
impressionné, c'est pas une critique, c'est pas un probléme, mais aleguerca demande beaucoup de
concentration leur métier donc faut... faut... faut gérer entre les chiffres, faut pouvoir calculer et ne pas faire
d'erreurs parce que ¢a a des impacts et caetera donc c'est vrai, moi quand je voyais des entretierissél pouvai
passer %1 quart d'heure a vingt minutes sans que quasiment le demandeur d'emploi et le conseiller Assedic ne se
parlent»

La fusion prévoit désormais la capacité pour tout agerimpe ou exAssedic de
pouvoir procéder a l'intégralité des tacheésninistratives et comptables de chacun, en vue de

" MAURIN Eric, La peur du déclassement. Une sociologie des récessitems,p. 17
7 Agent exAssedic, Réunion syndicale, Paris.
8 Agent exAnpe, Paris.
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la systématisation del‘agent unique> sur un lieu unique. Pour autant, les taches effectuées

tant par les uns que par les autres sont sensiblement différentes. La formation mise en place
visant a sensiliser les agents aux différents travaux qu'ils auraient désormais a effectuer a pu

de prime abord effrayer | es salari ®s, en ce
taches administratives ingrates sur un poste voué a n'exiger que pegualdiEations
professionnell es ou humai nes, socle de | eul
Il " empl ol des agents guichetiers administrat:i
par Vincent DuboiS.

Ainsi, de nombreuses enquétes ontnpers de tester | 6opi ni on
perception des <ch!®meur s, des diff®rents sys
certaines mesures pour | 6emploi. Au fil du t

France a pu connaitre, les chémsesont ainsi devenus de plus en plus tenus pour responsables

de leur situation, et leur indemnisation relativement mal percue par la population. Corroborant

ce biais social, nous avons pu constater depuis quelques années un glissement sémantique de
leur gpellation, passant deckbmeurs> a«d e mandeur 8 dadémpl sier ai t i
croire fortuit. Cbest ®gal ement au nom de ¢
déoempl oi g u e -Anpe afpw avoir tieu, ati sles peuloir €tahlime centralisation

des informations les concernant, et établir une corrélation claire et affichée entre demande
déindemni sation et recherche active doun e mj
suppos®es par | es ac tadwduteur rgbriste s pardds poditiquesu s i o r

de | 6empl oi ces derni res ann®es.

La possibil it ®&endue faitelawk sataiés issastdi pulnlic sspasses sous
convention collective privée en est le meilleur exemple. Ainsi, nombreux sontrefgant

de passer sous un tel statut par méfiance face a la pression de la Direction sur le sujet

«On veut nous faire passer au priv® et on nous appot

bien, mai s. .. |eeprpanxserasqgumdempeéshaecye dde nous roul er.

hein, et S i on veut nous faire changer, cbest forc®n

augmentation comme a pour rienrhéebnte®nl asberausmdse x
a

jo6y crois pas,»®t joai pas confiance

® DUBOIS Vincent,La vie au guichet. Relation administrative et traiteinge la misére, Idenp. 7987.
8 Agent exAnpe, réunion syndicale, Paris.
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Ainsi, cette volont® doéunification des s
déhar moni sation des conventions coll eanti ves
introduit en milieu hétérogene un biais leur permettant de passer a un statut similaire qui est
di ver sement appr ®ci ®, entra’ nant un gquestio
statuts se valent, que tous les agents sont désormais sur wh @i@lg al i t ® et guaoi
réaliser un travail identique, pourquoi alors leur laisser la possibilité de changer de convention
pour passer ° un statut diff®rent de cel ui (
les agents réside alors dangrleapacité a se construire une identité propre sans dévaluer le
travail ou | e statut de | 6Autre. Cbest cett
une volont® doéuniformisation tant des m®t h

déposséda du méme coup chacun des agents de ses compétences professionnelles propres.

La fusion, une négation des compétences individuelles

La fusion initiée par le gouvernement en accord avec la Haute Direction de Pole
emploi a été initiée dans une optegaffichée de rationalisation du service aux usagers. La
mi se en pl ace dbébune telle r®union doéindiuvi
méthodes de travail divergentes et aux taches parfaitement dissociées a ainsi entrainé en
interne une remisen question totale tant du travail effectué par les agents, que de leurs
compétences intrinseques. Le bouleversement de leur mode de travail a alors pu poser trois
questions fondamentales sgasentes des nombreux conflits éthiques ou interpersonnels
auxaguels ont été confrontés les agents :
- Comment doige travailler ?
- Pourquoi doige travailler ?

- Pour qui doige travailler ?

Ce changement, latent depuis plusieurs années, avait sans cesse été reporté pour
finalement se résumer a un mythe urbairs@in des deux structures. Finalement verbalisé par
le candidat Sarkozy durant la course aux présidentielles en 2007, geafdise retrouve alors

noy® dans wun fl ot dbéautres annonces ®l ector :
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telle fusion ® serait en réalité pas un acte administrativement neutre, maieadtest
certaines 1id®ologies politiques face auxque
d®saccord. S6op re alors insidieusemddes un d
agents qui se situe initialement au croisement de politiques sociales et économiques et un
glissement vers une politique so@&@oonomique plus libérale, avec notamment la mise en

pl ace doéun contr®l e plus accr u érificaton déd éeama n d e

r®gul arit® de | eur sitwuation que doun pl us s
par cette prise de conscience collective qu:
ayant surgi au sei nloidetedsafasiogen2d0% me du P11l e e
¢ Diffus® en boucle, un film de P!l e empl oi r®p te su
devoirs. Vous pouvez °tre radi®so. (.. .) LO6edMiplroey ®e
performante. o Elle pointe uncedopag® 9éreé. moi : oMais v

Bien avant que | es clivages de cultures

ne surgissent entre les différents agents, un critére majeur réunisdaititegrofessions, tant

du placement que de | 6i ndemnisati on, et ce |
de | dentreprise l a notion de service publi
jouer aupr s des demareddurl £ ud o6 ampramnid equic one ¢
consei |, doorientation et do6éinformation, t an
l e march® du travail. Cette volont® dbéai de,
public et le ceactére social méme de ces missions de service public constituent finalement le
ciur de m®ti er de ces deux professions, et
finalisation de la fusion. Pour autant, cet aspect de leur profession tend a devenirglermoin

moins central dans leurs nouvelles activités quotidiennes. Les modalités de travail imposées,

l es t ©ches perp®tuell ement changeantes 7~ r ®a
a inscrire et a orienter dans un contexte de tensions intemeesnt a faire perdre aux agents

la possibilité de rendre un service public de qualité. Un fossé se creuse alors de plus en plus

entre |l e service qubéon demande aux agents de
ce faire, et diemesraivertt r®edr qgudCdasst ce fos
tensions et de r®sistances en ce quoil i ndu
| 6esprit ders lagfnats, esedemaandeurs doéoempl oi

¢ L6 es s e niscussidn todree altaur de la meilleure maniere de me rendre au premiervaugez

81 AUBENAS, Florencele quai de ouistreham. Ideim. 30
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déorientation dans wune antenne diff®rente, ) | 6autr e
déempl oi 0. J e d o i-msidi méing, awpluts ke temdennain mdtia. har prosédure impose que

| 6®cart entre ces deux fguatremteelrést @essonh les ndufdlies gégyles de a s Y
foncti onnement de | dadministration. Tout doi t se pa
stda i stiques. Léoempl oy®e ®met un rire discret : ol 6ad
conseillere me regarde approcher. En un apriél§ elle voit défiler une dizaine de nouveaux inscrits a qui il faut

faire un bilan, avant de lesd ent er . Autrefois, il néy avait pas de
consignes ont commencé a les restreindre a une-fiEume, puis a vingt minutes. Entre collegues, on parle

dbabattage, tout | e monde retniOcd=x sSomtssalraeirr dss :posu @
faire du social, cette ®poque est finie. Il ffAut du c

Ainsi, ce glissement pratique dans leurs méthodes de travail se traduit également par
un dissement sémantique non dépourvu de sens. Au fil des années, on est ainsi passé de la
notion «d baccomp &g rdemendtemandeurs dbéempl oi vers
travail, a celle de gontrdle» de la régularité de leur situation et de leurs papigour en
arriver il y a quelgues mois a la notion méme deercitione f ace aux demandeu
récalcitrants refusant plus de deux emplois consétlgifsposés par Péle emploi. Pourtant,
cette forte représentation de la mission générale dweguublic était initialement fondée sur
une mise au service dobéautrui ° budreppsaient al . L
ai nsi sur | 6empathie et l a volont® dbai de
ressortant des différents entegts menés au cours de cette étude, des agents ayant souhaité a
| 6origine rejoindre | e service public. Cett
personnalisation du traitement du dossier du
individualisé selon sa situation tant personnelle que professionnelle. Cette vision idéalisée de

la profession a ainsi pu conduire certains salariés, en conflit tant avec leur direction sur les

8 Ibidem.
80n parle dO6ORE : Offre Raisonnable doEmploi telle que d®ofi
Léoffre r ai siesicamttdrizee g Ole salpile de I'emploi proposé doit représenter au moins 95% du salaire
antérieur apres trois mois de chdmage, au moins 85% apres 6 mois, au moins le montant de l'allocation percue aprées un an. |l
ne peut étre inférieur au salamermalement pratiqué dans la région et dans le domaine d'activité et ne peut contrevenir aux
regles Iégislatives et réglementaires relatives au salaire minimum ; aprés un an sans emploi, le chdmeur sera obéigé d'accept
tout emploi rémunéré « a hauteurm@wenu de remplacement « versé par les Assedic, ou par I'Etat (Allocation spécifique de
solidarité) s'il est en fin de droits. Sur le plan géographique, aprés six mois de chémage, l'offre est valable stilavi#iu de
est distant du domicile d'au glt80 km ou une heure de transport en commun. L'existence de ces deux critéres alternatifs est
adaptée au lieu de domiciliation du demandeur d'emploi, a savoir s'il habite en zone rurale ou en zone urbaine. Un décret
précisera que le refus de deux offresaanables d'emploi entraine une radiation de deux mois, prononcée par le nouvel
organisme issu de la fusion Anpssedic, qui donne lieu ed®éme a la suspension provisoire de l'allocation pergue par le
demandeur d'emploi. Le projet de loi est donc ispaskitif organisé par paliers de 3, 6 et 12 mois prévoyant une radiation des
listes d'un chémeur ayant refusé une ORE pour une des raisons suivantes:

refus « sans motif Iégitime a deux reprises d'une offre raisonnable d'emploi;

refus « sans motif ttime de suivre une action de formation ou d'aide & la recherche d'emploi« ;

refus « de répondre & une convocation ou de se soumettre a une visite médicale auprés des services médicaux destinée a
vérifier son aptitude« ;

refus d'une proposition dewtrat d'apprentissage ou de contrat de professionnalisation;

refus d'une action d'insertion ou d'une offre de contrat aidé;

impossibilité de « justifier de I'accomplissement d'actes positifs et répétés« en vue de retrouver un emploi;

fausses déarations établies.
http://www.gouvernement.fr/gouvernementfjeuvernementefinit-|-offre-raisonnabled-emploi
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fa-ons de pr ocen®@ohesrfacegau deme 8 p e @tu X ded éthigee, acser t a i
retrancher dans ce que certains ont pu appeler diebes» de travaft’, au sein desquelles se

retrouvent plus particuli rement conserv®s |

La fusion a accéléré un processus déja mis en plaseiauwes différentes structures

avant méme celle i , d®) - cr®atrice de tensions inte
comp®t ences salariales des agents : l a per:
quotidien. Cellec i s O0est mane®rdiarhiisu®ei rarcr oi ssante de

de chacun dans la gestion de ses taches quotidiennes. Devenues de plus en plus réglementées
et codifiées, elles doivent désormais répondre a une charte préétablie listant les différentes
actions a réaliseminsi que les différentes procédures auxquelles se soumettre en fonction des
situations rencontrées. Cet encadrement routinier et trés encadré a peu a peu contribué a faire
perdre tout sens a un travail social qui se voulait pourtant initialement mea hun . Léeff
pervers dbéun t el encadrement a alors rendu |
lourd a effectuer que précédemment. Avec la fusion, la Direction a souhaité introduire, au nom

de la cohérence et de la lisibilité de la procédurpour | e demanmférent dobéen
unique», agent doté de ladouble casquette et théoriguement apte a effectuer tant les taches
afférentes a son emploi initial que celles qui lui ont été nouvellement confiées, indemnisation

ou placement. Leasihait de rendre chaque agent tout aussi compétent que son collegue sur
deux taches initialement distinctes, a finalement été cpnbductif avec des agents
pauvrement formés aux deux types de taches au regard de la durée et de la teneur des périodes
de formatiorf>. Nonspécialisés, ils sont dés lors incapables de répondre aux questions
pointues des demandeurs dobéempl oi sur l es d
renvoyer vers leurs collégues issus de la formation initiale. Pire encore, sinegidos

étaient effectives, completes et permettaient de les rendre pleinement opérationnels, cette
volont® doéuni formisation des comp®tences du
compétences propres, et de leurs spécialités individuelles, réw@nsind une déqualification
g®n®r ali s®e des agent s, certes capables doef

démunis face a une situation particuliére.

8| existe ainsi & Paris cert@is agences Pole emploi spécialisées dans différents corps de métier (arts et spectacles, cadres,

meétiers internationaux), voir en annexe n°5 la géolocalisation des principales agences parisiennes.

8 Trois jours de formation théorique et deux joursdeformaon pr ati que contre 6 mois doéappr e
antérieurs a la fusion.
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Cette négation des métiers mene alors nécessairement a une réalisation routiniere des
taches, pourtant nécessairement en contradiction avec un métier en rapport aux relations
humaines par essence. La fusion, vidant ainsi les métiers de leur technicité propre et de leur
i nt ®r °t , v®hicule d s |l ors | e ouomiseffextgeeces el on
métiers encadrés et codifiés, entrainant une délégitimisation de leur expérience professionnelle
et humai ne, pourtant indispensable au traite

en compte de leur parole, de leur ressantiedleur vision du métier dans la réorganisation de

A

cette nouvelle structure, néa pu quobdattiser
selon | aquelle ces agents n sont final ement
desremarge s qui a ainsi pu mé°tre faite, l ors d
de | a t©che du jour de | 6un des agents, affe
appels :

«Je dois répondre au téléphone toute la journée, et répondeelaexs t i ons par | es r®ponses
Je ne comprends pas pourquoi je dois faire -a. Cbes
vrai ment un boulot de standa¥f®diste ! No6importe qui pe

Cbébest al or sladéshumasisatioh adertoeitruh métier, qui se produit, mais
plus encor e, celle débune relation de serviec

sur la libre interaction entre deux personnes. Les agents sont désormais interchangeables au

point que br sque | Gonmseillermléérentsec e s t absent, déautr e
répartissentsesrendéezous du jour afin déassurer | a con
de fait l a relation humaine instaumé®@ententre
habituel.

On assiste alors 7 une n®gation de | 6ind
Nul néest pl us irrempl a-abl e, et |l es m®t h
emp°chent tout suivi r ®g ul enmploi. Cth ebéit abors aune uat i

BN

logique purement comptable nécessairement en contradiction avec la notion de service a
rendr e au publ i c, de par s a fixation d o «c
dépersonnalisation du métier et du lieu de travail déienea des clivages internes, scindés en

fonction des diff®rentes unit®s de productic

placement, ou indemnisation. Le peu de moyens de communication mis a disposition de ces

8 Agent exAnpe, Site de Bercy, Paris.
53



di ff®r entes eatdd®spaedesl 6adlsleenct i fs de mise

®changes, nbéont pas permi s aux uns et aux au
de travail des agents de | 6autre structure
| 6i mage naol | ecti f. Cela g®n re doesmlsildee t en
|l 6 Autre.

Par conséquent, cette réorganisationdsois ant si mpl i fi ®e pour | ¢
|l e rel gue 7 distance de | 6ilnésafifteucttiaotni ggn edad
déidentification, seul moyen par | equel i 0
Renvoy® dbéun bout ) | 6autre dbébune agence et
pr ®al abl e, |l e demansiebpr sséddmpboiunserpl ateod
déaill eurs cette d®&shumani sation du service

les feux des instructions de la Direction, et des moyens mis a leur disposition pour traiter les
dossiers, ne peuveeffectuer leur travail dans les meilleures conditions tant humaines que

pratiques, donnant naissance ~ do6i mportants

Des conflits internes aux conflits éthiques

Cette intensification et cette systématisation des taches, @e paifois a devenir
contradictoires, plongeant alors les agents dans un flou inextricable. Les décisions émanant
doune Direction G®n®rale sont rel ay®es par
ddagences. Parfoi s, lore shangemt cavaict antémeo ques le dhede | a
communi cati onnel descendant ait permis (I
différentes agences. Il existe ainsi une distorsion certaine entremamagement dans la
tempéte» et une <lternance entre floutecoercition»®’ décriés par les agents, perdus, et un
contrble régulier et rigoureux de leurs pratiques de travail au sein des différents sites mixtes,
quand les procédures de travail sont encore-gilesmes en cours do®vol u
personnificatiord e | 6 or gani sme P!l e empl oi dans sa gl

parti e par des demandeur s déoempl oi ner v

87 Extrait du journal de bord en date du mercredi 27 janvier 202600, conversation informelle avec un agerfszedic
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i ndividuell ement | a responsabilit® des erreu

«~Vous nepamdapey® mes t

rois derniers mois ! Cbobest i nac
vous ai d®j " fournie. Jbéen

pew®% plus, vous °tes vrainm

Ces altercations ne sont pas rares et contribuent a faire peser une ambiancefourde su
| 6ensemble du personnel de Pl e emploi. Loéart
mois avant la fusion prétendue effective de Pdle emploi, le ler janvier 2009. Matraquée dans
|l a presse, d®cri ®e par | es pBercy, &5 demaneesrs s 0 C i
déoempl oi ont ai nsi eu plusieurs moi s pour s
anciennes agences Anpe et Assedic. Présentée comme un véritable outil de simplification de
leurs démarches, ceux ont lIégitimement pu premel pour effective la fusion annoncée début
2009. Pourtant, en réalité, peu de choses ont réellement changé a cette date précise. Les sites
mi xtes se sont peu ° peu mis en place dur anit
différents métiers sonheore en cours, et la réunification pratique des systemes informatiques
nbest pas encore mise en place. Ainsi , B B
communication populaire autour de la fusion a eu lieu bien en amont de sa réalisation
dé i nitive, |l aissant ~ penser aux demandeur s
d s |l e 1er janvier 2009 gquand en r®alit® il
situation intermédiaire des plus inconfortables. Pris au piege;aisexsont alors retrouvés en
d®l i cate posture face °~ des demandeurs doemp
une fusion pas assez préparée, et se heurtant a de nombreuses résistances. Les salariés sont
alors pris dans dnanisd enplade ied duaques thd@suanpeinef el mal
préparée au vu des conditions de travail et des moyens mis a disposition des agents. Se crée
alors wune distorsion entre | e travail I d®al
| 6 ur g e n citeatiod, eengdndrant sdes lors une souffrance éthique. Face au peu de
ressources mises ~ |l eur disposition et ° diwv
dépourvus de volonté de continuer a travailler, comme abattus face a la tache & adasmplir,
de devoir porter | a responsabilit® de | 6®che

de réformer dans ces conditions.

88Extraitdujournaldebordendatedumardi20janvier20]1(2)3hOO, Observation de | 6accueil,
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Ainsi, | or s des entretiens i ndi viduel s a

leur SMP®, dont | @e faije decpbimt fsur lews situation, les agents-isnpour
directive de restreindre ° 15 minutes |l a dur
approfondi ssement de | a situati on du d e ma
professionnellesn o mbr e ddéagent s nN6h®sitent pas ° pr
d®r oul ement de | 6entretien quitte 7 prendr e
| 6objectif chiffr® hebdomadaire qui | sur est
appellent 4e systéme & , et prennent sur |l eur temps | i
rappeler | es demandeurs dbéemploi en grande d
«On se sent mal, parfois. On ewvaadér commelan voludialt. élsuparkent, tlso u r n e
parl ent, mai s nous on voit bien qubéon aura pas |l e ter
yen a qui sont vrai ment erdus. .. On sent mbéenj ea gi
6il faut. Puis dbéautres, on

par exemple, je vous garderais juste 5 minutes, histoire de dire, je vois bien que vous pouvez faire vos démarches

p
certains une demi heur e s
e
ont vraiment®besoin doun accoc

toutes eul e, mai s yen a qui

Mais | es restrictions ° | daccompagnement
que rencontrent les agents. Soumis a une rigoureuse politique en matiére de, dsiffres

doivent se conformer aux objectifs de la Direction afin de faire diminuer artificiellement tant

|l e nombre gl obal de ch!meur s, gue | e nombr
portefeuille, dans | 6espoir d@&esti raipdauis gwee
nouveau confl it ®t hi que des demandeurs d¢

formation, en «ateliers», en «<stagee ou se Vvoi ent proposer des
décalage avec leurs aspirations professionnellésuet compétences initiales. A ce sujet, la
politique gouv e r'a@menen echtrbuésawmalaiseddE&RdenNts, qui, pris
entre une Direction insistante et une bai ss

contraints de proposeraue mandeur doéempl oi une offre ne cc

« Depuis janvier 2009, les demandeurs ont di se plier a de nouvelles régles, et nous avec. Nous sommes passés

sous |l e r®@gifmee deilsdepgaldloeDREOe MMl osiy stcummpaboeisantf
simple comme | a peur : Il e refus, sans motif | ®gi t i m
radiation et |l a suppression des allocations ch! mage |
procesus de recrutement, chaqgue agent fait |l e point su
pr®sent®, | e patron racontera comment, avec quell e mo
a critiqué la distance etlesal r e . . . Coest uni guement sur | a base des
proc®dure pourra °tre mise en route 7 | 6encontre du

8 suivi Mensuel Personnalisé
% Extrait du journal de bord en date du mercredi 21 janvier 20b80, entretien avec un agent&mpe.
“10ffreRaismnabl e dOEmMp!l oi
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vague. Le manque dbéenthousi asmeumarrsiofiimdteed pd®Bater de manm
| 6offre passible de sanmétions. Souriez, vous °tes fil

o

Un autre conflit ®thiqgue soO0Oempare des age
«pour qui travaillet-on réellement 3 lorsque durant leurs paanences téléphoniques du
3949, grisés par un anonymat relatif, certains interlocuteurs interrogent les agents sur le

mei |l |l eur moyen de frauder | 0indemnisation de

«Vautil mieux travailler moins pour ne pas perdre mes droit ou travaill@eurplus ? (...) Mais si je fais ¢a, je

vais perdre mes aides, non ? (...) Donc il vaut mieux que je dise que je suis encore au chdmage méme si je bosse
un petit peu a cété quand méme ? (...) »

«Ouli, je vous appelle pour savoir un truc... Voila je vdémissionner, je veux savoir ce que je toucherai ? (...)

Rien si je d®mi ssionne ? (...) Ben faut que je me fa
Pour retards ? Pour » aute grave ? A | damiable ?

Face a ces questions, les rtgeperdent leurs repéres et ne savent plus si leur objectif

premier est de r®pondre aux guestions des

fonctionnement du service publ i c ou de pr @
semblerait que, face &d t el |l es si tuati ons, |l es agents f
demandeur doempl oi de fa-on prior i tMaisom e, qu
Meéree . Dans | e m°me ordre doéi d®Pe€onfCasxdi GGus s

taupe a Pdle emplob sous ce pseudonyme et agent Pdle emploi, raconte que tous les matins,

de nombreuses lettres anonymes de dénonciation sont trouvées dans la boite aux lettres de

| 6agence. Ces |l ettres d®noncent d eés aloke mande
qguodils travaill ent en fait de fa-on parall
systématiquement ces lettres de dénonciation et ne lancent pas de procédure de contrble a

| 6encontre des demandeurs dobéempl oi d®nonc®s.
« Chague matinentre conseillers indociles, nous nous retrouvons Béle appub, le service administratif de

| 6agence. Une seule mission, urgente : isoler I|les |let
m° me pul sion naus®abiotn® ed. 6 elnbtirnemeenl slee smasjoont anonymes,

la précédente : je viens porter a votre connaissance le cas de M. Jér6me Choublard, inscrit chez vous, et qui
travaille au noir chez M. Tartempion depuis un mbis Qu and | @remiereefais upeanissive tleace

type entre les mains, abe |l © du d®go %t que mbéinspire ce genre de p
trouvent nor mal de transmettre | es d®nonciations ° n
courriers anonymes. Bien plus tard, je mbéen suis ouv
immédiatementrassuré \«co us s ommes consei |l | e.rEsdepai, aucundeneus peltient , pas

a devenir un supplétif de la police. Darfeaque agence, une poignée de collégues veillent, grace auxquels toutes

92 GUISELIN Gaél, ROSSIGNEUX Aud€&onf essi ons d 6 un,daris, 200 e 684 Ptl e empl oi
93 Extrait du journal de bord en date du vendredi 22 janvier 205000, Ecoute téléphonique des conversations avec le
3949.
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ces lettres terminent dans la corbeille & papier, sans autre forme dexptbces

Les agents sont devenus quelgue peu des supplétifs de la police, contraints de vérifier

lorsdechagg entretien | a r®qul arit® de | a situat.
ses papiers doéidentit®. De | a simple v®rific
doempl oi , |l es agent s en sont venudsielrs devoi

justificatifs doéoidentit® aux demandeurs dobel
proc®dure sp®cifique | eur permettant de v®ri
leur détaillant les points de contréle : plastificatbe | a carte national e d

perforations sur les anciennes cartes, hologramme conforme a la norme... lls disposent

®gal ement doéune machine ° UV sp®cifiguement
une vérification systématique desrcees d' i denti t® suspicieuses
d®sor mais obligatoire, |l es agents soy plient

se voyant dénaturée. De conseillers sociaux, ils sont malgré eux devenus contrbleurs,

répresseurs. Setesant toutefois © ce travail policie
déune agence Plle empl oi dé6Or|l ®ans dbéun trayv
Direction de Se refusant toutefoismtionduce tr a
travailleur sans papiers dans les locaux méme daigee n c e P11l e empl oi

|l *"instigation de | a Direction de | 6agence, [
hiérarchie les noms des éventuels fraudeurs dénongare e r t e de temps i nol

rien A voir avec notre missios”.

«Cbest pas nous de faire -a ! Cbest pas notre boulo
ses papiers, et je lui di s qoiel "-,a inle psaerrta spaanss peosscsli abnl
de jouer aux policiers, on nodéest pas b*® pour -a et on
9 GUISELIN Gaél, ROSIGNEUX AudeConf essi ons d 6 u n,éddem.pa1031@4 - Ptl e empl oi

% Agent exAssedic, Paris.
% Extrait du journal de bord en date du mardi 26 janvier 2AB"00, Entretien avec un agentAssedic
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Partie Il - Mal-étre au travall
et restructuration
doentrepri s

« C'est 'hnomme tout entier qui est
conditionné au comportement productif
par I'organisation du travail, et hors de

I'usine il garde la méme peau et la
méme téte. Dépersonnalisé au travalil, il

demeurera dépersonnalisé chezili

%" DEJOURS, Christophd&ravail, usure mentale : De lpsychopathologie & la psychodynamique du trawtis :Bayard
éditions. 1980.
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SousPartie |- Quand le travail devient souffrancke:
stress au bureau

Dans un contexte de crise économique, les entreprises francaises publiques et privées
ont pu étre amenées a geler les recrutements, entrainant ainsi une hausse significative des
chiffres du ch!®!mage et d us Onionnsbcrrei vdaen t d € maMtdl ee
lors, la charge de travail supplémentaire se retrouve ainsi répartie sur les salariés déja présents
au sein de I 6institution. De m° me, | 6®vol ut

appara’tr e c¢ o mmans dossiblesa la thenge del xtneds aucsain des différentes

structures. Al ors qudbdauparavant la | igne dir
vers | e service et | 6ai de apport®s aux dema
pratiques et mat®rielles sont aujourdohui au c¢i
une fusion encore fragile. Nous sommes ai nsi
demandeurs doéempl oi ) une pol i ti qwtaux dee r ®s
r® nsertion sur | e march® du travail de ces

des salariés vigvis de leur productivité individuelle mais aussi collective. Le processus de
fusion de ces deux structures a alors entrainé un seot@nt des salariés concernés dans
doautres d®partements de | eur structure init
précédent. En résumé, cette politique a conduit & positionner certains salariés a des postes qui
ne correspondent ni a leugsialifications premiéres, ni a leurs aptitudes professionnelles ni

méme a leurs envies personnelles, entrainant inévitablement un fort sentiment de

d®val orisation, ainsi quodoune d®gradation not
« La derniere fois, onbla v a i t convoqu®e ° une r®union sp®ciale db
exerc® |l e m°me m®tier qubelle, | a comptabilit®. (...)
empl oi néavait, e n r @&anion. DabBs le groupe,ncertaines avaieotprotesté. 'y eut des t e r
bl agues am res, au milieu ddédun brouhaha. 0Cdest une
OPourquetionndas tavenir 2?20 Un conseillsargnasa®di tqufii nieupe
donn®es, i ci comme ailleurs, et depuis |l ongtemps : | e
Cette réunion en était un des moyens. On convoque une catégorie de chdmeurs, cadres, RMistes, peu importe.

Unepartt ne viendra pas, et sans justificatif, cbest St
temp®r ® |l e conseiller. I'l's peuvent se r®i i nscrire apr
méme pour quelques jours. Lesoai | | er |, gui s6®tait mis © parler 7 rec
pour masquer les chiffres, les contrats pour les collectivités avec des abattements de charges, les formules bidons

pour les jeunes, ou les aides au temps partiel quispeust | 6 empl oyeur-téempmbaltaoheét dae
plein temps. [ di sait qubil regrettait, gue ce no6®t

systéme qui voulait ca$.

% AUBENAS ,FlorencelLe quai de ouistreham. Idem. 251252
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Stress et souffrance au travail, une réalité dd¢emmais insidieuse

Le terme «stress» - tout comme le terme @étresse> - provient du latin «tringere»
qui signifie originellement gerrer, tendre, étreindre, offenserDans son usage populaire, il

est doubl ement c onneu&idée dedduffrane opcahalitent ahxiété,e c o L

d®pression et sympt!!mes physiques, doautre |
n®cessit®es par | a vie moderne. D6bun point
causes, les effets €& ®t at dans | equel i met un individ:t

stress peuvent °tre de nature physistds®gi que
explique ainsi son usage pluridiscirgpésanair e
définition et de sa mesure Si la notion de stress» est étudiée depuis des années comme

une donnée objective, la notion deauffrancee , el | e, est bien subj ect

| a capacit® de chacun ndee r ®pondre ~ des si

Le bienétre au travail, facteur de progres social, a pour la premiere fois été considéré
comme un élément déterminant de la notion de performance économique dans le rapport
Stiglitz*°° rendu public dans le courant du mois de septembre 2009. Le atrégavail est un
ph®nom ne dobéampl eur grandissante au point qu
deuxieme place des problémes de santé liés au travail en Europe : 28% des salariés seraient
ainsi concernés, soit 41 millions de travailleutsa@ers le wieux continent>. Cela entraine
des d®penses esti mBPes entr & Un8largeanbbiliaoda mi | | |
donc eu lieu ces dernieres années, notamment avec la mise en place dés 2002, sous
| 6i mpul si on de /1339 1diCrEeEc, t idvOoeu ncea dorbel 18%t i on po
en considération les effets du stress sur la santé de ses employés. Bon nombre de
confédérations syndicales du travail militent ainsi activement pour la reconnaissance du
«stress» en tant que maladipr of essi onnel | e, l e d®c s dbéun

cardiaque a, pour la premiere fois le 5 septembre 2007, été reconnu par la Sécurité Sociale

% CABAZAT Sandrine, BARTHE Béatrice, CASCINO Nadir@harge de travail et streggofessionnel deux facettes

d'une méme réalite? étude exploratoire dans un service de gérontdiisties, UQAM, mai 2008. Disponible sur :
http://www.pistes.ugam.ca/vlOnl/articles/vi0nla5.htm

100 Rapport de la Commism sur la mesure des performances économiques et du progrés social, présidée par le Professeur
Joseph E. Stiglitz commandé par le président de la République Nicolas Sarkozy en février 2008, et rendu a la mi septembre
2009. Disponible surwww.stiglitz-senfitoussi.fr/documents/rapport_francais.pdf

101 bisponible sur :www.inrs.fr/INRSPUB/inrs01nsf/.../ns270page21a25.pdf
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comme«d ®coul ant doéun stress »@hronique caus® pa
On peut t out e faqueklles realitésnquioidiennesgsent imputables ces
dégradations des conditions de travail ? Quelles sont les répercutions effectives sur la santé
des salaries ? Comment cetixviventils les situations les plus difficiles & gérer au jour le
jour,etqudl es mesures dbéaccompagnement sont mises

au mieux leur anxiété quotidienne ?

« Quand je veux faire le bilan de mon accompagnement avec P6le emploi, les locaux paraissent vides. Des
consultants sont venus de Paris @i or gani ser une oOaide psychologiqueo

conseillers ont été convoqués, comme-sukmes convoquent |l es demandeurs do:
| eurs oprobl meso ~ tour d e -méniee fond mer &5 dutres. ®o keur & € mo n.
expliqgu® ce qu-hnPmesexploiApperineeux faire | e deuil de

pourrez pas influencer la situation ou agir contre le projet politique : il vaut mieux lacher prise. Si vous résistez,
vousrisquez la dépression. Les jours ou ¢a ne va vraiment pas, prenez votre voiture, faites le tour du périphérique
et allez c¢crier dans un champ. o I para’t quéen 2013,
faire | 6o0b giadtsedétweralicercier® s o

Si les restructurations internes constituent le premier facteur de stress subi par les

salariés des entreprises concernées par de telles réorganisations, il faut néanmoins préciser que

cdbest | a men acremploequilinquietp ks salariésdgai sd sentent ainsis«

sur la sellette . Déautre part, S i |l a fusion | aisse p
de postes, et par cons®quent | a suppression
autant pas r®partie ° | a f av-eservoietdt&aniis. Bdnl ®g e n
nombre des conseillers Pl e empl oi ont d®sor
300 demandeurs dbéempl oi s ¢ o mouvetorg@nsmepet ®wr us |

temps de travail se trouve désormais scindé et réparti selon diverses nouvelles taches a

effectuer :

«J'al trois fois plus de dossiers que je ne peux en traiter et je ne dispose que d'un tiers de mon temps pour m'en

chargerNot re charge de travail a tripl®, mai s nous nbéavo
chdémeurs a la chaine, une démure chacun. Mais comme on doit les recevoir au moins une fois par mois, alors

on |l es regroupe dmtnspldes raited i @disn diqwii d wnelo. Cdbest du
ma | " | 6ai se. On ne fait plus de prospecteinemaus Du col

proposent plus rien'%'

02| e Canard enchainé, 26 septembre 2007 ; Les Echos, 25 septembre 2007
193 AUBENAS, Florencele quai de ouistrehanidem.p. 262
104 Agent exAnpe, Paris.
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Cette intensification de la charge du travapresente ainsi un facteur de stress non
négligeable. Cette tension prendrait donc en compte des facteur affectifs, cognitifs, sociaux et
physiologiques rendant stressante non pas la situation en tant que telle, mais bien son
évaluation subjective par lelagé qui la vit au quotidien. Les seuils de tolérance et de
résistance au stress étant -@o&mes largement subjectifs, il apparait des lors difficile de
déterminer de facon claire et unanime ce que peut étre une situation qualifiseadsante.

