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Reperes

Définition de la Santé

L’Organisation mondiale de la
santé (OMS) définit la santé
comme « un état complet de
bien-étre physique, mental et
social, qui ne consiste pas
seulement en une absence de
maladie ou d’infirmité ».

Elle indique par ailleurs, que
« mettre en ceuvre une politique
de prévention des risques pour la
santé mentale revient a tendre
vers une organisation du travail
qui permette a chacun intégration
et reconnaissance ».

Le Bureau international du travalil
(BIT) définit, quant a lui, la santé
au travail comme « la promotion
et le maintien du niveau le plus
élevé possible de bien-étre
physigue mental et social ».

Les risques
psychosociaux : De quoi
parle-t-on ?

Les risques psychosociaux
recouvrent 'ensemble des
troubles liégs a la souffrance
psychique au travail : stress, mal-
étre, violences externes et
interne, épuisement
professionnel...

Dans le domaine de la santé au
travail, ils recouvrent a la fois les
causes et les conséquences.

— Le risque: probabilité de
réalisation d’un evénement ou
d’'un trouble individuel/collectif
dont l'origine peut provenir de
I'environnement professionnel.

— Psychosocial: fait référence
aux liens entre la psychologie
de lindividu et les différents

groupes sociaux. La
souffrance psychique peut
avoir des traductions

physiques.



Les risques
psychosociaux : Que sont-
ils ?

Le stress survient lorsqu’il y a
déséquilibre entre la perception
gu’'une personne a des
contraintes que lui impose son
environnement et la perception
guelle a de ses propres
ressources pour y faire face.

Les violences au travail sont,
selon le BIT, une action, un
incident, un comportement « qui
s’écarte d'une attitude
raisonnable par lesquels une
personne est attaquée, menacée,
lésée ou blessée, dans le cadre
du travaill ou du fait de son
travail ». Elle est interne (entre
travailleurs), externe (entre
travailleurs et toute personne
extérieure a [l'organisation de
travail). Elles recouvrent le
manque de respect, la
manifestation de nuire,
I'incivilité », I'agression physique,
verbale, sexiste...

Le harcelement moral est un
type de violence interne. Il est
définit par le code du travalil
comme « des agissements
répétés qui ont pour objet ou pour
effet une dégradation des
conditions de travail susceptible
de porter atteinte a ses droits et a
sa dignité ; d’altérer sa santé
physique ou mentale ou de
compromettre son avenir
professionnel.

L’épuisement professionnel est
I'épuisement de la force physique
ou morale, consécutif  a
'exposition a une tension
permanente et prolongée.



La prévention : de quoi
s’agit-il ?

La prévention primaire consiste
a éliminer ou a réduire des

facteurs de risques psycho
sociaux.
La prévention secondaire

consiste a tenter de modérer
'effet des facteurs de risques
présents. Elle se traduit par une
intervention sur, ou auprés des
personnes concernées par ces
facteurs de risque, par exemple
pour leur apprendre a «gérer leur
stress ».

La prévention secondaire
suppose l'échec ou linsuffisance
de la prévention primaire

La prévention tertiaire consiste
a restaurer la santé des
travailleurs lorsque celle-ci a été
ébranlée par les facteurs de
risque, a permettre leur retour au
travail et a assurer un suivi. Elle
ne diminue pas a proprement
parler les risques, mais contribue
a rendre leurs conséguences un
peu moins graves.

Quels indicateurs :
Quels indicateurs :

Indicateurs liés au
fonctionnement de la
structure :

— Absentéisme

— Turn-over

— Arréts maladie

Indicateurs de climat social
— Violence interne au service

— Signalements des
instances
représentatives du
personnel

Indicateurs santé au travail

— Accidents de travalil

— Demandes
d’aménagements de
poste ;

— Troubles de santé liés aux
conditions de travail :

= troubles musculo-
squelettiques ;

= syndromes anxio-
dépressifs ;

= pathologie cardio-
vasculaire ;

= conduites addictives



Les sigles utilisés :

