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Réunion d’experts chargée de mettre au point

un recueil de directives pratiques sur la violence

et le stress au travail dans le secteur des services: Genéve
une menace pour la productivité et le travail décent 8-15 octobre 2003

Rapport final

Introduction

1. A sa 279° session, en novembre 2000, le Conseil d’ administration a décidé de convoquer
une réunion d’ experts chargée de mettre au point un recueil de directives pratiques sur la
violence et |e stress au travail dans |e secteur des services: une menace pour la productivité
et le travail décent. Laréunion s est tenue a Genéve du 8 au 15 octobre 2003.

2. L’ordre du jour était composé d’ un seul point: élaboration, examen et adoption d’un projet
de recuell de directives pratiques sur la violence et le stress dans le secteur des services:
une menace pour la productivité et le travail décent.

Participants

3. Trente-six experts ont participé a la réunion, 12 dentre eux désignés par les
gouvernements de I’Afriqgue du Sud, de I'Algérie, de I'Allemagne, du Canada, du
Danemark, des Etats-Unis, du Japon, de laMalaisie, de Maurice, du Pérou, des Philippines
et du Royaume-Uni, 12 aprés consultation du groupe des employeurs et 12 aprés
consultation du groupe destravailleurs du Conseil d’ administration.

4. Plusieurs observateurs ont également assisté a la réunion, notamment: des experts
gouvernementaux de I’ Irlande, du Koweit, du Luxembourg, de la Norvege, de la Pologne,
de la Suede, de la Suisse et du Zimbabwe; des représentants de I’ Organisation mondiae de
la santé (OMS); de I’ Internationale de I’ éducation; de la Confédération internationale des
syndicats libres (CISL); de la Commission internationale de la santé du travail; du Consell
international des infirmiéres; de la Fédération internationale des associations de
contréleurs du trafic aérien; de la Fédération internationale des femmes de carriéres
libérales et commercides, de la Fédération internationale du personnel des services
publics; de la Fédération internationale des assistants sociaux et assistantes sociales; de
I’ Organisation internationale des employeurs; de I’ Internationale des services publics; de
I’Union Network International; et de la Confédération mondiale du travail (CMT).

5. Uneliste des participants est jointe en annexe au présent rapport.
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Discours d’ouverture

6. La secrétaire générale de la réunion (M™ Doumbia-Henry, directrice du Département des
activités sectorielles) a souhaité la bienvenue aux participants et présenté I’objet de la
réunion. En raison de I’impact considérable de la violence et du stress au travail, le Consell
d’ administration du BIT a convoqué la réunion aux fins d’ examiner les causes profondes et
d’adopter un recueil de directives pratiques qui aiderait les gouvernements, les
organisations d’ employeurs et de travailleurs des Etats Membres de I’ OIT afaire face a ces
problémes grace a des palitiques et pratiques plus appropriées en matiere d’' évaluation, de
prévention, de gestion et de traitement de la violence et du stress dans le secteur des
services. On s est rendu compte au BIT que I’ efficacité et le succes en général de ce type
d’instruments internationaux importants, tels que le projet de recueil, dépendent
directement du degré de consensus suscité par le document final, la promotion de son
utilisation dans I’ ensemble des Etats Membres reposant ainsi sur une base tripartite solide.
Les participants devraient se garder de faire du document final un simple jeu de principes
tres généraux, mais devraient néanmoins chercher, en permanence, a obtenir, par lavoie du
dialogue social, ce consensus, méme sur les questions les plus ardues.

Election du président et des porte-parole

7. M. Cruz, expert nommé par le gouvernement des Philippines, a éé élu a I’unanimité
président de la réunion. M. Coété (Canada) et M. Richards (Royaume-Uni) ont éé éus
porte-parole, respectivement, des experts employeurs et des experts travailleurs.
M™ Harwood, experte désignée par le gouvernement du Canada, a é&é éue porte-parole
des experts gouvernementaux.

