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Résumé


10 % des actifs touchés en France. Une loi qui prescrit à l’employeur une « obligation de prévention ». Actuellement dans l’entreprise, plus personne n’est à l’abri d’un harcèlement ou d’une accusation de harcèlement. Pourtant, le problème reste flou et mal défini : conflit, agissements hostiles ou harcèlement ? Sous quelles formes un vrai harcèlement se manifestet-il ? Que dit la loi ? Quelle est la responsabilité du management ? Quel est le coût pour l’entreprise ? Que faire pour anticiper le processus ?


Cet ouvrage fait le point sur un phénomène complexe devenu aujourd’hui incontournable. Il revisite les idées reçues qui circulent à propos du harceleur et de sa victime et s’attache à décrypter les mécanismes à l’oeuvre dans le harcèlement. Il évalue le coût pour l’entreprise et aborde les solutions juridiques, psychologiques et organisationnelles.


Toute personne confrontée à un cas de harcèlement trouvera dans ce guide l’information pratique, les questionnaires d’évaluation et les outils pour faire le point dans son entreprise, identifier, prévenir ou désamorcer ce processus toxique.
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Introduction


De la plainte au vrai harcèlement


Aujourd’hui, le harcèlement inquiète tous les professionnels : managers, dirigeants, collaborateurs, DRH, salariés, agents de l’administration, etc. Personne ne semble à l’abri d’un harcèlement ou d’une accusation de harcèlement. Cet ouvrage propose neuf questionnaires aux cibles, acteurs ou témoins de harcèlement et répond aux nombreuses questions que pose le harcèlement au travail, qui envenime tant les relations professionnelles.


Est-ce vraiment du harcèlement ?


Êtes-vous cible d’agissements hostiles ou victime de harcèlement ? Êtes-vous acteur ou témoin d’agissements hostiles ou de harcèlement ? Quels sont les actes prouvant le harcèlement ? Comment démasquer les vraies accusations des fausses ? Quelle est la définition du harcèlement moral au travail donnée par la loi ? Le harcèlement moral au travail est-il un délit ? Quelle est la responsabilité de l’employeur ?


Le chapitre 1 expose :


– les agissements hostiles caractéristiques du harcèlement moral au travail ;


– les critères de répétition et de durée permettant de décider s’il s’agit ou non de harcèlement ;


– la législation condamnant le harcèlement.


Deux questionnaires testent si vous êtes cibles, auteurs, témoins d’agissements hostiles ou victimes, acteurs, témoins de harcèlement moral au travail.


Sortir de la caricature


Le harcèlement est-il la chasse gardée des seuls pervers narcissiques ? Pourquoi le harceleur est considéré en France comme un pervers ? Quelles sont les autres personnalités capables de nuire au travail ? Est-ce que le harceleur agit seul ? Quels sont les complices du harceleur ? Est-ce que les cibles sont des personnes fragiles, masochistes, ou plutôt des personnes rebelles à l’autorité et à la soumission ? Pourquoi l’entourage se tait et soutient si peu la victime de harcèlement ? Comment chaque professionnel participe au harcèlement, passivement ou activement ?


Le chapitre 2 discute les idées reçues concernant :


– le harceleur pervers ;


– la victime complice ou masochiste ;


– la neutralité supposée du témoin.


Un questionnaire propose au lecteur de dresser le portrait du harceleur, réel ou présumé, en terme de traits de personnalité pathologiques (paranoïaques, obsessionnels, narcissiques, etc.).



Les multiples visages du harcèlement et l’ampleur réelle du phénomène


Quelles sont les différentes formes de harcèlement ? Pourquoi les responsables hiérarchiques sont les principaux harceleurs en France alors qu’en Suède, ce sont les collègues ? Quelle est la fréquence réelle du harcèlement ? Pourquoi les statistiques oscillent entre 5 % et 86 % en France alors que la fréquence moyenne du harcèlement atteint 10 % dans 15 pays européens ? Pourquoi la fréquence est élevée quand les critères de harcèlement sont subjectifs, intuitifs alors qu’elle est faible quand les critères sont quantitatifs et objectifs ?