CHSCT : Comité d’hygiene, de sécurité et des conditions de travail
DUERP : Document unique d’évaluation des risques professionnels
PAPRIPACT : Programme annuel de préventions des risques
professionnels et d’amélioration des conditions de travalil

SST : Santé sécurité au travail

RPS : Risques psychosociaux

Exemples de préventions primaire, secondaire et tertiaire

Prévention Primaire: Prévention Secondaire: Prévention tertiaire :

Mesures de prévention liées a Mesures de prévention liées Mesures liées aux personnes
I"'organisation du travail aux personnes en souffrance
» laGPEC *»  Analyse des pratiques ®  Suivi psychologique

L'emploi des seniors
La formation
professionnelle et la
mobilité

La mixité et I'égalite
professionnelle

La penibilite

Le cas des réorganisations
de services ou
d'entreprises
L'environnement
professionnel

Les objectifs de travail

professionnelles
Formations qui visent a
développer des
compétences et/ou
Formations qui visent a
développer des capacités
psychologiques

Retour d'expériences

(permanence sur site,
centre d'écoute)
Prévention des conduites
addictives

Débriefing post-
traumatique

Aide au retour au travail



Rappel méthodologique

Le présent plan d'action de prévention des risques psychosociaux est un
projet, au sens de ce qui est visé pour transformer le fonctionnement de
Centre Inffo, dans une logique d'amélioration permanente des conditions
de travail et des relations inter individuelles.

Ce projet ordonne des dispositions, des actions et des évolutions qui sont
traduites annuellement dans un cadre opérationnel, au travers du
Programme Annuel de Préventions des Risques Professionnels et
d'Amélioration des Conditions de Travail (PAPRIPACT).

L'objectif général est, dans la mesure du possible et hors circonstances
exceptionnelles, d'empécher que des situations problématiques se
produisent.

Le présent plan d'action est constitué de quatre axes, deéeclinés en
dimensions, elles-mémes appréciées en actions. Ces dernieres sont soit
réalisées ou a mettre en ceuvre. Certaines actions sont ponctuelles,
d'autres permanentes.

I ne s’agit pas non plus dévoquer le traitement de situations
individuelles en tant que telles. Celles-ci relévent le plus souvent d’'une
approche pluridisciplinaire des professionnels.

Comment le plan a-t-il été congu ?

Ce plan a fait I'objet d’'un long o )
travail de conception et de  Centre Inffo a ete accompagne
discussion impliquant un nombre ~ par un cabinet de 2011 a 2013
conséquent de salariés (es) et afin d’élaborer et de mettrg en
avec les représentants du ceuvre le plan d’actions. Suite a
personnel et notamment le  cette phase d'accompagnement,
CHSCT, au sein de deux les résultats ont été présentés au
groupes de travail « Clarifier les ~ CHSCT des 27 mars, 10 juin et 10

réles et responsabilités sans figer ~ octobre 2014.

l'organisation » et «Regards Le présent plan daction
croisés sur la qualité de travail ~ S‘appuie sur les préconisations
Managers/collaborateurs » et  issues des travaux meneés par les
d’'un groupe de pilotage qui se différents groupes de travail.
sont réunis de 2011 a 2013.



La mise en ceuvre de ce plan repose sur la mobilisation d’'un
ensemble d’acteurs et d’instances et sur l'utilisation d’outils
tels que le PAPRIPACT et le DUERP

On distingue 2 catégories

d’acteurs

= |e collectif de travail :

e Encadrement

e Gestion des ressources
humaines

e Représentants du
personnel

e Salariés

= |es acteurs de soutien :

e Services de santé au
travail

e Contrbleur de sécurité
CRAMIF

Les RPS : une
préoccupation majeure
de tous les acteurs
dans le milieu
professionnel.

Chaque salarié doit pouvoir étre
orienté vers la prise en charge ou
la structure la plus adaptée des
lors qu’il en exprime le besoin ou
que les risques pour sa santé
sont averes.