Ainsi, «s i | 6i ndividu estime que | es exigences d
dispose pour y répondre, alors le stress apparait. En réponse a cette contrainte extérieure,

| i ndi vidu va mettre en pl aapieg»'¥ ees siatégiese s s u s
comportementales tant cognitives qudé®moti onn

plupart du temps de fagon inconsciente afin de rationaliser une situation échappant a leur

contrble, pour retrouver sur celtei | 6 emgplre seeue nlidindi vi du pouv
°tre d®bor d®. La charge de travail d®pend a
l 6i nstant T, de ses cons®quences et astreini

concernés ; ainsi tous nerg pas égaux devant le stress au travail. Sur les 41 millions de
travailleurs «stressés, il apparaitrait que les femmes sont davantage exposées que les
hommes & la tension au travail également appb strain»'’®. Les salariés de Pole emploi

sont anenés a effectuer un travail des plus importants dans un espace social radicalement
bouleversé par un chdmage en constante augmentation. Cela constitue le facteur de stress

majeur de ces employés perpétuellement confrontés a une détresse sociale & lagsellen 6 o n t

ni le temps ni les moyens de répondre avec efficacité. Ces agents doivent ainsi recueillir et

orienter des demandeurs dbéemplois nouvell eme
pour lesquelles il existe de moins en moins de réponsess adége s . Le nombr e
déoempl oi, concernant principalement | es post

depuis quelques moté’.

La responsabilit® pesant sur ces travail
exponentielle avec enhausse rapide et globale du chémage a laquelle il leur était impossible

de faire face tant au niveau administratif ¢

1S FOLKMAN, Susan, LAZARUS, Richardstress, Appraisal, and Copinigondon: Springer Publishing Company. 1984,

Le concept de « coping » a originellement été élaboré par les chercheurs Lazarus et Folkman (1984). lls en donnent la
définition suivante : il s'agit de « I'ensemble des efforts cognitifs et comportementaux destiiigsarnréduire ou tolérer

les exigences internes ou externes qui menacent ou dépassent les ressources de l'individu. »

108 NJEDHAMMER, Isabelle. Exposition aux facteurs psychosociaux au travail du modéle de Karasek en France : étude
m®t hodol ogi ge | 8 eln@ai°d E€AIRNganien200¥,/In€l7.Su me r .

17 Disponible sur Barométre Monster des of fres ea3%enpiami en chute d
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face ° des demandeurs en attente doéi udemni s
i mportant que | 6organisme soci al repr ®sent ®
doempl oi | 6admini stration en charge de | a r
réalité les moyens. Face a la détresse sociale et économique desddemar s doéempl o
agents sont rappel®s ° |l a r®alit® dodéune situ
peuvent alors ®prouver un sentiment doéi mpui s
un malétre généralisé transmis ensuiteddeln s embl e du servi®®ea pui s
cadence infernale de travail l i ®e “ un obj e
imposé tant par nécessité que par la hiérarchie, contribue a un isolement des agents qui se
trouvent alors dandli ncapaci t® dobéext®rioriser | eurs sert
I ui amplifi® par un manque doeffectifs <cer
croissant, et uriurn-over important, di principalement aux dégradations des conditions de
travail constatées ces derniers MUisAinsi, de nombreuses agressions tant physiques que
verbales ont été perpétrées sur les agents des différents sites sans que la Direction puisse
assurer leur protectiotf. Des agents ont donc été verbalement puis physigoepris & partie

par des demandeurs dobéemplois frustr®s, anxi e
emploi et une précarisation de leur situation a court et long terme au vu de la dégradation du

marché du travail actuel. Les agents éproudeatn ¢ un f ort senti ment doé

quoi l |l eur est difficile de mettre de ctt® I
Et si ces faits dbéagression ne sont pas pou
extrémement violens | or squdéi |l s se produisent et so6i mj

comme un risque potentiel pouvant survenir a tout moment. Cette vigilance de tous les instants
sbav re particuli rement usante nervesasemen

constant au sein des équipes.

Depuis | a fusion, une plateforme t® ®phol
des chémeurs au Pdle emploi dont ils dépendent, ainsi que pour la prise devoersdazec
un agent afin de faire le point sur leuustion. Cette plateforme téléphonique dématérialisée

108 CLOT, Yves.La fonction psychologique du travafitaris : PUF. 1999.

W e site ¢ la fusion pour les nuls & donne ° |l a daane du 28
cours.

Démissions : Assedic : 47Anpe : 191

Fin de p®riodes dbessai : Assedic : 4 |/ Anpe : 71

Licenciements : Assedic : 276 / Anpe : 52

Retraites : Assedic : 61 / Anpe : 500

1°Ont ainsi ® ® d®nombr®s 63 agressions physiqulssicide2093 agr

sur le lieu de travail, Chiffres de la Direction Pole Emploi arrétés au 14 septembre 2009.

64



est en fait constituée de quelques agents qui effectuent une rotation au sein des agences, et qui
sont charg®s de r®pondre aux demandeurs dobem
réel leur dgsier selon les demandes, afin de désengorger les guichets physiques des agences.
Lors de ces entretiens téléphoniques, les agents sont priés par la hiérarchie de se présenter en

personne par leur patronyme afi«© h u ma mairedagon entre le demande d o6 e mp |l o

| 6agent . Cependant , un m®cani sme de d®f ense
nombre ddéentre eux. Séesti mant trop ai s®men
pourrait sbdav®rer agressi prénendat tlu liwtdatrataill den p o

| 6 a g e nd, craignamtuprur leur sécurité, usent ainsi geseudonymes, fixes ou non

selon les agents, visant a protéger leur identité, leur intégrité physique, et leur famille :

«-Vous m'avez dit que vous m'avidanné un pseudonyme... ?

- Oui.

- Donc ce n'est pas votre vrai nom ?

- Non.

- Et ¢a vous avez le droit de le faire ?

- Mmmbh... Oui.

- Donc on vous a donné pour consigne de donner des pseudos ?

-Bah c¢c'"est 7 dire quod aiuditdudpouvait prendre anvpseudo donc on kapris,ipoisu s  a v
comme on nbéa pas de nouvelles | a dessus on continue,
donnera nos vrais noms mais bon...jopr®f re pas.

- Et ¢a vous le faites depuis quahd

- Oh ¢a fait trois ans, ¢a...

- C'est suite a des problémes d'altercations avec des personnes ?

- Plus ou moins oui(silencg. Maintenant c'estrentré danste§ ur s donc - a v a(silence) es't p a
Mais je préférerais pas donner mon vrain. On sait jamais.'%

Lédexposi ti onjobdtrais» oalgtensibnsau teavail ¢

Si au milieu du XIXeme siecle la France connait les débuts de son ére industrielle, les
premiers risques physiques pour les employés sont bel et bien lids &nécanisation
croissante de leurs taches. Ces risques ont connu par la suite une baisse constante
principalement imputable aux progrés technologiques et au cadre réglementaire, qui
permettaient une optimisation de la protection salariale tant du poinude | ® g a | guohu
Pour autant, si les risques concernant la sécurité physique des salariés administratifs semblent

avoir ®t ® circonscrits de mani r e satisfai s

1 Agent exAssedic, Melun.

65



travailleurs du XXléme siécle. Maladies moderhes ® e s | 6®vol ution de
des conditions de travali lertiamisatiosei dou d "6 ®crmo npm® |
risquesdemal t r e au travail progressent ° une vVvit
déun mal adé slans lgs@nir@risad ou administrations pouvant mener aux issues les

plus dramatiques. Mais quels sdlsten réalité ?

Ces risques appelésigques psychosociauxpar la direction, recouvrent en pratique
|l es risques prof esessi ogunie|sse dsbiotrui egnitn easu dd rvoeirss

ses conditions de travail. Le modéle de Kard$gku travers de son questionnaire portant sur

|l es conditions de travail des salari ®s, ret.i
unpremie temps de | a charge mentale au travail
«demande psychologiqee q u i rend compte de | a quantit®
de | a pression temporelle. Ce f astipanguoiils e ul
doi t, pour constituer un risque s®rieux pour
facteur de risque d®ter minant : | e laniadea qu e d

décisionnelle>. Ainsi, pour faire face aux situationes plus complexes, et les plus
génératrices de stress, il importe que les agents soient en mesure de prendre des décisions
personnelles adaptées a la situation sans étre contraints de suivre une procédure préétablie par

l a hi ®r ar chi e érment g parfaite Gadéguationpaavec le ftour peis par les
événements. Ce principe, vérifié chez différents corps professionnels trouve plus
particuli rement son i mportance au sein dou
social. Les agents, confrontasdes personnes venant de perdre leur emploi, ont l'obligation,

plus forte encore pedtt re qudaill eur s, de prendre en ¢
situation ©° | aquelle ils sont confront ®s. CQ0
laquele ils sont soumis ne saurait fournir des réponses préconstruites, générales et pertinentes,
face a des situations toujours tres individualisées. Pour certains, cette individualisation des
réponses et cette latitude dans la gestion des situations caormdgieaisons pour lesquelles

ils se sont originellement investis dans cet
des situations humaines pour y apporter une réponse personnalisée . Enfin, le troisieme et
dernier facteur défini par Robert Ksek se trouve étre la qualité dwsoutien sociab,

technique ou émotionnel sur lequel les salariés peuvent compter | en cas de probleme, tant de

12| e modéle de Karasek est un questionnaire de mesure du stress au travail. Il a été concu par le sociologue et psychologue
améicain Robert Karasek en 1979. Il évalue l'intensité de la demande psychologique a laguelle est soumis un salarié, la
latitude décisionnelle qui lui est accordée et le soutien social qu'il recoit.
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la part de leur hiérarchie que de leurs collegues.

Déautre part, selon | esalisée®en R008a28% desie | 0 ¢
salariés francais se trouveraient dans une situation jobskaine mai s doune f
inégalement répartie entre les sexes et les catégories socioprofessionnelles. Selon les résultats
de cette enquéte, plus de 28% des femmemiesed concernées contre moins de 20% des
hommes. La soumission a ces risques psychosociaux dépendrait également du niveau de
qgualification, mai s pas du statut de | 6empl
encore intérimaire. Les risques psyshoci aux mettent en jeu | 6int
mentale des salariés, et représenteraient, selon E'BIT un ¢ o %t sO®l evant
Produit Intérieur Brut dans les pays industrialisés, raison supplémentaire pour encadrer et

prévenir au mieuxes risques dans les entreprises et administrations.

Le mod | e de Siegrist, lui, repose sur |06
Sstressante se caract®rise par ¢ une combi na
s 6 accomp aégcticanpatholbgques sur le plan émotionnel et physiologijtieLes
efforts dont il est fait mention ont généralement deux sources distinctes. Un effort dit
«extrinseque> et lié aux exigences physiques et psychologiques du travail, et un effort
«intrinsequee que | d6on pourrait rapprocher du suri
partie des cas a un phénomeéne deura out», stade ultime du stress au travail. Ce
surinvestissement dans | e travail e s fares ouven
«toujours plu2 ou de ne vivre qubau travers de son
r®compenses doéoun t el i nvesti ssement m nent i
physique, moral et psychologique ; les causes en sont un salairefansatit au regard du
temps et de | 6®nergie investie par | 6empl oy®G
effectué incluant un trop faible soutien de la hiérarchie, un traitement injuste ou percu comme

tel, et wune f ai blpkead&Sopportunitéd® dedccarrictedtmprestremies. ¢ o u

« - Et du coup, je terminerai par la, mais je suppose que oui, Si vous avez vu le site, vous avez forcément entendu
parler des deux salariés qui se sont suicidés sur leur lieu de travaié &3ty a eu quelque chose de la part de

WL oenqu°te Sumer (Survei l |lesouslaresddshbilicéall Ministre du trivailem068s ) me n ®
dresse un ®tat des | ieux de | dexposition deBtp/svaw.teavait ®s aux |

solidarite.gouv.fr/etudesecherchestatistiquesdares/statistiques/sardgrtravail/enquetes/sumer.htmi

14 Byreau International du Travail

MMi eux comprendr e lisanodeles; Fomim Santé Tavgl, Touluse, #i9guin 2000 Disponible sur :
snpst.org/downloads/forumsantetravailmnl.ppt
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la hiérarchie, de la direction, un mot qui a été fait ?

- Bah, ils ont assez vite réagi c'‘@stlire qu'on a eu un message enfin de toutes facons, les syndicats ont trés vite
réagi aussi, on a eu connaissance de laelmuassez rapidement. Bah le directeur régional de Picardie sur le
deuxieme suicide, bon il a quand méme eu une réaction un peu bizarre en disant que c'était quelqu'un qui était
assez esseulé, qui avait des problemes personnels alors qu'en défitdivalisélument pas vrai donc il aurait
peut étre du faire gaffe par rapport a ¢a, mais en tous cas le message il a assez vite tourné sur toute la France
sauf qu'apres ¢a a circulé quoi.

- D'accord. Et vous connaissiez les personnes qui étaient core@rnée

- Non non. Mais par contre, c'est vrai que c'est deux... y a eu deux suicides et deux tentatives, hein, depuis...
depuis le début d'année, ca fait quand méme beaucoup tein...

- A quoi pensez/ous que cela soit lié ?

- Bah aprés le probléme desiddes, c'est jamais aussi simple que ¢a, c'est toujours une conjoncture de
situations, mais c'est vrai que quelqu'un qui se suicide sur son lieu de travail, c'est jamais innocent non plus quoi.
Donc ouais, enfin, aprés que ¢a arrive d'un seul coupn, .yb@ déja eu des... déja eu des suicides évidemment &
I'Anpe, hein, mais bon, c'est vrai que la, la multiplication fait quand méme craindre de pire quoi. Parce que
justement, y en a quand méme certains qui arrivent pas a prendre du recul par rappdragaié et ils se

laissent déborder et ils arrivent plus a le gérer, et certains se stressent par rapport a ¢a, et des fois ca améne les
gens a des gestes désespérés, mais y a jamais que le travail pour expliquer ¢a, y a certainement d'autres causes a
c6té, mais a un moment donné, le travail, c'est aussi I'un des grands moments de vie, quoi. Donc forcément, ¢a
rentre dans ces problématiques la.

- Estce que vous avez été en contact avec des psychologues ou des psychologues d'entreprise, quantce soit a
OuU au moment ou vous avez appris tout ¢a, soit pour encadrer la fusion de fagon plus générale ?

- Non, bon... Alors on a une cellule d'écoute psychologique, sinon, quand y a des agressions physiques ou
verbales trés fortes, ils nous mettent & digjpws.. si on veut aller voir un psychologue, ils nous mettent a
disposition mais y a pas vraiment d'appui psychologique plus que ca.

- C'esta-dire que la cellule psychologique qui est mise en place est tournante et pas définitive sur chaque site ?

- Bah ils font appel en fait a des psychologues privés. Aprés, ils ont un contrat, ils ont en fait un numéro vert,
enfin je crois... vert. lls ont un numéro ou on peut appeler en fait, c'est quelque chose gtilistsatislans un
centre d'appel délocalisians je sais plus quelle grosse zone, grosse boite, et ils font appel a eux, mdik bon...
souffle)on a pas eu vraiment de retour par rapport a ¢a parce que ils ont pas trop envie de téléphoner a des gens
gu'ils connaissent pas du tout, la problémagigar rapport au métier, quoi... Y a ¢a qui existe, sinon y a des
problémes d'agressions, la on peut faire appel a des psychologues dansl&éeMamssinon on a pas eu
d'accompagnement. Je sais que l'agence de Picardie, y a eu un psychologue ouivest ks agents apres le
suicide quoi. Mais c'est rarissime quoi.

- D'accord. Este que les personnes en font mention, expriment le besoin de parler a quelqu'un, d'avoir une
cellule d'écoute ou non ?

- Bah oui, ils en ressentent... oui ils onbksoin d'écoute quoi. Parfois, parfois ¢ca dépend des agences parce que
c'est vrai que parfois la hiérarchie peut servir de base d'écoute par rapport a gca mais bon, c'est vrai que ¢a dépend
des hiérarchiques, hein, parfois ils peuvent se sentir esseuw&sGiest vrai que nous par exemple, quand on fait

nos réunions syndicales, y en a beaucoup qui disensuis quand méme content d'avoir ce moment de parole,

de pouvoir vider mon sac, et de pouvoir repartir sur d'autres bases et pas me sentir regudopag mes
problématiques. Donc aprés ¢a dépend, ¢a peut étre un hiérarchique, ¢a peut étre un syndicat, ¢ca peut étre des
collegues de travail, ca peut étre méme des amis en dehors du travail, mais ouais, je pense que de toutes facons,
on fait un bolot social, on fait un boulot en relation avec des étre humains qui sont en souffrance, donc c'est
guand méme parfois trés difficile d'ingurgiter toute cette souffrance toute la journée, et & un moment donné, on a
guand méme besoin d'en parler de vider sac et de passer a autre chose, souvent en ironisant, souvent en

116 Entretien mené le 17 mars 20009.
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blaguant et caetera, mais on essaie de parler le plus possible. En plus, nous on a des gens trés éloignés de I'emploi,
c'est vrai qu'on a ce besoin de se parler toujours aprés une jourtrégaileparce que c'est quand méme tres

lourd, et faut toujours prendre un peu de recul, et pas toujours prendre sur soi, parce que sinon c'est trés difficile
et c'est encore d'autant plus difficile en ce moment parce qu'on a pas grand chose a lar guupos'’

Pour autant, si ces modeles font autorité en la matiére concernant les risques
psychosociaux, il ne prennent pas véritablement en compte le ressenti subjectif des salariés :
ainsi, si 23% des salariés sont considérés en situationjatestain » selon cette théorie,
pourtant, dans la pratique, 34% des salariés francais estiment que leur travaiiesst «

118 || existe donc certains éléments non pris en compte par ces modéles, qui

stressand
influencent néanmoins les réponses données paalariés, tels que la crainte de la perte de

son emploi, les horaires de travail, ou encore les altercations avec les usagers ou les collegues
pouvant étre sources de conflits ou de dégradation des conditions de travail. La connaissance
des indicateurs el facteurs de stress au travail reste ainsi encore parcellaire et les données

gl obales sur | es d®pressions dbéorigine profe
sont que rarement rendues publiques ou accessibles. Est ainsi préconisgeddlaboon d 6 u |
i ndicateur nati onal gl obal du stress au trz¢
d®finie, mai s qui pourrait prendre | 6aspect
alors porter sur les principales caractéristiques sodegsimnnelles des travailleurs, la taille

des entreprises concern®es, adi. s fableguucmisél e s s
i ndiquerait |l es autres risques majeurs afin
exigences de travail compkxité, quantité, conciliatioin la charge émotionnelle pesant sur
lessalariég§ anxi ®t ® ~ | 6i d®e de se rendre aiuetrava

degr ® doéautonomie et de marges de maniuvr e,

aec |l a hi®rarchie et | es etoohodmiqueuansle cadre desh c o r ¢
restructurations r®cent es. Ainsi, l es outil
actuell ement en cours de r ®al ipsoautri olnd Aanv@lci olr¢
des conditions de travail ( ANACT) , de |1 61l nst
prévention des accidents du travail et des maladies professionnelles (INRS) et des services de

santé au travail. Il est a espérer que cesmoigg mes s p®ci al i s®s parvien
i ndi cateur gl obal i nt ®gr ant tous |l es ®1 ®me

syndrome de madtre au travail, afin de pouvoir lutter contre ce nouveau fléau contemporain.

17 Agent exAnpe, Strasbourg.
118 Dares, Premiéres syntheéses n° 22.1, mai 2008.

69



La théorie de la g&tion par le stress comme renouveau des pratiques
manageériales

Depuis |l a fusion, |l es agents ont ®t ® s o0uUmi
des anciennes pratiques de travail, pour intégrer de nouvelles facons de travailler, dans le
cad e ddébun nouvel environnement, et avec de nc
objectifs. Toujours officiellement un service public, P6le emploi a néanmoins de plus en plus
adopt ® dans | es faits, des r ®f | & xympéatifsd 6 ent r
déam®l i oration de | a productivit®, principal
augmentation. Face a une situation inextricable, les hiérarchies nationale et locale ont mis en
pl ace des objectifs pouedenilteset adtei fdse mah®@ pewrr st idodbr
charge pour chacun des agents de réduire ce nombre impressionnant afin de faire baisser les

taux du chébmage. Néanmoins, face a une demande toujours croissante des demandeurs

déempl oi, et 7 uacese Bcariomigue deg affres é@anant dev emtreprises,

|l es agents se retrouvent pris au pi ge dounr
solution. Cela cr®e alors un senti ment doi
managériale.

«Moij 6®t ai s pas contre |l a fusion, mais pas de |l a fa-on
La fusion -a nous d®rangeait pas, mai s | a m®t hode, S

changer doag enmeneca $epassait ailleursrmais sbyons honnétes, ca se passe partoutpareil. »

Le stress, ®t udi ® scientifiqguement depui
r®action de | 6organisme tant physiqueouggue ps
trouvons dans une situation de danger ou de contrainte non maitrisée. Si le stress peut étre une
fonction de survie permettant de se mobiliser face au danger, et de se surpasser, certaines
personnes reagissent mal a ce type de pression lorsquei aidieient trop importante ou
chronique, ce qui peut entrainer non seulement des souffrances morales, mais également
physiques, voire un suicide. Dans des environnements de plus en plus contraignants , la
pression psychologique et les tensions interneseomplacé la pénibilité physique des emplois

du siecle dernier. Le stress des salariés est parfois revendiqué par certaines entreprises comme

19 Extrait du journal de bord en date du 13 janvier 2010. Conversation en salle de pause.-Ag@et ex
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un moyen qui permettrait aux sal ari ®s de

concentr at i on ficacement. déna s annégs |9 sotanenient, la direction de

Renaulti dont on connait les difficultés salariales actuellesst i mai t que | e st
des trois facteurs n®cessaires ~ | a bonne <co
é ait | 6un des axes majeurs de sa gestion di
coupl ®e une autre m®t hode, cell e doéun manag

comme «ne méthode fixant des objectifs atteignables, mais suffisammaetiearnpour que

les gens se dépassent®. Mais pour répondre & de tels objectifs dans une relation de service
comme celle de Péle emploi, la pression a été mise sur les agents afin de dégager un maximum
de flexibilité pour répondre aux exigences du marplaéicipant de fait a une intensification

gl obale du travail. Ainsi, | e secteur public
contraint de répondre a des objectifs chiffrés au méme titre que les entreprises privées, ce qui
sémeraitalorsiy peu plus | a confusion dans | 6esprit
structure. Leurs contraintes se durcissent avec des objectifs de plus en plus éloignés des
réalités du terrain, leur activité se voit morcelée, divisée entre différentssagpatpillée

entre différents sites, et la planification de leur activité se trouve toujours plus incertaine au vu
déoun empl oi du temps changeant constamment ,
intellectuelle difficlement soutenable au vu durmgh nombr e dbéactivit®s
sal ari ®s se retrouvent alors pris dans | o6ur
inatteignables alors que dans le méme temps, ils voient les moyens pour y répondre en train de
se réduire. Face a ces contrdi e s |l eur s marges de maniuvr e
nouveaux objectifs entrainent de nouvelles méthodes de travail qui les obligent a se conformer

a une charte de fonctionnement clairement préétablie et difficlement adaptable aux situations

humaines auxquel | es I ls s e retrouvent qguoti di
professionnelle néa plus sa place, et il dev
situation particuli re dbébun demandeur dodoemp

propres méthodes, empéchant ainsi gerser le trava.

«On est devenus des machines. Face aux gens, qubest ¢
la bonne case. Moi je peux rien faire, et je comprends le demandeur qui deviemtg u e . Mai s qudest
peux faire '

Le nombre de demandeurs doempl oi re-us cft

120K AHN, Annie, Quand les patrons vantaient les bienfaits du management par leLstfésside 21 octobre 20@.
121 Agent exAssedic, Paris.

71



ou «liquidés»*> | e nombre doéappels pris en charge
p®ri odes do6 aténthrd>ccomanteiles agents le sugnomment, ou encore le nombre

de demandeurs dobébemplois sortis du portefeuil
travail des agents et leurs performances en terme de quantité de dossiers traités, la hiérarchie
localedi spose de moyens sophistiqu®s do®val uat
prescriptions données. Par exemple, les agents disposent de 20 minutes, pas plus, par
demandeur doéemploi dans e puadmgeddés!| eéoi vent
demandeurs doempl oi par heur e. De m° me, I 1 s
demandeur s d o6somrp deolaur porteféudle afirede baisser artificiellement les
statistiques des chiffres du chémage de catégorie A. Lors des plagesshspéicifiguement

affectées au traitement des appels du 3949, les agents ont 3 minutes pour répondre aux
guestions du demandeur dobéempl oi avant guoun
devenir rouge au bout de 6 minutes, leur signifiant que le demparti par demandeur
déoempl oi est d®pass®, et | es engageant insta
| 6appel S ui vila tehus deAtiaiters 9 a X ocappels par heure. Un compteur

informatique localisé sur leur poste d'ordinatewliqgne donc au fur et a mesure des appels le

nombre de dossiers trait®s. Apr s chaque ap
remplir |l a fiche du demandeur dbéempl oi et 106
qgue | bappel asngr acevdlei O®.®r@AuUn on, i doit ain

au «traitement de dossier avant de repasser sudigponible» ce qui aura pour effet de

rediriger vers son poste téléphonique les appels en attente. Une icdne représentant une tasse a
caf ® permet ®gal ement de prendre quel ques mi
logiciel de son absence en positionnant son statuteompaus& t out en gar dant
nombre de demandeurs doéempl odangsudlidheuurie.f alli
appels sont extrémement rapides et durent moins de 3 minlatgdupart du temps relatifs a

des i nformations contenues dans | e dossier
accessi bliecertaines demandes soht nettanplus complexes et nécessitent par
exemple | e calcul des droits du demandeur do

| 6agent en charge de r ®ponAlmee ~e tc edssaegiccke tli e

«On ne peut pas toujoursrenat r er | e nombre de personnes voulues da

2Traitement complet doéun dossier doéinscription (sarnsi des
montant et en durée).
123 Suivi mensuel personnalisé
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complexes, des situations dramatiques. Alors on dit a la personne suivante de revenir un autre jour ou on lui
propose de procéder par téléphone. On est obligés de tristér !

De pl us, ce logiciel mouchard est centr a
hi ®r archie de consulter ° noi mporte qu-el mo I
on |ire en un seul coup do1 i lcunldes ageotanétsom d e

statuti «disponible», «en ligne», ou «en pause i actuel. Un systeme de messagerie

i nstantan®e permet alors au responsable dodag
poste © | 6un des agenatss "dolnat hlaau tpeeurrf odremalnbcoeb
ou encore afin que cehai revienne de pause pour répondre aux demandeurs en attente. Cette
pression perp®tuell e nbéest pas sans rappel er
Jeremy Bentham, etpds par Michel Foucault dans son ouvr&eveiller etpunrgu 6 est | e
panopticon”®. Cette «prison de verre & travers laquelle chacun des détenus était observable

a tout moment par une mise en lumiére rendant leur action évidente au surveillanteadeent
cette prison circulaire, et permettait ainsi
moyen doéune simple pr®somption simple de su

moment. Le logiciel mis en place sur les bureaux informasigles agents de Péle emploi fait

peser sur chacun doéeux |l a peur doé°treisurvei
ou noni de leur «objectif chiffréeé du jour , fai sant pl aner S |
permanent.

« Les agents de Péle phoi dénoncent un "management par les chiffres”, qui crée une pression de plus en plus
forte pour atteindre des objectifs quantitatifs et non plus qualitatifs. "La direction nous met une pression énorme
avec des objectifs chiffrés, témoigne Olivier. Paeragle, nous devons réaliser dix entretiens téléphoniques par
heure, sachant qu'un entretien téléphonique a la méme valeur en termes de résultats pour la direction qu'un
entretien physique d'une detmeure. C'est la logique des compites

"Le plus intolérake, c'est la perte de sens et de qualité de notre travail, renchérit Fabienne, 44 ans, conseilléere
professionnelle de placement depuis 17 ans a I'Anpe. Le travail a toujours été difficile mais il y avait un sens a ce
que l'on faisait, on avait le sentimeatitider les demandeurs d'emploi. Aujourd’hui nous sommes devenus des
opérateurs de saisie, des procéduriers. Or je refuse d'incrémenter des compteurs pour alimenter des statistiques,
ce n'est pas un service aux demandeurs d'empléi." »

Mais ce logicieln 6 e s t pas seul ement accessi bl e

di spose ®gal ement dbébune fen°tre annexe ~ son
actuel |l ement en | igne, l e nombre de dossier
124 CAU-BAREILLE, Dominique.Souffrance au traval  :-t-il ried & fai@ du point de vue syndicalrtitut FSU,6

novembre 2009.

125 FOUCAULT, Michel.Surveiller et punir : Naissance de la prisétaris : Gallimard. 1975.

126 LEVEQUE, Emilie, Management par les chiffres, perte de sens du méties,.siPes salariés de Pole emploi témoignent,
L 6 e x mevambre 2009.
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pause.Dans un contexte de course permanente
concurrence directe avec ses collegues, faisant planer une ambiance de stress interne, auto
ali ment ®e. L a solidarit® et | 6entrai de SO
| 9di vi dual i sme dans wune course au chiffre to
uns vers les autres pour se poser des questions. Solliciter des collégues peut étre colteux en
terme de temps, et comporte par ailleurs des risques : celui aegderses collégues, de
retarder | 6avancement du travail, ou | a crze
identifiées comme facteur de risque de stress colf€ctiflais si chacun doit atteindre ses

objectifs quantitatifs personnels, tous doivemtrcc our i r ° | 6ef fort commu
| 6agence au niveau r ®gi onal ou national pui s

de toutes les agences régionales puis nationales, en fonction du nombre de demandeurs

déempl oi I nsctrriaist, ®sde edosdd erstour ) | 6empl
malsaine«d es sal ari ®s, des ®quipes ou des diff ®r
déune nouvelle forme dbéborganisation tendant

dansunec our se aux <chiffres plut?!t gue dbébencour
support de régulation des systém&. Christophe Dejours, psychanalyste, se risque méme &

comparer cette pratique gestionnaire a la logique totalitaire selon la conceplidia n n a h

Arendt en ce que | 6humain serait, dans | es
doi nterchangeabl e, cC omme une vari abl e doaj
statistiques?®.

Certains salariés zélés peuvent méme, dans une eptgtriériste individuelle,
demander d'accéder a certaines formations leur délivrdimie des «habilitations» ; cellesci
l eur permettront " l eur tour , sans i nt®gre
« distinguer» des autres agents en agércertains contrdles pratiques des dossiers traités par
l eurs coll "gues au moyen doWoéam¥. Ceskantrodd ®v al |
al ®atoires op®r ®s par certains agents sur d
psychologique gl psychique et un climat de suspicion perpétuelle au sein des dgemnes

content do°tre vertical et descendant , | e co

127 DAUJARD, Eliane Le «stress collectifs, un risque professionndterformancesStratégies et Facteur humai2Q01,

n°l, p. 1822.

128 FAUJARD Eliane,Le «stress collectib, un risque professionndtiem,p. 2526

12 BEGUE, Florence, DEJOURS,, Christop&eiicide et travail : que faire €oll. Souffrance et théorie. Paris : PUF. 2009.

¥0voir annexe nA 6 du pr®sent document, UuNw. exemplaire de fi
131V/OLKOFF, Serge, GOLLAC, Michelntensification du travail : des effets néfastes sur la sd@Paéis : La Découverte.

2001.
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distorsion des relations salariales par un déséquilibre persistant entrenldsage™ | d aune
fusion qui vise a unifier tant leurs statuts que les méthodes de travail. Ces contrdles inopinés
des dossiers déja traités par les agents et de leurs modes de fonctionnement, permettent de
calculer ce que la direction appelle leatax ce qualitéé de chacun dbéentre el
la dénomination laisse entendre que les qualités individuelles, tant humaines que salariales,
peuvent étre restreintes a des chiffres relatifs a quelques contrdles, permettra ensuite de
calculer le taux degqal it ® de | dagence en g®n®r al , i nf
régional et national. Le taux de qualit® souhaité par la Direction pour chaque agent est de

92 %. Si toutefois ce @dianxcorre@i®s sengagerpiensa@isr e s p e «
dans | e codeldguesde pedfasnmancgavec son contrdleur. Ces appellations sont en

un sens, assez r®v®latrices de | a mutation ¢
glisse ainsi vers une exigence de rentabilité et de contrélgpddormances auxquelles on

n‘avait jusqu'alors jamais eu recours ; Agnes Aflalo estime pourtank daeculture de

| 6®val uation repose pueshoedPassdmpldef §®6 e hc
| 6 0obj e tquestidhidenqublied a dfrer. La qualité est alors devenue r@itremot au

nom duquel la traque des vivants acommeoacg,r | a qual i t®, qui fait

elleméme %°2

Face a ces changements imposés, les suicides fetsi@airtie des dommages collatéraux
aussi pudiguement appeléa«< ci dent s d®dorgani sati on

2AFLALO, Agn_ s. Lod®val uaCitén2009,n°3n,p78ouveau scientisme.
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SousPartie Il- Le suicide au travail comme
echappatoire au stress professionnel

Dans un contexte de tension particuli rerl

objectifs chiffiés, les salariés du nouvel organisme, anxieux et impuissants face a une

recrudescence du ch! mage, s onitparfpiofatalemeriear t ai n s
l eur vi e. La |l ecture de | dacte suisauratael r e e
rédure aun mattre au travail. Cependant , |l or squéb
| 6exercice de ses activit®s, et compte tenu

fusion, le suicide apparait révélateur de profondes diféisufiersonnelles. Survenant dans
plusieurs agences distinctes sur | 6ensembl e
de souffrance au travail qguobi l convient de |
les actions de soutien psycholagggnécessaires, mais €galement les mécanismes correctifs

indi spensables ° un retour ®u bon fonctionne

Le facteur humai n dans un contexte de

Les effets des restr uct wnmtarn domams damsdequelt r e pr
peu de mesures ont ®t ® prises et qui ne sus
regard de la dégradation subite des conditions de travail au sein de la société France Télécom.
Intervenant principalement suite a lasmen concurrence du marché dont ces sociétés avaient
le monopole, ces restructurations induisent un changement organisationnel beaucoup plus
important que les modifications courantes que connaissent toutes les entreprises a un moment
de leur existence.lEl es affecteront alors au mini mum t
parfois jusqud”™ | 6ensemble de | dentrepri se,
des r®ductions doeffectifst,raumancec«t e@n alldasc
délocalisation géographique matérielle ou salariale, une mobilité forcée des salariés, une

réorganisation interne complexe ou encore une fusion de plusieurs organismes en un

133DAVEZIES, Philippe. De mauvaises réponseasne vraie question. Suicides : Le travail en accusaimmé et travajl
octobre 2007, vol n°60, p 231.
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organi sme unique, comme cbest | e cas en | b6es

Peuton dés lors parler de corrélation immédiate entre les effets de la restructuration, et
la santé des salariés ? Dans une telle hypothése, quels effets cellaapeirt sur les
performances de | 6entreprise ? Comment pren
salariés lors de restructurations importaiaties de réduire au minimum les résistances qui se

feront jour et ménager les acteurs sociaux ?

Le manque de connaissances spécifiques sur les effets de telles restructurations est
véritablement problématigggui sque cela interdit ° | a hi®ra
salariés durant ces périodes de modifications significatives de leurs conditions de travail. Un
seul projet dénommé « projet MIRE » (Monitoring Innovative Restructuring in Eurftpele

despratiques innovantes en matiére de restructuration en Europe20005**s 6 est pench

sur ces questions & la suite duquel le rapport HI®ES6 e st i nt ®r ess® pl us ¢
«Crises mettant en danger | es coined pltsidesn s de
di fficult®s et des conflits dus aux <changem

créant incertitudes et mécontentement®ans cette perspective, ce rapport met en exergue

| 6i mpor tlatnecrec oduer aggementt sledexef §arasi @0Dnfdgei ho
s®curiser durabl deéenemt meé 6@ unpidelen paceRle procéssusdel a ¢
décision plus transparents et équitables » tant en amont de la restructuration que durant sa
p®ri ode dobéaccodmeparg@dcuemnd lad i senti ment doi nsd
modifications. Dans un tel contexte de stress salarial, il est important de favoriser au
maxi mum | 6accompagnement dans | e processus

| 6i d ®e g @miissantelde « cenvoi gpaidl licenciements et autres réaffectations en

dépit de toute volonté des ageifitddes salariés en transitions professionnelles. Cela peut

i ntervenir tant par |l e biais de | a pa®coni
n®cessit® doune surveillance et dobune gest.i
restructuration ° | 6ai de dooutil s, déinstru

certains changements déune fa-on @quesansoup

accompagnement.