Le chapitre 3 présente le kaléidoscope du harcèlement moral au travail c’est-à-dire : a) ses différentes formes (verticale, horizontale, mixte), b) ses différents types (individuel, pervers, collectif, organisationnel, etc.) et c) l’éventail des statistiques du harcèlement en terme de fréquence et de durée.


Deux questionnaires testent la forme et le type de harcèlement dont vous êtes cible, auteur ou témoin.


Les mécanismes du harcèlement


Connaissez-vous assez les différentes phases du harcèlement et ses mécanismes pour stopper le processus à temps ? Comment ne pas laisser un conflit dégénérer en harcèlement ? Que faire pour éviter qu’un conflit ne s’envenime ? Savez-vous vraiment ce que sont les personnalités narcissiques, perverses, paranoïaques, etc. ? Comment résister à la séduction d’un pervers narcissique ?


Découvrez les techniques d’attaque des relations professionnelles, la manipulation de l’information et la communication paradoxale, armes des harceleurs pour exclure et détruire.


Le chapitre 4 décrypte :


– les phases d’évolution du conflit en harcèlement ;


– les procédés pervers dans le harcèlement individuel ;


– les différentes techniques d’attaque des relations professionnelles dans le harcèlement.


Un questionnaires teste les techniques dont vous êtes cible, auteur ou témoin.


Le coût exorbitant du harcèlement


Quel est le coût financier, économique, social et psychologique du harcèlement ? Combien de journées d’arrêt de travail, d’épisodes dépressifs, d’états de stress post traumatiques à cause d’un harcèlement au travail ? À quel point le harcèlement nuit au climat de production et de créativité ? Comment le harcèlement envenime les relations professionnelles ?


Le harcèlement est-il un poison dangereux aux conséquences si pathologiques, voire mortelles ?


Le chapitre 5 présente les conséquences du harcèlement au travail en terme de coût économique et social, de souffrance psychologique et de dégradation du climat de travail, au niveau mondial, européen et national et propose l’application au travail de ce slogan : « Le harcèlement nuit dangereusement au travail et à la santé de tous. Stoppons-le tous ensemble. »


Un questionnaire permet aux lecteurs de tester leurs stratégies d’ajustement aux situations stressantes ou coping.



Prévenir le harcèlement et le stopper


Qui est responsable de la prévention du harcèlement ? Quel est le rôle du style de management dans le harcèlement ? Quelle est l’influence du climat de justice ? Qui et comment prouver le harcèlement ? Que risque vraiment le harceleur ? Que risque l’employeur d’un harceleur ? Faut-il s’arrêter de travailler quand on est victime de harcèlement ? Que faire quand on est victime, responsable ou employeur ? Par qui se faire aider ?


Le chapitre 6 présente :


– le rôle essentiel du style de management dans le harcèlement au travail ;


– les différentes modifications de la loi sur le harcèlement moral au travail ;


– propose des solutions sur le plan juridique, médical, psychologique et organisationnel aux victimes et aux responsables.


L’ampleur du malaise des salariés et la fréquence de la souffrance au travail appellent des mesures juridiques en faveur de la reconnaissance du harcèlement comme accident du travail. Une telle sanction financière inciterait les employeurs à interdire davantage les agissements hostiles et empêcherait les responsables hiérarchiques de considérer ces agissements comme des techniques de management.


Deux questionnaires permettent aux managers et à leurs collaborateurs d’évaluer le style de management, le climat de justice ou d’injustice au travail.


Vous trouverez en fin d’ouvrage les coordonnées d’associations de lutte contre le harcèlement.





Chapitre 1


Est-ce vraiment du harcèlement ?


Le diagnostic de harcèlement moral repose sur la répétition d’actes spécifiques nommés agissements hostiles ou actions négatives.