De surcroit, un méme événement
Oou une méme situation pourront
avoir des conséquences
différentes d’'un individu a l'autre,
en fonction de son état de santé
psychologique ou physique, de
sa situation professionnelle ou
personnelle. Pour autant, chaque
personne est en droit de trouver
I'assistance nécessaire dans son
milieu professionnel.



Parmi ces acteurs,
'encadrement a un roéle
essentiel dans la prévention
des risques psychosociaux.

Les chefs de service
organisent et orientent
'action des services et des
salariés. lls coordonnent les
activités, mais au-dela, ils
créent le climat propice aux
echanges. Face aux diverses
situations  professionnelles,
ils informent, communiquent,
organisent et prennent les
décisions.

L’encadrement doit étre
formé a repérer les facteurs
de risques psychosociaux et
a agir pour éliminer ou
réduire ces facteurs de
risques.

La hiérarchie a vocation a
créer les conditions pour :

Donner du sens au travall :
o définir les enjeux, les
missions

o fixer les objectifs collectifs et
les priorités
e informer sur I'environnement
professionnel
Organiser le travail :

o fixer les objectifs et les
priorités des équipes et des
agents

e adapter les objectifs aux
moyens

e définir les délais

. (Qérer les urgences

Pour cela, la hiérarchie peut
s’appuyer sur les différents
professionnels de soutien ainsi
que sur le service des
ressources humaines.

La plupart des facteurs de
risques puisent leur origine dans
le contenu et l'organisation du
travail ainsi que dans le collectif
de travail.

Aussi, I'encadrement, a tous les
niveaux, doit étre mieux préparé
a conduire, organiser et animer
son équipe afin d’en assurer un
bon niveau de cohésion.



Les instances

La prévention collective des
risques psychosociaux s’inscrit
dans la démarche globale de
prévention des risques
professionnels. En application de
la directive-cadre  européenne
89/391/CEE, la loi définit une
obligation générale de sécurité
qui incombe a I’employeur.

» Article L 4121-1 du code du
travail : L’employeur prend les
mesures nécessaires pour assurer
la sécurité et protéger la santé

physique et mentale des
travailleurs. Ces mesures
comprennent : 1°Des actions de
prévention des risques

professionnels ; 2° Des actions
d’'information et de formation; 3°
La mise en place dune
organisation et des moyens
adaptés. L’employeur veille a
I'adaptation de ces mesures pour
tenir compte du changement des
circonstances et

Le code du travaill mentionne
comme instances de dialogue
social compétentes pour les
guestions relatives a la santé et

sécurité au travail : le CHSCT.

Cette instance doit étre en

10

capacité de proposer toutes
actions de prévention et de
sensibilisation sur le theme des
RPS.

Elle doit étre tenue régulierement
informée des actions menées en
matiere de prévention des RPS.

Pour une meilleure prise en
compte des risques
psychosociaux, il est important
de généraliser et de renforcer la
formation des membres
représentant les personnels et la
direction.

Le PAPRIPACT

Le PAPRIPACT est un des
supports de la politique de
prévention de l'entreprise et est
au cceur de la démarche de
prévention des RPS a Centre
Inffo.

En matiére de prévention des
risques professionnels et tout
particulierement pour les risques
psychosociaux, la participation
effective des salariés concernés
de par leur connaissance du
travail réel est nécessaire.



Ce plan d’actions repose sur des actions préventives qui S’articulent
autour de 4 axes de prévention

Axe 1 : Qualité de vie au travalil >
Axe 2 : Organisation du travail et diffusion de I'informati‘>

Axe 3 : Management >
Axe 4: Identité professionnelle individuelle et coIIective>

11



Ces 4 axes de prévention se déclinent eux-mémes en

certaines étant déja en cours.

Organisation
du travail et
diffusion de
I'information

Qualité de vie au travail

Favoriser les temps de sociahilite

Lutter contre les incivilités et les
agressions

Identifier et réguler les situations
de tensions

Accompagner la reprise d'activite

WV

actions,

Identité
professionnelle
individuelle et
collective

Le plan identifie 52 actions en précisant leur échéance, leur indicateur de
mesure et I'état d’avancement, leur objectif, les personnes impliquées et les

modalités de mise en ceuvre.