Présentation du projet de recueil

8. Le secrétaire exécutif (M. Myers) a brievement exposé I’ origine et le contenu du projet de
recueil ainsi que les commentaires dont ce dernier a fait I’ objet de la part de différents
pays. Ce projet, élaboré sur la base de I’ examen de la portée, de la nature et des causes de
la violence et du stress dans les secteurs des services public et privé, de la possible
interdépendance des deux, ainsi que de I'expérience de bonnes pratiques au sein des
entreprises, institutions et organi sations opérant dans le secteur des services, repose sur une
idée originale et un avant-projet auxquels des éléments et des améliorations ont été
apportés suite a des discussions et a des consultations, et consécutivement a un examen
approfondi par des spécialistes sous les auspices de I'OIT. Les commentaires relatifs au
projet recus de la part de 41 gouvernements, de quatre organisations d’ employeurs et de
quatre organisations de travailleurs ont é&é mis a la disposition de I’ensemble des
participants.

Discussion générale

9. Le porte-parole des experts employeurs a déclaré qu'il est impossible de traiter alafois de
la violence et du stress dans le méme recueil de directives pratiques, comme s'ils éaient
intrinséquement liés. Le stress est une question amplement débattue, mais on ne dispose
pas de suffisamment de données fiables susceptibles de servir de base a1’ éaboration d’un
recueil portant sur le stress. De plus, il est difficile, voire impossible, d’ affirmer que le
stress, quelle que soit I' acceptation de ce terme, a un lien avec le lieu de travail, au motif
gue de nombreux problemes censés provoquer du stress relevent de situations de la vie
privée ou sociale. Il devient, pourtant, impossible de proposer des mesures destinées a
fournir aux employeurs des orientations sur la fagon de traiter ce probléme. Par ailleurs, la
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violence est un danger dont les effets directs sont mesurables au moyen d'instruments. La
réunion devrait par conséguent mettre I’ accent sur la prévention de la violence au travail.

10. Un autre expert employeur a attiré I’ attention sur les importantes lacunes dans la recherche
censée établir des liens entre le travail, le stress et les maladies. Les principales recherches
dans le monde sont trés contestables et ne sauraient étre fiables. La plupart des éléments du
projet de recueil de directives pratiques, qui font I’ objet de désaccord, concernent en fait
des questions actuellement contestées, en divers pays, dans le cadre de relations
professionnelles.

11. Tout en admettant les raisons invoquées par les experts employeurs, le porte-parole des
experts travailleurs a indiqué que les deux sujets devraient étre traités dans un seul et
méme recuell étant donné qu’ils sont intrinsequement liés. Il convient toutefois d’ établir
une distinction appropriée entre violence et stress a plusieurs égards, selon les situations
rencontrées. Les experts travailleurs ont également fait observer que la menace de violence
crée un climat de peur sur le lieu de travail, susceptible de conduire les travailleurs a
I"absentéisme, a changer de métier ou méme a renoncer définitivement a toute vie
professionnelle. Tout en comprenant la position des experts employeurs qu’'aucune
solution unique ne saurait régler le probléme du stress, les experts travailleurs ont fait
valoir des précédents juridiques établissant un lien manifeste entre les surcharges de travail
et le stress, aing que la responsabilité incombant aux employeurs d'aléger pareilles
surcharges. Plusieurs experts employeurs ont clairement reconnu, pour leur part, qu'il
existe certains liens entre stress et violence et qu'il faut par conséquent les aborder
ensemble. Un recueil de directives pratiques sur le stress serait utile pour les travailleurs
comme pour les employeurs, ce phénomene étant source de maladies, scientifiquement
prouvées, d absentéisme et de moindre satisfaction des clients ou usagers dans nombre
d’ entreprises du secteur des services. Les experts gouvernementaux ont proposé une
définition acceptable du stress et les experts travailleurs ont demandé que s établisse un
dialogue socia avec les employeurs pour obtenir un compromis. Le mandat du Consell
d’administration du BIT, qui consiste a examiner tant la violence que le stress comme
menace ala productivité et au travail décent, doit étre respecté.