Quels sont donc ces agissements hostiles caractéristiques du harcèlement moral au travail ? Comment ces agissements hostiles ouvrent la voie au harcèlement ? Est-ce que ces actions négatives suffisent à parler de harcèlement ?


Deux questionnaires vous permettent de savoir si vous êtes cible, acteur, témoin d’agissements hostiles ou de harcèlement.



Questionnaires : Êtes vous cible, acteur ou témoin d’agissements hostiles ou de harcèlement ?


Cible


Si vous pensez être la cible d’un harcèlement, complétez le questionnaire n°1, puis le questionnaire n°2.


Le terme de « cible » est préféré à celui de « victime » car :


– il évite le piège de la victimisation de la personne harcelée ;


– il est plus approprié, dans la mesure où le harceleur s’attaque souvent à une personne plus compétente, plus qualifiée, plus autonome et plus indépendante que lui, contrairement à l’image répandue qui veut que la victime soit faible, masochiste, etc. ; – obliger une cible à se sentir victime ne l’aide pas à déployer les stratégies de changement efficaces et à reprendre le contrôle de la situation.


Auteur - Acteur - Harceleur


On peut opprimer les autres sans en être conscient. Évaluez vos risques. Testez si vous êtes auteur d’agissements hostiles ou harceleur, en complétant le questionnaire n°1, puis le questionnaire n°2.


En tant que manager ou dirigeant, vous pouvez être confronté à l’une des trois situations suivantes :


• Vous êtes accusé à tort d’agissements hostiles ou de harcèlement par un salarié qui endosse le rôle de plaignant et de victime, alors qu’il est lui-même, l’auteur d’agissements hostiles ou de harcèlement. Cette situation illustre le mécanisme psychologique de la projection : à savoir un processus de défense par lequel un sujet attribue à autrui des sentiments, des désirs, des raisonnements qu’il méconnaît en lui.


• Vous vous demandez si certains de vos comportements relèvent d’un processus de harcèlement car vous êtes accusé d’être harceleur alors que vous vous sentez cible de harcèlement par vos subordonnés.


• Vous reconnaissez être acteur d’agissements hostiles : dans l’enquête menée en région Aquitaine, 10 % des interviewés se déclarent spontanément auteurs de violence en invoquant les raisons suivantes : se décharger de leur responsabilité, leur position hiérarchique, ou la peur du licenciement1.



Témoin



Le harcèlement est rarement une relation entre une cible et un harceleur, car il requiert une certaine permissivité de l’environnement professionnel.


Peut-être êtes-vous témoin d’agissements hostiles ou de harcèlement ? Pour le savoir, complétez le questionnaire n°1, puis le questionnaire n°2.



Questionnaire 1 : Êtes-vous cible, auteur ou témoin d’agissements hostiles ?


Consigne


Inscrivez une croix [X dans la colonne « oui », si vous pensez subir, agir, ou observer les faits et gestes décrits dans les 40 propositions suivantes.


• Cible : Indiquez si vous êtes objet des faits et gestes décrits.


• Auteur : Indiquez si vous êtes l’auteur des gestes évoqués.


• Témoin : Indiquez si vous observez qu’un collègue est la cible des actes mentionnés.
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Résultats


Calculez vos scores


Indiquez le nombre de vos réponses « oui » pour chaque catégorie d’agissements hostiles.














	Propositions numérotées de   


	Catégorie d’agissements hostiles    


	Nombre de OUI   











	De 1 à 10


	Atteintes aux conditions de travail


	 







	De 11 à 20


	Refus de communication et isolement


	 







	De 21 à 30


	Atteinte à la dignité


	 







	De 31 à 40


	Violences physiques ou sexuelles


	 










Interprétez vos scores


Les réponses « oui » identifient les agissements hostiles. Les victimes de harcèlement souffrent principalement de refus de communication et d’isolement (58 %), puis d’atteintes à la dignité (56 %), d’atteintes aux conditions de travail (53 %) et enfin, de violences physiques ou sexuelles (31 %)2.