12



Répartition des actions selon I'axe de prévention

IV. Management : I.  Qualitédevie
12 23% autravail:10,19%

|||.Id'entité Il.Organisation du
professionnelle travail etdiffusion

individuelleet de I'information:
collective:13, 25% 17,33%

18

16

14

12

10

Répartition des actions selon I'avancement de la mise en ceuvre

I. Qualité de vie au Il. Organisation du travail 1ll. Identité professionnelle IV. Management
travail et diffusion de individuelle et collective
I'information

M fait MWasuivre mafaire/2014 M afaire
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B Objectf

“Renforcer a cohesion a sin u collecif e ravall

Chaque managerdotsavoir comment réagi defagon
=ferme mais propartonnée, de facon comparable dans

chague unité

= Aucune agesson ne ot rester sanslite

_‘Mad\‘ﬁer\eswmponementsgénérateursdestressetde ;

* melétreafnde tended e disarion

Détederetacompeger s tatons e dtese

sychologiuel

jAme’Horer\esrelationsinterpersonneHesetledialogue .

il

Chaque managerdofsavoirquiaeseren cas de

El
tension

Jldentmer\es contrantesdu traval pourrureles

risguesde tension

Organisrune réfleion collctve autourde
orgaisationdutraval et desrelations managers

laborateurs

Toutsalar aroita n accompagnement personnalisé .

anresune période dnacitéprolongée

B e acio Acton

Mise en plce e temps déchanges, de

moments de convivialité auniveal des it et
= e asociaton (nouell amne, déparsen
congés d s, inauguraton apres des ravau -

allesudduRDC

_EnCOD, senslsatondsmanages
sl ermonse ds e g 01

Sancion a3 Dieconds comportemens
gl

oppeldesrglesde condute e d fur
*appliation

Misen place dunecelle dout
" pschologige (01232013

_Favoriserlacommunicat\'on, Testaurer s

"espaesdénuteet g

EnCODIR, instructon s managers quant auk
= iveaux e egultiondes ensions : manager,

DRH, Directionds 2011)

Morfier organisaton s untéslorsuelle est
" soue e tersions

(réation de deux groupes de traval« Clifer
s lese esponsablits sansiger
*logaisaton e« Regards s urla

Qe de traval Menagers collborateur

=Préparetonalareprie dactité

H Modaite

gntantque e besoin

= gystématiguement

Senibilsaton des managers en CODR-

= Accompagnement des responsables dunité =

dan leurlede management

=Recours 3 un restatare

Accompagnement e soutenaux

= responsables unité-Entretens indivduels =
etfou contradictoies, proessusde médiaton

= Informaton et échanges

Arcompagnement et souten aux

" responsables ot el deprojt

= Travll collctfad pr un prestatare

Entretiensformalsés

B Acteur

Pokpourla gelete desrois apslesAGeta _Diecon, DR
*Doccasondévénements exceptonnels

*Responsabls duits
. Adion
" pemanente
=Directon
Directon, DRH,
ERT)
Responsabls dunités &
i R

Biheane  §Avancemed)

= encours

Indicateur [

fréquence destempsde
socablte

Signalmentsremontés par
[essalais, les OP oula ¥

Norre destutions aant
gté signalées aladirection,
a5 al ngpection du
traal ualamédedne du
traal guin araent pas
gté senctiométs

fatnonfait

fit fit/nonfat

voluton dunombre de
Direction, DRH, . Meton stuatons ayantaboutia
Responsalesdutss  pemanente aitrage apres de o
direcion ou e a DRK
=Directon = Ationannuelle = afaie/204 fat/nonfat
. Heton tauedabsentelome pour
pemanente rson de santé
_D'\renion,DRH,
*Responsatles unités
S passie fat fat/nonfait
Direction, DRK,