12. Les experts gouvernementaux sont convenus des difficultés de traiter a la fois de la
violence et du stress dans un seul e méme recueil, tout en rappelant qu'il s agit
précisément de la tédche que la présente réunion sest vu confier par le Consell
d administration. Il a été suggéré que certaines sections du recueil traitent conjointement
des deux phénomeénes, tandis que d'autres les traiteraient séparément, de fagon a en
clarifier les causes, les effets et les mesures visant a y remédier. Certains experts
gouvernementaux ont indiqué que le stress ne devrait ére abordé dans le cadre de la
réunion que dans la mesure ou il est lié a la violence, les formes de stress liées
intrinséguement aux taches professionnelles quotidiennes ne relevant pas du présent débat.
D’une fagcon générale, le stress est un probleme de sécurité et de santé qui pourrait faire
I’objet, en soi, d'un recueil de directives pratiques. L’aborder dans le document
présentement a I'examen, indépendamment de la violence, est trop hasardeux, malgré
certaines études empiriques attestant que les mémes instruments peuvent servir a traiter a
la fois la violence et le stress. Compte tenu également des aspects économiques attachés
aux conséquences du stress, il existe dans certains pays des programmes associant les
entreprises, qui visent & intégrer des mesures de gestion du stress dans les méthodes de
gestion des ressources humaines.

13. Des observateurs de I'Internationale des services publics, du Conseil international des
infirmiéres, de la Fédération internationale du personnel des services publics et de
I’Internationale de I’ éducation ont salué I'initiative de I'OIT au regard de ce recueil. Des
études récentes confirment que, dans de nombreux secteurs, le phénomeéne de la violence
sur lelieu de travail est largement répandu et que, dans certains autres, il constitue I’ un des
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motifs essentiels conduisant les travailleurs a renoncer a leur vie professionnelle. La
violence comme le stress sont les principales sources d'inquiétude des travailleurs des
services publics du monde entier, le stress étant jugé, d’ apres certaines enquétes, comme
un phénomene plus préoccupant encore que les questions de salaires et de conditions de
travail. Les intervenants ont souhaité que la présente réunion parvienne a atteindre ses
objectifs, a limiter I'impact de la violence et du stress sur les employés et, partant, a
améiorer la qualité des services offerts au public.

14. En réponse a une lettre écrite par I’ Association internationale de I’ hotellerie et de la
restauration s élevant contre des informations relatives au secteur de |'hétellerie et de la
restauration figurant sur le site Web de I’ OIT, qui a été lue aux participants alaréunion par
le porte-parole des experts employeurs, la secrétaire générale a rappelé gu’ une réponse
avait été fournie a ce sujet expliquant comment les informations recueillies ont servi de
base al’ élaboration du recuell.

15. Pour sortir de I'impasse ou se trouvent les participants du fait de certaines divergences
philosophiques profondes entre les experts employeurs et les autres experts quant aux
résultats attendus de la réunion et a la structure du projet de recueil, les experts
gouvernementaux ont présenté un nouveau projet fondé sur des débats informels entre
experts. Le projet réviseé fait valoir les concepts d’'un systéme de gestion de la santé et la
sécurité, tout en soulignant une conception dynamique et préventive de la question et en
s attachant ala violence au travail. Laréunion est convenue de fonder ses prochains débats
Sur ce projet révisé.

Discussion point par point

Préambule

16. La réunion est convenue qu'un Préambule serait utile pour éclaircir des points liés aux
objectifs d’ ensemble du recueil de directives pratiques propose. Les participants se sont
donc entendus pour gouter un paragraphe expliquant les liens entre violence et stress. Les
experts employeurs ont souhaité souligner I'incidence de la violence sur la gestion des
ressources humaines, les experts travailleurs et gouvernementaux s attachant davantage au
lien existant entre violence et stress en tant que question de gestion de la sécurité et de la
santé. Les experts travailleurs se sont opposés a la quasi-suppression du terme «stress»
dans le texte. Quant au sens de I’ expression «conséquences adverses directes», le porte-
parole des experts employeurs, faisant remarquer qu’elle ne saurait étre explicitement
définie, a rappelé le libellé figurant au préambule: «la violence au travail comporte
certaines consegquences, dont le stress...». Par ailleurs, |’ accent a une nouvelle fois été mis
sur le fait que le recuell de directives pratiques devrait adopter une approche dynamique et
préventive fondée sur des éléments bien établis d’ un systéme de gestion de la sécurité et de
santé, tel que pronépar I'OIT .

Dispositions générales (objectifs, utilisation
et champ d’application)

17. Les participants se sont entendus sur les changements a apporter aux paragraphes
concernant les objectifs du recueil en vue de mettre I’ accent sur la question de la violence
et d'éliminer les références au stress, de remplacer le terme «entreprises» par

! Principes directeurs de I’OI T concernant les systémes de gestion de la sécurité et de la santé au
travail, ILO-OSH 2001, Genéve 2001.
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18.