Pour savoir si vous êtes cible, acteur ou témoin de harcèlement moral au travail, complétez le questionnaire n°2. En effet, les agissements hostiles sont nécessaires, mais ne suffisent pas à parler de harcèlement moral.



Questionnaire 2 : Êtes vous cible, acteur ou témoin de harcèlement ?


Ce questionnaire vous propose de savoir si vous êtes la cible, l’acteur ou le témoin d’un harcèlement moral au travail.


• Cible : indiquez si vous êtes l’objet des faits et gestes décrits.


• Auteur : indiquez si vous êtes l’auteur des gestes évoqués.


• Témoin : indiquez si vous observez qu’un collègue est la cible des actes mentionnés.


Consigne


Respectez les trois consignes suivantes :


1. Lisez chacun des 50 agissements hostiles et répondez « oui » si vous en êtes la cible, l’auteur ou le témoin.


2. Pour chaque réponse « oui », indiquez la fréquence de l’agissement hostile. Elle peut être :


– épisodique (de temps en temps) ;


– mensuelle (une fois par mois) ;


– bimensuelle (une fois sur quinze jours) ;


– hebdomadaire (une fois par semaine) ;


– quotidienne (une fois par jour).


Inscrivez une croix [X] dans la case correspondant à votre situation.


3. Pour chaque réponse « oui », évaluez la durée de l’agissement hostile concernè. Indiquez à l’aide d’une croix [X] s’il dure depuis un mois, trois mois, six mois, un an ou plus d’un an.
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Résultats


Calculez vos scores


Indiquez le nombre de vos réponses « oui » pour chaque catégorie d’agissements hostiles.














	Propositions numérotées
de


	Catégorie d’agissements
hostiles


	Nombre de
OUI











	1 à 10


	Empêcher la cible de s’exprimer


	 







	11 à 20


	Isoler la cible


	 







	21 à 30


	Déconsidérer la cible auprès de ses collègues


	 







	31 à 40


	Discréditer la cible dans son travail


	 







	41 à 50


	Compromettre la santé de la cible


	 










Interprétez vos scores


Vos réponses « oui » évaluent les agissements hostiles dont vous êtes cible, auteur ou témoin. Vos réponses « fréquence » et « durée  » indiquent si vous êtes victime, acteur ou témoin de harcèlement moral, car le diagnostic de harcèlement repose sur l’exercice d’agissements hostiles avec une fréquence au moins hebdomadaire et une durée de six mois minimum (voir paragraphe ci-après).


Des agissements hostiles dont la fréquence est quotidienne ou hebdomadaire et qui durent depuis six mois, un an ou plus d’un an orientent vers un diagnostic de harcèlement moral au travail.
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Vous venez de compléter un auto-questionnaire et d’effectuer une auto-évaluation subjective qui appelle une seconde évaluation objective par un observateur extérieur et enrichie d’autres critères essentiels au diagnostic de harcèlement moral au travail.






Des agissements hostiles au harcèlement


Le harcèlement est le résultat d’agissements hostiles systématiques et répétés sur une longue durée. Le diagnostic de harcèlement repose sur des critères de fréquence, de répétition et de durée des agissements hostiles. En conséquence, les agissements hostiles occasionnels ou accidentels ne mènent pas forcément au harcèlement. Telle est la conception défendue par le psychologue suédois Heinz Leymann, sous le terme de mobbing.3
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Le terme de mobbing vient du verbe anglais to mob qui signifie assaillir, molester.


Le mobbing désigne une persécution ou une « psychoterreur » sur le lieu de travail qui repose sur certains agissements hostiles. Ceux-ci consistent en des comportements désobligeants, des plaisanteries douteuses, des vexations répétitives, des critiques malveillantes, des remarques désagréables, des injures humiliantes, des agressions verbales.


Les agissements hostiles sont toujours présents dans un processus de harcèlement mais ne suffisent pas à eux seuls à parler de mobbing.