- ) 100% des etoursen pote
Responsablesnités, — Adion o
8- . B = enors  suivisdunentretienavec
senicesdesantéay  pemanente

. |e DRH
travll



I Organisation du
- travall et diffusion de
[information
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Accorder une meilleure place a equilibre vie

=personnelle v professionnelle notamment pour es

personnes éloignees du ieu de traval

. Contrbuerunerépartionéqutaledef chage de

traval

. Contrbuer une réparttion équitabl de fcharge de

A, Prévenir etrésoudre les
= situatons de surcharge/sous
charge de traval

travail et détecter les situations a risques

Fuiter s tensions organisationnelles au sein de [unité

commercile

=Failite 2 consommation des "stocks" d heures

 Repérerunéventuel décrchage collecf dea

producton et faciiterle pilotage inancier

Associge a|'laboration dun organigramme de projet a

“nomination dun chef de projet permet & chacun

didentifiersonrole au sin de [organisation

. Etecapale de fir achéreraurtranormationset

B, Diffuser 'information,
renforcerles compétences en
gestion de projet et :
accompagnement du

changement

projets,réduire les facteurs de frein

Garantirdentifcation préalable de lensemble des
tches  accomplir pour conduire un projet

I dentifier et documenter les pincinaus processts

I dentifierles fateurs de isque pour mieux les prévenir =

 Idetiierlesols tresponsaiftésde chacun pour

séourier les saleres et conforter [acion de Centre Inffo

 Renforcerle collecfdetavil u sei du CODIR et

['échange de bonnes pratiques

 Appréhenderenvironnement de raval et s

positionner

Associge 4 |'laboration dun organigramme de projet a

“nomination d'un chef de projet permet a chacun

(. Sesituerdansle collctf
de travai

= Garantirun échange fluide et régulierdes nformations =

dlidentifier son role au sein de [organisation

. Connate chague emplo et comprendre s ens

fonctionnels entre les emplois

1

 Signaturedun accord demise en cewvre du
telgtravail (2011)

 éation ' oui desuvimensuel des temps
travailés pour chague salrié depuis 2012)

Realisation dentretiens de suivi des temps
=travaillés entre [aDirection, la DRH et e
manager (depuis 2012)

Réorganisation de [unité commerciale en 2012
etson évaluation deus ans apres

Signature d'un avenant accord d'entreprise
=surlassouplissement des reges de prise de
Journes ites « Horaire variable »(2083)

. Suivic panorama mensuel de 2 production
misen place en 2012

Organigramme projet UHFP (2013, site internet
= (2063, bases de données (20£3], nouveaux
logiciels (2083)

Inscrption au plan de formation d'actons de
formation ncviduelles oucllectives surla
gestion du changement et surla gestion de
projet

 Haborercblgatarement unclendrer
prévisionnel indicatf de tout pojet

. Haboraton dune catoraphiedes procesus
principau
“Hlaboration d une cartographe des isques

Haboration de procédures sous forme de
= logigrammes pourla éalisation des processus
principaux

=Séminaire du CODIR (2002t 2003)

Création dlorganigrammes iérarchiques,
fonctionnels

 Nomination de chefsde projetsdepuis 010 et _
réation dun organigramme de projet

 Acualisation et communication desfiches
emplois

= Organisation réguligre de réunions dunité

= Accord clletif

= saisie mensuelle pr e saarié

=Réunions mensuelles

= Accord clletif

 Examen en Codrdu anorama e a

Formalisationinteme

 Wntificationdestiches, des acteurs et des

= Recours aun restatire

=Séminaire externalsé

= Recours un pestatare

= En cours depuis 2013

= etquiseraformalisée dans une letre de

Projet de réorganisation élaboré parla

=Direction soumis au CE et CHST, Evauationen =

cours para RH

production

Actions inscrites au plan de formation en 2014

= pourlagestion du changement et agestion =

de projet

[ins entre eux

Une fiche précisant pour chague projetl chef
de projetetlarépartition des tiches doittre =
rendue disponible