« - De quelle facon les salariés 6l été impliqués dans la fusion ? De quelle faconilsnpu apporter leur

134Disponible sur http://www.mirerestructuration.elu
13%Disponible sur www.astrees.org/.../1241706166_La_sante_dans_les_restructurations_Le_rapport HIRES.pdf
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http://www.mire-restructuration.eu/
http://www.astrees.org/.../1241706166_La_sante_dans_les_restructurations_Le_rapport_HIRES.pdf

pierre a I'édifice ?

- Bah... pas grand chose, hein, ils n‘ont pas eu grand chose a dire sur la fusion. Pouplatieua été subie hein
.. personne n'en voulait. Et les salariés et les syndicats, la plupart des syndicats étaient... ils ont pas été... ils ont
pas été... comment on di{rires) lls ont pas été consultés ?

- Consultés, oui.

- Non, ils ont pas étéonsultés du tout quoi. D'ailleurs c'est notre grand... c'est notre grand probléme a nous aussi,
parce que la, quand ¢ca commence a les toucher de plein fouet, la on demande vraiment a ce que pour des
questions toutes bétes, pratip@tiques sur le..; les bureaux, des choses comme c¢a, ils soient vraiment
consultés, et qu'il y ait une réelle, un réel dialogue quoi... parfois des trucs tout bétes, par exemple les agents
indemnisation a terme vont intégrer les équipes professionnelles de I'Anpe parc&ngaeefdnctionne par

équipe professionnelles. On sait pas du tout par exemple comment... si on va les mettre d'office dans une équipe
professionnelle, ou ese qu'ils auront le choix. Donc ¢a, ¢a nous pose probléme actuellement. Donc on essaie
que les agds exindemnisation puissent avoir au moins un peu des possibilitts de choix entre les équipes
professionnelles... Si & terme ils doivent aller vers les entreprises, ¢a serait bien que ce soit pas dans un domaine
dans lequel ils aient pas du tout du touvie de travailler. On aimerait bien que les gens soient consultés sur ce
point I& quoi. Qu'ils puissent participer pleinement a cette fusion parce que sinon... pour l'instant ils la subissent,
ils la vivent trés mal...

- Et qu'estce qu'ils proposeraiemtors, si on leur demandait leur avis ? Quéestu'ils préconiseraient ? Qu-est
ce qu'ils auraient a dire ?

- Oh bah si... pour les... par exemple, pour les salariés... bah si on leur posait la question, comme la direction veut
absolument aller verses conseillers personnalisés, c@slire qu'on soit polyvalent sur les questions
d'indemnisation et de placement, pour beaucoup, ils souhaitent garder leur ancienne fonction, en-&aitir€'est

qu'ils souhaitent pas faire de lindemnisation, ils sitehtifaire que du placement. Y en a certains qui sont
intéressés, hein. Qui sont intéressés par faire les deux, mais y en a beaucoup quij'dispas envie de
conseiller les gens sur la recherche d'emplat y en a d'autres qui disenfak pas di tout envie de faire du

calcul de droit», parce que c'est vraiment pas le méme métier et les gens sont quand méme trés réfractaires. Donc
en fait, eux ce qu'ils voudraient, c'est avoir le choix. Et pas qu'on leur impose devdirs &es conseiller
personnalisé, point quoi. Ca crée une solidaritédassus, ouais, je veux dire y a quand méme, on se retrouve

sur les mémes thémes puisque on est touchés de la méme facon, et comme maintenant on se c6Otoie de plus en
plus souvent, y a une certaine solidat#dessus, ouais. On comprend trés bien que les ageAssexric n'aient

pas envie de faire conseiller a I'emploi, et ils comprennent trés bien qu'on ait pas envie de faire de la comptabilité,
parce que c'est de la comptabilit&®»

La prise en compte ®el | e de | 6i mportance du factel
| 6entreprise ne pourra que s®curiser |l a per
| 6i nt ®gr ati on doune di mension sociale |l ors

premier pa vers la sécurisation de la santé des individus, comme le montre le concept ILO
SSERde®Rkestructuration dodéentreprise social emen
Internationale du Travaif®’. Le rapport insiste ainsi sur le fait que les changesnent
organisationnels sont toujours un facteur potentiel de stress dans la mesure ou les suppressions
déoempl oi s font souvent partie 1 nt®grante de

stress des employés est un signe précurseur indicatif des efopisevention spécifique

136 Agent exAnpe, responsable syndical, Strasbourg.
137 Disponible sur http://www.ilo.ora/public/french/standards/relm/gb/docs/gb295/pdfigyaepdf
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devant étre déployés en la matiere. Le contréle et la coordination de la prévention de la santé
des employ®s doivent ai nsi °tre particuli r
salarial. Une gestion collaborative des changemen - venir peut ®gal
particulierement efficace dans une optique de prévention de crise sociale qui pourrait avoir un
impact majeur au niveau de la communauté. Les données étudiées par le groupe HIRES

« prouvent ainsi sans aucun doute possijle le processus de restructuration peut avoir un

effet préjudiciable important sur la santé des salariés conagrnés Le compt e r enc
runi on syndicale Alsacienne a pu moé°tre ¢

revendications tant humaineseymatérielles des agehts

Al ors quobdau sein de | O0entreprise France T
des 18 derniers mdi, la direction du groupe semble avoir quelques difficultés & reconnaitre
| 6ampl eur du ph®nom aval. PdugantllaaFramsce a, fodrmi ées pags a u
eur op®ens, | un des t¥uxSealeons ulie iderst rle sddp®mp

causes médicales de décés (Cépif)c, centre do6®tude rattach®

la Santé etde laRedche he M®di cal e) , l e taux gl obal de s
a 16,3 pour 100 000 habitants, avec un pic a 41,6 pour 100 000 chez les hommes de 45 a 49
ans. Sans tenir compte de | 60Gge, |l es hommes

Néanmoins, globalement, rappelle le Céplbserm, le nombre de suicides annuels en France
aurait tendance, depuis 1993, “ o di minuer . Er
pench®e en particulier sur | aiffressanifanduddass d d o r
le nombre global. On les estime, de source syndicale, entre 400 et 500 par an, tous secteurs
confondus. Mais ce chiffre est pektte sousestimé, et au vu des cas Fraii@&écom,
RenaultTechnocentre, Peugeot ou Pble emploi, & gans doute la une piste a développer

pour mieux d®f inir | 6®chelle du probl me.

Autres chiffres annonc®s tout r GMamdiement p
(CNAM) et dévoilés par le quotidienles Echos» en septembre 2009 : sur 72 demandes d
reconnaissances de suicides comme accidents du travail, recues entre janvier 2008 et juin
20009, l a CNAM a r®pondu positivement ) 28 d

138\/0ir en annexe n°7 du présent document, lecomptendu doéune r ®umheon syndicale Al saci
139 Décompte arrété au 9 mars 2010

140 pjisponible sur www.sante.gouv.fr/drees/etudesultat/er488/er488.pdf

141 www.cepidc.vesinet.inserm.fr/inserm/html/pdf/ae pdf
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cours dobébexamen. Par mi ces demandedeshommesens e
©g®s de 40 ° 57 ans. Dans un cas sur deux, I

prouver gque les suicides en dehors du lieu de travail tendent petit & petit a étre reconnus

comme ®tant | i ®s ~ ' Maisca dhiffrestn® coqrermemt,esslailLesn n e |
Echos, que |l es entreprises du secteur priv®.
fl ®au. R®cemment , l e 6 mars 2009, un sal ar

doescalier de slogte de BanuQuehen (Aisned Lealierloctobra 2009, un
salarié a tenté de mettre fin a ses jours par pendaison sur le site Péle emploi de Narbonne ; le 9
d®cembre 20009, une skolra(Yar) @ égaleilment leriéadg sersaicider d e ¢
ausen m° me de son agence ; l e 16 f®vrier dern
tent® de soOéouvrir |l es veines dans | es toile
tentatives ont été enregistrés depuis le début de lI'année a P6le empdolisu de travail,

selon le bilan présenté par la direction aux élus du personnel lors d'un CNHSCT (Comité
National d'Hygiéne, de Sécurité et des Conditions de Travail) vendredi 9 octobt&*2089

syndicats militent cependant pour ajouter a cesreliffes tentatives de suicide ou suicides

ayant eu lieu en dehors du lieu de travail. Selon eux, cela concernerait une douzaine de cas,
voire une quinzaine depuis un anNeus n'avons pas de liste exhaustive, la direction ne
communique pas dessus. Nouavohs que des bribes d'informationsLes employeurs

réticents a une telle comptabilisation, nient toute responsabilité hors du lieu de travail des

salariés.

« Difficile de compiler les chiffres car les CHSCT régionaux sont isolés et la direction
fait tout pour éviter un regroupementse voion répondre par les élus du CHSCTAu
niveau de la direction, c'est I'omerta totale. Cela concerne aussi bien les tentatives de suicide
que les arréts maladi®lais l'alerte est sérieuse. La principale cosido des expertises
réalisées par des cabinets indépendants pour des CHSCT régiepaiscle début de I'année
est que I'entreprise présente des risques psychosociaux alasnmaois informe un délégue
syndical P6le emploi. «Les chiffres sont connusoetrmuniqués lors des CHSGT se défend
la direction de la communication de Péle emploi. Concernant les chiffres des suicides a

domicile, il est délicat d'en connaitre les causes et de les lier au traDailm&€me, nous ne

142BOULET, AnneMarie. Suicides au travail, a guand la vérité des chiffida@azine Vival9 octobre 2009. Disponible
sur: http://www.viva.presse.fr/Suicidesrtravaita-quandla 12731.html
143| es chiffres se montent a un suicide et dix tentatives, au Ier2@0.
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connaissons pas le nombre d'&rde travail pour dépression, en raison du secret médféal».

Quand le tabou est levé : la réalité du suicide au travail

Les suicides et tentatives de suicide sur les lieux de travail sont apparus dans la plupart
des pays occidentaux au cours des asnt990 : la catégorie socioprofessionnelle la plus
touchée par ce drame était les salariés du secteur primaire, du fait de conditions de vie et de
travail tr s difficiles, mai s ®gal ement ~ ¢
courante ne grmettant pas de séparation entre vie privée et vie professionnelle. Avec les
ann®es, l es milieux touch®s par ces suicides:s
constater une mutation des catégories socioprofessionnelles concernées parde steesil

| 6i ssue fatale. Le suicide &est un ph®nom
Durkheim est | 6un des premiers ° avoir mi s
per mettant si ce nobdest de leeen difteemygs tygologies e |, d
ne sdexcluant tout efMaissilesaamised de suicidemne sont jhraass a u t
cl airement ®t am me s ®t d ota c ®mi reeamnheuni t personn
moins que le suicide, comme tout acte dopd¢end a délivrer un message. Il apparait ainsi
d®l i cat de nier toute implication du travail
sur un lieu de travail. Au moment des premiéres tentatives de suicide a P6le emploi, la presse
s 6 est chb aestraisdn® i®voquées par ces salariés a bout de nerfs, publiant leurs
t ®moi gnages sur | 6ambiance d® ® re au sein
responsables de leurgesteCo mme en plus cbdest ma wiplas prof e
assumer , | e, invoquaet«uh di®atehregli bjeute des taches supplémentaires
inutiles alors qubéon = &n autde@yoque sordtrespet®a j us qu
«déprime» : «j 6 e n -lebol, on aesdonne pas les moyenma@n service de fonctionner.
Ma situation nodest pas i sol ®e, et el l e 111
Télécom'*® Ai nsi, |l es m®decins psychologues clini

psychologique des salariés de Pdéle emploi recensgaimment par le biais de la ligne

MExtrait doéun article de pr es s attpHwwwmpansian.comEcohomiE/acpaite si on. D
economique/lesyndicatsde-pole-emploisonnerdi-alarmesurlessuicides 203616.htmI?XTOR=EPR5

15 DURKHEIM, Emile. Le suicide : Etude dsociologie 2e édition. Paris : Les Presses universitaires de France. 1897

148 BARROUX, Rémi. La souffrance au travail des salariés de Péle erhpldilonde 19 octobre 2009.
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do®coute t® ®phoni g4 ecesdermieres semhiresiplusielirs menacesi t i ¢
de suicide», relevant principalementckd 6 ® pui sement » ep deo&cemdlisi onnel

internes».

Il convient néanmoins decang ver ~ | desprit que si l e t
dans certains suicides de salariés, il joue comme traumatisme, révélateur de failles internes et
ndéi ntervient souvent que sur un terrain psyc

dansson introduction auxCauses du suicigeMaurice Halbwachs rappelle qud <6 i ndi vi du

gue rien ne rattache plus © 1l a vie trouver a,
ndest pas une raison qui expl i qeenaioquiasui Ci
pl usieurs issues, |l a porte par | aquelle on
débabord que nous ayons |l e d®sir au moins ob

nous, mais si elle et été fermée, nous pouvions teUTLOUVTIr une autre’*®

Le d®chiffrage de | a symbolique doéun t el
certains sociologues se sont pench®s sur | a
de réponse. Ainsi, pour Durkheim, le taux deckld s'expliquerait a partir d'une analyse

globale de la société, et varierait en proportion inverse de la capacité d'intégration de

| 6i ndividu au sein de groupes soOocCi aux. Al n s
déorgani sat i onisaux ont&éucantraints decqiladaer» io«cohabiter» au

sein de m°mes |l ocaux | " 0% pr®al abl ement un
rites, ses usages, et ses codes internes. Ce
dén cl i mat doéaccul turation au seins sociolog
plus perceptibles |l es effets de r®sistances
pl us, trouvent refuge dansppeléelewuicidecanothigue Cbo e st
survenant g®n®r al ement | ors de d®r gl ement s
parviennent ~ ajuster |l es rep res mor aux
fusion décriée par certainscomme étare s ponsabl e de | 6ambiance d¢
agences P!l e empl oi gui p o0 uétre persistantade pestdins ° t r e
salariés :

“Voir en annexe nA8 du pr®sent document

, |l e courrier rel at
18 HALLBWACHS, Maurice.Les causes du suicidears : PUF. 1930.
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«-Vous étes rentré aux Assedic il y a longtemps ?

- Oh oui, il y a trés longtemps. Avant gét pas ici, j'étais a la compta... donc ca fait une quinzaine d'année que je
suis aux Assedic, mais ici, ¢a fait cing ans.

- Qu'est ce que vous entendez pari ® ?

- A l'antenne. Parce que dans l'institution, ca fait 15 ans que j'étais a la conts ¢aachangé je suis venu ici.

- Etvous étes rentré avec un dipldme de comptable, donc, c'est ¢ca ?

- Ouais.(silence)C'est vrai que les personnes au siege, elles ont été obligées de rejoindre le siege... de I'Anpe !
- Au lieu d'étre au siege des Adie?

- (acquiescantHum hum.

- Qu'est ce que ¢a leur change, concretement ?

- Deux heures et demi de transport. Aller / retour.

- Il est situé ou le siege ?

- Noisy. Noisy le Grand.

- Et I'ancien siége Assedic ?

- A Savigny(nda: Savigny le Temple)

- Ah oui, ¢a fait plus loin... Et on ne leur a pas demandé leur avis ?

- (silence, et mine consternée)

- Parce que les sieges ont été réunifiés, c'est ¢ca ?

-Voila. Y a plus qu'un siége.

- D'accord. Et qu'este qu'il est devenu des locaux du siége Assed

- Bah pour l'instant y a encore quelques personnes, mais a terme on sait pas.

- Et si c'est assez grand, ils n'envisagent pas éventuellement de...

- (me coupant)ls savent pas. Ca dépend de s'ils sont locataires ou propriétaires... Enfin c'dgh§oan

marrant que le siége retenu soit le siege Anpe.

- Vous croyez que c'est dd a quoi ?

- (ironiqguement)Ah, c'est bizarre, hein ?

-C'est plus grand ? C'est nbest pas | e plus grand ?
- Si c'est plus grand, mais bon, heu, on aurait pu bien tromvendroit pour réunir d'autres... pour faire un siége
commun, c'est pas la peine de... de prendre I'Anpe quoi.

- Un nouvel endroit vous voulez dire ?

- Oui.

- En méme temps, vous soulignez les difficultés de trouver un nouveau... des nouveaux locaux...

- Oui mais bon, quand on veut, on peut !

- Vous pensez qu'ils favorisent I'Anpe ?

- Ah j'ai pas dit ca mais bon... J'ai pas dit ¢a m'enfin c'est criant de vérité, je sais pas... Vous avez bien dd vous en
rendre compte, non... ? C'est tout. Tout est commeaaeldsement qu'il n'y avait pas de siege a Marseille,

parce qu'on aurait été obligé d'aller a Marseille... Non enfin bon, c'est comme ¢a... Enfin bon, moi je dis, c'est pas
une fusion, c'est une absorption. Et comme dans toute absorption, c'est letpjusdbsorbe I'autre. Tout se
passe..(silence)Non mais c'est intéressant parce que bon, c'est en plein dedans mais bon... le ressenti que j'ai,

cbest | e m°me que | es autres, mai s bon, est uxe qu' on

pourrez mettre que c'est pas une fusion, mais une absorption. C'est comme ¢a. C'est une décision politique qui fait

qu'on a pas |le choix, mais coéest nous qui payons. &
Pour doaut rsaeidde fatpliates poaerrait étreeplug appropriécomne avec

le krach boursier de 1920 la crise économique couplée aux modifications de fond ainsi

gudaux nouvelles conditions de travail ser ai

dont ils ne pourraient sortir que par une issue fatale. Didierbhoin le PDG de France
Télécom, suite aux nombreux cas de suicides recensés au sein de son entreprise, eut une parole

malheureuse largement relayée par les médias traditionnels, selon laglesllsuicides

149 Entretien avec un agent-éssedic, Melun.
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seraient un effet de mode Si le propos appassait largement déplacé au vu du contexte

soci al dramatique travers® par son entrepri:
volontairement ou non, une notion bien connue en psychologie socidled:e<f f e t». Wer t h
Cet effet Werther, du nom ded o u v r a g e Lesl sauffi@rees tdthjeune Wertlperru en

Allemagne pour la premiere fois en 1774, et mis en lumiere par le sociologue Phillips dans le
milieu des années soixante aux Etdta i s, d®montre quoil exi ste u
pa | es m®dias autour doéoun fait divers sur |
tentant de mettre fin a leur existence dans les jours suivant la diffusion de ce fait. La
m®di ati sati on entra’ " nerait al or s undéja v aguce
psychologiquement fragilisés et prédisposés a un tel acte. Selon le sociologue, cela aurait pour
conséquence de lever, par un effet déculpabilisant, tous les obstacles personnels ou moraux
qgui |l es emp°chaient de pasaspesrincité sek l@cears @se Po u
donner la mort, il aurait simplement, par le biais de son ouvraghakilité le suicide dans le
champ des possibles en accr ®ditant | 6i d®e selon | aque

déune cromaligh ne ¢

Une fois ce tabou | ev®, rien noéinterdit
morale, ni la religion, ni l'opprobre social, les précédents suicidés ayant éténfait/ks de
la causee . Ai nsi d®si nhi b®, ioln cpeo wdréruan praes s eerf fe tl
probléme de fond de la médiatisation de tels cas, principalement dans un contexte social déja
fragilisé. Le sociologue parle alors dsuicides imitatifs»>, de «preuve sociale qui seraient,
selon lui, une forme de pesuasi on indirecte ou doéincitat:i
humaine se cr®e entre | O0i mitateur et | e suic
sociale constitue le lien entre les deux et constituerait une justification suffisante daass pr 1 t
de | a personne souhaitant passer ~ defpasct e.
présenter le suicide comme une méthode employée pour trouver une solution a ses problémes
personnebk au motif que da glorification des suicidés pséntés comme martyres et comme
objets de | 6adul ation du public pourrait sug
laquelle elles vivent rend honneur au comportement suicisifeLe lien humain, moral, ou
méme physigue est ainsi encore plugpeit dans le cas des suicidés tant a France Télécom

qgudé” Pl e emploi. Le climat d® ®t re de | 6e

10MICLO, Frangois. Simple comme un coup de fil ? Le suicide, un phénoméne social complexe, Causeurs.fr [en ligne],
article publié le 21 septembre 2009. Disponible uiip://vendredi.info/2009/09/30Asuicidesimplecommeun-coupdefil/
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modification brutale des conditions de travail de ces derniers, sans concertation préalable avec
les partenar es soci aux, ont pu pr®sider entre aut
exclure que la médiatisation des suicidés a France Télécom ait pu conditionner certains
empl oy®s d®j "~ fragilis®s par une hsmeideon d®l

mimétisme conscient ou non.

De méme, et dans une logique plus interne, on a pu constater que les quelques suicides
et tentatives de suicide survenus =~ P!']|l e emj
tres restreinte, corroborant aitsithéorie de Phillips. En effet, ces suicides sont intervenus de
facon concentrée sur deux périodes distinctes : entre mai et juin pour les premiers, et entre
septembre et décembre 2009, soit durant la période diteeggisee s ui t e aux cong
Soci ol ogi guement , cela prend tout son sens
statistiques sociologiques sur | e sujet : ai
que les autres jours de la semaine, les suicides ont tendance a dueinueitié durant la
période estivale avant de connaitre une nouvelle hausse brutale en septembre, avec le retour de

| 6acti vit® salari al e.

« Le travail seraiil « suicidogéne »? On serait tenté de le conclure, le suicide diminuant pendant les vacances.
Une autre explication parait pourtant plus sérieuse aux chercheurs de I'N&Ef€riodes de vacances ne se
réduisent pas a une simple cessation de travail. L'environnement économique et social, les modes de vie, les
relations entre les personnes s&forment aussi. L'ensemble de la société est organisé d'une autre fagon que
pendant le reste de lI'annéen ne produit plus, on consomme ; a la sociabilité contrainte et formelle du bureau et
de l'usine, succede un type de relations plus informel aescathis. C'est le moment d'une plus grande
disponibilité des individus pour la vie familiale. La premaujourd'hui c'est en mai que la natalité est la plus
forte; or, les naissances de mai renvoient a une conception en d@#.rg¢hmes sociaux agest donc a un

niveau trés profond, puisqu'ils parviennent a orienter des comportements aussi fondamentaux que ceux qui
donnent la vie et la mort. Il est remarquable que le point haut de la courbe des variations saisonniéres de la
conception coincide avee point bas de celle des suicide's:

Ainsi, durant le seul mois de décembre, cing tentatives de suicide se sont déroulées sur
le lieu de travail, trois en Hde-France et deux en Prover8fpesCr t e dO Az ur . EIl |
suite a un premier suicideaSafpuent in dans | 6 Ai snhe en mars 2
territoire national. Que penser de ces tentatives de suicide ? Volonté affichée de mettre fin a
ses jours, ou cri dobéalerte afin de mettre en
agents ayant tenté de se suicider aurait confié a ses colleguesrasdn-Bol » et avoir

souhaité, par ce gestefaire un exemple, comme a France Télé@oms 6 i nscr i vant @

BIMORI CE, G®rard. Le suicide, unRevurSdence etpgmrim®35ms8lhppidd ®e quobdo
46.
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une logique Vertherienne»> du suicide.

Léenj eu de dtasdmme®egsemajeur dans ladmesurewuseul suicide
au sein de | O0entreprise constitue de facto u
de travail tant sa survenance t®moigne doun

tissu humai et social du travaib™2 Un suicide, méme isolé signale que le sujet qui en est

| 6auteur nda pas r ®ussiI “ trouver que ce soOi
lieudetravaii si ce dernier est | 6uneildae ss orlaidsaorn st @, q
déoentraide ou | 6®cout e don-ellealdrs parvagardle ?Hess oi n .
suicides constitueraient! s al ors de f ai't un ®chec de | a ¢
sur | a vie de uétélle maigégagemeénssar ses salatiéaadmes 2

«Qudun suicide puisse se produire sur l e lieu de tr
solidarit®, qgui né®t ai ent ni pl us ni mo fe cddlectifded une pr
travail, se sont effacées des usages ordinaires de la vie de travail. A la place, le chacun pour soi et la solitude pour
tous sont devenus la r gle. Un coll gue sbéenfonce, or

su les lieux de travail, ou manifestement en rapport avec le travail, signe la déstructuration en profondeur de

|l 6entraide et dedire lupe dégmdatiod drési avaRcée du &igrs ensemble dans toute la
collectivité. Quand un salarié se sdi®@ pour des raisons qui sont en rap|
communaut ® de travail gui est d®j -~ en souffrance.
doéi mportt ance. &

Ainsi, si | 6on consi d r e crusationldetragaiietdei de e
ses conditions au sein de | 6entreprise, une
sera percue par les salariés restants comme un désintérét total de cette problématique sociale,
mais également comme une absence del ont ® de transformation de
pour ®viter gudun tel sch®&ma se reprodui se
majeur reste que, la situation demeurant inchangée, le risque perdure. Les psychologues
spécialisés en psycholegisociale estiment alors queA« q u i l e tour ?e es

A

guestion que tous | es survivants avouent so6°

152BEGUE Florence, DEJOURS Christoplsiicide et travail : que faire, ddem.p. 14
13 BEGUE Florence, DEJOURS Christoplseiicide et travail : que faire Rlem.p. 20
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Un out i | de mesure de | a d®gradation d
de questionnaires aux salariés

France Téldem d®nombre plus de 2% llest dificledde s = |
connaitre le nombre exact de suicides ou tentatives a Pbéle emploi, néanmoins, il semblerait
quoi l sbagisse dbébune dizaine dferthewmessendtir s | i
ce ph®nom ntel spasalcomda | a m°me ampleur dr a
Télécom ? La gestion de la crise en entreprise est un art délicat, et force est de constater que
| application dbébune pol i ti gtion sidéicate @insi, lesne s a
apparitions et commentaires publics du Directeur Général de France Télécom, Didier
Lombard®®, ne sont survenus que trés tardivement, aprés un nombre déja conséquent de
suicides au sein de son entreprise. Dans le méme tempsesiuc el | ul e dbai de ¢

avai-t temporairement ®t ® mi se en place au s

®chell e plus globale afin de rem®dier ~ <cett
2009, avec le vingtinquieme si ci de doéun sal ari ®, pour g u e
guestionnaire ; ce dernier, di stri bu® aux

conditions de travail.

Fort de ces erreurs commises par la direction de France Télécom, MM. Laurent
WauquiezSecr ®t ai re doé£tat charg® de | 6Empl oi et
et de | 6Anpe, ainsi gue Christian Charpy, Di
rapidement leur émotion a la suite du premier suicide a Péle emploi. De mébéeinstauré
trées rapidement un questionnaire sur le modele de celui de France Télécom, distribué aux
salariés afin de percevoir leur ressenti, tant sur la question de la fusion que sur leurs conditions
de travail. Menée par le cabinet Isast (Inten@nBociale & alternatives en santé au travail),
| 6enqu°te sObappui e sur un guestionnaire en
comprenant des indicatifs r®gionaux sp®ci al
nombre de jours de greve par an,mwo mbr e ddéarr °ts mal adie par
demandes de temps partiel, ou encore des tentatives de suicide commises sur le lieu de travail.

156
t

Avec 25 000 r ®ponses, il aur ai ai nsi obtenu

154 Chiffres arrétés a la date du 1er mars 2010.
155 Remplacé a la téte de France Télé en date du 2 février 2010.
158 \/0ir en annexe n°2 du présent document, les résultats du questionnaire soumis aux agents Pdle emploi.
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«-Il'y a tout un clan deensibilisation de I'encadrement intermédiaire qui a été lancé a la rentrée. La deuxieéme
chose, c'est qu'on a demandé a la direction de P6le emploi de lancer un vaste questionnaire qui sera adressé a tous
les agents sur la maniére dont ils vivent leur glieti sur leur souffrance morale, sur leurs conditions travail, sur

le biais, notamment enfin sur l'aspect trés psychologique du stress, la pression, le contact avec les demandeurs
d'emploi qui peuvent parfois étre extrémement agressifs, et donc surastipun diagnostic sera fait a la fin

de I'année, les questionnaires sont ou sont en train d'étre envoyés...

- A l'initiative de qui ?

- C'est la direction générale qui s'occupe de ¢a. Les questionnaires sont récupérés au mois de décembre, ils seront
analysés, et l'idée c'est de lancer un grand plan de mobilisation autour des risques psychosociaux sur le premier
trimestre, enfin premier semestre de I'année 2010 avec I'obligation pour les directeurs d'agence de mettre en place
des ateliers, hein des bges collectifs, mais aussi avec des phases individualisées pour vraiment discuter de ces
questions la, de mettre le probleme a plat, de voir comment est ce qu'on peut réorganiser le travail au sein de
l'agence, comment est ce qu'on peut mieux travaifilectivement face a ce probléme I3, alors lorsqu'on a un
probléme difficile avec un conseiller, bon alors des choses toutes bétes, hein, par exemple, vous verrez si vous
visitez une agence Pdle emploi, que les bureaux, en fait les bureaux ¢a fait cesnbux @vec des portes qui

donnent c6té public, mais vous avez aussi une sorte de chemin de déambulatoire derriére pour que les agents
puissent, dans le cas ou ils seraient confrontés & un demandeur d'emploi agressif puissent battre en retraite, et
s'échaper de leur bureau. Enfin vous voyez, ¢a c'est le genre de choses toute béte, mais qui permet quand méme
au conseiller de pas se sentir isolé dans son box, et de sentir que bon, y a ses collégues et que s'il faut on peut
appeler des agents, la sécuritélaypolice pour intervenir, donc voila, dans l'organisation concrete des relations

de travail, y a des choses a faire, mais c'est vrai que c'est tout de méme assez anecdotique mais moi ¢ca m'a frappé
quand on a visité un pble et qu'on étaient en immersiais Monc c'est sur ces détails qu'ils faut travailler
concrétement pour lutter contre la problématique de la souffrance psychologitfue. »

Notons également que le taux de retour du questionnaire adressé aux salariés de France
Télécom dépassaitles 70@e s chi ffres d®mont réteerpérculpariesn d o6 u
salaries au sein de leurs entreprises actuellement en difficulté, mais également leur
i nvesti ssement et | 6i mpai t anacien sq u 0qiul6s” altetuarc:
travail. Cesr et our s t ®moi gnent alors dobéune situatic
plus de 70% des agents se plaignent ¢k quantité de travail excessiwetandis que 61%

déplorent des ordres contradictoiresrecus de leur hiérarchie. La quastialité, soit 90 %

déentre eux i ndi gqu evitet» «igtenéémeénty fua les ¢achesasona i | | er
souvent i nterrompues avant do°tre ao.hlev®es,
semblerait alors que | 0idapagents sod plus praggnamedquat i o1
|l es probl mes mat®riels de | ocaux ou-cdbacc

soient ®gal ement d®nonc®s par de nombreux se
cran lorsque ceugi sont en relation icecte avec le public, soit au sein des agences dites
«dbaceueiDldbaut ant qgue, sui te 7 | 6expl osi on ¢

demandeurs doéempl oi suppl ®ment aires qui ont

157 Conseiller principal de Laurent Wauquiez, en charge de la fusion Péle emploi et des questions sociales.
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t emps, | es desrcanfienht @voir Iseaucbdpanpiesnde temps, depuis la fusion,

pour prospecter aupr s des entreprises afin

mal heur eusement, depuis |l a crise ®conomi qgue
significative . Loexacerbation de ce d®s®quilibre en
terrain est dbéailleurs inversement proportic

manque dobéefficacit® notabl e danslelmarchéd ®i nser
travail par | e service public doéaide ~ | 60emp
seraient ainsi plus de sept sur dix a ressentir fortement cette contradiction. Les employés qui

ne recoivent pas de public sont un sur deux @alser cette souffrance, taux qui tombe a
guatre sur dix chez |l es cadres dans | a m° me

des questionnaires retournés.

Léenqu°te ne porte cependant pas excl usi
d 6 e onfklle fait alors ressortir que les rapports entre collegues peuvertatrieaux» ou
« indifférents». Les choses deviennent pl us d®Il i cat
| 6encadr ement hi ®r archi que s e u |l rtéeupar senmp | oy
supérieur ou que la capacité de son supéretrfaire collaborer ses subordonnesest
effective. Il 1 s jugent ainsi gl obal ement | eur
sal ari ®s. Les nouveaux sdusectinaurfd deamgencte ds
Assedic, et doivent se former a leurs nouvelles fonctions extrémement rapidement pour le bon
fonctionnement de | eurs agences quodils d®col
sont parus en septembre dernigrplaligation leur avait été faite de ne pas rester sur le site
qguoils dirigeaient pr ®al abl ement " la fusi ¢
| 6i nt ®gralit® des salari ®s d®bute sous | a di
tout upcon de connivence interne entre une partie des salariés et la direction. Une réunion
r®gi onale des directeurs dbagence, sous | a
intervenir sur | e sujet afin ded®ewi pe,nsditl
de parole alloué a chacun, et des risques psychosociaux toujours omniprésents. Sur ces mémes
ri sques, une batterie doéindicateurs a ainsi
déhygi ne, de s®cur i {CBSGI)xdébdtganvierc2010.di t i ons de

Loune des r ai s o0n sétrgan travail les salariee de IP@esemploeestma |

ma | per - u, est |l e contact direct et qguoti di
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socicéconomique. Occulté par la presse gjus6 tr s r ®c eéétremesn t I
i mm®di at ement d®cri ® et moqu® par | a popul at
pour certains bénéficiant des avantages relatifs au statut de fonctionnairej semient

prémunis contre les effets de ¢rise : en témoignent de nhombreux commentaires identiques

sur l e fond, gue | 6on peut trouver sur inte

articles de presse en ligne évoquant le sujet :

«Cbest |l a grosse mode rlérap suicide ddssaanés dpubdli®) é® cBbam doed epsat  p |
facile a cerner que celui des personnes agéessetées» ou encore, de celui des chémeurs et Rmistes qui
néarrivent pas ° sbdében sortir, ou mpwvwaée €E€dept emeat, gda
«public» on a le temps de faire greve, de faire du nombrilisme social, et que, pendant c&témpsance

d 6 bas se bouge pour faire quelque chose de sa vie qui ne soit pas programmé, plans de carriéres, congés gérés
parles C.E., retraites animés par les mémes, et compagnie. Alors le malaise des gens de P6le emploi, comme
celui des autresmantise q u i bossent dans LE fr oma dahéitescnefermera nt ®r i e
pas © cause doun eropdpourtant dedtemps; quenesdanguers nermettent pas la pression sur

|l eur aveniré i mporte tr»%s, mais vraiment tr s tr s pe

Ce renvoi perpétuel a une situation idéalisée provoque ainsi chez les agents un fort
pouvoir culpabilisant, contribuardt les enfermer dans un silence oppressant, renforgant leur
senti ment doéi sol ement-mémeaux prise® avacrsenmoueeauspaste, p | a

e

une nouvell agence et devant se familiarise
pastoy our s | e temps doé°tre © | 6®coute de chacu
| ®gal es en mati re de pr®vention des risques

prendre toutes les mesures nécessaires pour protéger la santé physigertale de ses
salariéd®. Les d® ®gu®s syndicaux di sposent doéail
l eur empl cpeast aseénksqgqaadi l existe une atteint
| 6 ent » ellsr pegvent en saisir immédiatme n t | 6empl oyeur qui
«procéder sans délai a une enquéte avec le délégué afin de prendre les dispositions
nécessaires pour remédier a cette situattth Pr euve ddun i nt®r °t gl
sujet du stress au travailaf t | 6 obj et dobébun accord europ®en
transposition en droit fran-ais a ®t ® assur G
2 juillet 2008. Sel on c e tdistarsion entredlg perteptiqpart r e s s
une personne des contraintes résultant de son environnement et la perception des ressources

dont elle dispose pour y faire face impliquant alors une pression exercée sur le salarié de

8 Commentairen | i gne déun internaute, sous un artickRlepubli ® dar
emploi face au malaise de ses agents ».

19 Article L412-1 du Code du Travail.

180 Article L 23132 du Code du Travail
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maniere continue ou du moins répétée dépassant ses capacitésstamae>. Cet accord
néop re pas de distinction entre |l es diff®r

Ainsi, il dispose que te stress peut affecter potentiellement tout lieu de travail et tout

travailleur, quel & reypaisei,erte Ildao madinlel e 6che tli
de rel atiéo.n HEHmMedpoDIi fran-ai s, | 6empl oyeur
«une obligation de sécurité de résultajui se distingue del«6 o bl i gat i»0Atorsde mo:
guden Owenret wubd i gati on de moyen, l e salari ® s
de | 6empl oyeur, | 6obl i gation de r®sultat I mj
d s | ors qubest constat ®e une car aéd Cadte de s ¢
carence consisterait not amment pour | 6empl o

prévenir et optimiser la santé et la sécurité des salariés sur leur lieu de travail. La Cour de
cassation a ainsi considéré dans un arrét du ler juillet 2@8epitroubles psychologiques

puissent étre pris en charge comme accident du tféyail ou qudéun suici de n.
au temps et au I|lieu de travail, mai s caus® p
du travait®»'® Un second accordadre européen concernant plus spécifiquement le cas
délicat du suicide au travail en date du 26 avril 2007 sera, lui, transposé par une directive

francaise dans les mois a venir.