19.

20.

«organisations» et de réorganiser I’ordre des domaines d'action en explicitant certains
d’entre eux. En revanche, ils ont refusé d’ gjouter «I’ application et I'inspection» a la liste
des domaines d'action, tel que proposé par un expert gouvernemental. Les experts
employeurs ont jugé ces termes trop contraignants.

Les participants ont opté pour des changements au paragraphe portant sur I’ utilisation du
recueil — a savoir remplacer «sera d' utilité pour» par «devrait» — afin d’ en aligner le texte
sur celui du paragraphe relatif a ses objectifs, de remplacer, sur proposition des experts
travailleurs, «organisations» par «représentants» eu égard aux gouvernements, employeurs
et travailleurs et, sur proposition des experts employeurs, de préciser «et, le cas échéant,
d autres parties prenantes» en référence aux autres organismes susceptibles de jouer un
réle en matiere de consultation et de négociation.

A la demande des participants, le Conseiller juridique adjoint du BIT a précise le statut
juridique des recueils de directives pratiques. Les conventions et |es recommandations, qui
sont mentionnées dans la Constitution et constituent les normes internationales du travail,
sont avec les Déclarations qui affirment les valeurs suprémes de I’ Organisation et les
recueils de directives pratiques, ou directives, les quatre types d'instruments dont dispose
I’Organisation. C'est le Conseil d’administration qui adopte les recueils de directives
pratiques, non contraignants, aux fins d' offrir une orientation concréte sur des objets
relevant de la compétence technique du BIT. Sur la base de cet éclaircissement, la réunion
est convenue que le recueil fournisse des orientations sur |’ élaboration des Iégidations et
politiques nationales, bien que les experts employeurs aient estimé qu’ une telle utilisation
enfreindrait le caractére volontaire du présent recueil de directives pratiques.

Les participants a la réunion sont convenus de modifier le paragraphe sur le champ
d’ application en vue de supprimer toute mention d' actes de violence d' origine interne ou
externe, qu'il serait préférable de traiter ultérieurement.

Définitions

21.

22.

Les experts travailleurs ont souhaité étendre la notion de «violence au travail» a la
«violence liée au travail», citant des exemples de travailleurs ayant subi des actes de
violence en dehors du lieu de travail. Les experts employeurs et les experts
gouvernementaux ont estimé que I'expression «au travail» est suffisamment large pour
s appliquer a ce type d'actes et il en a éé aing convenu. Les experts employeurs ont
proposé de décrire toute action, tout incident ou comportement «délibéré» au motif qu’il
N’ est pas de mise d’inclure dans le texte les actions ou les comportements invol ontaires ou
fortuits, et ce pour diverses raisons, notamment au vu de la responsabilité des employeurs
qui découle de ce type de comportement. Les experts travailleurs ont désapprouvé ce terme
qui empéche d’inclure, dans la définition des actes ou comportements offensifs, toute
violence a |’encontre de travailleurs qui ne serait pas au départ délibérée. Les experts
gouvernementaux, estimant également que le terme «délibéré» est trop éroit, ont proposé
un texte mentionnant des actions ou des comportements qui fondent les victimes & penser
qu'elles sont la cible d actes de violence ou & se sentir menacées. L’ expression «Tout écart
d’ une conduite correcte» a été approuveée.

Les experts employeurs ont ensuite proposé de supprimer, dans les conségquences, le terme
«harcelé qui définit un comportement critiquable, le harclement n’étant pas toujours
violent et sa suppression dans le texte n"empéchant pas de mentionner les lésions tant
psychologiques que physiques. Les experts travailleurs ont manifesté leur désapprobation:
le harcélement pourrait étre pire encore et I'éimination de ce type de comportement
pourrait contribuer & mettre un terme a d autres formes de violence. 1l faut mentionner le
harcélement dans le recueil. Les experts gouvernementaux, partageant cette perspective,
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23.

24,

Politiques

25.