Responsablité du manager, suivie en CODIR

mission

=Direction / DAF

_D‘\re(tion, DRH,

=DRH

=Direction/DRH unité

=Direction / DRH

_D‘\rection, DRH,

Responsables dunités

Diection / DRH/SC

=Direction /DS

=Chefsdunité

DRH chef duité |
salarig

passée

Action
mensuelle

ER T

passée

Adion

mensuelle

passée

Action

pemanente

 Responsables it

chefs de projets

Sy

=Direction / prestataire

EN Y

=Direction

Responsables dlunités

Diection /chef dunité =

Direction

responsables dunités

passée

ERT:r

Acton
permanente

ENTlY

Action
permanente

fait nonfait
fait
it non fait
fait nonfait
=i/l ‘
Realisation des entretiens
individuels pour
[‘evaluation
fait fait non fat
= encours it non it
fait it non fait
Bilen annuel de a
formation professionnelle
= enaus
bilan annuel surSprojets
laboration de a
= afaire |04 i
cartographie
Elaboration de a
cartographie
e Nombre de procédures
Elaborées
fait it non it
- Existences des
= faire | 2014 )
organigramme
bilan annuel sur 5 projets
Nombre de iches emplois
= enaurs

publiées sur intranet

fréquence des réunions par
unité



Il denité
professionnelle
individuelleet

ollctve

A, Conforterla
= reconnaissance individuelle
autraval

B, Renforce Fppartenance
ollective autravai

 Assurerune répariton despimesselon descritres

Objectves

0utilerles managers

Valorier lesréalisations individuelles et collectves au
sein e funite

= Aowritreles échanges professionels

. Concoutralacomnisanc el recomnaisanc 6

traval e chacun

 éerunouti identfcetion et de valratoneeme

our s salais ()

= Information et colleci e travail

= Intéressement dessalris aux résulats de [assodiation =

Organiserune réflexion ollective autour de

= organistiondutraval e des reltions managers |

ollghorateurs

Partager lesobjecifs  évolution de lamutelle

=Reflevion collective sur [organiation du traval

. Suscter des propoitions et novationsdefprt des

salariés

Mette en cure a préconisation du rapport ISASTvisant

= repenserlesfinglits et es missions du senvice

commercia

 Dispostfomalsé des primesetavancements

h
s 1) "

Formtion des managers « Pratiquerun

2 ~Formation exteme

management ifférence » (2011

Enclencher une démarche de reconnassance
dans1e cadre desréunions dunité

 Encouragerl travel coopératfet partipat
(réunion dunitg)

Action menge dans e cadredes réunions de
senvice parle responsable d'unité. Along
=temme dansle cadre de
présentation/Echanges s les meétersparla
Directon

Accentuerles échanges surles pratques
= professionnelle au sin de unitd et de
[ssaciaton

= (réation dune plaguette nctitutiomnelle

Réunions dinformaion surles projets en cous,
=Ie Contrat Objectf et de Moyens, DOKELLO,
Intranet, OPT,loi du 5 mars 2014

Engagement de négodations pour 2 mise en
= place dun régime dintéressement (0i0et
0

(réation de deux groupes de traval « Claifer
lesoles et responsabltessansfiger
= organisation » et « Regards roiséssurla
qualit de travail Managerscollaborateurs
(20tt)

Réunions dinfomtion et déchengesurla
mutuelle (2013 et 2004)

(réation dun roupe de plotage « Travaller

3 = Travalcollecif idé par un restatare

ensemble » (20L1)

=ise en lace dune boite aidée

Animer une réflexion collectve sl rle du

=gemice commercil, son positionnement etson  =Réunions internes

organisation

Total I, Identié professionnell individuelle et colletive

édure

 ccompagnement et souten des
responsables d'unté par 2 Direction

Accompagnementetsouienue
responsables d'unté par 2 Direction

=Travallinterme

= Tempsd'échange éguliers

~Négociaion avecles orgaisations syndicaes =

= Travalcollecif idé par un restatare
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