Ainsi, S i l a culture dbéentr eprn, soet bient pl u
souvent ) | 6origine des nombreux ®checs de
négligés, ils ne sont pas suffisamment pris en compte dans les lignes stratégiques de la
Direction. La noareconnaissance de groupes minoritaires au sein@e nt r epr i se ent
souvent de nombreux conflits internes quoil
communi cation interne. Ces oppositions doi de
dont |l a r®alisationlbkkéatvtrapstid® madi®bncdeéel 6L
pas, ell e sb6baccompagne notamment des nombr e
| 6entreprise, et qui per mettent de prendre
déroulement de ce changement.

161 Disponible sur :Cour de Cassation, Chambre civile 2, du 1 juillet 20083@%76, Publié au bulletin

162 Disponible sur :Cour de cassation, civile, Chambre civile 2, 22 février 2007,30%71, Publié au bulletin
183\/VAUDOYER, Alexis. Le stress audvail, entre pression et harcélement, a chacun ses responsdlalipésit juriste,
décembre 2009, n°6, pAl®.
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Partie lll - Des différents
modes de

communication en période de
fusi on door ga:

« Communiquer suppose aussi des

silences, non pour se taire, mais pour

laisser un espace a la rencontre des
mots. 3

184 SALOME, JacquesHeureux qui communique : Pour oser se dire et étre entétatis : Albin Michel. 2003.
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SousPartie I- La communicabn, un moyen de
redéfinition des rbles internes

Intervenue dans un contexte seémnomique particulierement éprouvant, la fusion
des organismes de placement et doéindemnisat.

nombreuses résistances intexnieuits de dysfonctionnements pratiques et matériels majeurs.

Face a celle i soest alors mis en place un plan de
descendante, visant ~ synth®tiser | 6ensembl e
fusio n en ad®quation avec | es attentes sal ar |
déoempl oi . Vecteur possible de | dadh®si on sae&
explication claire, simpl e et efficace, | a

I mportance en p®riode de boul eversements str

une attention toute particuliere.

De |l a th®ori e bureaucratique ~ | 6appli
descendante

La décision de la fusionestr | es organi smes doéindemni sa
demandeur s déoempl oi s nbdest pas neuve. EI'l e
pr ®si dence de Jacques Chirac au d®but des an
le candidat a la présidgelle de 2007, Nicolas Sarkozy, qui en a fait une véritable promesse
de campagne. Mi s e e126Hwl8 féwier p0Asrelative a la @formendd 2 0 0 8

| 6organi sation du service public de | empl oi
| es faits, du moi ns of ficiell ement avec | a
emploi»'® et le dép6t de statuts provisoires le ler janvier 2009.

Au sein des instances dirigeantes, | e me s

organismese plus rapidement possible afin de tenir la promesse électorale faite en 2007, et de

185 Auparavant courrait une périottansitoire au cours de laquelle existait une personnalité morale nommée I'INP (Instance
Nationale de Préfiguration).
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faciliter | es d®marches des demandeurs dobéemp
l eurs i ndemnisations. La r ai s oonregosedand surrlae  d e
simplification de | a proc®dur e doinscripti
rencontrées par les agents lors de cette fusion, si elles ne sont pas ignorées, ne pesent que peu
face "’ cet i mp®r ati f d @idr aCelm oressot adé imamere d u s
particulierement nette dans les propos du plus proche conseiller de Laurent Wauquiez,
sp®cialiste des questions sociales et de | a

mébentretenir, Ni col as Pinaud

« - De quand date vraiment la création de Pble emploi, et de quand date le projet de fusion ?

- Ah le projet de fusion ! Mais c'est un projet qui remonte a... enfin ca dépend ce qu'on appelle le projet, le projet
¢a fait trés longtemps qu'il existe hein, cettée qui est assez frappée au coin du bon sens qu'il faut fusionner le
volet indemnisation, enfin l'organisation de l'indemnisation, et I'organisation du placement en une seule et méme
institution pour simplifier les démarches des demandeurs d'emploi gtaugsr un systéme public, enfin un
service public de I'emploi plutét cohérent, plus fluide et donc plus pratique aussi pour les demandeurs d'emploi,
c'est une idée qui est pas récente hein, et que d'ailleurs nos voisins ont mise en avant et onplcation gm

déja une dizaine d'années. Donc c'est pas un projet récent, hein.

- D'accord. Et aujourd'hui est ce que la fusion est effective sur le terrain ?

- (sourire) Ah non, c'est tout le probléme... c'est le grand sujet ! Donc méme sur lenidiqupy en effet, il y a

un trés grand nombre d'aspects qu'il faut harmoniser pour rendre cette fusion méme effective sur le plan
juridique, le statut des personnels reste... ¢a constitue encore une mosaique de statuts avec I'ensemble des statuts
qui préeistaient avec I'eAnpe... puis évidemment ensuite, il y a tout l'aspefiision opérationnelle et
organisationnelle alors la c'est un vaste chantier mais qui ne sera pas d‘ailleurs achevé... enfin qui sera achevé
en fagade je dirais, pour le client,aest ce qui est, en premiére approche, je dirais, essentiel, d'avoir un service
public unifié de I'emploi, et ca se sera fait a la fin de I'année, mais ensuite il faut fusionner tous les process,
toutes les méthodes de travail, et ¢ca ¢a prendra.'estaua chantier en dewrois ans, hein...’%°

On voit bien a travers ces propos que la fusion des deux organismes a été
prioritairement mise en place ° | 6attention

unification « logique » du service publians ses volets indemnisation et placement. Tout se

passe alor s, dans <ce discour s, comme S | a
pratiques de <ces derniers dans | eur s d®mar
déi ndemni satoron.quéd Isanbpectalsal ari al du pro
demandeurs doéempl oi , ne soit pas au ciur des
par | 6i mage de | dinstitution renvoy®ereau gr 8
de rendre |l a fusion effective ¢ au moins en
actuel |l e. On peut d s lors séinterroger sur
mesur e oY% | e bon fonctionnement Issehtie|ar n e

Extrait doéentretien avec |l e conseiller sp®cial de Laurent
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n®cessairement sur |l e servetomwrsemenndu aux dema

Ce message est relayé tant aupres des agencesiéttess que de la population, par le
Secr®taire d'£tat charg® de | 0e mpidtiamiCharpyr aur en
est nommeé a la téte des agences nationales et est de fait chargé de conduire la fusion entre les
deux organi smes. Enar que, i ®t ai t depui s 2
contribué a tendre davantage les relations saladale®in du nouvel organisme. Les anciens
agents Assedic ont ainsi d®nonc® assez unani

de Pl e emploi, renfor-ant un sentiment pers

A ainsi été établi plus ou mairofficiellement un plan de communication afin de lutter

contre | 6i ncertitude, principal facteur de
restructuration dobéune telle ampleur. Une <co
cr ®ati on daduwbn mpeéntameonn fort de l a part d e
réorganisation, particulierement si certains éléments majeurs communicationnels sont

respect ®s une bonne qualit® doéinformation,
d e | Oatiom fdans um délai maximisant son utilité, tout en ciblant spécifiquement ses

destinataires. ! faut enfin prendre garde

compte des informations, avis et opinions des salariés ou représentants imgéigeés
processus dans | e but doéam®liorer | es condit
la Direction Générale aux agents est décisive, dans un processus de restructuration
déentrepri se. L6éenj eu maj e uralagés afin delfaciliteslesd e c o
transitions structurelles. Les agents ont ainsi besoin de se sentir écoutés, compris, et surtout
pris en compte. Une anecdote relat®e par | 01
pas toujours pris le temps d'effeetuune démarche positive aupres des salariés : Christian
Charpy serait ai nsi venu avec | a presse en
débeffectuer une interview ¢ en situation e ¢
mixte. Apres cetet r et i en et quel ques photographies,
sans méme prendre la peine de faire un tour des bureaux, de serrer la main des agents présents
ou de sdentretenir avec eux gquel guenssacé nut es
a la communication externé sur laquelle nous reviendrons a u d®t ri ment (
communication interne pourtant au moins aussi i c e nidmepsrtantep Una autre

erreur maj eure de communication inter dibamte ¢
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prime déun montant de 300 euros annuels acco
euros par mois. Christian Charpy voit alors dans le méme temps ses revenus augmenter de 45
000 euros par an passant al 0275 000 éuos) Cesten | a i r
augmentation de 20% fut largement médiafi¥%é@et ne manqua pas doe
d®gradation du climat soci al d®] " tendu au s
de | a r®v®lation, | es coneetiplus garticulierenment 2o mmu n
conseiller social de I'Elysée, Raymond Soubie, préconisent de faire marche arriére, Christian
Charpy revenant alors a son salaire initial. Pour autant, dans un tel climat de tensions, de stress

et de manque de moyensausandl 6 or gani s me, cette erreur de
point doéborgue de |l a rupture entre | a Directi
Loun des enj eux de | a communicati on de

explication, une dédramatisation, eeuwrompréhension manifeste des difficultés rencontrées.
Pourtant, dans le premier temps de la fusion, la communication a été davantage axée vers une

communication externe plut®t qudinterne, acc

Dans un seconcemps, une meilleure prise en compte des agents et de leur ressenti a
pu se dégager. Ainsi, un magazine interne a fait son apparition en juillet 2008, soit quelques
mois en amont de la fusion effective du ler janvier 2009. Intitulé « Aetlanjournal de
| 61l nst ance Nat-i»ditma#i hirsi séhr poemiersegemplare « Fusion, mode
déoempl oi e, et comprenait une interview de ¢
Nationale Provisoire, un calendrier initial de la fusion, et trois autresviatvs de Geoffroy
Roux de B®zi eux, Pr®si dent de | -Brésidenteide -~ I
| 6Un®di c, et Laurent Wauquiez, Secr®taire dbo
l a fusion ®tudi ®e doéun seuteides agerdsalesweue orgamsiesr n e

Si le ton se veut apaisant, le message initial, lui, reste le méme :

« Toutes nos énergies seront tournées vers un seul objectif : apporter une offre de services rénovée et élargie aux
empl oyeurs et ampl adiemabdiensti tdbti on i ssue de <cette r
service RH de |l a France. Déexp®rience, on sait qubun
Cbébest tout | 6enjeu de ce nouwelnseavi®degualgcurréprachable adee v r a
fois efficace et r®actif, grd®e notamment ~ | 6implica

¢ 11 sbagit de cr®er un nouvel op®r ateur sur |l e marc

87 parution initiale dans le Canard Enbitéadu 7 janvier 2009.
®8pDominiqueJ ean Chertier, Pr®sident du Conseil de I 6l nstance Nat
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Cela nous permet déaliser un vrai saut qualitatif et quantitatif dans notre action au service des entreprises et des

demandeurs dobéempl oi . Ces derniers auront un interlo
comp®tent © la foisosur | 6ibedhemmoi satlil enb®nn®f eécretont
|l eurs besoins et déune r®ponse plus personnali s®e p

création de forces de prospection en direction des entreprises, nous dé&ransptiotre capacité a proposer des
emplois adaptés, indispensables a la croissance des entreprises. Enfin, nous devrons prendre en charge de

nouvelles urgences comme | 6accompagnement vers | d6empl
parcawr s professionnels ou encore | 6orientation des jeur
®t roite coop®ration avec |l es collectivit®s territori
missions locales. Notreactio doit soéinscrire dans | a continuit® de n
paritarisme de | 6Assurance ch!ma'fe et culture de serv

« La notion de service RH de la France est une bonne feuille de route. Cela vamutudee | 6 i nsti t ut i c

anticiper ce que sera |l e march® du travail dans <cingq
travailler sur | a mobilit® professionnelle et g®ograp
tauxde ch!mage © une r®fl exion sur | e taux dodéemploi, no

plus éloignés. %°

« La gouvernance doit concilier deux objectifs : la proximité avec les besoins des salariés et des entreprises qui
estassuréegpr | es partenaires sociaux et | 6®galit® dans | 06
par |%£tat. &

Face ° ces extraits dbéinterviews, on ren
mettant ainsi | 6 a ¢ @ eeintde cetie fusidn.eMais 16irl de lesdneobilisest g e n t
face a une telle réorganisation, le discours tenu par la Direction du futur organisme fait peser
sur eux | e poids do6éune nouvelle charge de t
projet, sans auweun moment les évoquer dans leurs propos dans toute leur individualité.

L 6 us agmrousd>a cat égard est particulierement révélateur. Se voulant probablement
rassembl eur, il ne marque finalement qubun c
et les acteurs de terrain qui, pas ou peu consultés sur la question de la fusion ni sur le

calendrier de sa mise en place, se sentent exclus des décisions :

« Nous procéderons en deux étapes. La premiére, début 2009, consistera a mettre en plack lsesoicke de

la nouvelle institution qui marquera le premier changement perceptible par nos clients. La seconde portera sur des
®volutions plus structurantes, avec |l a refonte progre
cible. »'"?

Dans cette nébuleuse communicationnelle se distingue pourtant un mode de
communication plus franc, plus direct, intel

mémes, celui de Laurent Wauquiez :

®Christian Charpy, D®l ®gu® G®n®ral de |61 NP.

"MGeoffroy Roux de B®zieux, Pr®sident de |dex Un®dic.

171 Annie Thomas, VicePr ®s i d e nUnéglic.de | 0 e x

Bruno Lucas, Directeur G®n®ral Adjoint en charghpede |l a pr
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« A chaque fois que je me rends dans une @g@mpe ou une antenne Assedic, je suis frappé par la qualité des

®gqui pes et du travail gue vous faites sur | e terrain
demandeurs déempl oi -asiedutservgapublioded eanpil Di queMa wiosivi cti o
gue le systeme actuel ne vous permet pas de produire le meilleur résultat. La réforme est justement faite pour
am®liorer l e fonctionnement de | a structur e leart per me
Lébobjectif est doéoffrir un accompagnement plus persol
un guichet et un référent unique pour lui permettre de retrouver au plus vite un emploi-rhesate doit

devenir laregle : cette évolutiqpue vous avez initi®e sur le terrain, (I
Joai |l a conviction que sdéoffre ° wvous une opportunit
parcours professionnels. Vous participez a une aventiweodbu me n't uni que. I sbagit {

réformes du service public de ces trente derniéres années. Vous avez la chance de mener a bien un projet
historique, trés attendu par nos concitoyens et qui changera le visage de notre pays dans kvamnéaec
pour horizon le retour au plein emplot’$

On wvoi't bien au travers de ces confronta
mode de communication a été opéré. On passe ainsi du « nous » exclusif des agents de terrain
aun« o us essastdmgdement a eux. Interpellés, ils sont ensuite félicités pour le travail
concret déja effectué au sein de chacune des agences. Les difficultés rencontrées ou a venir ne
sont pas pour aut ant occul t ®e s, maaptque e | | e s
responsabilisante face ° |l a sitwuation. Le

différente : non imposée par des décisionnaires qui ne seraient pas en prise avec les réalités du

travai l de terrain, e | | ®n légale de eerqaiise faited@ja eh a i t
pratique par les agentseox® mes, | eur accordant ainsi | a peé
d s lors difficilement rejeter. l'l's sont enf

ddéun pr o] eeta, sgldndeb dires de LaurentsWauquiez, forcément bénéfique et dont

chacun pourra revendiquer une part de réussite personnelle.

Les deux numéros suivants du magazine « Actibft traitent principalement du
nouveau calendrier mis en place pour la suitgpbcessus de fusion ; ils semblent également
prendre en compte | es remont ®es doéopinions
cultures dbdébentreprises. Deux entretiens suc
titrant ainsi « Deux expénces, une méme culture » et « Le partage entre générations : la clef
de |l a r®ussite e. L6éhumai n, et pl us pr®ci s®
sujet de | a fusion, sous | O06i mpulsion de Laur
Notons aussi que Nicolas Sarkozy a tenu un discours en date du 23 novembre 2009 devant les
cadres de Péle emploi réunis au Parc des Exposition dont les échos ont été quasi unanimement

positifs X ¢ Je wvais repartir draenp®ur mes r ®q i

Laurent Wauquiez, Secr®taire doftat charg® de | d6Emploi .
174v/oir en annexe n°9 du présent document, des extraits du magaition ».
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coll aborateurs e ; ¢ ¢a fait vingt ans que
jbentends un message aussi fort e ¢ Avant
Nicolas Sarkozy de nous, mais 13, on se sent portés &nssus’™. Selon le méme mode
communicationnel que Laurent Wauquiez, il aurait félicité les cadres pour un délai de
traitement des dossiers en instance toujours plus court malgré la recrudescence du chdémage, et
avec empathie, leur aurait exprimé sa comprsiom de la difficulté de leur tache : « vous étes

en premiere ligne face aux difficultés conjoncturelles et structurelles liées a la fusion ».
Rappel ant | es b®&n®fices de | a fusion tant p
mémes, il a néanmoirtenu une position ferme ne laissant pas de place a un éventuel recul
dans | a fusion. Il termine alors sur | 6util]

les intégrant ainsi a son propos « on va y arriver ».

La hiérarchie de proximitéev e ct eur doéune communi cati o

Si le travail et ses contraintes sociales, physiques, ou intellectuelles sont décisives dans
la capacité de mobilisation et de motivation des salariés, les méthodes de management
doentreprisegedetidnrdesi confdet s, Ou encore
impact majeur sur le moral des salariés, et doivent étre particulierement prises en compte dans

|l a I ecture de | 6acte s uibteiadtaval. e ou plus gl ob

Depuis la mise r® place de la fusion, si la réorganisation interne des agents de
reclassement et doéindemnisation ndéa pas ®t ®
partie de la hiérarchie locale, ditede proximité» i ¢ 0 €-dire les directeurs locauk a
également été réaffectée au sein de nouvelles agences pour occuper des fonctions, elles aussi,
sensiblement différentes. Cette hiérarchie de proximité, prise entre une direction régionale et
générale pressée de voir se mettre en place la fusion des omeisson bon déroulement,
et des agents stress®s, anxieux voire m®coni
t emps pour prendre ses rep res et d®ci der

fonctionnement. Face aux objectifs affichés de faation générale et du gouvernement, une

T®moignages extraits de |l odarticle ¢ Les cadres de Plle em
minutes, 23 novembre 2009.
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nouvelle doctrine dobéorganisati on gestiontparav ai |
objectifsé e st alors apparue comme ®tant l e moy

contréle, jusque sur le poste de trhwdss agents. Ces résistances aux nouvelles techniques

manag®riales sont bel et Dbien [ 6illustration
sal ari ® nbéadh rent pas, ou plus. Les sal ari
seméager des marges de manifuvre quant ~° | eur
demandeurs doéempl ol et du bon d®roul ement d

hiérarchie intermédiaire ne regardait alors, selon leurs dires, que le résutttat dédeur
travail, ” savoir | i nscription, | 6i ndemni s
demandeur s déoempl oi . La fusion des deux orf
modification de leurs conditions de travail dans la mesure ou chigsuagents des différents
organismes a d% so6impliquer et suivre une foc
méthodes de travail de ses nouveaux collaborateurs. Ces formations, trés encadrées et
dispensées tantbt par des agents volontairefttaar des formateurs spécialisés, se sont

faites de facon trés succinctes et quasi uniquement de fagon théorique.

Joai ai nsi pu observer gque | e guichet uni

demandeurs doéoempl oi ,n ®&teauixt pernt it ®a lbiutr@ asxi mdd

derri re |l esquels se tenaient deux agents d
pour | dunAmnpgeuetdepddrAssedicarépartitien qu est cenéée germettre

un échange immédi@&n cas de doute sur | 6une ou | dautr
qguestion pos®e par un usager. De ces nouveau

faible que les transformations étant toutes récentes, les salariés n'ont pas encerapide t
sbapproprier des m®t hodes de travail pl us
modele supposé similaire, automatisé, schématique et encadré voyant leur autonomie tres

| argement restreinte. Un c¢changepérealadethander yt hn
de la hiérarchie dirigeante et intermédiaire afin de se conformer aux nouvelles exigences de
polyvalence. Ces procédures détaillées sont autant de contraintes rigides auxquelles les
salariés se voient contraints de se conformer, sansg®a de mani uvr e per son
il's se sentent d s lors r®duits °~ de simpl «
n®cessitant une di mension dbébadaptation pers
individuelles des salariés par leiérarchie locale ont des lors été mises en application, sur

hY

demande de la Direction générale. On assiste a une redéfinition des rbles de chacun des
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protagonistes et a une structuration plus nette des responsabilités. Il aurait été intéressant de
pouvoir € procurer la grille doé®valuation sur I
chacun de ses agent s, mai s |l a confidentialidt
d 6 ®v al u al$ unilormess?0Qudlle est la place du dialogue entretagenhiérarchie

dans ce processus ? Evatuen de la méme fagon chacun des agents hors de son parcours
professionnel propre ? Adela de ces réflexions préliminaires, ces évaluations personnelles
posent le probleme plus profond, plus tenace et plusgieuri de la mise en concurrence

entre les salariés. Ces évaluations sont, suite a leur tenue, nécessairement mises en rapport,
comparées, jaugées, et supposées étre révélatrices du travail accompli par chacun. Il
conviendrait de smmdemtddumgemi Sairen ac reacurn men

sal ari ®s entre eux, |l ors doébun processus de f

De m° me, i convient de garder ~ | 0esr
hiérarchie locale, I'agence représenpé@e son directeur est elleéme évaluée aux niveaux
r ®gi onal et national, faisant porter sur | a
D s lors, gue penser déune ®valwuation des
responsables higrchiques, ewxnémes évalués par leur propre Direction générale 2dPeut
considérer que la neutralité est de mise dans un tel cas ou les évaluants gnémesx
évalués sur leur capacité a encadrer tant leur agence que leurs salariés ? Si les agents ont
leur degré de latitude dans la réalisation de leurs taches diminuer significativement, la
hi ®r archie interm®di aire sbtest ®gal ement vu
l eurs r®sultats ®tant e ns uiunefaibje mpeRdsdispostient t e |
de moyens dbébencadr ement ont ®gal ement pu in
cat ®gories dbébencadrement . Notons ° ce propos
gestion doéun telrchiresddoemaoadmpoment a dquer@ou
seraient ainsi plus affectés par les facteurs de contraintes de travail, développeraient un
senti ment d 6 a henire@ut®$ par®g manguendesc@ramunication autour du
processus de fusiofgce a une hiérarchie générale se montrant trop insistante sur la réalisation
d 6 0o b j echiffréis>f aal quotidien. lls auraient alors du mal a régler leurs conflits éthiques
internes face aux situations auxquelles ils peuvent étre confrontés. Dans deten@ps, les
femmes, elles, seraient dans une logique de réaction plus instinctive, plus émotionnelle face a

|l a pression manag®rial e, et d®vel opper ai ent
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situation précaire. Peu enclines a prendre des décisioascaliiver leur autonomie, elles

d®vel oppent corr®l ativement wun sentiment doi
encadr ®es quobelles effectuent. Concernant | e
méme étudE® que cellesi ne sont pas touchées de la méme facon : ainsi, les employées
souffriraient prioritairement de la faible autonomie qui peut leur étre accordée, ainsi que de
toute absence de participation aux d®ci sions
faible reconnaissance sociale vraie ou supposée contribuant a alimenter udépmétiation

de son statut et de sa personne, qui peut mener a la dépression. Les cadres et professions
inter m®di aires souffrent, el | esl,etsdndsoumesess ur c h
a de fortes exigences émotionnelles parfois en désaccord avec leurs attributions
socioprofessionnel |l es, ai nsi qgue dbun | eade

personnelle délicate.

En date du 28 aolt 2009 une réunion de&s@ar s pri nci paux de |

«Mobilisation pour | éemploi €& ®tait organis®
Laurent Wauqui ez. Face aux cadres de | 6Un®di
|l 6 AFPA, aux 0 r g anh prisémat aaux gréfets pde aégienmla Ministre de

| 6Economi e, de | 6l ndustrie et de | 6Empl oi, s

Charpy ont prononcé un discours visant a impulser une dynamique nouvelle a chaque région.

A | 6i s s uréuniaheun fasitute éntitulémo bi | i sati on pour | 6emp
principales proc®dures doéorientation des derm
deux volets d®pliants traitant pl umsce p®clid®tq
2009 et des ¢ priorit®s de |»a vgrimbleicahiegdes de
charges de la Direction quant aux grandes orientations a adopter face a la recrudescence du
chémagéd étaient distribués aux participants. Une lists doms des Directeurs et Délégués
Régionaux récemment mise a jour était également jointe au dossier individuel ; elle comportait
leurs adresses mail ainsi que leurs numéros de téléphone tipacfsis méme leurs numéros

de portable. Cette volonté atfiée de transparence manageériale avait probablement un but de
r®uni fi cation nationale des agences, chacun
moyen de communication directe avec | e Dire

Cette communidséon était néanmoins encore trop axée vers une communication externe,

Mi ssion do6éinformation sur |les risques pesMichdieboatc2Baux au tr
janvier 2010, Assemblée nationale.
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| ai ssant de c!t® des agents se sentant exclu

chetf””,

Autre vecteur de proximité, Benoit Genuini, chargé des relations entre leegaubic
de | "empl oi, l es demandeurs doéoempl oi ai nsi
durant seize mois le médiateur national de Péle emploi. Agé de 57 ans, il a démissionné de ses
fonctions le 24 avril 2010, évoquant la difficulté de samissi, | e stress contin
de la situation : 8ien que venant du privé, je suis un amoureux du service public, désolé de
voir gu'il ne fonctionne pas mieux et ne soit pas davantage soucieux de sa qualité de>service
Selon la loi du ler aoOt0R8 relative aux droits et aux devoirs des demandeurs d'emploi, le
médiateur national recoit et traite les réclamations individuelles relatives au fonctionnement
du service public de I'emploi. Placé aupres du directeur général, il coordonne l'activité des
médiateurs régionaux et remet chaque année un rapport formulant des propositions visant a
améliorer le service rendu aux usagers, -@alte pour I'essentiel aux chémeurs. Au sein du
service public de I'emploi, cette fonction nouvelle a été créée dpesdpective de la fusion
de I'Anpe et des Assedic, le Grenelle de linsertion ayant montré que les personnes en
difficulté ont du mal & se faire représenter et a étre écd(ftédis évoque ainsi une
déshumanisation du systeme Pdle emploi dans le traitetesrdituations parfois complexes

des demandeurs doéempl oi

« Po6le emploi est une énorme machine a qui lI'on demande de traiter de fagon efficace et rapide une majorité de
cas. Nécessité faisant loi, il fait du traitement de masse. Et, dans bien dedacasarche. On arrive a rentrer la

plupart des demandeurs d'emploi dans les cases du reglement. Mais il y a aussi des personnes qui se trouvent
dans des situations plus compliquées et qui auraient besoin d'un peu plus d'écoute. Et, dans ce cas, le systeme
continue d'avancer tout seul, sans respect des situations humaines particulieres.

Bien sdr, on peut m'opposer que je n‘avais connaissance que de mille dossiers par mois. C'est vrai, mais j'étais
bien placé pour savoir que Pble emploi donne trés peu idatiphs, prend rarement la peine de justifier ses
décisions, ce qui accroit le sentiment d'arbitraire, d'injustice, fréquent chez les chdmeurs, et peut déclencher des
réactions de colére!

77 A noter que Christian Charpy a également pu étre auditionné par la Commission des affaires culturelles, familiales et
sociales de | 6Assembl ®e nati onal etiorsdes députés, il estinéameomcrese d i 6 mai
extr°mement vague concernant | a situation de travail pr ®occ
http://www.assembleaationale.fr/13/crcafc/0809/c0809050.asp

178 GUELAUD, Claire, Benoit Génuini : « Pdle emploi laisse ses agents dans une relation difficile-ddafaeavec les

chémeurs »_.e Monde 26 avril 2010.

9 bidem.
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Léaccent est ®gal ement mincdrésetmotivés parund e de
hi ®r archie | ocale uniquement soucieuse du r

am®l|l i oration de | a qualit® du service public

« Pble emploi ne dit pas assez a ses conseillers pourquoi ils sont la etomtiddsirs objectifs qualitatifs. Il leur
demande de l'efficacité et de la rapidité, jamais de prendre un certain recul face a I'application trés stricte du
réglement ni de prendre le temps d'approfondir la situation particuliere d'une personne. Lékersoripéi
abattent wun travail consi d®r abl e, n''ont aucune marge
service se dégrader. PAle emploi pourrait fonctionner mieux si son management s'ouvrait davantage a l'extérieur,
au privé. Il a uneonception assez technocratique de la productivité, il laisse les agents travailler un peu isolés,
dans une relation difficile de fageface, et il ne sait pas promouvoir le travail en équipe. Tant que cela sera le
cas, il lui sera difficile de mieux fotionner. J'ai démissionné pour cette raison et parce que l'institution ne faisait
pas, a mon avis, la place qu'il mérite au travail du médiateur.

Autrement dit, elle n'accordait pas assez d'importance a ce qui, par son intermédiaire, remontait diiegirrain,

adire des chdmeurs. Dans mon rapport, j'avais fait six propositions pour améliorer les choses, dont deux
concernent directement la direction de Pble emploi : I'une portait sur I'encadrement des conditions dans lesquelles
on interrompt le versemened'allocationch6mage, l'autre portait sur la qualité des courriers de Pble emploi. Ni
I'une ni l'autre n'ont recu un début de répon¥8. »

De m° me, |l es directeurs dbéagence, veritabl e
prendre leurs nouvebe f oncti ons au sein dbébune agence d
précédemment afin que le soupcon de connivence entre anciens salariés en poste et leur
ancienne direction ne puisse peser sur certains. Ces réaffectations sont intervenues tres

tardivement dans le calendrier de la fusion, au courant du mois de septembre 2009. Si les

rai sons doéune telle r®organisation sont | arg
guodoell e a pu avoir des effets nnhtaletiadoguesur ¢
et | 6®coute entre agents et directi o#Btrel ocal ¢

mis des années a se construire s'est rompue, ce qui est a déplorer, tout spécialement dans des
périodes de restructurations délicates.efffat, cette direction de proximité aurait pu jouer, et

joue de facon générale, le réle de pédagogue sur le terrain et peut étre amenée a expliciter avec
calme et compréhension les modifications structurelles susceptibles d'intervenir. Ce rouage de

| 6orgamni on est maj eur pui squobil constitue

bureaucratique, théorique et décisionnaire, et les agents confrontés quotidiennement a

| 6application concr te sur | e terrain des mo

180 |hidem.
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Une communicatonmsc endante : de | 6i mportance d

Avec un taux de participation aux alentours de 63%, le syndicat SNU est devenu le
syndicat majoritaire au sein de | 6organi sme

des derniéres élections de débre 2009%*

% des voix RRRNCFE CFT CGT FO SNAPSNU SUD UNSA

T CGCC FSU

Consolidation

. 14,919,733 6,51 [15,66(18,145,48 |18,86/4,49 (3,38
nationale

ALSACE 25,34(7,95 |18,062,43 [20,75(1,62 6,60 (1,62 (15,63

AQUITAINE  [18,34(7,42 7,15 [16,62(12,050,00 [26,0311,131,26

AUVERGNE [14,69(7,97 2,66 [15,94(19,84123,13(12,34{2,50 0,94

BASSE

NORMANDIE 4,75 |14,512,05 (35,04/0,90 |0,00 (41,850,00 0,90

BOURGOGNE 9,11 [21,8014,04(10,108,74 0,00 [29,564,68 (1,97

BRETAGNE (20,28(3,64 6,97 (19,97]11,07/0,77 [28,87|7,43 (1,01

CENTRE 27,0419.88 5,03 [15,36128,66(1,89 9,07 13,05 |0,00
CHAMPAGNE

ARDENNE [B3:4600,00 [16,60/10,6126,470,00 (12,860,00 (0,00
CORSE 3.00 3.61 [0,00 |4.12 [28.870.00 [21,650,00 [0,00
Pl 13,91[25,050,65 [15,4020,0444,45 5,38 0,00 [6,12
Générale

FRANCHE

COMTE 27.70/20,638,84 [5,70 9,82 0,00 [27,310,00 [0,00

GUADELOUPE/0,00 5,91 0,00 0,00 0,00 4,03 (0,00 (0,00 (0,00

GUYANE 0,00 (0,00 0,00 (0,00 29,2936,36 (0,00 |18,18/0,00

181 e scrutin devant avoir lieu le J&nvier 2010 pour la région Proveraépes-Cote d'Azur.
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HAUTE

NORMANDIE 10,25(11,84/0,00 |18,08125,79(18,39 (15,64(0,00 |0,00

ILE DE

FRANCE 11,888,26 5,90 [21,38/19,43)2,58 (13,658,19 7,60

LANGUEDOC

ROUSSILLON 12,11(15,57/4,84 |11,07]22,156,92 (19,127,27 10,95

LIMOUSIN 3,33 0,00 [25,93|6,30 [28,899,63 [25,56/0,00 0,37

LORRAINE 7,03 |10,9212,12|16,93[11,292,96 [37,84/0,93 0,00

MARTINIQUE {16,86(0,00 (0,00 |0,00 {12,500,00 (0,00 (0,00 |0,00

MIDI
N eNEEs  [14:629.22 2,08 [14,7015,202,41 [16,69115,120,97
NORD PAS DE

AN 18,25(7.47 14,29 [10,5112,26113,27 130,3712,86 (0,74
PAYSDELA g 53 1337 .58 [11,2033,545,97 471401 14.89
LOIRE

PES 12.50/18,380,00 [30,8831.620,00 [0,00 0,00 [6.62

PICARDIE 13,0316,7210,27|12,57/31,950,00 [10,844,61 |0,00

POITOU

CHARENTES 11,37(17,06/16,90(10,9013,431,42 [22,270,00 6,64

PROVENCE
ALPES COTE (0,00 0,00 0,00 (0,00 0,00 |0,00 (0,00 [0,00 0,00
D'AZUR

REUNION 20,7110,360,00 (0,00 [26,432,14 |22,14/0,00 (0,00

RHONE
ALPES 11,12{8,05 5,77 [19,74/15,40/14,68 (16,863,74 4,63
DSl 29,15114,27\7,44 [26,50/13,76/4,69 14,18 0,00 (0,00

Disponible sur. http://www.lafusionpourlesnuls.com/artietdectionsprofessionnellesiu-pole-emploiresultats
de-28-etablissementsur29--41108835.html

Ces chiffres posent la question de la plaes syndicats dans la construction du
changement des organisations. @ntoujours leur place dans la réflexion sur les évolutions
des perspectives salariales et des modes de fonctionnement des structures ? Quel est leur
ancrage dans les débats qui oatgvoir lieu ? Au plus proche des salariés, les syndicats ont
| 6avantage dodéb°tre en prise concr te avec | e
des salari ®s ° Dbout de nerf s, Il s se uepubstidt
mise en place par la Direction pour écouter les difficultés rencontrées par les agents dans leur

travail quotidien. Les tracts et autres affiches punaisées dans les couloirs internes des agences
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tiennent un discours désormais commun, faisant de lanflsur cheval de bataille, dépassant
les clivages idéologiques qui avaient pu mener a la construction de syndicats différents par le

passé.