Le harcèlement : une répétition d’agissements hostiles


Tous les experts s’accordent sur le fait que le harcèlement se définit par la répétition prolongée d’un ou de plusieurs agissements hostiles. La permanence et l’insistance de ces agissements hostiles déstabilisent les cibles, les blessent et produisent à terme une intense souf-france psychologique.


La répétition des agissements hostiles est un critère caractéristique du harcèlement dans le rapport du Conseil économique et social sur le harcèlement moral au travail, où l’on peut lire que : « La répétition soutenue, prolongée de ces agissements hostiles suffit amplement à déstabiliser, à angoisser la victime choisie, à la briser et à l’exclure4. »



Durée et répétition


Le harcèlement est le résultat d’agissements hostiles répétés au moins une fois par semaine et pendant six mois. C’est la durée et la répétition qui transforment chaque acte anodin en une séquence d’agissements qui devient une « arme dangereuse et quelquefois mortelle5. »
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Une remarque désobligeante qui se répète tous les jours, pendant des semaines, relève du harcèlement, alors que la même remarque prononcée sous le coup de la colère, de manière exceptionnelle, n’est pas représentative de harcèlement.





La durée de six mois proposée comme critère du harcèlement n’est pas retenue par certains experts comme caractéristique obligatoire du harcèlement moral au travail. Parfois la gravité du harcèlement ne dépend pas d’une telle durée mais de la violence de l’agression. En effet, certains agissements isolés sont d’une intensité et d’une violence destructrice redoutables.


L’avis des experts


La durée des agissements hostiles caractérise le harcèlement pour de nombreux experts et associations de lutte contre le harcèlement au travail. Le Conseil économique et social considère que la répétition des agissements inscrit le harcèlement moral au travail dans une véri-table stratégie de soumission ou de destruction psychique de l’autre, qui suppose la répétition d’actes de nature différente, inscrits dans la durée. Cela permet de ne pas confondre harcèlement moral au travail et conflit au travail.
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La notion d’agissements hostiles répétés dans la durée permet de comprendre pourquoi le harcèlement est si difficile à identifier, car il est fait de mille et une petites gouttes qui frappent régulièrement sur la cible, et non d’une violence brutale, instantanée, perceptible. Les agissements isolés semblent anodins au début du processus, et ne présentent pas de danger vital, mais leur effet déstabilisateur et destructeur agit à force de répétition et d’accumulation. La subtilité des agissements hostiles aveugle l’entourage et retarde toute intervention efficace. Toutefois, si la répétition soutenue, persistante et subtile explique le silence des témoins et des collègues, elle ne l’excuse pas pour autant.






Les agissements hostiles : une spirale infernale


Dans un premier temps, les cibles ne veulent pas se formaliser, elles relativisent ou minimisent les remarques ou les brimades. Ensuite les attaques se multiplient : la cible est régulièrement discréditée, de plus en plus souvent disqualifiée ; les vexations et les humiliations se répètent et les effets des agissements hostiles sont de plus en plus destructeurs.


Ces actes, d’abord utilisés par l’agresseur pour défendre son pouvoir ou étendre sa domination, peuvent devenir agressifs, même violents, surtout si la cible résiste.


Il est essentiel de comprendre que les agissements hostiles récurrents, systématiques et durables s’organisent en une séquence d’actes répétés qui s’enchaînent les uns après les autres. Chaque action négative constitue le maillon d’une chaîne infernale où la cible est piégée et les témoins anesthésiés. Le harcèlement peut durer indéfiniment, tant que les protagonistes sont en présence ; il arrive même qu’un harceleur change de cible, provisoirement ou définitivement, car certains agresseurs entretiennent un « parc de proies » qu’ils harcèlent à tour de rôle. Le harcèlement ne cesse jamais spontanément sans l’intervention d’un tiers responsable.


La répétition des agissements hostiles déclenche chez la cible anxiété, méfiance, vigilance et cette attitude défensive est génératrice de nouvelles agressions. Ainsi naît le cercle vicieux des agissements hostiles au travail. Désormais, la vision de la cible haïe provoque une rage froide chez le harceleur et la vision de l’agresseur déclenche un phénomène de peur chez la cible. Le processus ne peut que s’amplifier si personne n’intervient.