26.

ont propose de conserver sous forme de bréve définition le harcélement qui participe de
I”’ensembl e des actes violents allant des menaces aux dommages corporels. Face alaforte
opposition des experts employeurs, il a été finaement convenu de supprimer le terme
«harcelé» et de le déplacer ailleurs dans le recueil. Aprés examen de la question de savoir
s les actes en question se produisent dans le cadre ou a cause du travail et suite aux
éclaircissements apportés par la secrétaire générale au sujet de I’ interprétation des termes,
il aété convenu d'utiliser I’ expression «a cause directement de son travail», avec une note
de bas de page qui en indique le sens. Enfin, il a éé convenu d aborder les descriptions
détaillées du comportement figurant sous le titre Formes de violence au travail dans une
autre partie du recueil.

Les participants se sont entendus sur les définitions des Autres termes utilisés, des
changements ayant été apportés essentiellement par souci de clarification et pour les rendre
plus cohérentes et précises, notamment en ce qui concerne les termes «employeur,
«travailleur» et «lieu de travail». Les termes «travailleur» et «employeur» ont été préférés
a celui de «personne», selon qui est considéré comme «victime», de fagon a établir une
digtinction entre les personnes employées sur le lieu de travail et celles qui y étaient
présentes au moment ou un acte violent s'est produit (clients, usagers, public au sens
large). Quant aux «secteurs des services», ils ont éé définis dans leur acception la plus
large de fagcon a couvrir tous les secteurs des services, y compris ceux qui sont
spécifiquement énoncés.

Pour ce qui est des Principes directeurs, les experts employeurs n'ont pas jugé utile de
retenir les explications fournies, eu égard aux différences culturelles, a I'égalité entre
hommes et femmes, a la discrimination et au dialogue social. Les experts travailleurs et les
experts gouvernementaux ont exprimeé leur désaccord sur ce point, au motif que le présent
recueil ne saurait étre appliqué dans I’ ensemble des Etats Membres s'il ne comporte pas
des orientations sur ces points, compte tenu des disparités culturelles et de phénoménestels
que la migration liée au travail. 1l a été convenu de mettre I’ accent sur le milieu de travail
sain et sir, considéré comme le principe directeur le plus important, notamment eu égard a
la prévention de la violence sur le lieu de travail, et d adopter autant que possible le texte
tel que révisé pour les autres points dont la terminologie est conforme aux normes de
I’OIT. Une référence a la Déclaration de I'OIT relative aux principes et droits
fondamentaux au travail et son suivi permettrait de renforcer I'idée du dialogue socidl. Il a
également été convenu d'insérer une note de bas de page destinée a définir le terme
«gouvernements» dans | e cadre du dialogue social.

Les participants sont convenus que la coopération entre gouvernements, employeurs,
travailleurs et leurs représentants est essentielle pour promouvoir les politiques, les
pratiques et les procédés qui contribuent a éliminer la violence au travail. La proposition
des experts travailleurs visant a s attacher plus a la «consultation» qu’a la «coopération»
N’ est pas retenue au motif qu’ elle sera abordée ailleurs. Les valeurs fondamentales qui sont
autant de priorités favorisant une approche constructive du lieu de travail sont énumérées,
et il a été communément admis qu’il importe de définir clairement les objectifs en matiére
de ressources humaines ains que de mettre en valeur des objectifs communs au sein de
I’organisation, et que les hauts dirigeants élaborent et diffusent une déclaration de
principes clairement formulée sur laviolence au travail.

Les participants sont convenus du fait que la politique de gestion de la violence au travail
doit viser un minimum d ééments essentiels, énoncés a I'article 2.3 du recueil.
L'unanimité s'est faite sur le principe d' accorder aux parties toute latitude quant au
mécanisme indépendant de plaintes mentionné dans cet article. Une disposition, souhaitée
par les experts travailleurs, sur |’ égalité des chances n’a pas été retenue, du fait qu'elle
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27.

figure dans les principes directeurs du recueil. Pour ce qui est de I'attribution des
responsabilités énoncées a la section 2.4. du recueil, les participants se sont entendus pour
gue les politiques adoptées prévoient d éendre ces responsabilités au personnel
d’ encadrement, aux individus ou aux équipes ainsi qu’ aux travailleurs, avec une insistance
toute particuliere sur ces derniers, dont I’ engagement est indispensable au succes de toute
politique visant a prévenir la violence au travail. Les politigues devraient étre
communiquées a tous les intéressés et s accompagner d’initiatives visant & sensibiliser les
personnes concernées, point sur lequel les experts gouvernementaux ont spéciaement
insisté.