« Nous depuis la fusion, on a syndiqué, hein. J'sais pas pour les autres syndicats, hein, mais nous on a....enfin
apres, c'est vrai qu'a I'Anpe, le suivi mensuel avait déja été une révolutio-diresju'avant, yavait pas de
personnalisation de la relation entre le conseiller et le demandeur d'emploi. Par contre ¢ca avait augmenté la
charge de travail de fagons&z importante, méme malgré les recrutements. Déja avec ¢a, généralement, quand
les conditions de travail commencent a étre mauvaises, les gens ont tendance a se syndiquer. Nous, on est passés
en gros, on a quasiment multiplié par deux les effectifs ségians de syndiqués... en méme pas 5 ans quoi. Ca

veut dire quand méme que les gens sont inquiets, et on continue d'ailleurs a syndiquer. Mais la, FO c'est la plus
grosse sections hein sur 'Alsace, on a... si on calcule les deux la, Assedic et Aegte) plus de 100 adhérents,

donc plus de 10% des effectifs quoi. La dessus je dirais que y a quand méme... on sent quand méme que les gens
se rapprochent de plus en plus des syndicats, prennent des informations ou participent aux réunions syndicales
par xemple, derriére, y a souvent de la syndicalisation, parce qu'il se rendent compte quand méme qu'il faut étre
quand méme organisé pour proposer des choses et lutter contre des choses qui vont pas, quoi.

- J'ai vu gu'il y avait eu deux gréves généralest dientoutes fagons on a beaucoup entendu parler dans les
médias, une je crois le 27 novembre 2008, et une le 5 janvier(R@G@uiesce) Il me semble aussi avoir vu
qu'il y avait une majorité de syndicats qui s'étaient mis d'accord pour faire l'ajgpgr&ve. Comment vous
expliquez cela ?

- Bah le 27 novembre... le 5 janvier... enfin le probléme, c'est que les syndicats majoritaires ont appelé a la greve.
Le probléme c'est que les syndicats minoritaires n'ont pas appelé a la greve et le 27 navenSojangier. Et

en fait, le 5 janvier, qui était, on voulait marquer la date de création de Pdle emploi par une grosse gréve et on est
un peu tombés a l'eau, hein, parce qu'en fait, les syndicats minoritaires avaient négocié un accord avec la
direction et partant de ¢a, ils ont ditbon ca suffit, on a eu ce qu'on voulajtalors que en fait, sur les
négociations, c'était assez pénible parce que c'était déja obtenu, et ils ont signé alors qu'on devait avancer sur
plein d'autres sujet. Apres bon, lesdigats ils font ce qu'ils veulent, mais depuis on a retrouvé un peu une unité
syndicale parce qu'ils se rendent bien compte qu'au niveau de la... au niveau du terrain ¢a se passe pas du tout
correctement mais par contre le 27 novembre et le 5 janviepag &u tant de grévistes que ca. Les gréves qui
étaient interprofessionnelles, celle du 27 janvier si je me souviens bien et celle du 18 mars, bah celles la étaient
beaucoup plus suivies quoi. On avait entre 30 et 40% de grévistes quoi.

- Avec des site plus ou moins fermés ou....?

- Quais, y avait... Bah écoutez sur la France, je crois qu'il y avait ¥ ou 1/5 des sites qui ont été fermés. Aprés de
toutes facons, le probléme des sites... pour fermer un site il faut vraiment que y ait beaucouptds pegues

que y en a qui, parfois au mépris des conditions de sécurité ouvrent avec genre 2 ou 3 agents quoi... et souvent,
comme y a quand méme un grand nombre de précaires, parce que du temps de I'Anpe y avait quand méme entre
15 et 20% de l'effectif quétait en CDD, et souvent ces personnes la, elles osent pas trop faire gréve et ont peur
pour leur contrat, pour leur renouvellement et caetera... donc ils arrivent toujours a ouvrir des agencéds avec 3
personnes qui sont toujours la quoi. Mais ouaiscpatre, la on sent quand méme qu'y a... on sent en fait que ¢a
monte quoi. On sent qu'y en a ras le bol. Moi je visite des agences régulierement, on sent qu'y a un ras le bol qui
monte qui est de la frustration, on essaie de le faire remonter a la dinestio éviter que ¢a... que ¢a dégénére

quoi parce que y en a quand méme certains qui commencent a vouloir faire des actions... a la limite de la
légalité... on va occuper la direction régionale, pourquoi pas séquestfér....»

Cependant, malgré leurs pestations, ceux | ndéoont pu gque consta
ddéenrayer |l e processus de fusi on, confirm®e
Wauquiez | ors ddébune entrevue

182 Entretien avec un agent-@npe, responsable syndical FO en Alsace.
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« Nous notre position c'est qu'il ne faut pas retarder la fusion parceugeepdrt c'est une réforme qui a été trop
longtemps repoussée et donc c'était une promesse. L'opinion publique a voté pour Nicolas Sarkozy sur un certain
nombre de promesses dont caliedonc il faut I'honorer. La deuxiéme raison, c'est que méme sunde ¢test

une réforme qui a été trop longtemps repoussée, donc comme je vous l'ai dit en introduction, c'est des réformes
que nos voisins ont fait depuis 10 ans, 15 ans, donc il ne faut pas prendre prétexte de cette crise pour a nouveau
repousser cette fme qui nous parait essentielle. Et surtout on pense que cette réfofine, elle permettra

de résoudre un certain nombre de personnes auxquels sont confrontés les agents Pdle esplioé de&n
mutualisant les fonctions supports de I'Assedide='Anpe, on permettra de redéployer un certain nombre de
personnes des fonctions support vers le contact client et donc d'avoir des portefeuilles clients plus réduits par
conseillers. Donc on pense que la fusion enrmaene, méme si elle a un codt wWensition élevéin fine, elle

doit permettre de répondre a ses propres problemes de surcharge des conseillers par rapports a ces portefeuilles
de demandeurs d'emploi. Mais la on est au milieu du gué, donc comme a chaque fois qu'on est au milieu du gué,
on a de l'eau jusque la, et c'est compliqué d'avari€er »

bY

Face a une telle situation de blocage, les syndicats ont alors décidé de faire front
commun et de pointer les mémes dysfonctionnements du mécanisme. Un consensus a ainsi été
trouvé autour de la ptoect i on doéun certain nombre dobdac
revendications communes portent alors princi
hiérarchie de proximité, une augmentation de moyens financiers et humains, une plus grande
transpare ce dans | a gestion de | 6organi sme P!l e
et de parité dans la prise de décisions, un refus du déclassement, et une volonté de « fusion
®qui tabl e é. Léangoisse de | a ptongéaérab@aac qui

ressent tres nettement dans la prise de parole des syndicats :

¢ (...) entre |l e contenu de | eur travail quotidien, I
les structures et processus des prises de décisiatégiues, il y a un fossé, un abime parfois. (...) Attention, la
di stance nb6a jamais ®t ® aussi grande entre ceux qui

quotidien, qui managent au plus proche des réalités de travail. (...) Nous sopuhésre confrontés a des
problémes de stratégie mais surtout & des modes de pilotage ignorant souvent la réalité du travail ! Les directions

ont en effet les yeux plus rivés sur leurs « indicateurs de performance » que sur la qualité du travailieedu serv
184
»

Cette volonté de resserrer les liens entre une Direction trop distante et pas assez en
prise avec des agents d®bord®s sur | e terrai
sur l a sc ne des n®goci adeicantesdation sirhpe a praréles e n t
proactif et volontariste de véritables acteurs du changement qui se traduit par un renouveau

s®mantique des tracts propos®s aux agents, n

« La « fusion » nous fait vivieune a@is de transfor mati on dont | 6i ssue est

183 Conseiller de Laurent Wauquiez, en charge des questions sociales et de la fusion P6le emploi.
184Tract CFDT n°4, « Lettre aux dees de Pdle emploi », Paris, le 10 avril 2009.
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plus vite les déséquilibres actuels, les propositions du syndicalisme doivent pour tous constituer une vision
ddéavenir et tenir un®™®tle essentiel de s®curisation @&

« Nous voulonscapitaliser toutes les expertises internes et rester proches de tous les agents et cadres pour

d®passer certaines repr®sentations, regarder | davenir
public et de droit privé.

Face a cettprise de pouvoir dans les négociations, les instances dirigeantes ont ainsi

d¥% compter avec | es organisations syndicales
| 6organi sme P!l e emploi, trois accor ®8 ont
décembre 2008. Signés conjointement par la CFDT, la CFTC-CEEC e t l 6Uns a,

accords portent sur lereclassement des agents concernés par le transfert du recouvrement
des contributions dbéassurance ch?! geangtance et ¢
représentatives du personn&i’»Ce faisant, la Direction de Pdle emploi pourrait ainsi devenir
tripartite en intégrant les organisations syndicales aux prochaines décisions humaines ou
matérielles au sein de la structure, afin de mieux peesadrcompte les retours des agents sur

la situation, et de favoriser la communication ascendante :

« - Quand vous me parliez tout & I'heure de refonte des effectifs, ou du moins des réaffectations possibles,
puisqu'on sait bien qu'une fusion se pass@tws avec des doublons de postes par moment, comment ¢a va se
passer, et comment les personnes -elles étre réaffectées ? Il semblerait que certaines personnes vont étre
mutées dans des agences Pdle emploi qui n'étaient pas forcément prés de cpaz ekemple... ca se fait avec
accord, comment ¢a s'organise ? Qui décide ?

-Ca... ¢ca bon c'est la direction.... la direction qui décide, en principe en consultation avec les organisations
syndicales puisque la fusion, normalement & chaque fois queavemsine ouverture de ce que I'on appelle les
sites mixtes, c'estdire a la fois Assedic et Anpe, vous avez toujours a la fois une procédurecdinsiatation
des organisations syndicales. Donc il y a une consultation avec les organisations syedifalegis que de
toute fagon, c'est dans l'intérét de Pdle emploi, de maintenir un climat social a peu prés sain dans I'entreprise. Je
pense pas que Pdle emploi ait intérét a faire tout et n'importe quoi en la matiere, hein... le climat social est déja
suffisamment... tendu au niveau de la fusion pour ne pas en plus rajouter de I'huile sur le feu par une politique
extrémement brutale et autoritaire dans la réaffectation des personnels. Donc la, on fait confiance, enfin je veux
dire, c'est pas au Cabirdit Ministre de faire ¢a, je veux dire 1, c'est vraiment du pilotage, hein. C'est vraiment
la direction générale de Pdle emploi et c'est le service déconcentré notamment en région puisque la direction
régionale a une grande autonomie en matiere de pilotagmt a elle de piloter ce processus, c'est pas au
Ministre d'émettre. (il ne termine pas sa phrase)’®$

Se dessine alors une nouvelle hiérarchisation au sein méme de Pdle emploi avec une
possible d® ®gati on doéun ¢ctignilotatetplasgpeoche desl e s a

employés, plus en prise avec les réalités du terrain, et ce afin de favoriser le dialogue entre

185 Tract Unsa, « La fusion, ca nous concerne ! », Paris, le 15 février 2009.
18 Tract Unsalbidem.

187 « P6le emploi organise la mobilité, la gestion et la représentation de son persaimisbns sociales tidien,8 janvier
2009.

188 Conseiller de Laurent Wauquiez en charge des questions sociales et de la fusion Péle emploi.
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agents et Direction. Le niveau gouvernemental conserverait ainsi sa prérogative de Direction
générale du processus de fusion akeravu nati onal , tandis que | 06¢
jouerait |l e rtle doune hi ®rarchie inter m®di a
terrain. On observe toutefois un discours tres particulier et exempt de prise en compte
humaine, delapar de | a Direction avec notamment | O ¢

métaphores techniques assez peu appropriées a une situation salariale précaire :

« - Trés bien. Et justement, comment se segmentent vos domaines de compétences entre le niveau
gouvenemental, au niveau de Monsieur Charpy, et aprés au niveau des directions internes et locales ?

- Eh bien nous, on est avec le Ministre, c'est la tutelle de Péle emploi, d'ailleurs c'est une tutelle partagée avec les
partenaires sociaux dans le cadreGiunseil d'Administration de Péle emploi, puisque vous savez qu'au Conseil
d'Administration de Pdle emploi il y a I'Unédic et, donc représente les partenaires sociaux, les organisations
patronales, puis il y a I'Etat. Donc I'Etat, lui exerce sa tutelle; dergui nous regarde, c'est les résultats assignés

a la Direction générale de Pdle emploi dans le cadre d'une convention d'ailleurs qui a été signée en avril dernier,
une convention tripartite, et on vérifie que les objectifs signés dans cette consmiginnbien respectés par

Pdle emploi. Donc on regarde les résultats, bon en méme temps je vais pas vous faire de la langue de bois, hein,
on regarde aussi comment ¢a se passe;&tist que quand les résultats sont pas la, méme si c'est pas le rdle du
Ministre de faire du... comment faire... comment vous expliquer... c'est comme un moteur, hein, un moteur on
regarde s'il fonctionne globalement bien, ou on commence a faire du réglage de carburateur. Bon, le role du
Ministre, c'est pas de faire du réglade carburateur. Par contre, si le moteur fonctionne pas bien dans ces
modalités, le Ministre peut étre amené a difgor bah la, on va peut étre changer telle piéce, la... on va
mettre»...

- (le coupantQu'est ce que vous entendez paiece» ?

- Bah heu... La piéce par exemple... est ce qu'il n'y a pas de sujet de contentieux majeur, mais lorsque la
progression des sites mixtes avancera aussi vite qu'on l'aura souhaité, le Ministre va chercher a savoir pourquoi ¢a
n‘avance pas assez vite. Pouiigggt ce que la procédure d'iafonsultation des IRP prennent autant de temps,

voila. Ensuite c'est pas a lui de s'immiscer dans les négociations entre Christian Charpy et les syndicats. Mais
voila, lui, en tous cas, a un droit d'exercer un droit de sa®iqu'il se passe, et notamment de prendre des
options pour faire en sorte que ¢a aille mied¥ »

Comme évoqué précédemment par certains syndicalistes, il transparait ici clairement
que seuls les objectifs chiffrés réalisés ou non par les agents rsomnpcompte par la
Direction qui aurait, selon leurs dires « les yeux uniguement rivés sur leurs indicateurs de
performance €& | oin dbéun management humai n
géographiques et humaines souvent radicalement differéendlee ne agence ~ une
aurait alors pas de « piece a changer » selon les termes employés, mais bien un meilleur
accompagnement humain et financier a mettre en place auprés de chaque agence selon ses

caractéristiques propres.

189 Entretien avec le conseiller spécial de Laurent Wauquiez, spécialiste des questions sociales et de la fusion Péle emploi.
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SousPartie II- De la communication interne a la
communication externe

Si la communication interne a joué un réle décisif dans la perception de la fusion par
ses salariés, cetbi ont par la suite pu échanger entre eux, partageant ainsi leurs sentiments,
impressions, teressentis quant a cette réorganisation de leurs méthodes de travail. Face a une
communi cation externe dont |l a presse soOest
endosser euméme le réle de communiquant au sein des agences, auprés des desnande

déoempl oi i nquiets de voir ®merger un nouvel

Une communication horizontale entravée

Si |l a communication descendante sbdav re
sociale que salariale, | en tproes sli g | di ®f rdarmt
m°® me organisation prend tout son sens dans |
hiérarchie absente, il conviendrait de pouvoir faciliter les échangessaltgraux afin de
per mettre 7 ¢ hsadearessedtigersrine depsa situatoon, et de ses conditions
de travail. Ce rapprochement, |l oin dé°tre an
rapprochement de di ff®rentes organisations ¢
majeurs de cette fusion était ainsi la cohabitation puis la coexistence des agents issus des deux
institutions au sein de locaux communs afin de déboucher, a terme, sur une homogénéisation
sal ari al e. Peu pr®par ®e en amoenentre gdgentsnet poi n
professions sbest naturell ement et I mm®di at
bureaux au sein des différentes agences en est encore la preuve la plus mM#theante
partage de |l ocaux rel vee ajinst apaeagiuteil d ®@ mg un ¢
fusion ou do6éune wunification des organi smes.

des autres, les agents sont longtemps restés saruliesin ® gat i f s des acti vit

90voir Parte |, SousPartie |, | 6am®nagement de | 6espace salarial, page
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« - Et la cohabitation avec lexAnpe, ca se passe bien ?
- (longue pause, il continue de remplir le dossier informatique sans relever |dd&tr)?
- (rires). Mais vous n'étes pas sur le méme site déja donc...

- Oui donc oui mais enfin bon, y a de tout hein, c'est sOr. Claspepasser bien comme non... mais y a un choc
de culture qui se fait... Chacun est un peu sur son poste et veut pas trop donfileralermine pas sa phrase)

- Les différences de statuts entre public et privé... ?

- (me coupantf'est surtout laifférence de mentalité entre guillemets... du public quoi qui fait que bon... y a un
choc, quoi, c'est vraiment un choc... Parce que nous on travaille pas comme eux.

- A quel niveau ?
- Bah... Nous c'est tracé, c'est carré, c'est cadré... eux ¢capsatods les sens hein !
- C'est cadré par l'administration ?

- Oui, nous c'est cadré ! On a un cahier des charges, on a été certifié, on a des consignes a retenir enfin... c'est pas
n'importe quoi ce qu'on fait ! Enfin je veux pas dire que c'est alimpuoi, mais enfin un petit peu quand
méme... sans étre méchant... Enfin je me tais parce qu'aprés on dira-due... »

La multitude de sites d®pendant doune m°
quartier, couplée au nomadisme forcé des agents dfiear@partition ¢ournante» des
bureaux a emp°ch®, de fait, toute constitutdi
emploi. La construction de son identité au travail passant par une interaction entre les agents,

il était pourtant impératif deaforiser les échanges. Pourtant, avec deux a trois sites de
quartiers par agence au sein desquels officient les agents, la rencontre et la création de liens ne
sont pas favori s®es. Chaque site dispose doi
agents hors de leur temps de travail ; durant cette pause, ils peuvent échanger de facon plus
informelle, hors de toute pression hiérarchique. Pour autant, ces lieux exigus ne permettent des
rencontres quobdentre un nombrngplesraisors dercapacitér e i nt
de contenance de | a salle. Déautre part, | e
pour favoriser | 6interaction entre agents
extrémement délicat pour ne pas dirgpossible de prendre des temps de pause concordants
afin dbébassurer un nombre suffisant ddagent s
Dur ant ma p®riode dobéobser vat i-ntéme rdndue due lex s en
différents sites de l'agence jet' a i eu | 6occasion de rencontre

dernier jour. Il est ainsi possible de travailler ensemble, au sein de la méme agence, et ce

191 Agent exAssedic, Melun.
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durant deux semaines, sans parvenir a se croiser une seule fois.

Déautre part, ionetooraptedenwaddseaibbeformationd ayast pu étre
accordées a chacun, il apparait que ne peuvent éoaseillers référents que les agents
anci ennemen t-AnpesBeun€medohague @gemt, en fonction de son organisme
déorigine,irneacgest qawvo une partie du dossi ¢

mesure ou celuti est accessible depuis deux logiciels intranet différents pour lesquels des

i denti fiants personnels sont n®cessaires. L
infformat i ons relatives 7 | 6i ndemni sation ou | e

devra conseill er. De m° me, |l es conseill ers
|l a partie du dossier du demandeavallandah® sap| oi t

des logiciels clairement distincts et nbrencorei unifiés, il est impossible aux agents issus

du placement ddéajouter ) | 6attention de | el
informations personnelles au sujet du demandeére mp | o i ou de sa situa
non plus de mise en commun des informations ou des savoirs. La durée de formation des
agents aux différents types de métiers était initialement prévue pour une durée de six jours :
trois jours de formation théiorq u e , puis trois jours de for mat

des agents issus de | dautre formati on.

« Par exemple pour Strasbourg, d'ici deux a trois mois, il ne devrait y avoir que 7 sites qui seront ouverts au
public et ol les gens devront ou paunt trouver toutes les informations a la fois par rapport au placement et a
l'indemnisation. Et une fois que ¢a sera enclenché, a ce momgrauasant les sourcils, et d'une voix trainante)
normalement, les conseillers, que ce soit indemnisation oemé&td, devront pouvoir répondre a toutes les
questions. Bon ca c'est la théorie, hein, parce qu'aprés sur la pratique, ¢ca va étre certainement remis en cause
parce que ya tellement de chémage actuellement et tellement de gens qui s'inscrivent qu'a trdonoreih

faut que les droits d'indemnisation puissent étre calculés et pour ¢a il faut que les gens soient compétents dessus.
Et c'est pas en quelques jours de formation qu'on arrive a calculer des droits par rapport aux régles et caetera.
Donc certainment que leur volonté de fusionner les deux fonctions de conseiller placement et de conseiller
indemnisation, c¢a risque d'étre mis a mal parce qu'il faudra a un moment donné que les gens puissent toucher leur
allocation chdmage, quoi.

- Et en ce qui corerne la formation, puisque vous m'en parlez, comment ¢a se passe ?

- Heu, la formation, elle est assdzires) comment dire ? Elle est assez faible parce que les premiers qui sont

partis en formation sur le début de l'année, s'ils sont partis, papkexpour les exAnpe ils sont... ils ont fait

trois jours de formation pour apprendre... vraiment le .. la base de l'indemnisatiosa-d¥estue pour qu'ils

puissent juste donner des informations, ou savoir ou rechercher l'information par rappooitaypat rapport a

quel papier faut et catetera. Donc ¢a, ils ont eu une formation de 3 jours qui a été montée tres trés rapidement et
donc les agents dont pas forcémenlongue pausejres contents. Surtout qu'ya un probleme, -éalite qu'a

un manent donné, ya un décalage en fait entre le moment ou les gens passent la formation et la mettent en
fuvre. Et on avait d® " mis | e -adrequdcakedarnkededairesdesau ni \
formations au mois de janvier s'ilsslmettent en application en juillet quoi.
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- Comment ¢a, mis en application plus tard ?

- C'esta-dire que si... la pour l'instant, on ne répond pas encore aux questions indemnisation par exemple pour les
ex-Anpe. Donc tant qu'ya pas ces sites unigpesont ouverts, bah les agentsAnpe ne répondent pas encore

a ces questions. Ce sera qu'a partir du moment ou y aura un accueil unique que le conseiller personnalisé sera
réellement identifié pour les demandeurs d'emplois qu'ils vont vraiment rdatreicette fonction la. Et dans ce

cadre la, c'est vrai que quand on fait une formation, @ un moment X, si vous faites... si vous mettez en application
6 mois apres, c'est perdu. C'est la méme logique pour l'indemnisatiora-dilestjue les agents gétaient ex

Assedic, a terme ils devraient prendre ce que I'on appelle un port de demandeurs d'emplois donc qu'ils suivraient,
qu'ils convoqueraient et ceetera, mais ils ont eu 5 jours, eux, de formation plus deux jours de tutorat sur le terrain,
mais c'eswraiment ridicule, parce qu'on aurait ne secaitque pour s'approprier les logiciels... propres a I'ex
Anpe... ca met...beaucoup de temps quoi. Beaucoup beaucoup de temps. Et ces gens |3, ils ont notamment peur
d'étre (longue pausell'étre perdus en fajpar rapport a la masse de travail. Déja Ia, ils ont des problémes
pour...pour finaliser tous les dossiers d'indemnisation, ils se disent bah si en plus il faut que je prenne méme un
portefeuille de 30 demandeurs d'emplois, comment je vais faire poumiesaqeier, sur quel temps.... ils sont pas

surs de bien faire et caetera, donc c'est vraiment un écueil pour eux aussi quoi. Dans les deux sens quoi.

- D'accord. La formation dure trois jours pour tout le monde ?

- Trois jours pour les eAnpe, avec..une journée supposée ddearning sauf que c'est sur ordinateur, et de
deux journées si je me souviens bien de tutorat enfin de doublon... doublure sur le terrain quoi. Et peur les ex
Assedic, c'était cing jours de formation plus... deux jours sur leineet de nouveau une petite session je crois

de deux jours aprées de formation. Mais en gros c'est sept jours de formation réelle quoi.

- D'accord. Alors que votre formation initiale... Comment ¢a se passait ?

- Alors la formation initiale avant, diemps de I'Anpe était a base de... 10 a 12 semaines de formation pour
I'Assedic, on considérait que I'on ne pouvait pas étre bon, enfin on pouvait pas étre autonome sur l'indemnisation
avant un an quoi... Donc yavait aussi des sessions de formation pdusagxactement du nombre de semaines,

c'était 8 a 10 si je me souviens bien. Mais apres s'il faut, il faut quand méme qu'il y ait une longue période
d'appropriation en méme temps sur le terrain en doublure avec des gens pour qu'on puisse apprendre des
sultilités du... les subtilités des calculs d'indemnisation ou quand on fait du placement... les techniques pour aller
a l'entreprise, les techniques de recherche d'emploi et caetera. Ou compter les dossiers de formation. Donc tout ¢a
ca s'approprlige2 pas norup en une semaine de formation. En espérant qu'aprés sur le terrain, ¢a se passe bien,
quoi. (rires)»

Malheureusement, des considérations matérielles ont empéché la réalisation de cette

partie pratique pourtant indispensable a leur formation, le rembd 6 agent s di sponi

|l a quantit® de travail nd®t ant pas favorabl e
autres. Le rapprochement humain nbdéa ainsi p
sal ari al e. Ri en n 0la hiégatctde afimi de faaliter, paule biais dp a r

| 6i nformatique notamment, | a mise en commun

chaque profession. Des formations complémentaires devraient toutefois intervenir dans les
mois prochains, et lesonseillers dits « 6 i n d e mh degraienti se woir confier des
portefeuilles débune trentaine de demandeurs

de traitement des dossiers.

192 Entretien avec un agent-@npe, responsable syndical, Strasbourg.
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La communication entre agent dansru®aeontdxte d o al

d®l i cat de fusion doéborganisations et dans un
et des agences P!l e emploi. Nombre dodébagents
|l a fusion, et ce manquéadeecbmmuni eati senhoa

a ce bouleversement majeur de leurs pratiques de travail. Cette absence de communication a
n®anmoins trouv® une parade de quel ques | oul

r ®v ®l at eur d Gemen ascillantmemtre dnguiétude ietnesprit bon enfant. Christian

Charpy a en effet envoy® un emai l coll ectif
courant du mois de d®cembre 2008 afin de | e
obligatoire. In6a cependant pas, comme il est de <col
cach® | es milliers doadresses email des sal
destinataires de Il 6i nf ormati on se sont don
doef fectuer une r ®ponse globale ~ | 6i nt ®gr al
| 6i créepordre@tous. Sden est ainsi Sui vi un ®change

la France dénoncant pour la plupart les conditions de travaihdésodes managériales, et le
surcro’t doéactivit®, cons®cut i f spollutiohm»adesf usi or

messageries de chacun, tournant parfois leurs propres remarques en dérision

« Ce fut un déchainement incroyable. Tout le mosdee st ser vi de | a messagerie |
fusion, donner des avis, échanger des expériences a travers toutes les agences de la France entiére. Une véritable
assemblée générale électronique, avec son habituel lot de boudeurs qui rendegaieessages rageurs : « Il y

en a qui bossent, merci ! »r&a i | gui provoquait en retour une avalanc
quoi , arr°tez doéemp°cher l es autres de travailler e,
mourir apr s que | e service informatique a |imit® | a
deux semaines, chacun a pu exprimer soteraso | . Nous avons pu juger de | 6®t

détermination de nos collégues®»

« D'ailleurs en fait, & un moment... juste pour dire par rapport a la communication interne, bon avant décembre,
enfin fin décembre, ils nous avaient fait un envoi a tous et des gens ont commencé a utiliser la fengtigear«

a tous», enfin ils avaént toute la base de donnée en fait, et tout le monde s'est envoyé des mails, donc ¢a a
bloqu® | e syst me pendant 15 jours donc... CO®tait bi
parlaient de nous, du coup ¢a circulait trés ta@édement, hein’3’.

La Direction s6®tant rendu compte quel gue

le service informatique a pu faire en sorte de rendre impossible toute communication massive

par | e Dbrépandre a tous, lamihilant asi le seul véritable lien de communication
entre tous |l es salari®s de | d6institution sai
19 GUISELIN Gaél, ROSSIGNEUX Aud€onf essi ons doun,édempmdpe ~ Plle empl oi

194 Agent exAnpe, responsable syndical, Strasbourg.
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g®ographi que. Mal gr® | 6engouement pour un t
rendre impossible touteommunication transversale entre les agents tant au niveau national
gudau ni,vealul d oxadle plus refus® de proposer
messagerie ou doun forum en intr aérefatiilyur ai t
voir une volonté de la Direction de garder une certaine mainmise sur la communication interne

de | 6entreprise, et de I imiter |l a possibilit

conflits internes.

Dans ce cont e xt ecialisalion enré agents -&hpe etrexAssaic s
reste un site internet participatif sous forme de Yfogréé par deux agents qui, soucieux de
leur anonymat officient sous les pseudonymes « Noele Obhalkon » et « Paco Thyzon ». Ce
blog est participatif, pugue la possibilité de laisser des commentaires sous chacun des articles
publiés est offerte. Créé au mois de juillet 2008 sous une impulsion paritaire puisque les deux
cr®ateurs serai eAnpeor e tg-Ashedit, 1l éspoxrdvecatibnd e ae
communi quer, do®changer, et de partager | e

commentaires sur des sujets dobéactualit®.

« Qui sommes nous ? Que voulons nous ? C'est quoi ce site ?

Site d'information et d'échanges dédié aux 47 500 salarié(&3lelemploi.
Noele OBHALKHON (exAnpe)

Paco THYZON (exassedic)

et leurs collegues dsite Péle emploile Truchtersheim sur Mer

Que voulons nou®

Créé en juillet 2008, ce blog est réalisé par des collégues qui ont envie d'échanger leurs pratiques, de se
conprendre, de comparer leurs droits sociaux, de confronter leurs cultures professionnelles. Un des principes
fondateurs du site est de ne pas opposer les différentes catégories de persasseatagxe chdmage,-Axpe

et nouveaux recrutés. Ce blog se végalement un liewessources (sic) pour consulter en ligne des documents
épars qu'il est parfois difficile de se procurer. Ce blog se propose également de suivre le processus de fusion. Il ne
vise a concurrencer Hintranet institutionnelni les sitesles organisations syndicales, mais a suivre pas a pas les
avancées de la négociation, en fournissant l'intégralité des textes en discussion. La fusion pour les nuls n'est pas
un site partisan, méme s'il défend des valeurs d'humanisme et de solarééambition est que chacun se

fasse son propre point de vue a partir dinformations fiables, d'arguments étayés, et d'échanges (parfois
passionnéskntre collégues.

Bonne lecture.
Noéle et Paco%®

Reprenant régulierement des articles de presse puthiids la presse nationale

quotidienne sur le sujet de Péle emploi, il se résume finalement a une revue de presse assez

19| e Blog (ou WeBlog) est un journal en ligne, personnel ou collectif, permettant & un internaute de publier réguliérement
des informations ou de commenter | dactualit® sur un sujet
19 Article de pésentation des auteurs de lafusionpourlesnuls.com
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partiale sur le sujet. Il offre néanmoinet c 6 e st Bunmccgs direat ¢t commet a

tous les textes Iégaux et réglementimghérents a la fusion et qui permettent de mieux en
comprendre les enjeux. La participation des agents sur ce site est néanmoins assez faible
pui sque chaque article ne comptabilise quobul
chaque article publie. ® r egrettera | 6absence de bill et

créateurs que de celle des lecteurs qui pourraient éventuellement envoyer leurs contributions

propres. De m° me, l e for mat sO0Oy pr°tant peu
courtset donc n®cessairement peu construits. En
accrocheus€’s embl e jouir ddédune notori ® ® i mportant

« - Est ce que vous avez entendu parler d'un blog internet qui a été créé...

- (me coupant tout de sujteuais, «a fusion pour les nuls. Ouais ouais !

- Estce que beaucoup de gens le connaissent ?

- Quais, beaucoup de gens le connaissent, d'ailleurs beaucoup de gens... beaucoup d'agents l'utilisent d'ailleurs,
pour eux c'asvraiment la base de donnée par rapport & ca méme si parfois tout n'est pas forcément juste dessus,
mais la c'est vrai que bon, le nom est frappeur, au niveau de la communication c'est bien pensé, mais forcément,
les gens ont tendance a aller facilemeazsgsais. Plus facilement d'ailleurs que sur les sites propres des syndicats.

- D'accord. Oui, parce que la le site se revendique par d'un syndicat spécifique.

- Oui, mais bon, méme si y a forcément un syndicat derridr®uais ouais ouais, non mais gantre ils ont...

ils vont souvent dessus. D'ailleurs souvent je recgois des... des emails d'agents lambda qui mettent un lien avec le
site quoi...

- D'accord. Donc vous pensez que ¢a favorise I'échange entre...

- Ouais quand méme hein... Et puis apréquiesst bien a la limite, c'est que méme si y a un syndicat derriére, ¢a
puisse paraitre commun a tout le monde quoi, que les gens puissent se retrouver sans que ¢a soit partisan quoi.
Parfois, ce que les gens ont du mal a comprendre, c'est un peurds®hiites et les différences de perception

entre les syndicats quoi. Dés fois ils sont perdus, quoi. Et ¢a, jai limpression que ¢a, au niveau de la
communication ¢a leur permet d'avoir une source a peu pres fiable a 110% sans discours partistm ibast e

partisan d'une certaine fagon, mais... mais sans discours trop syndicaliste derriere.

- D'accord. Finalement, le... la communication se fait plus facilement en interne et pas commanditée par la
hiérarchie vous avez l'impression ?

- Quais, je pnse qu'ils vont plus chercher la ou ils pensent avoir des vraies informations en fait que juste la
communication Iénifiante de la direction quoi.

- D'accord. Parce qu'il y a eu tous les textes qui ont été mis en ligne, tous les textes officiels destcuga c'

bonne base de données, aprés, c'est souvent des reproductions d'articles de presse qui safiit mis la
acquiescejonc ca fait une espéce d'agglomérat d'informations pour les personnes qui ont pas le temps d'aller les
chercher, c'est ca ?

- Ouaisouais ouais, et en plus... bon aprés comme les personnes ont sans doute des mandats nationaux et qu'ils
participent aussi aux comités centraux des entreprises, ils présentent aussi des choses qui sont dans ces instances
Ia, donc ca permet aussi de voisgeal se passe au niveau de la direction. Voir si la direction est passée en force

sur certaines choses... les gens sont au courant aussi quoi...

- D'accord. Et les agents c'est comment, parce qu'ils y a des commentaires qui sont pas modérés, enfin
visiblement, du mois a priori, mais ils sont assez peu nombreux, deoe gske les échanges se font plutbt

autour de la machine a café, ou... ?

- Ouais, ouais ouais ?

- C'est ¢a ? Les gens en parlent... ?