Une atteinte aux conditions de travail


Le Conseil économique et social établit une classification des agissements hostiles qui met l’accent sur leurs conséquences quant aux conditions de travail, en reléguant au second plan les effets individuels d’atteinte à l’intégrité et à l’individualité de la cible. Pour cet organisme, le harcèlement moral désigne « des agissements répétés visant à dégrader les conditions humaines, relationnelles, matérielles de travail d’une ou plusieurs victimes, de nature à porter atteinte à leurs droits et leur dignité, pouvant altérer gravement leur état de santé et pouvant compromettre leur avenir professionnel6. » En effet, les agissements hostiles nuisent dangereusement à l’ambiance de travail, à la qualité du travail, et enveniment les relations professionnelles.


Les moyens utilisés sont nombreux :


– prescriptions d’objectifs inatteignables et irréalistes ;


– absence de toute directive ou mission, décrite sous l’expression de « mise au placard », propice à un sentiment de désœuvrement et de perte du sens du travail ;


– prescriptions totalement floues ;


– consignes contradictoires qui programment l’échec, etc.


La dégradation du travail peut être soit objective, comme l’isolement spatial ou encore des équipements de communication inopérants, soit symbolique, à travers l’attribution d’un bureau plus petit ou la suppression d’avantages annexes.


Le harcèlement sévit dans un cadre professionnel. En conséquence, la cible ne peut être considérée en dehors de tout contexte organisationnel. Certaines actions négatives sont des décisions organisationnelles visant à exclure délibérément un ou plusieurs salariés.


D’après les résultats de la recherche menée auprès de trois directions d’entreprises et 265 salariés sur la qualité de vie au travail, les actions négatives touchant les conditions de travail sont plus nombreuses que les actions visant la personne7.



Une atteinte à la dignité de la cible


L’objectif du harcèlement est double : il vise à casser tout lien relationnel et tout lien social, qui sont les liens constitutifs du travail, mais aussi à atteindre l’identité de la personne : à travers des attitudes humiliantes, des propos offensants, des rumeurs malveillantes sur la vie privée de la cible.


L’objectif visé est de ne pas reconnaître la qualité du travail accompli, l’investissement de la personne dans son travail. Cette non-reconnaissance professionnelle atteint la personne au-delà de son identité professionnelle, car le travail est également le lieu de la réalisation de soi, de l’épanouissement personnel, de l’image narcissique, dont l’atteinte ouvre la voie aux manifestations dépressives : perte de l’estime de soi, doute sur sa compétence, etc.


Dans le harcèlement individuel opposant une cible et une personnalité pathologique perverse, les agissements hostiles visent intention-nellement la dignité et l’intégrité de la victime : le pervers harcèle sa cible avec l’intention de maltraiter la personne et de détruire son intégrité. Cependant, cette forme individuelle de harcèlement est très rare et implique une permissivité de la hiérarchie, qui a l’obligation légale de condamner les agissements hostiles et de sanctionner l’auteur de ces actions négatives. Aujourd’hui, on sait que :


– le harceleur solitaire pervers est rare ;


– les harceleurs agissent le plus souvent à plusieurs ;


– la cible est rarement unique (plusieurs cibles sont visées) ;


– le harcèlement implique la permissivité de la hiérarchie et de l’organisation.




[image: image] À noter


Les agissements hostiles visent principalement la dignité de la cible lorsque celle-ci est isolée et que le harcèlement est opéré par un agresseur solitaire, tandis qu’ils visent principalement les conditions de travail quand le harcèlement résulte de la stratégie délibérée d’une organisation ou d’une institution, d’un mode volontaire de management ou d’un groupe. Au fil du temps, le harcèlement associe les agissements hostiles visant les conditions de travail et les actions négatives attaquant la dignité ou l’intégrité de la victime.
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