Laréunion est par ailleurs convenue de la nécessité de dialogue social a différents niveaux
et sous diverses formes, conformément aux régimes de relations du travail et aux besoins
propres a chague pays. Le dialogue socia devrait tendre a la protection de la sécurité et de
la santé au travail et al’améioration des services, et les partenaires sociaux devraient faire
figurer la violence sur le lieu de travail et ses conséquences néfastes directes dans les
guestions sociales et de travail traitées dans le cadre du dialogue socia dans les secteurs
des services, ains qu'en assurer conjointement le suivi et I'évaluation. La notion
d’ «engagement précoce» des travailleurs dans ce processus n’a pas éé retenue au motif
qu'il est considéré comme implicite.

Organisation

28.

29.

Les participants sont convenus, sur la base d'une proposition émanant des experts
employeurs, d'inclure les «demandes» d'intervention dans les réles et responsabilités des
gouvernements et de faire de la recherche le premier point de cet article, la recherche
devant logiquement précéder I’ action figurant dans les autres points énumérés. |l faudrait
rassembler les données de facon a permettre d analyser les tendances des secteurs ou
groupes particuliers de travailleurs, pour traduire le souhait des experts travailleurs et des
experts gouvernementaux de faire ressortir dans |’ analyse le principe de I’ égalité des sexes
sans que la formulation soit trop normative. Les experts employeurs n'ont pas estimé
gu'un point sur la légidation simposat dans un recueil de directives pratiques non
contraignant, mais les experts gouvernementaux ont exprimeé I’avis de le maintenir, au
motif qu'il appartient aux gouvernements d orienter et de favoriser le dialogue lors de
I’examen de lalégidation. Il en a é&é convenu sous réserve de modifications qui limitent le
point aux contextes voulus. D’autres modifications ont été approuvées sur les points
concernant les directives, les ressources financiéres et la collaboration aux niveaux
régional et international, qui en réduisent le champ d application; les modifications sur
I’ assistance internationale ont été supprimées. La vulnérabilité est devenue le dernier
point, aux fins de supprimer la mention de la participation des gouvernements aux
programmes de prévention et de déplacer les points «aux travailleurs ayant un emploi
précaire» et «aux enfants et aux jeunes» ala section de la gestion des risques.

Les participants sont convenus d’ effectuer un certain nombre de changements a I'intitulé
responsabilités des employeurs, en remplagant, par exemple, les termes «organisations»
d’employeurs par «les employeurs et leurs représentants», ains que la fourniture et la
promotion de lieux de travail «exempts de violence» par la promotion de pratiques sur le
lieu de travail qui «contribuent &y éliminer la violence». Des dispositions visant a aborder
les conséquences économiques et sociales sous le titre La réduction et la gestion du risque
et a préconiser le changement d'attitude au nombre des politiques du personnel ont été
supprimées sur proposition des experts employeurs. 1l a éé convenu de modifier et de
retenir les points relatifs aux accords d’ entreprise et aux accords aux niveaux national et
sectoriel, les procédures de reglement des différends et les procédures disciplinaires, ainsi
que sur les programmes d’ information et de formation destinés aux lieux de travail.
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30.

31

32.

33.

Les participants se sont entendus sur un certain nombre de changements a apporter au
point intitulé Responsabilités des travailleurs, y compris sur la proposition des experts
employeurs visant a gouter a la liste des objectifs «la prévention» et a remplacer
«organisations» par «représentants». Un point traitant de la coopération entre les
organisations de travailleurs et les employeurs au sein de comités de sécurité et d’ hygiene
au travail a éé gjouté, qui preécise que la composition de ces comités devrait étre conforme
a la recommandation (n° 164) sur la séeurité et la santé des travailleurs, 1981. D’ autres
points concernant |a coopération avec les employeurs au sujet des politiques de prévention,
de I’ organisation de cours de formation et de la fourniture d’informations sur la prévention
de la violence au travail ont été retenus apres avoir toutefois été modifiés sur proposition
des experts employeurs. Bien que les experts employeurs se soient opposés a I’inclusion
des questions de sensibilisation et d'information dans le recueil, les experts travailleurs ont
tenu ace qu ellesy figurent, et il a été convenu de revenir sur ce point ultérieurement.