- Les gens en parlent plus directement que... qgueesth méme les agents, je vois quand y a des articles dans la
presse, souvent y a des articles sur nous, enfin du temps de I'Anpe surtout, sur Libération ou n'importe quel
article, souvent on avait des messages assez insultants cong¢eroaittcompréherisle)on a jamais été trop
populaires, mais c'est vrai qu'on voyait quand méme beaucoup d'agents qui allaientidisg raoi je suis agent

197 www.lafusionpourlesnuls.com
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public. Croyez pas que c'est comme c¢a tout le temps»qumoais ouais, sinon, ils en discutent plus autour de la
machine a café, puis comme c'est toujours information sur information qui arrivent, dés fois les gens ils sont...
enfin y a beaucoup de gens qui sont dépités, qui ont méme plus envie de travailler quoi, ils se disent de toutes
facons, dans les conditionsrdalesquelles on travaille, 200 personnes a voir tous les mois, on me donne de
moins en moins de temps, de moins en moins de moyen, comment je fais, je fais pas de miracle, quoi. Donc on
sent vraiment de la frustration et typique en fait de la part dessage’®

Si sa revendication affirm®e de ne d®pe
retrouve dans | dabsence de mise en avant d e
revanche | ar gement orient ®, | ai slsleaque ses pen

i niti ateurs jJjouissent de mandats syndicaux,
qguel qudil soit. -tobésduslesitecsontenternuguas tjoarnatistique ® s
garantissent toutefois une certaine objectivitéldé i nf or mat i o navis Heala d ®r i s
situation se ressent n®anmoins parfois au t
comme par exemple I dorganisation doéun concol
logo P6le emploi, dénoncantguas sage | e prix pay® par | 6org
nouvelle charte graphique dans une période de diminution drastique des moyens humains et

financiers®®,

Pédagogie et dédramatisation : le role quotidien des agents de P6le emploi face
aux usages

Joai pu observer durant plusieurs journ®e
de leur agence. La premiere matinée passée fut assez représentative de ce a quoi chacun
doentre eux est confront® c¢haqu desgemandeurd ans

doenffl oi
Le premier demandeur dbéempl oi ®t ® re-u cCEée
di spositions personnelles et a manifest® un

quand celleci lui a expligué que son rendgpusde suivi mensuel avait lieu non pas sur le

site de Bercy ou nous nous trouvions et qui était dédié a la premiére inscription des

198 Agent exAnpe, Strasbourg.
199y/0ir en annexe n°10 du présent document, quelques illustrations.
200 Opservation réalisée sur le Pdle emploi de Bercy, site de Bercy, 25 jablirah0614h00.
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demandeurs dbéempl oi s, mai s sur un autre sit
dédié aux suivis mensuels. Passalgletmagacé, il a requis la présence du responsable de

| 6agence. Lébagent au guichet, ne se d®parti
nouveau | es diff®rentes affectations de site
chemin le plus @urt pour se rendre a son rendems. Quelques minutes plus tard, un homme

©g® accompagn® d o6 u risibdement sen filg esel présentbnd amrgechet.
Lohomme | e plus ©Ogwo usse nthd ies asv@e x prrienmed edcan s
compehensible. Le fils joue alors le réle de traducteur et demande a accompagner son pere
durant son entretien doéinscription, pourtant
situati on, | 6agent dbéaccueil a cuit dapstuebueaas pr ®s

individuel. Si deux agenfs un exAnpe et un exAssedici sont situés derriére les guichets

dbébaccuei l Situ®s <cltte ° cl'te en face de | a
spontanément est unique, signe que si deux agamts sopr ®s ent s, i sbagit
| 6accueil et de di mi nuer l e temps dodéattente
autres agents sont mobilis®s au sein de cet

afin de les orienter verg$ agents avec qui ils ont rendezus, et le cas échéant, vérifier que

|l es dossiers sont effectivement compl et s d

rapi dement . Un peu plus tard dans | a mati n®e
agent d®j ~ occup® avec un autre demandeur d
Léagent [ ui indique alors cal mement quoi l I
sboccupera de son dossier dans | es méequut es

patientait également se leve et peste apres une attente trop longue a son godt. Une autre femme

soupire bruyamment et acquiesce aux propos d

Ces mouvements doéhumeur de | a part de de
rares, et |l e ton monte quotidiennement au SeE
r®put ®e pour °tre cal me. Les demandeurs doée
doautres demandeurs dobéempl oi dtente etdeurordrade | e ur
passage, gudbavec certains agents de P11l e emp

de leur dossier et de leurs indemnisations.

De nombreuses difficult®s rencontr ®es ent

relatives a la fusion. En effet, la communication externe autour de la fusion a été faite bien en
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amont de sa réalisation effective, laissant ainsi a penser a ses usagers quotidiens que le nouvel
organisme était effectivement en état de fonctionnement optirededier janvier 2009. Les
demandeurs doempl oi se rendent ai nsi sur (o)
conformément aux informations disponibles dans la presse sur le sujet, des organismes
fusionnés pour une simplification de leurs démascla, sur place, cetni sont confrontés a

une désorganisation certaine, une fusion inachevée enerrehantier, selon les propres

termes de la Direction, et des réponses différentes a leurs interrogations en fonction de

| 6i nt er | oc ut distingueiamgi gas netegm®nt dexncatégories de demandeurs
déoempl oi . ceux effectuant | eurs d®marches a
demandeurs dbéempl oi se d®pl a-ant sur | es sit
préemant e de cette seconde <cat®gorie pour pl
effectuant leurs démarches par le biais de la {itatee téléphonique le font dans deux
hypoth ses simples : |l a d®cl arati onnsorénsuel
pour un mois supplémentaire et continuer de percevoir les allocations et bénéficier des
services de P!l e empl oi, ce qui se fait asse
pour | édagent interlocuteur ; esian préaciserelaivemand e

une situation particuliereou au calcul de leurs droits.

Dans | es deux derniers <cas de figure, I
doempl oi cal me, gui fait une d®marcheesvol ont
demandes spécifiques, ou de maniere récurrente au contraire concernant la réinscription
mensuell e dans | eur agence. Les demandeurs d
Péle emploi le font, eux, le plus souvent sur convocation de la patidednseiller référent
dans | e cadre doéun sui vi mensuel des d®mar c
bien afin de r®gler une situation d®licate i

de mettre en ordre par téléphone. On passecdo d 6une d®marche acti v

passive. Cela constitue pour bon nombre dben

| 6i nstitution ou du moins ~ sa repr®sentat
a une matérialisationdesdééchces de | 6institution ~ traver
travail déo®cout e, de compr ®hension et dbébapa
déoempl oi stress®s et d®pass®s par une admini

lIssontains char g®s dbéapporter aux demandeur s
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des situations d®l icates | i®es “ wune fusion
de dédramatisation passe par des explications sur la répartition géographique degsdiffére
sites, |l a proc®dure doéinscription non encor e

rigoureuses auxquelles ils sont contraints de se soumettre en dépit du caractére parfois

particulier de | a situation.onParu adesapactsic o
situations de tension, |l es agents participel
maj eure dans | e cadre doébune r®organisation

descendante externe.

Un entretienl Gaaupgpueerlt ujn6ai® edwassi ster dans

parisienne r®sume ~ | ui seul assez bien | a
venant so0inscrire pour la premi re fois | ui
complexe desdif ®r ent s si t es. Le demandeur doéempl oi

supérieures se montre particulierement intéressé par la situation, et dans ce cas précis ne

montre aucun signe dohostilit® -~ | baiong ontr e
dont j 6ai pu °tre t®moin au cours des semal
d®t endre de part et doéautre au fur et ~ mesu

« - Alors l'entretien d'aujourd'hui a pour but de vous inscrire dans un préanis, et aprés de traiter votre

dossier. Donc ¢a va durer une vingtaine de minutes, et apres je vous donnerai wvoasgewr I'Anpe juste

apres... dans la foulée.

- (étonné) Parce que ce n'est pas ensemble ?

- (géné): Je vais prendre votre dossiguste pour mettre la convocation. Pour l'instant dans les textes on est
fusionnés, mais concrétement dans les faits, on est encore deux sites séparés. Vous savez ou elle se trouve I'Anpe
o

- Non, je ne me souviens plus bien.

- Bah je vais vous explique

[Inscription et propos relatifs au dossier]

- Donc la en fait, on fait I'inscription mais uniquement Assedic c'est ¢ca ?

- Assedic oui, c'est ca.

- Et apres on fait I'inscription Anpécurieux)Mais vous vous étes Assedic ?

- Oui, c'est ¢a, je sukssedic, moi.

- Ah oui, d'accord.

- Non mais une fois que l'inscription est faite, I'Anpe ne la refait pas, hein ! C'est fait une fois pour toute !

- Ah oui, oui, d'accord.

- lls ont un fichier commun donc vous irez pour l'entretien professionnete&ajue vous voulez faire apres, les
formations éventuelles et caetera.

(Un blanc. Il met en ordre les papiers)

- Mais c¢a fait pourtant un moment que c'est P6le emploi, non ?
- Bah depuis le début de I'année.
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- Oui, donc c'est si long que ¢a pour que.ca

- Bah il faut trouver les locaux, hein... pour qu'on fusionne

- C'est ¢a qui pose probléme ?

- C'est uniquement un probléme de locaux. Bah oui.

-'Y a personne de I'Anpe pour l'instant sur ce site ?

- Pour l'instant non. A terme peétre mais pouritistant non.

- Vous allez devoir déménager dans des plus grands locaux ailleurs ?

- A terme oui. Mais pour l'instant bon heu.... vu qu'on a pas trouvé de locaux, de local pour 80 personnes... Ca se
trouve pas comme ¢a donc bon...

- Oui parce que depuls début de I'année on aurait pu penser que c'était effectif .. mais je comprends, cela dit,
oui.

- De toute facon, sur toute la France, c'est pas encore fait, hein. Y a que Paris quelques arrondissements, mais
sans ¢a, tout le monde est encore comme€'eat pas... c'est pas du jour au lendemain que vous fusionnez...

- Oui c'est sur. Mais quoiqu'il en soit, on aura toujours un interlocuteur ou plusieurs parce que la, je vous vois
vous, je vais voir quelgqu'un de I'Anpe alors est ce qu'aprés on aura gahsonne ?

- (dans un rire)Aprés vous me verrez plus !

- (rires).

- Aprés vous serez suivi par une personne de I'Anpe, ¢a sera qu'une personne de I'Anpe.

- Donc vous n'avez pas de suivi avec les personnes, vous faites juste les inscriptions vous ?

- Pour l'instant, toujours pour l'instant oui, mais aprés a terme, y aura qu'un référent unique qui fera tout. Mais
pour l'instant comme je vous dis, c'est encore séparé et ¢ca va encore durer un petit peu, un petit instant... c'est un
peu compliqgué mais cesomme ¢a.

- Oui, c'est le temps de la mise en place, c'est s(r.

- Ca peut pas se faire trés rapidement du fait qu'il y a les locaux qu'il faut trouver, et ca se trouve pas comme ¢a et
puis en plus avec la crise, ¢a n'a pas arrangé les choses donmbima terme, bon y aura plus qu'une personne.

Mais pour l'instant...

- Ah oui. Mais ca veut dire que la personne fera le travail et d'Assedic et d'Anpe ? Donc faut que vous soyez
formés vous aussi a ¢a... ?

- Oui oui !

- Oui alors c'est peut étre pazp d'étre fait parce que....

- Oui mais on a déja commencé a étre formés. Pas tout le monde mais certains, certaines personnes de la
formation. Mais d'ici 1a, y a encore le temps... bah comme dans toute fusion, en méme temps.... La c'est deux
régimes diférents en plus un public et un privé donc bon ..

- C'est dommage de Il'avoir annoncé avant, disons...

- Oui mais ¢a, c'est politique, ¢a. C'est annoncé mais dans la réalité c'est pas ¢a quoi. C'est mieux de faire l'inverse
mais bon...

- C'est vrai que aalitativement la personne doit s'y retrouver par la suite mais bon...

- Oui c'est sur(un blanc)Bon, on va partir quand méme sur l'inscription. Donc vous me voyez une fois et apres,

on se verra plus. A moins que d'iciil&nfin je le souhaite pas pounys mais que vous reveniez d'icians, et

peut étre que vous aurez la chance de retomber sur moi, mais c'est p@oatire). °*

On assiste alors a une inversion des rbles avec des agents acteurs demandeurs
déexplicati ons ‘vienheatderfactddes charges de womuounicatiod pour
| 6i nstitution aupr s des demandeurs dobéempl oi

demandent des comptes de fagcon plus ou moins pondérée en fonction des interlocuteurs et de

leur degré de neovs i t ®. Les agents doivent alors expl
pas.
MlEntretienentreunagentéxs s edi ¢ et un demandeur doéemploi venu soéinscri
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La question de la communication externe

La question de la communication externe autour du sujet de Pble emploi a pu étre
décisive dans la mise en application de s&fusSi de nombreux articles sont parus dans la
presse quotidienne nationale et r®gional e de
Sarkozy, force est de constater que dans | 06i
choisi par les jounal i st es demeur e | e m°® me et:autrdsé ®t a b
« dysfonctionnements de la fusion sous forme de dénonciation du travail des agents et de la
montée du chémage sans rechercher des causefasentes plus profondes. Ce traitement
médidique de la fusion a pu entrainer une certaine lassitude de la part des agents, a force de
voir | eur travail sur | e terrain et | eurs e
déun ensemble de difficul t ®aprdsse®aite apusedfare mi s e
| 6

sur la situation économique actuelle, plutét délicate, que sur les conditions de travail des

60®cho des di ff®rents pr®avis de gr ves depl

agents et leurs revendications pexr

« Trois syndicats ont appelé les salariés de la structure a la gréve le 18 juin pour dénoncer « l'accroissement de la
précarité des personnels ». Le départ du directeur général Christian Charpy est également réclamé. Pble emploi a
fait état mercredi € la destruction de 170 emplois salariés au premier trimestre 2009, soit un recul dé 1,1

en trois mois. Son directeur général, Christian Charpy, a annoncé le recrutement sur ddsrpises
téléphoniques régionales de 500 CDD supplémentaires anteée, pour faire face a l'afflux de demandes
d'inscription. Un renfort, en plus des840 embauches programmées, qui n'‘a pas empéché trois syndicats (FSU,
CGT et SUD) d'appeler les 400 agents a faire greve le jl#n pour dénoncer « l'accroissemenouin de la

précarité des personnels », « la dégradation des conditions de travail » ou encore « les disparités salariales » entre
les exAnpe et Assedic. Alain Lecanu, administrateur @FGC de Poéle emploi, avait demandé le matin dans

Les Echos, la démissiale Christian Charpy, accusé de « fonctionner en cercle fermé » et de « prendre ses ordres
auprés du gouvernement ». Le DG de Péle emploi a recu deux soutiens dans la journée. L'un de BElmamique
Chertier, le président du conseil d'administration,aqdéclaré que « ce n'est pas en attaquant ou en changeant les
personnes qu'on régle les problémes ». Et l'autre du secrétaire d'Etat Laurent Wauquiez, qui lui a exprimé « toute
la confiance du gouvernement%.

Le ton des articles a pris un tour sengiidat différent lors des premiéres tentatives de

suicides ayant eu | ieu dans des agences Pt|
Quentin dans | 6Aisne | e 5 mars 20009. Concor
délicate a France Télécor2o | e nombre de suicides et |l a co

des agents étaient mis en exergue, le contexte humain de la fusion Péle emploi a pu se faire

connaitre du grand public sous un angle nouveau.

202pple emploi : appel & la démission et gréve en hadigaro,11 juin 2009.
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« A Podle emploi, les salariés sont appelés,dindd octobre, a faire gréve par I'ensemble des syndicats, SUD
appelant a poursuivre I'action mercredi. Le mouvement de protestation porte sur les conditions de travail et les
"services dégradést endus aux ch!®!meur s, al or s AnpeAssédiz, cansés e e n
améliorer leur accuell, a créé des difficultés dans les agences. Les syndicats critiquéle azssigement par

objectif' prévalant a Péle emploi, la quantii@supportable"de demandeurs d'emploi suivis par conseiller et le

recous accru a la sotsaitance d'organismes privés. Chez France Télécom, les salariés sont appelés a se
mobiliser sous des formes a définir dans chaque établissement (débrayage, rassemblement, assemblée générale...)
alors que reprennent mardi les négociatisnr le stress dans le groupe déclenchées par la multiplication des
suicides (25 en moins de deux ans). Ce méme jour auront lieu les obséques du salarié de Lannion (Cotes
d'Armor) qui a mis fin & ses jours jeudi dernief>»

« Au Péle emploi, qui regroupgésormais I'Anpe et les Assedic, quatre syndicats (FO, CGT;FB) Sud)
appellent a la gréve. lIs réclament des garanties sur le financement du P6le emploi et dénerilieagdesdes
demandeurs d'emploi, qui, selon la CGT, transforme les agentauxiliaires de police »33*

« Deuxieme volet de notre enquéte sur les conséquences de la crise et de la fusion Anpe/Assedic : les employés
des pbles emploi sont de plus en plus nombreux a craquer.

La nouvelle néa pas f ai leenmploiae hinQuentini(Aisne) s'estpendurdgnslay ® du
nuit de jeudi & vendredi dernier sur son lieu de travail. Lundi, Sud emploi a appelé la direction a «assumer ses
responsabilités» estimant que les conditions de travail ont pu jouer un réle dan®remneémt. Selon de
nouveaux t®moignhages que nous avons recueillis (voir
étroitement liés a la dégradation des conditions de travail sur les pdles emploi.

La fusion entre | ®iAmecer iegt ilers A SEDILe de nouveaux de
situation. Déabor d, parce que depuis |l a fusion | es sa
travail N l a fois. Ainsi, u n00 @domsieris emmoyelnk, anais &ussifaliep e d o
répondre aux appels de la plateforme téléphonique du 3949, le nouveau numéro unique du Péle emploi mis a la
disposition des demandeurs depuis janvier; et le lendemain, étre amené a se rendre dans une unééyddférent

celle de la veille. Une charge de travail ingérable pour atteindre les «objectifs» fixés par la direction, et qu'il
n‘arrive a remplir qu'en rognant sur ses poses déjeuner et en travaillant 45h, déclarées 35...

Léarriv®e de 90 O0M®t0aicrhelsmeem s d®hppl @mMann®e a fait m
| augment ati on des violences verbales et physiqgues d
d®t ®rioration de | eur ®tat de s anoht®conrsaux msychotropeB,oagi | i s
tombent en dépression.

Cdbest ce revers de |l a m®daill e qubéont accept® de nou
| augment ati on des unerofamicetsurfles fusionmavand que denviEaoxu drames se
produisent. $°

Si certains journalistes en charge de | a
pas doéi mp®ratif de | igne ®ditoriale de | a i
«obligation | mpldéleurstaricle® doéori ent ati on
¢ On me | 6a fait sentir, et on me | d6da dit de vive vo
droite, donc on peut critigquer | e gouvernement, mai s

203| es salariés de Pole emploi et de Frahékécom appelés a faire gréve ce mardiMonde 20 octobre 2009.
204 Qui fait gréve, et pourquoi ? Revue des mécontentements, secteur par késgeatipn, 28 janvier 2009.
25ROELS, Virginie. Pdle emploi : déprimes, psychotropes et suididsanne 214 mars 2009.
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réf or me4on mdiat . Joéai d¥% reé¥oir mon papier, un jour. &

Déautres se d®fendent de toute | igne ®di
seul ement un manque de temps chronique p ou

comprendre tous les tema et aboutissants des dysfonctionnements.

¢ Le probl me, cbest surtout qudéon doit rendre deux

guand on manque doéinf o, on regarde e fguis RNReESdidtb aait lu
puis | es d®p°ches AFP. De toutes fa-ons, on a tous |
empl oi . Deux fois dans | e d®part e mgaurnée d ahagueafois. lbd Oi s e
problemec 6 est qudéon peut pas rentrer dans une agence comt
Faut demander une autorisation ° la direction de | a
mois pour avoir une réponse, et engnes le disent, on nous envoie la ol ¢a se passe bien, évidemment, hein....

Apr s cbest ®vident , on fait du popul aire. On a | a

orientation plus sensiblement & droite®’ »

Mais si la communication extee passe par les échos donnés par la presse écrite
nationale et r®gi onale ° |l a situation, i n
Ainsi, P6le emploi a pu charger différents cabinets privés de conseil et de communication du
développement ed son | mage et de sa strat®gie de c
cabinet de conseil en stratégie qui a élaboré le processus global de stratégie en matiére de

fusion des deux organismes, tandis que le cabinet de management Accenture a mis en

applicaton de fa-on plus <concr te sur l e terrai
cabinet Cap Gemini sbest quant 7 |l ui, en ac:
®t udi er | 6organi sati on du travail des agen
déinformation internes. Léagence de communi

communication interne et externe de Péle emploi, et ce, avant méme sa fusion. Evoquée par

| 6un de ses sal ari ®s, cette commserdvadmdmeon es
qgue | a fusion néintervienne é. Agence sortar
TBWA a ainsi da définir deux problématiques majeures dans sa proposition commerciale

délivrée a la direction de la communication, dans le respactcahier des charges

pr ®c ®demment d®Il i vr ®. Ai nsi , sbagissant de |
sur | a coh®sion des ®qui pes et -délades diffée®esi on d
cultures dont les agents étaient issusdique la communication externe devait, elle, reposer

sur |l a cr®ation de | 6image de ¢ marque €& d
2®3ournaliste sp®cialis® sur |la question de la fusion Ptle
XJournaliste sp®cialis® sur |la question de la fusion Ptle
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publicitaire nbest pas anodin. TBWA est en

communication de la place psienne en matiere de publicité privée. Se pose alors la question

de | 6opportuni t® de saisir une agence de
campagh&@ de <cri se autour de Il a fusion doéun or g.
« marque » esti i r v ®l at eur . A | dinverse des groupe
de communication a | éhabitude de travaill er,

vendre » ni aucun « bénéfice » a faire en visant « la population ciblée ». Ce \ioegivafae

|l a communication ainsi gudau marketing pri
déune communication publique qui devrait se
rassembl ement des ®quipebsr Tl caothi pass ®®Pevypa

budget « communication » de P6le emploi. Il aurait pourtant été intéressant de pouvoir le

mettre en rapport avec son budget global afin de percevoir la part annuelle allouée a la

communication autour de lafusion.D@&e conf i denti el l e, je nbéai |
ne sbdben est pas fait | 6 ®c ho. I sembl erait
|l equel toutes | es agences sollicit®es | ors d
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Conclusion

Afin de d®construire | e m®cani sme de r ®un
demandeur s déoempl oi , i aur a fallu sOi nt ®r
revendi gu®es, ayant pr ®si d® -~ |l a prisde doéun

cette envergure a nécessairement entrainé une révolution dans le cadre des pratiques de travail
des agent s, poussant chacun dodéentre eux =~ sSe€
charge de travail multipliée par deux, les obligeant a agpegetn nouveau métier, supposé
sbacqu®rir par une exp®rimentation et un app
a une « déprofessionnalisation des métiers », répartissant chaque tache avec minutie entre
différents bureaux, devenue nouvel@aor gani sati on du traitement
des agents toujours catégorisés commémgpe ouexAssedi ¢ mal gr ® | 6ef f e
de | a fusion. On assiste alors 7 une di stor
nouvel organismegt une réalité du terrain encore balbutiante. La réunion sur un méme site de
sal ari ®s doéohorizons diff®rents soOdapparente a
fusion, | e processus doéinscription eh@esux nouve
entretiens bien distincts effectués par des agents issus de formations différentes. La réussite
doune fusion dobéorganisations repose sur des
rapprocher ainsi que sur leurs caractéristiques propres. Méai n s , l 6un des f il
la conduite du changement demeure, selon Olivier Meiérd«as sur ance de | a
des partenair es »%% pe qui semble délitai compte tertuidé la culture
déentreprise de ¢ mssantlapratigue duonétigrade ¢chacame Grgamis@d |
tr s rapidement, cette fusion semble soé6°tre
moins attendue, du service rendu aux demand
de la question de la cqratibilité des différents métiers et de leurs pratiques respectives par les
différents agents a contribué a mettre en place un nouvel organisme hybride dyarchique, en
cohabitation difficile, plut?®t quoetantdua si on
savoirfaire, expérience et activité socialement respectée, qui apparait centrale dans ce projet

de fusion, semble pourtant avoir été seasmée dans le processus de réussite de la fusion.

208 MEIER, Olivier, SCHIER, Guillaume. La communication interne dans le cas des restructuratieasquisition.Vie et
Sciences Economiquéed’/2005, n°16869, pp.108L20.
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Les salari ®s ne sembl e nde calpoojetctanpdars saaconstiuation®t ®
pratique qubdben amont de sa mise en place, e
Ssoci aux qgui ndaur ai ent appar emment eu l i eu
existences méme des acteurs de d¢eien a pu entrainer une crispation, entravant alors toute

menée a bien du projet.

La mont ®e actuelle du ch®mage ndéa pu qu
construction doune identit® commune des agen
nombre de demandeurs dbéempl oi toujours plus
du nombre doéoffres dbébemploi, | e temps all ou®
devenu quasi nul . Loin doun @®cehnacnegse edie dnd®etxhpdX
i appara’t alors que, dans |l e meill eur des

r ®f ®r ents pourvus dobébun vernis de connai ssan
véritablement capables de répondre a des dessaramplexes dans certains dossiers . Les

deux métiers initiaux cohabitent donc tant bien que mal sans toutefois trop se mélanger ni dans
lesfaits-de par une r®partition cl andasiestetmes ci nd@®
tous étant désighs s ous | 6 ahdnpee» ou & exf\seedic »cafinede retracer leur

parcours antérieur lors de conversations, méme informelles. Un nouveau métier émerge
cependant, avec | a perspective doune possi bl
6i nscription hebdomadaire du nombre de den

«portefeuilles e de demandeurs dbéemploi ~ g®
de nouveaux agents qui ne ser ai esrfondatewsss(ets ni
ne poss®dant donc pas, par d®finition, l e coc
| ai sserai-t ®ventuel |l ement pr ®sager de | a po
pourrait aboutir - | a . Leg [®ankesi volontésds@ unanifestentu v e a
®gal ement de plus en pl us, avec des agents

élargissement de leurs compétences et de leurs missions. Cela peut étre vécu comme une

nouvelle responsabilisation favorablendss | e r et our ° | 6empl oi des
assiste ainsi N une mutation du service pub
i nd®f i ni e qui prendra une forme achev®e suiyv
bénéficieradéslsr doune identit® et doune culture prc

En filigrane appara’t ai nsi | 6i mportance
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socialisation et de motivation des agents d
guoun simple outieurde edbth®sicomsdes uacl|l dun de
| 6optique de | a cr®ation dobéune identit® nou
nati onal gue | ocal joue alors wun r'le maje
également commewage doéune communication ascendant e
| 6i mportance de | a satisfaction dans l e tr
construction doéun t el projet de fusion. Les
travail, tels que développés par Jddarie Rainville et Gilles Guérfi®, passeraient ainsi par

l a qualit® du travail effectu® en tcawr3i que
vous voulez enrichir le travail, enrichissez le chéque dgepaDiminuez les heures de

travail... Faites quelque chose au sujet des conditions matérielles de travail (bruit, poussiere,
etc.). Donnez aux gens qui travaillent un contréle plus grand sur leurs conditions de travail »

Ces propos, tenus par un syntlate américain dans les années 1970 sont pourtant plus que

jamais dbéactualit®. Soi l est une remarque pr
de rencontrer, cbest quobaucun doboentde sdwaxgi s
final ement doéun projet qui l eur avait ®t ® i mpc
de toute concertation . La conclusi owlesde | 606G

efforts a accomplir pour choisir judicieusement un employé enoragpec le travail qui lui

est offert ndauront de valeur que si l es co
considérées »Ainsi placé au centre de la décision tant comme acteur que comme décideur,

| 6agent se retrouvenpd i guiRodanpg!l lea f®UBSESMe Bt d
son investissement se sera vu démultiplié. -Beanpt i st e Ob®ni che, dire
nationale pour | 6am®l i oration des c&laditi on
participation des salariéau processus décisionnel est la meilleure solution dans la conduite

du changement , codest pour quoi i convient
organisationnels, en accord avec les acteurs de-ceuat réaliser préalablement une étude

ddi mp ac tcialmsagt toht®msise en place de mesuré€ Ai nsi, face ~ | 6a
aux retards, aux démissions et aux suicides ou tentatives de suicides, la motivation des agents
repose sur deux sch®mas domi nants : fusioa peur

ddorgani sations, |l e management par | a peur e

205 GUERIN Gilles, RAINVILLE JeanMarie, Facteurs explicatifs de la satisfaction ddedravail, Ecole de relations
industrielles, Université de Montréal, 1978, p. 15

20pauditondeJeaBapt i ste Ob®niche, par |l a mission doéinformation de
au travail, 15 janvier 2010.
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ayant démontré leurs limites, petite serail envisageable de laisser une plus grande marge

de maniuvre aux agentseddnse | éanvieadéaekente
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Annexe n° 1 :Loi n° 2008126 du 13 février 2008 relative a la réforme de I'organisation
du service public de I'emploi

LOI n°® 2008-126 du 13février 2008 relative a la réforme de l'organisation du
service public de I'emploi (1)

NOR: ECEX0770283L

Version consolidée au 15 février 2008

L'Assemblée nationale et le Sénat ont adopté,
Le Président de la République promulgue la loi dont la teséur

Article 1

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travait art. L3121 (VT)
CréeCode du travait art. L3131-1 (VT)
CréeCode du travait art. L3131-2 (VT)

Article 2

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travih - Section 4 : Placement et accompagnement des dem... (VT)
Modifie Code du travait art. L31210-1 (VT)
Modifie Code du travait art. L3115 (VT)
Modifie Code du travait art. L3115-1 (VT)
Modifie Code du travai art. L3116 (VT)
Modifie Code du tavail- art. L3127 (VT)
CréeCode du travait art. L31%7-1 (VT)
CréeCode du travait art. L3127-10 (VT)
CréeCode du travait art. L3127-11 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-12 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-2 (VT)
CréeCode du travii- art. L3117-3 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-4 (VT)
CréeCode du travait art. L31%7-5 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-6 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-7 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-8 (VT)
CréeCode du travait art. L3117-9 (VT)
AbrogeCode du travait art. L3118 (Ab)
Modifie Code du travail art. L353217 (VT)
Modifie Code du travail art. L35218 (VT)

Article 3
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A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travai art. L313210 (VT)
Article 4

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travait art. L35221 (VT)
Modifie Code du travait art. L3541 (VT)

Article 5 En savoir plus sur cet article...

l.-A modifié les dispositions suivantes :

Code du travalil
Art. L351-5-1, Art. L351-6-1

II.-A modifié les dispositions suivantes :

Code de la sécurité sociale.

Art. 1L114-12, Art. 1L142-1, Art. L142-2, Art. L2131, Art. L2437

Code du travall

lll.-Les | et Il entrent en vigueur a une date fixée par décret et au plus tard le ler janvier 2012.

A compter de la création de l'institution mentionnéaréidle L. 3117 du code du travagilans les
conditions prévues a l'article 9 de la présente loi, et jusqu'a la date mentionnée au premier alinéa du
présent lll, le recouvrement des contributions tioemées aux articlds. 321-4-2, L. 351-3-1 etL.
351-14du méme code est assuré pour le compte de I'organisme gestionnaire du régime d'assurance
chémage par l'institution mentionnée a l'article L.-31dudit code dans les formes et conditions et

sous lerégime contentieux en vigueur avant la publication de la présente lokcCatlsure également

le recouvrement des cotisations prévues a l'aiticle!3-11-6 du méme code pour le compte du

régime d'assurance prévu a l'article L.-1431 dudit code, eapplication d'une convention passée

avec l'association mentionnée a l'articld 4311-4 du méme code et dans les formes et conditions et
sous le régime contentieux en vigueur avant la publication de la présente loi.

Pendant la période mentionnée au demme alinéa du présent lll, les contributions et cotisations
mentionnées aux articles L. 3442, L. 35%:3-1, L. 35214 et L. 14311-6 du méme code exigibles
avant la création de l'institution mentionnée a l'article L-B81 méme code sont recouvrées pa
l'institution mentionnée au méme article L. 311

Les contributions et cotisations mentionnées aux articles -4321.. 35%3-1, L. 35314 et L. 143

11-6 du méme code exigibles avant la date mentionnée au premier alinéa du présent Il continuent a
étre recouvrées, a compter de cette date, par l'institution mentionnée a l'article7Ld@tiéme code,
dans les formes et conditions applicables selon les dispositions en vigueur avant cette date.

Pendant la période mentionnée au deuxiéme alinéa du plésen

1° Les agents des services des imp0ts ainsi que ceux des organismes de sécurité sociale peuvent
communiquer a l'institution mentionnée a l'article L.-31du méme code les renseignements
nécessaires a l'assiette des cotisations et contributions ;

2° Les informations détenues par les organismes de sécurité sociale peuvent étre rapprochées de celles
détenues par l'institution mentionnée au méme article L-73idur la vérification du versement des
contributions et cotisations ;
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3° Pour procéder a Mrification du versement des contributions et cotisations leur incombant, la

caisse de congés des professions de la production cinématographique et audiovisuelle et des spectacles,
les institutions des régimes complémentaires de retraite de ces prafetdimstitution mentionnée

au méme article L. 311 peuvent rapprocher leurs informations.

Article 6 En savoir plus sur cet article...

l.-Une instance nationale provisoire est chargée de préparer la mise en place de l'institution mentionnée
alartide L. 3117 du code du travailA cette fin, elle élabore notamment le projet d'organisation des

services de cette institution et engage la procédure aboutissant au choix du nom de l'institution. Elle
veille " | a mise en 1 u'informationetde gomsultati@hddesrinetances b1 i ga't
représentatives du personnel concernées, nhotamment en application du livre IV du méme code.

Cette instance nationale est composée d'un conseil et d'un délégué général.

Il.-Le conseil de l'instance nationaemprend :
1° Cinq représentants de I'Etat ;
2° Cing membres représentant les employeurs et cing membres représentant les salariés ;

3° Deux personnalités qualifiées choisies en raison de leurs compétences dans les domaines d'activité
de l'institution mentionnée a l'article L. 331du méme code ;

4° Un représentant des collectivités territoriales, désigné sur proposition conjointe des associations des
collectivités concernées.

Les représentants des employeurs et les représentants des saladésigoés par les organisations
syndicales de salariés et d'employeurs représentatives au niveau national et interprofessionnel
mentionnées a l'article. 3522 du méme code.

Les personnalités qualifiées sont désignées par le ministre chargé de l'emploi

Les membres du conseil sont nommés par arrété du ministre chargé de I'emploi. Leur mandat prend fin
a la date de la premiére réunion du conseil d'administration de l'institution mentionnée a l'article L.
311-7 du méme code.

Le président est élu pa¥ tonseil en son sein.

lll. -Le délégué général est nommé par décret, apres avis du conseil. Pour accomplir les missions que
lui confie le conseil, dans la limite des missions dévolues a l'institution mentionnée a l'articlerL. 311
du méme code, il dispe des services de I'Agence nationale pour I'emploi et des services de I'Union
nationale interprofessionnelle pour I'emploi dans l'industrie et le commerce et des associations pour
I'emploi dans l'industrie et le commerce. Il recoit mandat du conseihggocier et, le cas échéant,
conclure la convention prévue au deuxieme alinéa de I'article 8 de la présente loi et la convention
collective prévue a l'article. 311-7-7 du méme code ainsi qu'un accord préalable a la négociation de
cette convention colleee qui en fixe le cadre, et tous autres accords ou conventions nécessaires a la
mise en place de l'institution mentionnée a l'article L-B8l méme code, notamment concernant les
conditions de reclassement des salariés de I'Union nationale interjorofietie pour I'emploi dans
l'industrie et le commerce et des associations pour I'emploi dans l'industrie et le commerce chargés du
recouvrement des contributions d'assurance chdémage.L'accord préalable fixe notamment la date a
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laquelle, a défaut de conclars de la convention collective mentionnée a l'article L-371du méme
code, la convention collective applicable aux salariés des organismes gestionnaires du régime
d'assurance chémage cesse de produire effet.

IV.-A compter de sa création, l'institoiti prévue a l'article L. 311 du méme code reprend les
engagements souscrits au nom de l'instance nationale prévue au | du présent article, qui sont alors
réputés avoir été des l'origine contractés par-télle

V.-Le budget du premier exercice, qui coemue a la date de la création de l'institution, est préparé par
le délégué général et adopté par le conseil de l'instance nationale provisoire a la majorité des deux tiers
des membres présents.

Si le niveau de la contribution visée a l'article354-1 du méme code n'a pu étre défini & cette date par
l'accord visé a l'article. 351-8 du méme code, le montant de calles'éleve a 10 % des sommes
collectées au titre du dernier exercice des institutions gestionnaires mentionnées h.1'25tie2d du
méne code, rapporté, a due proportion, a la durée du premier exercice de l'institution mentionnée a
l'article L. 3117 du méme code.

En I'absence d'adoption a la date de la création de l'institution mentionnée a l'articld ldBGEmMe

code, le budget earrété conjointement par le ministre chargé de I'emploi et le ministre chargé du
budget.

VI.-Toute convention ou tout acte de l'instance nationale provisoire qui engage la nouvelle institution
est soumis au visa du contréle économique et financieE . I

Article 7 En savoir plus sur cet article...

l.-A la date de création de l'institution mentionnéauitle L. 3117 du code du travailes agents de
I'Agence nationale pour I'emploi sont transférés a-cellds restent régis par cret n° P031370

du 31 décembre 200&ant les dispositions applicables aux agents contractuels de droit public de
I'Agence nationale pour I'emploi et par les dispositions générales applicables aux agents non titulaires
de I'Etat prévues par ticret n° 883 dul7 janvier 1986

lls peuvent opter pour la convention collective prévue a l'article =732 #lu méme code dans un
délai d'un an suivant son agrément.

[I.-A la date de création de l'institution mentionnée a l'article L-73dd@ méme code, les saksides
organismes gestionnaires du régime d'assurance chbmage qui participent a I'accomplissement des
missions de l'institution mentionnée audit article L.-31dt de la mission de recouvrement des
contributions et cotisations mentionnées aux articlé21-4-2, L. 351-3-1, L. 351-14 etL. 14311-6

du méme code sont transférés a eeile€Ce transfert s'effectue conformément aux article?2-12 et

L. 122-12-1 dudit code. Par dérogation au dernier alinéa de l'aiticl@2-8 du méme code, ils restent
régis par la convention collective qui leur est applicable au jour du transfert, jusqu'a I'entrée en vigueur
de la convention collective mentionnée a l'article L.-377L.du méme code ou, a défaut, jusqu'a la date
prévue par l'accord préalable visé a kaeté de la présente loi. La convention collective mentionnée a
l'article L. 31%7-7 du méme code garantit les avantages individuels afférents a leur statut acquis par
ces salariés.

[ll. -Jusqu'a la date d'entrée en vigueur de la convention collectiv®nreye au méme article L. 311

7-7, les personnes recrutées par l'institution mentionnée a l'article{Z. @1 éme code bénéficient

de la convention collective applicable aux salariés des organismes gestionnaires du régime d'assurance
chémage.
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IV.-Pou leur régime de retraite complémentaire, les agents visés au | du présent article qui n'ont pas
opté pour la convention collective prévue a l'article L.-3771du méme code demeurent affiliés a
l'institution de retraite complémentaire des agents ndaitiés de I'Etat et des collectivités publiques.

Article 8 En savoir plus sur cet article...

L'ensemble des biens, droits et obligations, créances et dettes de I'Agence nationale pour I'emploi ainsi
que les biens mobiliers de ses services sont transfénglein droit et en pleine propriété a l'institution
mentionnée adrticle L. 3117 du code du travailCe transfert s'effectue a titre gratuit a la date définie

a l'article 9 de la présente loi.

Une convention conclue avant le 31 décembre 2008 estidelix organismes définit les conditions

dans lesquelles I'organisme gestionnaire du régime d'assurance chdémage prévu & |1Z5fidé du

méme code met a disposition de l'institution mentionnée a l'article £7 8Llit code les biens de

toute natue, notamment les immeubles et les applications informatiques, nécessaires a l'exercice des
missions transférées a cetle Cette convention prévoit, le cas échéant, les conditions de transfert des
droits et obligations, créances et dettes relatifs aunvitasttransférées, ainsi que la création d'un fonds
permettant de financer les actions de réorganisation des implantations territoriales. Cette convention
peut étre passée par l'instance nationale provisoire définie a I'article 6 de la présentedaiqoptd

de l'institution mentionnée a l'article L. 3¥1du méme code.

Les transferts de biens meubles ou immeubles prévus au présent article ne donnent lieu ni a un
versement de salaires ou honoraires au profit de I'Etat ni & perception de droitaxasde

Article 9 En savoir plus sur cet article...

L'institution prévue adirticle L. 3117 du code du travaést réputée créée a la date de la premiére
réunion de son conseil d'administration.

Article 10

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Loi n°2006339 du 23 mars 2006art. 32 (V)
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avril 2006art. 1 (V)
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avril 2006art. 2 (V)

Article 11

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avt 2006- art. 11 (VD)
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avril 2006art. 11 (VT)
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avril 2006art. 13 (V)
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avril 2006art. 9 (V)
Modifie Ordonnance n°200633 du 13 avril 2006art. 9 (VD)

Article 12 En savoir plus sur cet article...

Dans un délai de douze mois apres la promulgation de la présente loi, le Gouvernement présente au
Parlement un rapport sur les modalités du transfert éventuel & l'institution mentioangsed |' 311-

7 du code du travades personnels de I'Association pour la formation professionnelle des adultes
chargés de l'orientation professionnelle des demandeurs d'emploi.

Article 13
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A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travait art. L%5-1 (VT)
Modifie Code du travait art. L51241 (VD)
Modifie Code du travait art. L51351 (VD)
Modifie Code du travait art. L54291 (VD)

Article 14

A modifié les dispositions suivantes :

Modifie Loi n°77-730 du 7 juillet 1977 art. 2 (V)
Modifie Loi n°79-1130 du 28 décembre 1974art. 9 (V)
Modifie Loi n°91-1405 du 31 décembre 199art. 52 (V)

Modifie Loi n°quinquennale du 20 décembre 19%3t. 76 (V)
Modifie Loi n°quinquennale du 20 décembre 19%3t. 79 (V)
Modifie Loi n°95-116 du 4 févried995- art. 118 (V)
Modifie Loi n°95-116 du 4 février 1995art. 92 (V)
Modifie Loi n°96-126 du 21 février 1996art. 1 (V)
Modifie Loi n°96-452 du 28 mai 1996art. 48 (V)
Modifie Loi n°98-546 du 2 juillet 1998 art. 107 (V)
Modifie Loi n°2001624 dul? juillet 2001- art. 2 (V)
Modifie Loi n°2003660 du 21 juillet 2003 art. 15 (V)
Modifie Loi n°2003710 du 1 aodt 2003art. Annexe 1 (V)
Modifie Loi n°200532 du 18 janvier 2005art. 4 (V)
Modifie Ordonnance n°200893 du 2 aolt 2005art. 2 (VT)
Modifie Ordonnance n°200893 du 2 aolt 2005art. 3 (VT)
Modifie Ordonnance n°200893 du 2 aolt 2005art. 4 (V)
Modifie Ordonnance n°2006588 du 13 décembre 2006irt. 4 (V)
Modifie Ordonnance n°2006588 du 13 décembre 2006rt. 45 (V)
Modifie CODE GENERAL DES IMPOTS ANNEXE 2, CGIAN2.art. 740 A (V)

Modifie Code de ['éducationart. L21413 (V)

Modifie Code de I'éducationart. L2371 (V)

Modifie Code de la sécurité sociatart. L11412-1 (V)
Modifie Code de la sécurité sociatart. L412-8 (V)
Modifie Code de la sécurité sociatart. L43410 (V)
Modifie Code du travai art. L1022 (VT)
Modifie Code du travait art. L12411 (VT)

Modifie Code du travail art. L14311-4 (VT)

Modifie Code du travait art. L14311-7 (V)

Modifie Code di travail- art. L14311-7 (VD)

Modifie Code du travail art. L14311-8 (VT)

Modifie Code du travail art. L14311-9 (V)

Modifie Code du travail art. L323213 (VT)

Modifie Code du travail art. L3214-2 (VD)

Modifie Code du travai art. L3214-2 (VT)

Modifie Code du travail art. L32210 (VT)

Modifie Code du travail art. L32212 (VT)

Modifie Code du travait art. L3224 (VT)

Modifie Code du travail art. L3224-12 (VT)
Modifie Code du travail art. L3224-15-6 (VT)
Modifie Code du travait art. L322-7 (VT)
Modifie Code du travait art. L3253 (VT)
Modifie Code du travail art. L35210-1 (VT)
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Modifie Code du travail art. L35212 (VT)
Modifie Code du travail art. L35212 (VT)
Modifie Code du travait art. L35213-1 (VT)
Modifie Code du traail - art. L35114 (VD)
Modifie Code du travait art. L3516-2 (VT)
Modifie Code du travai art. L3519-4 (VT)
Modifie Code du travai art. L3522 (VT)
Modifie Code du travai art. L3522-1 (VT)
Modifie Code du travait art. L3525 (VT)
Modifie Coce du travail art. L3653 (VT)
Modifie Code du travait art. L9621 (VT)
Modifie Code du travail art. L9612 (VT)
Modifie Code du travai art. L9832 (VT)

Modifie Code du travail applicable a Mayottert. L326 (V)
Modifie Code général des colledtiés territoriales art. L212311-2 (V)
Modifie Code général des collectivités territorialest. L25737 (V)
Modifie Code général des collectivités territorialest. L31239-2 (V)
Modifie Code général des collectivités territorialest. L41359-2 (V)
Modifie Code général des collectivités territorialest. L 443314 (V)
Modifie Code rurat art. L3131 (V)

Modifie Code rurat art. L74%16 (V)

Article 15

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travai art. L3222 (VT)

Article 16

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travait Chapitre |l : Placement et accompagnement des d... (VD)
Modifie Code du travait Section unigue : Conseil national de I'emploi. (VD)
Modifie Code du travait art. L11344 (V)
Modifie Code du travail art. L11443 (V)
Modifie Code du travait art. L123368 (V)
Modifie Code du travait art. L123369 (V)
Modifie Code du travait art. L123369 (VD)
Modifie Code du travait art. L123516 (V)
Modifie Code du travait art. L123516 (VD)
Modifie Code du travait art. L12362 (V)
Modifie Code du travait art. L12362 (VD)
Modifie Code du travail art. L12461 (V)
Modifie Code du travait art. L125146 (V)
Modifie Code du travail art. L12742 (V)
Modifie Code du travail art. L12742 (VD)
Modifie Code du travail art. L325314 (V)
Modifie Code du travait art. L325318-5 (V)
Modifie Code du travail art. L325321 (V)
Modifie Code du travait art. L325321 (VD)
Modifie Code du travait art. L51121 (V)
CréeCode du travait art. L5112-2 (V)
Modifie Code du travail art. L51222 (V)
Modifie Code du travail art. L51323 (V)
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Modifie Code du travait art. L51328 (V)
Modifie Code du travait art. L51329 (V)
Modifie Code du travait art. L51335 (V)
Modifie Code du travait art. L513451 (V)
Modifie Code du travait art. L513461 (V)
Modifie Code du travait art. L513479 (V)
Modifie Code du travait art. L513497 (V)
Modifie Code du travait art. L5141 (V)
Modifie Code du travait art. L52127 (V)
Modifie Code du travait art. L52218 (V)
Modifie Code du travait art. L531%1 (V)
Modifie Code du travait art. L53112 (V)
AbrogeCode du travait art. L53115 (Ab)
AbrogeCode du travait art. L53115 (MMN)
Modifie Code du travait art. L53116 (V)
Modifie Code du travai- art. L53121 (V)
CréeCode du travait art. L531210 (V)
CréeCode du travait art. L531211 (V)
CréeCode du travait art. L531212 (V)
CréeCode du travait art. L531213 (V)
CréeCode du travait art. L531214 (V)
Modifie Code du travait art. L5312-2 (V)
Modifie Code du travait art. L53123 (V)
Modifie Code du travait art. L53124 (V)
CréeCode du travait art. L53125 (V)
CréeCode du travait art. L53126 (V)
CréeCode du travait art. L53127 (V)
CréeCode du travait art. L53128 (V)
CréeCode du travait art. L53129 (V)
Modifie Code du travait art. L53131 (V)
Modifie Code du travait art. L53132 (V)
Modifie Code du travait art. L53221 (V)
Modifie Code du travait art. L53222 (V)
Modifie Code du travait art. L53324 (V)
Modifie Code du travait art. L54111 (V)
Modifie Code du travait art. L541210 (V)
Modifie Code du travait art. L54112 (V)
Modifie Code du travail art. L54114 (V)
Modifie Code du travait art. L54222 (V)
Modifie Code du travail art. L542224 (V)
Modifie Code du travail art. L54224 (V)
Modifie Code du travail art. L542314 (V)
Modifie Code du travail art. L542317 (V)
Modifie Code du travail art. L54237 (V)
Modifie Code du travail art. L54242 (V)
Modifie Code du travail art. L5424-20 (V)
Modifie Code du travail art. L542420 (VD)
Modifie Code du travail art. L542421 (V)
Modifie Code du travail art. L54261 (V)
AbrogeCode du travait art. L54263 (VT)
AbrogeCode du travait art. L54264 (VT)
Modifie Code du travail art. L54269 (V)
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Modifie Code du travail art. L54271 (M)
Modifie Code du travail art. L542710 (V)
Modifie Code du travait art. L54272 (V)
Modifie Code du travait art. L54273 (V)
Modifie Code du travait art. L54274 (V)
Modifie Code du travail art. L54275 (V)
Modifie Code du travail art. L54277 (V)
Modifie Code du travail art. L54279 (V)
Modifie Code du travait art. L5531 (V)
Modifie Code du travait art. L633217 (V)
Modifie Code du travait art. L63411 (V)
Modifie Code du travia- art. L63416 (V)
Modifie Code du travail art. L82714 (V)
Modifie Code du travail art. L82721 (V)

Article 17

A modifié les dispositions suivantes :
Modifie Code du travai Section 4 : Modalités de recouvrement et de con... (VD)

Modifie Code duravail - art. 325314 (V)
Modifie Code du travait art. L325318 (V)
Modifie Code du travai art. L542216 (VD)
AbrogeCode du travait art. L542217 (VT)
AbrogeCode du travait art. L542218 (VT)
AbrogeCode du travait art. L542219 (VT)
Modifie Code du travai art. L 542220 (VD)
Modifie Code du travai art. L54245 (VD)
Modifie Code du travai art. L712227 (VD)

Fait a Paris, le 13 février 2008.

Par le Président de la Républigue :

Le Premier ministre,
Francois Fillon
La ministre de'économie,
des finances et de I'emploi,

Christine Lagarde

(1) Travaux préparatoires : loi n° 20036.
Sénat :
Projet de loi n° 141 (2002Z008) ;

Rapport de Mme Catherine Procaccia, au nom de la commission des affaires sociales, n° 154 (2007
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2008) ;

Discussion les 9 et 10 janvier 2008 et adoption, aprés déclaration d'urgence, le 10 janvier 2008 (TA n°
48, 20072008).

Assemblée nationale :

Projet de loi, adopté par le Sénat, n° 578 ;

Rapport de M. Dominique Tian, au hom de la commission des affaitrirelles, n° 600 ;
Avis de M. Yves Albarello, au nom de la commission des affaires économiques, n° 599 ;
Discussion les 22 et 23 janvier 2008 et adoption le 23 janvier 2008 (TA n° 86).

Sénat :

Projet de loi, modifié par I'Assemblée nationale, 19 (20072008) ;

Rapport de Mme Catherine Procaccia, au nom de la commission mixte paritaire, n° 1830@8)0;7
Discussion et adoption le 31 janvier 2008 (TA n° 54, 220G8).

Assemblée nationale :

Rapport de M. Dominique Tian, au hom de la comioisgixte paritaire, n° 661 ;

Discussion et adoption le 31 janvier 2008 (TA n° 91).
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Annexe n° 2 :Questionnaire soumis aux agents Pble emploi sur leurs conditions de travail

Tris a plat

Pdéle emploi - Restitution du 4 décembre 2009

1. Dans quelle région ou établissement travaillez-vous ?

Alsace

Aquitaine
Auvergne
Basse-Normandie
Bourgogne
Bretagne

Centre

C

=R (o) Q T 3 QD =y

e-Ardennes
Corse

DGASI

Franche Comté
Guadeloupe
Guyane
Haute-Normandie

lle de France

144



Languedoc-Roussillon
Limousin

Lorraine

Martinique
Midi-Pyrénées
Nord-Pas-de-Calais
Pays de la Loire
Picardie
Poitou-Charentes
P6le emploi Services
Provence-Alpes-Cote d'Azur
Réunion-Mayotte
Rhone-Alpes

Siege / DG

Total

Nb
546
1236
507
530
617
869
891
480
125
215
422
118
60
682
3599
1106
249
657
158
866
1515
1267

651
173
1762
397
2226
433

% cit.
24%
54%
2,2%
2,3%
2,7% 3,8%
39%
2,1%
05%
0,9%
1,8%
0,5%0,3%
3,0%
15,6%
4,8%
1,1%2,9%
0,7%
3,8%
6,6%
55%
2,8%
2,8%0,8%
7,7%
1,7%
9,7%
1,9%

23001 100,0%
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Péle emploi - Restitution du 4 décembre 2009

2. Comment qualifieriez-vous votre environnement de travail ?
Nb % cit.

Rural ou ville de moins de 10 000 habitants 4 037‘ -17..6%-
Urbain (Ville de 10 000 2 50 000 habitants) 8 138‘ 35,5%
Urbain (Ville de plus de 50 000 habitants) 10764 46,9%
Total | 22939 100,0%

3. Par qui avez-vous été recruté(e) ?

Nb | %ecit
Pole emploi 1577 6.9%
ANPE 16742 728%
Assurance Chémage ‘ 4682 20.4%“
Total 23001 100,0%

4. Sur quel type de site travaillez-vous ?

Nb % cit
Site recevant ou en contact avec du public (y compris en plateforme téléphonique) 19 010‘ 82,6%
Structure (DG, Direction Régionale, Direction Territoriale, Centre de formation, Centre informatique...) 3991 17,4%
Total | 23001 | 100,0%

5. Actuellement, travaillez-vous dans un site mixte (pole emploi local, services support, etc.) ?

| Nb | %eci
Oui 10527  46.0%
Non | 12365 540%
Total | 22892 100,0%

C ISast
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Péle emploi - Restitution du 4 décembre 2009

6. Travaillez-vous sur plusieurs sites ?

\ Nb | %cit |
ije_ travaille sur un site unique 12852 56,3%
iJe travaille sur plusieurs sites . 9989 43.7%'
Total | 22841 100,0%

7. Dans le cadre de vos fonctions, étes-vous :
| Nb | %ot
LEn contact avec les DE et/ou les employeurs 18 703 | 81,3%

!Sans contact ;vec les DE et/ou les employeurs 4298 18.7%f

Total 23001 100,0%

8. De quelle maniére étes vous en contact avec les employeurs ou les demandeurs d'emploi :
(plusieurs réponses possibles)

Nb | % obs.
jDe vive voix, en face-a-face | 17972 96,1%
Par téléphone | 16732| 80.5%
Total 18703

9. Combien de personnes travaillent sur votre site ?
Nb % cit.

.moins de 20 personnes . 3 6524 15,9%
entre 20 et 49 personnes | 14320 62.4%
'emre 50 et 100 personnes ' 2 907' 12,7%
Plus de 100 personnes 2055 9,0%

Total 22934 100,0%

( ISast
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Péle emploi - Restitution du 4 décembre 2009

10. Quelle est la durée quotidienne de votre trajet domicile-travail-domicile ? Durée ALLER et RETOUR

Nb % cit.

Moins de 30 minutes 10981 47,7%

entre 30 minutes et 1 heure 7990 34,8%

entre 1 et 2 heures 3041 13,2%

entre 2 et 3 heures 815 3,5%

plus de 3 heures 175  0,8%

Total 22972 100,0%

Qul, une Out, une Oui, sans
o améboration dégradation conséguences Toul

_ N %ct | N % cx N %cit | N | %%cit N %oit |
Un changement de votre métier. poste ou fonction 5846 257% 1388 6,1% 13760 604% 1778 7.8% 22782 100,0%
Un changement de vos taches etiou procédures 3220 142% 1254| 55% 16204 713% 2032 89% 22719 100,0%)
Une évolution professionnelie (salare, promotion. ) 16525 73,2% 2913 129% 1787 79% 1351 6,0% 22576 100,0%
|Un changement doutils informatiques ou futifisation de nouveaux outils informatiques (matédel, environnement, applications informatiques, etc )] 5643) 250% 2648 11,7% 10313| 456% 3991 17,7% 22595 100,0%
|Un changement de lleu géographique de travall 14010 61.879. 1739 77% 445 1»9.7'7._; 2@”; 10.9% zzm 100.0$‘
Total 45253 39.9% 9952 88% 46523 41,0% 11616 10.2% 113344 |

16. Avez-vous été préparé(e) aux changements affectant votre travail ?

Nb % cit
Trés bien préparé(e) 142 0,6%
i‘Bien préparé(e) . 2393 10,7%
ilPas bien préparé(e) | 10938 48,7%
Pas dutout préparée) 8964 40,0%
Total 22 437 100,0%
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17. Avez-vous été informé(e) sur les changements affectant votre travail

Nb % cit
Trés bien informé(e) 213 09%
Bien informé(e) 3983 17.7%

Pas bien informé(e) | 13775  61,3%
Pas du toutinformé(e) | 4516 20,1%
Total | 22487 100,0%

18. Avez-vous suivi une formation spécifique (hors formation scolaire) pour le poste ou
la fonction que vous occupez actuellement ou que vous occuperez prochainement ?

Nb % obs.
Oul, récemment, depuis janvier 2009 - 7044 30,6%
Oui, antérieurement a janvier 2009 8219 357%
.Non, Je n'al pas regu de formation pour le poste /la fonction actuel(le) ou futur(e) 8 410. 36.6%
Total ' 23001

19. Si vous avez répondu OUI, comment la derniére formation suivie a-t-elle été réalisée ?

Nb % obs.
Un module de formation interne (regroupant uniquement du personnel de Pdle emploi) 12874 876%
Une formation extérieure (suivie avec du personnel d'autres entreprises ou organismes) 1160 7,9%
Une ou plusieurs journée(s) dimmersion [ 51 16‘ 34.8%
Un tutorat 2228 152%
Total 14703
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\bresviory Daccod | Pasdiaccord | Pocutof Total

. B — N [ %et | N | %ot | N | %ot | N | %t | N | %ot |
' e dispose de consignes précises pour réaliser mes activités 1352 59% 8709 381% 9264 405% 3535 155% 22860 100,0%
L'aménagement des locaux faciite la réafisation de mes taches 1026 45% 5472 240% 7500 329% 8802 386% 22800 100,0%
|Au guotksen, e dispose arsément d'un poste de travall compiet (bureaw. maténel et applicatifs mformatiques. bureautique, loglstique et tééphone)| 3726 18.3'5' 6565 287% 5623 246% 6949 3I04% 22863 100,0%
{L'organisation me penmet d‘égha_ng_er avec mes oclégues sur factivité m)_fessiomelle (temps e haux prévus pour cela) 1286 5.6'5; 5949 n,o)si 8 008 37?6‘5. 7 066! 30,‘%3 22‘899 1oo.o_x3
Ll'a- fopportunité déchanger informellement avec mes collegues sur 'activité professionnelle 2339 102% 12588 550% 5364 234% 2 soo; 11.3% 22881 100,0%
Total 9729, 85% 39283 344% 36359 31,8% 28932 253% 114 303

Oui, facilement Oul, mais Non Total
x difficilement

N | %ect | N | %t N | %at | N | %ot
...avec vos supérieurs hiérarchiques 75875 332% 11595 50.7_9()5 3689 161% 22 87_1. 100,0%

..avec vos collégues 12283 537% 9374 410% 1200 53% 22857 100,0%
__lors de réunions d'équipe 7250 320% 9141 403% 6270 27,7% 22661 100,0%
Total 27120 39.7% 30110 440% 11159 163% 68389

28. Cela vous permet-il de résoudre les difficultés que vous rencontrez dans votre activité ?

Nb | %cit |
Oui, tout & fait 870  3,9%
Plutotosi | 10107 452%
Plutdt non [ 8 918? 39.9%;
Non, pasdutout 2454 11.0%3
Total 22349 100,0%
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29. Travaillez-vous sur votre lieu de travail en dehors de vos horaires de
référence (début de journée, pause déjeuner, fin de journée, week-end) ?

] Nb | %ocit

Oui, trés fréquemment 7770 1_53_.9”;

Oui, parfois | 7 505i 32,8%

Non, sauf de rares exceptions 4 095; 17,9% :

Non, jamais 3522 154%

Total 22892 100,0%
Pour achever mes taches, il m'arrive de
’ Trés souvent Souvent Parfois Jamais Total
] N |%ect | N | %ct | N | %ct | N | %ct | N | %t
Le week-end 2311 103% 2563 114% 6110 27.2% 11444 51,0% 22428 100,0%
ELe matin et/ou le soir, en dehors des plages prévues par votre horaire de travail ' 3382 15.2%: 3 3161 14.9%’ 6 251' 280% 9 353' 41.9%' 22 302E 100.0%:,
Pendant mes congés | 2630 117% 2933 130% 5850 260% 11063 49,2% 22494  100,0%
Total 8332 124% 8812 131% 18220 27,1% 31860 47,4% 67224
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33. Pendant votre temps de travail, arrivez-vous a prendre des pauses 7

(en dehors de la pause déjeuner)

Nb | %cit |
Trés souvent 188 0,8%
Souvent 2483| 10,9%
Pafois | 15792| 69,6%
Jamais 4224, 18,6%
Total 22687 100,0%
Td‘,’::o';“ D'accord Pas d'accord P;m“ Total
N | %ct | N | %ct | N | %ct | N | %ct | N | %ct |
Jai le sentiment d'étre utile dans mon travail 3865 169% 12156 53,3% 5181 22,7% 1607  7,0%| 22808 100,0%
Dans mon travail, je dois faire des choses auxquelles je n'adhére pas personneliement 6457 28,4% 11820 519% 3779 166% 698 31% 22754 1000%
Les orientations de Péle empioi  fégard des demandeurs demplol et des employeurs sont claires pour mol | 1670 7,4% 8712 38,4% 9054 39,9% 3273 144% 22709 1000%
Mon travail contribue 4 la réalisation des_missions du service publc de fempioi 2725 120%| 11598 511% 5978 264%| 2375 105% 22676 100,0%
Dans lensemble je suis satisfait(e) de travailler 3 Péle emploi - 1885 83% 11487 50,8% 6901 30,5% 2337 10,3% 22610 100,0%
Total 16602 14,6% 55772 49,1% 30893 27,2% 10290  9,1% 113 557

39. Il m'arrive d'avoir des difficultés a concilier travail et vie personnelle

Nb % cit.
Toujours: 674 3,1%
Souvent 3986 184%
Pafois = 11049 50,9%
Jamais | 5997 27.6%
Total = 21706 100,0%
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Karasek (1/2)

’ Td?:é:o':jt D'accord Pas d'accord P:.sa:;)t'(:’ut Total

] N [ %ct | N [ %ct | N | %ct | N [%ct N | %ot
EDans mon travail, je dois apprendre des choses nouvelles 15077 65.5%. 7301 317% 468_ 2,0% 155' O,T%‘ 23001 100,0%
IDans mon travail, J'effectue des taches répétitives ‘ 8 062‘ 351% 10875| 473% 3570 155% 494 21% 23001 100,0%
[Mon travail me demande d'étre créaf 3684 16,0% 7083 308% 8164 355% 4070 17,7% 23001 100,0%
!Mon travail me permet souvent de prendre des décisions moi-méme 3971 17,3% 10159 442% 6765 294% 2106 92% 23001 100,0%
§Mon travail demande un haut niveau de compétence 6017 262% 11297 491% 4838 21,0% 849  3,7% 23001 100,0%
'Dans ma téche, | ai trés peu de liberté pour décider comment je fais mon traval |~ 3574 155% 8867 386% 9161 39.8% 1390  61% 23001 1000%
Dans mon travail jai des actvités variées | 5908 257% 12511 544% 3748 16,3% 836  3,6% 23001 100,0%
!J‘al la possibilité d'influencer le déroulement de mon travail 2 215} 96% 9371 407% 8900 387% 2 515 10,9% 23001 100,0%
EJ‘ai 'occasion de développer mes compétences professionnelles | 2 180} 9.5%: 9497, 413% 8 364 36.4%1 2 960‘ 12.9%- 23001 100,0%
|Mon travail demande de travailler trés vite 10 325 \ 449% 10265 446% 2244 9.8%i 167 0,7% 23001 100,0%
rMon travail demande de travailler intensément 10 6086 461% 10383 451% 1849 8,0% 183 0,7% 23001 100,0%
IOn me demande d'effectuer une quantité de travail excessive [ 7 938\ 34 5%‘ 8769 38.1% 5 622 257.3‘7%71 472‘ 2 1%4 23001 100,0%
Je dispose du temps nécessaire pour exécuter correctement mon travail 610! 27% 4548, 198% 9 74,1 42.4%f 8 1(!27 3.'1.3% 23001| 100,0%
Total | 80165 26,8% 120926 40.4% 73634 24,6% 24288  8,1% 299013
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Lm' D'accord Pas daccord P:,:’g;‘:" Total

N | %ct | N | %ct | N | %ct | N | %ct | N | %ci
Je regois des ordres contradictoires de la part d'autres personnes 5079 22,1% 9221 401% 7824 340% 877  3,8% 23001 100,0%
Mon travail nécessite de longues périodes de concentration intense 6067 264% 12489 64,3% 4204 183% 241  1,0% 23001 100,0%
Mes tiches sont souvent interrompues avant d'étre achevées, nécessitant de les reprendre plus tard | 11541 50,2% 9074 39,5% 2228 97% 157  0,7% 23001 100,0%
Mon travail est trés "bousculé” 9951 433% 9200 400% 3599 156% 261  11% 23001 100,0%
Attendre e traval de collégues ou d'autres départements ralentit souvent mon propre travail 3823 166% 7653 33,3% 9902 431% 1623  7,1% 23001 100,0%
Mon supérieur se sent concerné par le bien-&tre de ses subordonnés 2865 125% 10461 455% 6310 27.4% 3365 14,6% 23001 100,0%
Mon supérieur préte attention 3 ce que je dis 2752 12,0% 11735 51,0% 5953 259% 2561 11,1% 23001 100,0%
Mon supérieur m'aide 3 mener ma tche & bien 2043 89% 10140 441% 8012 348% 2806 12,2% 23001 100,0%
Mon supérieur réussi facilement & faire collaborer ses subardonnés 1617 7,0% 10822 47.1% 8058 350% 2504 109% 23001 100.0%
Les collégues avec qui je travaille sont des gens professionnellement compétents 6633 28,8% 14680 638% 1472 64% 216  09% 23001 100,0%
Les collégues avec qui je travaille me manifestent de lintérét 4936 21,6% 15178 66,0% 2481 108% 406  1,8% 23001 100,0%
Les colligues avec qui je travaille sont amicaux 6047 26,3% 14840 64,5% 1850 80% 264  1,1% 23001 100,0%
Les collégues avec qui je travaille m'aident 4 mener les tiches a bien 4184 18,2% 14091 613% 4128 179% 598  2,6% 23001 100,0%
Total 67638 22,6% 149584  60,0% 66022 22.1% 16869  63% 299 013 |

66. Au travail, je me sens isolé(e) :

| Nb | %cit

ﬁ’out a fait d'accord 1086 59%
\D'accord 3892 21.2&4
iPas d'accord 9 50471 51 .8%|
‘ Pas dutout daccord| 3863 21.1%
Total 18 345 100,0%

( ISast



-10 -

163



Péle emploi - Restitution du 4 décembre 2009

Dacod | samere | commdine | Preducoonie | BRISRS |
: dérange pas un peu $h I clrange beaucoup
[ N [%ct | N [%ct | N [%ct [ N [%ct | N [%ct N | %t |
;Je regois le respect que je mérite de mes supérieurs 10609 461% 1 776; 7,.7% 4291' 18,7% 3794. 16,5% 2531 11.0%. 23 001. 100,0‘/.;
!Je recois le respect que je mérite de mes collégues | 18175 790% 1866  81% 1801 78%| 798 35% 361 16% 23001 1000%
;Au travail, je bénéficie d'un soutien satisfaisant dans les situations difficiles 10138 441% 1700 74% 4499 196% 4037 176% 2627 114% 23001 100,0%
iToh! 38922 564% 5342 7,7% 10591 153%| 8629 125% 5519 8,0% 69003
‘ } ' D'accord et ca me
| D'accord ot ¢a no | D'accord ot ¢a me  D'accord ot ca me

s dacoord me dérange pas = dérange un peu darange mp Totat

N | %cit | N |%ct | N | %ct N | %ct | N | %cit | N | %ct
On me traite injustement & mon travail 16506 718% 756| 33% 2329 101% 1905 83% 1508 6.5% 23001 100,0%
'Je suis en train de vivre ou je m'attends a vivre un changement indésirable dans ma situation de travail | 5550 241% 1282| 56% 4121 178% 5054 22,0% 6994 304% 23001 100,0%
'Mes perspectives de promotion sont faibles ' 2687 112% 2267| 98% 3284 143% 6345 232% 9628 414% 23001 100,0%
'Ma sécurité d'emploi est menacée 10171) 442% 693 30% 2048 89% 3617 157% 6472 28,1% 23001 100,0%
Total 34814) 376%| 4987) A% 11782 128% 15921) 17.3% 24500 266% 92004] |

74. Dans les années a venir, pensez vous devoir changer de qualification ou de métier ?

Nb % cit
Oui 17748 772%
Non 5253 228%
Total | 23001 100,0%
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Pas d'accord

et

D'accord ¢ane me ':assmd‘ea:é::g? £ dacoond et 2%@ Total

| dérange pas unpeu | MR | T peaucoup
l N [ %ct | N | %ct | N | %ct | N | %ck | N | %ck | N | %ot |
'Ma position professionnelle actuelle correspond bien & ma formation 9062 394% 5204 226% 3142 137% 3000 130% 2593 11,3%| 23001| 100,0%
'V tous mes efforts, je recois le respect o festime que je mérte a mon travail | 8365 364% 2080 90% 5075 221%| 4133 180% 3348 146%| 23001 100,0%
|Vu tous mes efforts, mes perspectives de promotion sont satisfaisantes 2860 124% 2359 103% 4657 202% 5644 245% 7481 32,5% 23001 100,0%
‘!Vu tous mes efforts, mon salaire est satisfaisant 2914 12.7%; 981. 4,2‘/.. 3895 169% 5 288' 23.0%' 9939, 43,2%| 23001 100,0%
!Total 23201 252% 10610 11,5%1 16769 18,2% 18063 196% 23361 254%| 92004

P:sag:;:’m Pas d'accord D'accord T;i:ozﬂ \ Total

N [%ct | N [%ct | N [%ct | N [ %ct | N | %o |
Mon travail est apprécié a sa juste valeur par mes supérieurs 3501 152%| 8437 36.7%? 9975 434% 1088 4.7%% 23001 100.0%;
Mon travail est apprécié a sa juste valeur par mes collegues 692 3,0% 3252 14.1%! 16384 71,2% 2673 11.6%% 23001 100,0%
Mon travail est apprécié a sa juste valeur par des tiers (cien&s internes ou usagers, ‘.:) | 1784, 78%| 3 8341 18._7% 13 302 57.8%. 4081 { 17.7% [ 23001 L 100.(;%45
Total 5977 8,7% 15523 22,5%] 39661 57,5% 7842 11.4%§ 69 003
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Qui, actuellement Ouié’:s“ér:s o Jamais Total
y N | %ocit N | %cit N | %ocit N | %ecit
:Vous ignore, fait comme si vous n'étiez pas la 4165 18,2% 5531 242% 13204 577% 22900 100,0%
Tient sur vous des propos désobligeants 2 640‘ 116% 6 248? 27,4%. 13902 61,0% 22 790' 100,0%
Vous empéche de vous exprimer 2 886. 17% 4 2765 18.7%. 15900 69,5% 22 882. 100,0%
' Vous ridiculise en public 1 097. 48% 3 001‘ 13.1%. 18747 821% 22 845' 100,0%
|Critique injustement votre travail 2692 11,8% 5964 261% 14163 62,1% 22819 100,0%
[Vous charge de taches inutles ou dégradantes 2321 102% 2957 130% 17546 769% 22824 100,0%
| Sabote votre travail, vous empéche de travailler correctement 1717 7.5%| 2938 129% 18165 796% 22820 1()0.0%1
éLaisse entendre que vous étes mentalement dérangé(e) 430- 19% 1 123? 4.9%. 21288 93.2%11 22 841 ’ 100,0%
EVous dit des choses obscénes ou dégradantes . 360‘ 16% 1 244; 5.4%. 21253 93.0%% 22 857. 100,0%
;Vous fait des propositions & caractére sexuel de fagon insistante 62 0,3% 474 21% 22309 97,7% 22845 100,0%
Total 18170  8,0%| 33756 14,8% 176477 77,3% 228 403
Oui Non Total
N | %eit N % cit. N % cit
'Des collégues 335}: 57,9% 244  4214% 579 100,0%
Des responsables hiétarchiaues | 516| 80.4% 125 196% 642 1000%
Total 851 69.7% 370 30,3% 1221
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| Jamais | Parfois Souvent Trés souvent Total

| N [ %ct | N [%eat | N [%at | N [ %et | N | %ot

iQe vivre des ten.f_»ions avec le public (demande_urs d'emploi, employeurs.. ) | 3 863_ 16.8%i 9826 42.8%. 5 347 233% 37996_ 177.0% 22 942$ 1000%

|D'&tre en contact avec des personnes en situation de détresse 2056 9,0% 5304 231% 7152 312% 8402 36,7%| 22914 100,0%

'De devoir calmer les gens 1862 8,1% 0561, 417% 6920 302% 4568 19,9%| 22911 100,0%

éDe retenir vos émotions 2342 102% 9571 417% 6139 268% 4893 21,3%| 22945 1000%

| D'avoir peur 7943 347% 12001| 524% 1763 7,7% 1213 53%| 22920 100,0%

Total | 18066 158% 46263 404% 27321 238% 22982 20,0% 114632 |
Non 8 odl.’:; sc;eg:spart = dci::: :delgt‘::n c?‘ugtr"es(;i}:s:ab; dse' g:r'ia?\eai'?espaor: Total

‘ hiérarchique prestataires

! | N %ot | N | %ct | N | %t | N | %at N | %ot | N | %oci

D'agressions verbales | 6371 247% 15203 589% 2304 89% 1540 6,0% 411  1,6% 25829 100,0%

| D'agressions physiques | 22066 962% 783  34% 60 03% 15 <01% 8 <01% 22932 100,0%

\D'agressions & caractére sexuel | 22669 99.2% 109 0,5% 43 02% 33  0.1% 8 <01% 22862 100,0%

Total | 51108 714% 16095 225% 2407 34% 1588 22% 427 06% 71623

102. Au cours des 12 derniers mois, vous est-il arrivé d'interrompre ou
de refuser une tache pour préserver votre santé ou votre sécurité ?

Nb | % cit
Oui 4310 19,0%
Non, mais je l'ai envisageé 7716 340%
Non 10681 47.0%
Total | 22707 100.0%
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103. Pouvez-vous évaluer GLOBALEMENT votre état de santé ?

Nb % cit

:Trés mauvais

135 0,6%
403 18%
1271 56%
2300 10,6%

3602 158%

[T VN olaalw/N]

'Excellent

3563 156%
4931 217%
3676 16.2%
1868  8,2%

899 4,0%

Total

|./22.737 | 100,0%]

104. Pensez-vous que votre travail influence votre santé ?

Nb % cit.
|Non, mon travail n'influence pas ma santé 5825 258%
Qul, mon travail est plutét bon pour ma santé 3563 158%

Oui, mon travail est plutdt mauvais pour ma santé | 13217 58,5%

22605 100,0%

105. Vous sentez-vous en capacité de faire le méme travail
qu'aujourd’hui jusqu'a votre départ a la retraite ?

Nb % cit.
Oui 8189 358%
Non 146608 64,2%

Total 22849 1000%
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106. Avez-vous envie de faire le méme travail qu'aujourd'hui
jusqu'a votre départ a la retraite ?

Nb % cit. ‘
Oui 5772 253%
Non 17062 74,7%

Total | 22834 100,0%

107. Vous étes ?

| C Nb o %t

‘Unhomme | 6022 26,2% Une femme
I | 16979 738%

Total l 23 001 100,0%

108. Dans quelle tranche d'age vous situez-vous ?
CONb | %t

De1Ba24ans 281  1.2%
De25a34ans| 5231 227%)
Dedsaddans 8904 38.7%

Ded5ad49ans| 3129 13,6%
Des0asSaans, 2937 12,8%
iDe ssasoans| 2171 9.4%
|60 ans et plus 348 1,5%

Total 23001 100,0%

109. Vivez-vous seul(e) ?

.~ Nb %cit
Oui . 5265 231%
Non | 17560  769%
Total ‘ 22 825 100,0%
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110. Avez-vous des personnes a charge ?

‘ Nb | %cit
Oui 14426 629%
'Non 8516 371%

Total | 22942 100,0%

111. Quelle est la nature de votre contrat 7

| Nb | %t
col 21250 925%
|CDD, y compris contrat aidé, apprenti, stagiaire 1722 7.5%
Total 22972 100,0%
112. Quel est votre temps de travail ?

| Nb | %cit

1100% 15767 68.7%

entre 90 et90% | 1462  6,4%

entre B0 et 89% 4724  20,6%

entre70et79% | 315  14%

entre 60 et69% 208  1,3%

moins de60% | 383 1,7%

Total 22949 100,0%
113. Etes-vous :
| | Nb | %ot
'Cadre 2913 127%
i;rechniden(ne). Agent de maitise =~ 8852  38,5%
[Employé(e) 11236 489%
Total | 23001 100,0%
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114. Vous encadrez / vous managez

\ | Nb | %cit
Oui 3485 29,6%
Non 8 280 7o.4%}

Total | 11765 100,0%

115. Quelle est votre ancienneté cumulée a Pole emploi, y compris dans votre organisme d'origine ?
Nb | %ot |

kMoins d'un an
Entre1et3ans 3702 16,1%
Entredet10ans 7550 32,9%
Entre 11et20ans 5834 25,49_(;5
Entre21et30ans 2888 12,6%
31 ans et plus 1770 7.7%
Total 22967 100,0%
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Annexe n° 5 :Géolocalisation des principales agences Pole emploi parisiennes

s, Réseau unifie Paris
g - "~ Répartition des sites.

.. -. % DTD Bastille - Bernard THOMAS
- 7 "€} DTD Chaillot - Marie-Paute BEAUMAL
DTD Champ de Mars - Nicole DOUBROFF

= -7 @ DID Louvre - Martine ETIENNE
. e @ DTD MénilmOntant - Frangoise MEYER
DTD:Montmartre - Sylvie COURTEILLE .
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Annexen°6:Fi che de contrt!l e -omudicc® Q@EIAN>@at i on

agent: "

Tableau de Bord

Date de début  Date de fin Ctrl plan Entité plan RCMA Soldé  Efercice Institution
01/01/2010  31/01/2010 - - - o 2010 1-Réalisation Paris (IDF)
M A A PR 3300 WRE R R O N
fichus . SP " 1SPp i HIQL T g it - Gestion . avec IFI -

i
:

Référence et contrdle
1111010/C01  DE - Contrdter les premiéres
inscnplans et ies IDE ds plus de 6 mols
1111010/1C02 DE - Contrdler fos inscriptions
rétroactives
MUM0TUY TUTORAT/SPECIFIQUE Contriler fes
premiéres inscriptions el fes IDE de plus
1112010/CO1  DE - Contrifer e traitement de le DAL
AC hors AB/AT0 ¥
1112010/C02 DE - Contrdfer fe ratement de fe DAL
AC ARATO
1112010/C03  DE . Cantrdler les dossiers AC
presumes frauduieux
1112010/C04 DE - Contrdier fe traitement de le DAL
AC Annexe §
1112010/COE PES - DE - ConliGier le trailement de ia
DAL AC Annexe 9
1112010MU1  TUTORAT/SPECIFIQUE Contréler fe 15 20.00% 1
traitemeni de fe DAL AC hors AB/ATO
1112010/TU2  TUTORAT/SPECIFIQUE Contrdier le
trastement de fa DAL AC AB/A10
1112020/C04  DE - Contrdler fe traitement de fa DAL
Etat hors AS/A10 et FNE
1112020/C02 DE - Contibler ia traltement de ia DAL
Ela! AB/ATO
1112020/C03 DFE - Conindler ie traltement de ia DAL
FNE
1112020/C04 PES - CATS - Conlrdler fa validité des 2
dossiars CATS
1112020TU1  TUTORAT/SPECIFIQUE Contrbler le
traitement de ls DAL Etat hors A8/A10 et
1112020TU2  TUTORAT/SPECIFIQUE Contrdier la
traitement de le DAL Efai AB/ATO
1113010/C01  DE - Pramiér entretien - S'sssuvar de 1a
définition, de la contractualisation et de
1113010/C02 DE - SMP - S'assurer de | actualsation
da la mise en osuvre et du suvi du PPAE
1113010/C03  DE - S'assurer du respect des '
disposifions de mise en oauvre du SMP
1143010/001  DE - Qbservalion - S'assurer de la mise
@n oeuvre dos bonnes praliques
1114010iC01  OE - Contrdier le lrallement des AE
isolées hors A&/AT0
1114010/C02 DE - AS/A10 - ConirBler iz saisie des
AEM et DUS (volal salarié)
1114010/C03 DE - Virifier Je trailement de jugements
L 12354
1114010/C04  DE - Vérifier I traitement dos
questionnaires : ressources solidarits,
1114010/C05  DE - Contréler Is lraitament das JRA
Saisis par le prestataire
1114010/C08  DE - Controler fe bien fondé des retours
des PBS
1114010/C07 DE - Vérifier Is tralfement des écarls de
rapprochement

) lQUFI




Tableau de Bord

j Date de début  Date de fin Cul plan Entite plan RCMA Soldé  Exercice Institution

l 01/01/2010  31/01/2010 - - - 2010 1-Réalisation Paris (IDF)

| Réferencestcontrtle nenes P 8P 0L Gy odtuon el O
‘111;;1.0"111 TUTORAT/SPECIFIQUE Comm‘!;rlo 16 81,25%

1114020/C01

1114020/C02

1114030/C01
1114040/C01

1114040/C02

1114040/C03

1114060/C01
1114050/C02
1114050/C03

1114060/C04

1114050/C05

1115010/C01

1115010/C02

1115010/TU1

1116020/C01

1122010/C02

1122020/C01

1122020/C02

1214010/C01

1214010/Q01

1215010/Co2

1215010/C03

1221010/C01

1221010/Co2
1221010/C02

1221010/Co4

1221010/C05

traitement des AE isolées hors A&/A10
DE - Contrdler Ie Iratement des aides

DE

DE - Conirdter Fattribution des aides d la
repnse el & la recherche d'emploi
DE - Conirdler e paiemon! des aides DE

OE - Contrbler fes paiements manueals
(capital décss, AFAF, réquiarisations

DE - Conirdler ja validation des

paiements

PES - AERC - Contrller i2s paiements

manuels

OF& - Contéler le traitement des RIB
DE - Contriiler ie traitemnent des NPAI

OE - Contréter ie traement des
Justificatifs d'acuathisation client

DE - Contriler ie treftament des DSM
Cas général (avec et sans évenement)
DE - Controler e freitement des DSM
ABA1T0 (avec ou sans évenement)

DE - Conirdler le treifement des indus en

pré-contentieux

DE - Contriiler ie traitement des saisios

attibutions

TUTORAT/SPECIFIQUE Conltréieria
traitement des indus en préd-conlentious

DE - Contriler e tratemant des dossiars

contentleux DE

DE - Conirdler la gestion administrative

des prestalions

DE - Vérifier Ja mise en ceuvre de la
colrefiance avec les missions locales
DE - Vérifier Ia mise an ceuvre de fa
colraitance avec les Cap Emploi

DE - ContrGler le traitemant et la gestion

des offres d'amploi (OF)

DE - Qbservation - S'assurer de Ila mise
en oeuvre des bonnes pratiques

DE - Contrdlar le traitement des CUf

sectevr marchend

DE - Contrdler le traitemant des CUI

secteur non-marchand
E - Controler l'affifiation et
lanregistrament des données

E - Controler les éludes mandstaires

PES - CR - Contrdler 'affiliation et
Fenregistrament des données

PES - GUSO - Conlréier Faffiliation et
Fenregistrement des doninées

PES - GUSO - Controler 'affifiation das




Tableau de Bord

Date de début

01/0172010

31/01/2010 - -

Date de fin Cul plan Entité plan RCMA Soldé - EXercice

Institution

1-Réalisation Paris (IDF)

e

Référenoe et contrble

VA 4 ¥ Nbf.
AGestfon " aveciFl

DQLIFI

1221010/C08

1221010/C0B

1221010/C09

1221010/C10

1221010/C11

1221010/C12

1221010/C13
1221010/C14
1221010/C15
1221010/C16

1222010/C01
1222010/C02

1222010/C03

1222010/C04
1222010/C08

1222010/C07
1222010/C08

1222010/C09

1222020/CC1
1222020/C02

1222020/C03

1222020/C04

1222020/C05

1222020/C06

1222020/C07

1222020/C08

1222020/C09

4222030/Ce1

PES - Expalriés - Conlrdler Faffiliation et
lenregistrement des donndes

E - Vérifier te traitement en flux des
stientes el alerles des sources

E - Contréier l'anregistrement des
données admimsiralives transmises par
PES - CR - Canirbler I'envegisirernent
des données administratives transmises
PES - GUSO - Contrdler lenvegistrement
des denndes administratives iransmises
PES - Expatriés - Contriler les créalions
et les modifications adminisiratives des
E - Contréler les radiations

PES - CR - Contrbier les radiations

PES - GUSQO - Contrdler les radialions

PES - Expatriés - Conlrbier las
radations
E - Contréler le RIB

E - Contrdler les lrafternents des
courriers NPAI

E - Controler les écaris des effectifs
enfre 2 pénodes

PES - CR - Contrler le RiB

PES - GUSO - Contréler les traftements
des courriers NPAI
PES - GUSO - Contriler Ie RIB

PES - Expatriés - Controfer les
fraitements des courners NPAI paur les
PES - Convention de gestion - Controler
le traitement des notifications de prise

E - Contrdier les crédils non ventilés

E - Contrbier ias contributions
particuliéres (exondrafion, appel)

PES . GUSO- Contrdler fmputation des
viramants

PES - GUSQO - Conirdler que le crédit
est justifié

PES - CR - Cantrdler les crédits non
ventifés

PES - GUSO - Contrdler is traitement du
compte d'attente

PES - Expalnés - conlréler les crédits
non ventilés

PES - Expalnés - Contrdler le transfert
de crédit

PES - GUSO - Contréler las crédits non
venlilés

E - Cantrdler la saisie des déciaralions
a! des ancaissamants

Page 3de 6



Tableauw de Bord

Date de début  Date de fin Ctrf plan Entité plan RCMA Soldé  ExXercice [nstitution
01/01/2010  31/01/2010 - - - - 2010 1-Réalisation Paris (IDF)
O Nb TR R S
| Reférenceet contrdle-  fiches Geation. . sveciht, . JOLIFL
12220301(:02 £ - Contriler fe fraitement des naMs de

1222030/C03

1222030/C04

1222030/C05

1222030/C08

1223010/C01

1223020/Co1

1223020/C02

1223020/C03

1223020/C04

1224010/C01

1224010/iC02
1224010C02
1224010/C04
1224010/C05
1224010/C06

1224010/C08

1224010/C09

1224010/C14

1224010/C16

1224010/C19

1224010/C20

1224010/C21

1225010/C01

1225010/CC4

1225010/C05

1225010/C07

1225020/C01

| o
ﬁéﬁ:@'&.

virements

€ - Controfer le lraitement des refets de
mise 2 jaur des comples

PES - GUSO - Conlrofer la saisie des
déclarations et des encaissemenis
PES - CR - Conirdler le tratternent des
rejets de virements

PES - CR -Conlfrdier le lraitement des
rgjels de mise & jour des comples
PES - GAC - ATPE Contrdler le
traitemant des aldes

PES - GAC - ATPE Contrdler le bien
fondé du patement des aides

PES - GAC - Zéro Charges Contrdier s
bien fondé du paternent des aides

PES - GAC - Apprenti suppl. Conirdler le
hien fondé du paiament das aldas

PES - GAC - Conlrat de Pro. Conlrbier o
bien fondé du paiement des aides

E - Contriiar les délais de palement.
report d'échéance et remises de

E - Conlréisr les remboursements

E - Conlrdiar las rétrocessions
E - Controler le lraftement des impayés
E - Conirdler les modifications de débit

PES - CR - Contrbier les délais de
paiemenl, report d'échéance

PES - CR - Contirbier tes
remboursements

PES - GUSO - Conirdler las
remboursemenis

PES - CR - Conlrbier ies modifications
de débit

PES - Expalriés - Contrbler les
ramboursements

PES - Expatnés - Controler les
modifications de débif

PES - Convention de gestion - Conlrbler
Ia conformité des mises en demeures
PES - GUSQ - Contrbier les Remises en
cause {RC) de déciaration

E - Centrbier le bien-fondé dit non envol
des conlraintes

PES - CR - Controler 2 bien-fondé du
non envoi des contraintes

PES - GUSQ - Controler ie bien-fondé du
non envol des contraintes

PES - GUSQ - Contrdler le dossier
d'oppcesiticn a contrainie

E - Contrbler Ias dossiers contanfieux
(hors conlramites)
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Tableaw de Bord
Date de début  Date de {in Cirl plan Entité plan RCMA Soldé  EXercice Institution
01/01/2010  31/01/2010 - - - . 2010 1-Réalisation Paris (IDF)
T e -
| Referencmotcanttie e’ wewee il olfe aion e 'OUF |
1225020/CC2 E - Conirbler le respect de la procédure

1225020/CG3

1225020/C04

1225020/C05

1312010/001

1312010/002

1312010/003

1312010/004

1312010/005

1312010/006

1312020/001

1312020/C02

1312020/003

1312020/004

1312020/005

1312020/006

1314010/C01

1314010/C02

1314010/C03

1314010/C04

1314010/C05

1324010/C01
1324010/C02

1324010/C03

1324010/C04

1324010/C05

1324010/C06

ANV

E - Conlroler is prise en compte des
fugements prudicmaux
E - Contréior la prise en comple des

Jjugements prud'homaux au niveau du

PES - CR - Contrbiar te respact de fa

procedure ANV

DE - ATT - Evaiuer Iz quaiité du
traitement et raspact des consignas
DE - Acc. Phys. - Evaluer la qualité du
traftament et respect des consignes
DE - ATT - Evaiuar le suni relationne!

avec le client

DE - Acc. Phys. ~ Evaluer le suivi i
relationnea! avac e client

DE - ATT - Evaluer le suivi de la maitrise

das ouliis et de l'organisalion au poste

DE - Acc. Phys. - Evsluer le suivi de la

ailtrise des oulils et de l'orgenisation ev

E - ATT - Evaluer la qualité du Iraitemant

ol respect des consignes

E - Acc. Phys. - Evaluer la qualité du
traitement ef respect das consignes

E - ATT - Evaluer le suivi relationnel '
_ avec is client
E - Acc. Phys. - Evaluer fe suivi
relationnel evec le ciient

E - ATT - Evaluer le suivi de la mailtiise
des outils et de i'organisation su poste

E - Acc. Phys. - Evaluer le sutvi de fa
maltrise das oulils et de 'arganisation au
DE - Contrdler les réclamations coumiar

et cournel

PES - Expatriés - Contrdler les
réclamations courrier et courrel
E - Contrdler les réclamations courrier at

courriel

PES - CR - Contrbler les réclamations

courrisr ef courrel

PES - GUSO - Contrdfer les
reclamalions courrier et courriel
DE - Conlroler fes convenlions

DE - Contrdler les organismas da

formetion

DE - Controler Fexhaustivité de la

varification das faclures de formation

DE - Contibler la conformité dv bon a

payer dss faclures de formalian

DE - Contréler 'exhaustivité de la

vénification des factures des OPP

DE - Contréler ia conformité du bon &

payer des faclures des OPP ‘




Tableau de Bord

Date de début  Date de fin Cul plan Entité plan RCMA Soldé - Exercice
01/012010  31/01/2010 - - - - 2010

Institution

1-Réalisation Paris {IDF)

1sp. isPp

Lo : "Réfé}ence et coﬁtn&le ' 5

T

oL

“. . Qualité . Gestion = aveciFl . -

1324010/C07 OE - Sécuriser le paiement das
prostations des QPP - Conformité des
1324010/C08 DE - Secuniser fe paiemeni des
prastations des OPP - Canformité
1324010/C09 DE - Séouniser fe paiement des
prestafions des OPP - Conformilé
1324010/C1C  PES - EDP - Vérifiar lo respec! de la
convention de service PES CS Réscau

Nb
fiches

Total ' 31

ISP ISPp

Nb .

QL avec IFI

80,65% 1

Calcul des indicateurs ISP et ISPP ;

- les controles de type systématique ne sont pas pris en compte
-si ISP ou ISPp > & 100% alors réalisé = prévu (écrétage)

IQLIFL

Indicateurs RCIQT

80%

80%

70%

60%

50%

0%

30%

20%

10%

Page 6 ce8
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Annexe n®° 7 :Compter e n d u
agents du site Colmdasteur

| DROITE

- I.!—J ..<-
& |

pidle emploi |

DROIT D'EXPRESSION DU J JEUDI 2 AVRIL 2009 DES AGENTS DU SITE COLMAR- PASTEUR.

-

Expression

. ORGANISATION ET CONDITIONS DE TRAVAIL

A chaque changement de direction, changement d‘organisation.

Nous constatons gue, cle maniére constante, nous ne socmmes pas informés dans les temps el lemandons qu’un travail de fone soit effeciué

avant loute expérimentation. e
Nous ne voulons plus découvrir au jour le jour de nouveaux morles d’organisati

~—
-~ -
e

ui nous perturbent au quotidien.

- Serois nous écoutés et entendus quant a ces questions qui nous préoccupent et nous impliquent en premier

- Un groupe de travall local a été mis en place sur I'organisation de I'accueil dans les futurs sites mixtes. Fst-ce que les propositions te ce groupe
seront

suivies et retenues 7




R lhm.ﬂ. I) ---.-..-x
Avant tout déploiement nous souhaitons qu’un travail de fond soit effectué, et non l'inverse. / Ma\.m ’ N
\ Qv Ob

m 4
Animation ¢le salle et de zone

Les 2 CDD présents sur le site de Colmar Pasteur affectés aux postes d'animateurs de salle ne le sont plus depuis le 17 avril. Btant donné la

monide en

1
charge de I'accueil et la réception cu public sur notre site, nous ne comprenons pas cette décision.

Cetle charge de travail est reportée sur les agents ex Assedic. L'ouverture et le tri du courrier doivent maintenant étre effectués apreés

la fermeture de |"accueil, pendant cette plage oll justement nous pouvions traiter nos dossiers en instance.

On dlemande a des agents confirmés d’effectuer ces taches alors que leurs compétences techniques devraient élre ulilisées a bon escient,
c'est-a-clire au traitement des dossiers, activité qui devrait étre prioritaire actuellement.

- A quelle date ces 2 personnes vont-elles revenir sur |e site Colmar Pasteur 1

RCI sur les sites ex-Anpe :

- Cuand aurons nous le matériel nécessaire ? (calculatrices avec bandes calcu!, une imprimante par poste ...}
- Quand aurons-nous enfin acces a la Base Courriers, Equatis, Outlook... ?

- Lors des déplacements inter sites, y a-t-il possibilité d'établir une note de frais

FFuturs sites mixtes

Nous ne pourrons faire du SMP tant que nous n’aurons pas eu toutes les formations nécessaires ainsi cue les immersjons.
- Qu'en est il de la connexion & E-formation telle qu’elle étail prévue ? A ce jour les agents n’y ont toujours pas acces.

Nous ne pourrons effectuer les nouvelles taches prévues par nos clirections tant que la partie pole emplei indemnisation ne sera pas a jour etant

donné qu’aucun agent ex-Anpe n'est et ne sera formé pour effectuer ces taches.

Contrdle Interne
- Pourquoi mobiliser encore actuellement du monde sur cette activité ? Pourquoi ne pas la réduire voire I'annuler compte tenu des urgences ?
Immersion des ex-Anpe

Un grand nombre d'agents sont répuliérement en immmersion chez nous. Ces immersions ne sont pas toujours programmees sur les plannings.

-




, o

Cela e

devierlifficile a supporter et a gérer.
Cela nous ralemti . wvat

Tirce cl’erreus parce que nous sommes constamment sollicités.
Nous souhaitons que ¢

elte mesure ne soit pas appliquée a toutes les activités d’un site mais. uniquement aux renclez-vous d'inscription. Certiines
activités telles que fe tri du courrier ou des dossiers n’ayant pas grand intérét pour les personnes en immersion.

Horares

Comment allons-hous organiser cet accueil alors que nous avons deux horaires différents (ORTT ex-Assedic/Anpe) ¢

Agressivité

Les condlitions de travail sont totalement dégradées, De ce fait nous subissons une Ggressivité permanente a Iaccueil ~_
I arrive cle plus en plus souvent de ne pas avoir cle responsable présent sur le site. I\\\\

- Qu'en est-il de notre sécurité
- Quelles mesures peuvent -gtre prises afin de diminuer le stress des agents ¢

Lors dle proch

aines agressions nous demanderons a quitter notre peste de travail et souhaitons étre soutenus par notre hiérarchie et non
désavoués,

2. QUALITE DE LA PRODUCTION

- Qu'en est-il du Contrat Qualité et des Engagements de Service 2 Sont-ils encore crédibles ?
Il est indécent de les laisser encore affichés.

Nous samines constamment sollicités par mail ou par téléphone par des agents ex-Anpe pour des questions réglementaires.

Pourquoi ne pas nommer des correspondants clairement définis comme tels afin ce réponcire i toutes les sollicitations ¢

- Qu'en est-il du paramétrage des courriers ? Les adresses des sites sur les convocations ne sont pas exacles.

Délais de traitement

Les attentes ne sont plus traitées depuis janvier 2009.Cela génére de |'accueil.




- Qu'est-il envisagé ?
Les stocks ne baissent plus, quelle que soit Iactivité (Dossiers, Acs, aides aux reclassements etc...)

- Qu'attend la direction pour prendre des mesures 2 A situation exceptionnelle, 1
- Lobjectif pour réagir serait-il datteindre 6000 dossiers en souffrance ? .

ous demandons des fermetures réguligres (un jour par semaine} de I‘accueil tant physique que téléphonique afin de waiter toutes les insiances:

CONCLUSION

La mise & jour des connaissances est laissée pour compte

Les agents ayant une expérience de terrain ne sont pas entendus.

un climat malsain de tensions s‘installe entre fes agents. |

Nous vivons trés mal le fait de devoirrendre:un service dégradé et ceci devient vrain

Nous refusons de perdre nos compétences et notre technicité,

Suite & la nomination de la vague 3 nous espérons avoir comme interlocuteurs des responsables hiérarchiques
du terrain W :

et de rotre coeur de métier.

ent insupportable.

Nous aimerions pouvoir travailler sereinement et non dans I'urgence et le stress afin de rendre un service de qualité.

—dl

_ Nous ne pouvons plus travailler dans ces no:mao:mMH souhaitons alerter la direction.
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Annexen®8:Courrier d
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pole emploi
Noisy-le-Grand, le 30 mars 2008,

Madame, Monsieur,

Pole emploi, sensible a ['amélioration des conditions de travail et a la prévention des troubles de la
santé, vous informe qu'un dispositif d'aide et de soutien psychelogique est a votre disposition, Baptlsé
« Ma ligne d'écoute », ce service est individualisé, anonyme et confidentiel. Certains d’entre vous
le connaissent déja, puisqu'il était proposé a |'ex-ANPE depuis 2007. LR

Aujourd‘hui accessible a 'ensemble des salariés de Pdle emploi, « Ma ligne d'écoute » vous peri:net

d'aborder tous sujets d'ordre professionnel ou personnel pouvant occasionner un mal étre ou une
souffrance physique, notamment en cas d'agressivité, violence, stress, relations conflictuelles ou de
comportements addictifs.

Si vous le souhaitez, vous pouvez bénéficier, sans avoir & vous justifier, d'un ou plusieurs entretiens
téléphoniques avec un psychologue de Psya. Cette société externe et indépendante est composée de
psychologues cliniciens, spécialisés dans I'écoute et {"accompagnement.

En cas de besoin, retrouvez les coordonnées de « Ma ligne d’écoute » sur la carte ci-dessous, que vous
pouvez garder sur vous.

Le Directeur général adjoint, chargé

des ressources humaines par intérim,

Directeur de la gestion administrative du personnel
et de la politique de rémunération

Adresse provisoire : Direction générale de Pole emploi Le Galilée, 4 rue Galilée - 93198 Noisy-le-Crand Cedex

A




Annexe n° 9 :Magazine interne distribués aux agents P6le emploi : « Action » (numéros

#1 (juillet 2008), #2 (octobre 208), #4 (janvier 209) #5 (raaws 2009).

ne réforme équilibrée! C'est ce

que souhgitait engager la Repreé-

sentation nationale, députés et
sénaleurs, & travers la création d'un nouveau
Service Public de I'Emploi. Pour assurer son
efficacité, sa mise en ceuvre a été confide aux
principaux acteurs concernés. A savor, les
Partenaires sociaux et 'Etat, ainsi que les Col-
lectivités territoniales et la sociéte civie. Tous
sont donc représentés au sein du Conseil
d'administration, qui est l'organe d'impulsion,
mais aussi de contrdle budgétaire et de 'eff-
cacité des pelitiques, par le biais d'un comite
d'audit et d'un comité d'évaluation.

MOBILISER PLEINEMENT

LES COMPETENCES. DE CHACUN

En tart que président de I'lnstance Nationale
Provisoire chargée de bétir ce nouveau Ser-
vice Public de I'Employ, j'ai l'intention de mo-
bitiser pleinement les compeétences de cha-
cun. Pour y parvenir, je m'appuieral sur mon
expérience de directeur général de I'Uneédic
durant dix ans, & travers laquelle j'ai constaté
que les bonnes décisions étaient toujours
calles qui étaient prises de fagon concartée.
Comme Délégué général de la nouvells ins-
tance, Chnstian Charpy s'inspirera lui aussi
de son action 4 la téie de TANPE.

Toutes nos énergies seront touneas vers un
seul objectif: apporter une offre de services
rénovée et élargie aux employeurs et aux
demandeurs d'emploi, dont les plus éloignes
du marché du travail, mais aussi aux actifs et
aux services da I'Etat en charge des poliiques
de l'emploi. Pour concretiser tout cela, una
convention tripartite entre I'Ctat, la nouvelle

ouver

diverses instances chargées de veiller a la
bonne application de 'accerd d'Assurance
chbmage, 4 la programmation des intervan-
tions locales et & la cohérence de l'action des
acteurs du Service Public de 'Emploi.

APPORTER AUX CLIENTS UN SERVICE

DE QUALITE IRREPROCHABLE

Linstitution issue de catte réforme & pour am-
pition de devenir ie service RH de la France.
Autrement dit, un opérateur chargé d'une mis-
sion de service public, d'intermédiation sur le
marché du travail, reposant sur les mémes
fondations qu'une entreprise tournée vers le
client. Dans ce contexte, les rég'es de ['Assu-
rance chdmage restent du ressort des Parte-
naires sociaux et la définition des politiques
de {'emploi de celui du pouvoir [égislatif et des
pouveirs publics. Le Délégué général, quant
4 lui, assume la pleine responsabiité du fonc-
tionnement de institution, sous le contrdle du
Conseil d'administration.

D'expérience, on sait qu'une ragle n'est effi-
cace que si on l'applique correctement. C'est
tout 'enjeu de ce nouvel cpérateur, qui dewra
apporter & ses clients un service de quaiite
irréprochable, 4 la fois efficace et réactif,
grace notamment 4 |'implication de ses
agents,

Nous avons la un socle solide, clair et précis,
pour ériger ensemble ce nouvel acteur clé de
notre société, et atteindre un résultat plus
grand que la somme des deux entités qui le

composent.

équﬂibrée
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Toufes nos
énergies seront
tournées vers

un seul objectif :
apporter une

offre de services
rénovée et élargie
aux employeurs et
aux demandeurs

d’emploi. ! !



engageant la réflexion sur la deuxieme étape
qui interviendra apras janvier 2009,

Comment le réseau du nouvel opéra-
teur va-t-il se déployer sur le terrain?

Il nous faudra &tre pragmatiques et atten-
tifs dans la mise en place des services
opérationnels, et ne pas fixer d'échéances
impossibles a tenir. Pour cela, un projet de
réorganisation sera présenté aux instances
représentatives du personnel. Afin d'assurer
la continuité des services aux demandeurs
d'emploi et aux entreprises, il prévoit notam-
ment que les réseaux soient transférés en
I'état au nouvel operateur. Ce n'est qu'en
2009 que sera engagée la réflexion sur la
recomposition géographique du réseau,
dans le respect des principes du maintien
de la couverture géographique, En revan-
che, la polyvalence des sites et la mixité des
équipes seront progressivement mises en
place dés 2009, dans le prolongement du

Aanlaiament dac Aiirhate ninimnae Enfin ra

ces de recouvrement, notamment dans les

fonctions de relation vers les entreprises.
Tout cela deit s'inscrire dans la continuité
de nos succes passés et de notre double
filiation : paritarisme de I'Assurance choma-

ge et culture de service public de 'ANPE.

Quels sont les enjeux majeurs durant
cette période de transition ?

It va falloir concrétiser la nouvelle organisa-
tion, définir les responsabilités, lancer des
expérimentations et mettre en place des si-
tes polyvalents, tout en continuant le travail
quotidien. En paralléle, de fortes attentes
s'expriment & propos des publics & prendre
en charge, de l'offre de services, de I'évolu-
tion des métiers... Nous devons étre capa-
bles d'y répondre.

i‘_-i i\_.,

Notre action

doit s’inscrire
dans la continuité
de nos succés
passés et de nofre
double filiation :
paritarisme

de 'Assurance
chomage et
culture de service
publicde 'ANPE.

s membres du Conseil




voir la chance

de mener a bien un projet

“Vous participez
a une aventure
absolument
unique. Il s’agit la
de l'une des plus
grandes réformes
de société de ces
trente derniéres
années.”

LAURENT WAUQUIEZ,
SECRETAIRE D'ETAT
A LEMPLOI

1« ReCONNAISSANCE

A CHAQUE FOIS QUE JE ME RENDS DANS
UNE AGENCE ANPE OU UNE ANTENNE ASSE-
DIC, je suis freppé par la qualité des
équipes et du travail que vous faites
sur le terrain. Pourtant, il faut bian
constater que l'opinion publicue et
les demandeurs d’'emploi sont parfois
critiques vis-a-vis du service public de
I'emploi. Ma conviction profonde est
que le systéme actuel ne vous permet
pas de produire le meilleur résuliat.
La réforme eslt justement faite pour
ameéliorer le fonctionnament de la
structure et permettre ainsi a votre
travail d'étre reconnu & sa juste va-
leur,

. EFFICACITE

LE BUT DE CETTE FUSION EST DE FAIRE NAI-
TRE UN NOUVEAU SERVICE PUBLIC DE L'EM-
PLOI PLUS EFFICACE. L'objectif est ¢'offrir
un accompagnement plus personna-
lisd & chaque demandeur d’emploi,
grice notamment a un guichet et un
référent uniques, pour Iui permettre
de retrouver au plus vite up emploi.
Le sur-mesure doit deverir la régie:
cette dvolution que vous avez initiée
sur le terrain, la réforme vient la
concretiser et I'amplifier.

3- ENGAGEMENTS

LE PRINCIPE DE “L'OFFRE RAISONNAB
D'EMPLOI" S'INSCRIT PLEINEMENT DA?
CETTE DEMARCHE. Dés le premier entr
tien, il permet de mettre sur la tab
des engagements réciprogues : l¢
droits légitimes de chaque demande
d'emploi et, en contrepartie, ses d.
voirs. Un systepe généreux et ef
cace n'est viable que par ce jus
equilibre des droits et devoirs.

4 0PPORTUNITE

LES DIFFERENTS METIERS DU SERVICE PI
BLIC DE LEMPLOI VONT ETRE REDEFIN
gréace a une réflexion menée en con
mun. J'ai la conviction que s'offre
vous une opportunité exceptionnel
d’enrichir mutusllement vos métie
et vos parcours professionnels.

S-HISTURIDUE

VOUS PARTICIPEZ A UNE AYENTURE ABSI
LUMENT UNIQUE. | s’agit d'une des piL
grandes réformes du service publi
de ces trente derniéres années. VoL
avez la chance de mener a bien u
projet historique, trés attendu par nc
concitoyens et qui changera le visag
de notre pays dans les anndes & veni
avec pour horizan le retour au pleir
amploi.
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