La réunion a jugé pertinent d'associer le grand public, les usagers et les clients aux
programmes antiviolence, en particulier lorsque la violence est liée aux usagers ou aux
clients, le choix d'associer le grand public a ces programmes et d évaluer dans quelle
mesure il peut y participer étant laissé alalibre appréciation des parties. || apar ailleurs é&é
convenu de revoir et de restreindre la portée des passages qui he comportent aucun détail
sur des points spécifiques.

Sous Compétences, information et formation, et le titre Formation des travailleurs, la
réunion est convenue de modifier I'approche globale des politiques et programmes
d’information, d’ éducation et de formation des travailleurs et du personnel d encadrement
concernant la prévention, les politiques et les stratégies des organisations et |e soutien aux
travailleurs, ainsi que les modalités de mise en ceuvre de ces politiques et programmes. La
mention de la formation assurée «par les seules organisations de travailleurs» a été
supprimée devant I’insistance des experts employeurs. Hormis certains points relatifs a la
mise sur pied d’un groupe de travailleurs pour les interventions sur le lieu de travail, a
I"accent mis sur le milieu de travail et la gestion des politiques et procédures, ainsi qu’ aux
compétences requises pour certaines fonctions, les participants ont accepté d’ gjouter aux
éventuels objectifs de la formation le traitement de la violence au travail. lls se sont
également entendus sur I’ utilité de la formation du personnel d’ encadrement, pour autant
gu’ elle ne s applique pas également aux «représentants des travailleurs», point sur lequel
les experts travailleurs ont répondu qu’ils n’ étaient pas disposés ay renoncer, compte tenu
que la formation des représentants des travailleurs est un principe essentiel de leur
politique.

Les dispositions relatives al’information ont été retenues, avec toutefois des modifications
sur deux points visant a préciser que I'information portant sur le sexe, la diversité
multiculturelle, la discrimination et I'aide aux victimes devrait s assortir de la mention
«selon les besoins». De méme, la section intitulée Enregistrement et notification sur lelieu
de travail, telle que proposée par les experts gouvernementaux, a été maintenue. Si les
participants se sont entendus pour reconnaitre la place que tient dans le recueil la section
sur la communication entre la direction et les travailleurs, et entre travailleurs, les
dispositions concernant les groupes de travailleurs «formels ou informels, a titre
temporaire ou permanent», ainsi que la possibilité donnée aux travailleurs de participer ala
planification et a I'organisation de son travail ont cependant été abandonnées, a la
demande des experts employeurs. Un expert gouvernemental a regretté que la mention des
«idées» n'ait pas été retenue. Enfin, un point a été gouté a la demande des experts
travailleurs, qui porte sur la responsabilité des travailleurs de déclarer les actes de violence
au travail.
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Planification et mise en oceuvre

34. La réunion a accepté la proposition faite par les experts employeurs de remplacer
«evalués» par «examinés» afin d’ éviter une approche trop large, de remplacer «incidents»
par «actes», et de modifier 1égerement les indicateurs relatifs a I'identification et a
I’évaluation de la nature et de I'ampleur de la violence au travail; compte tenu de ces
modifications, les participants ont approuvé les sections intitulées Examen et Stuation
actuelle.

35. En ce qui concerne I'évaluation des risques, les experts travailleurs ont proposé de
supprimer |’expression «gestuelle agressive» ainsi que la distinction entre violence
«interne» et violence «externe», deux suggestions qui ont été approuvees par la réunion.
Les experts employeurs ont pour leur part proposé de supprimer les références aux
protocoles concernant les «audits» et les «modéles appropriés» en tant qu’ éléments de
I’évaluation des risques. Outre le fait que les audits et les modéles sont un véritable
cauchemar au plan administratif, ils sont, pour des raisons diverses, trop contraignants et
difficiles a mettre en oauvre; la réunion a donc accepté de supprimer ces deux points.
D’autres propositions ont été faites par les experts employeurs en vue de limiter les
différentes formes de violence au travail en quaifiant d «intentionnel» le comportement,
étant donné qu'il est important de circonscrire le comportement inacceptable et de
supprimer les termes «lésion» et «violence caractérisee», qui ne nécessitent pas d’ étre
développés. Il a éé convenu de ne pas gouter le terme «intentionnel» au sujet de la
«violence caractérisée et répétée» et de mentionner les «groupes vulnérables». La demande
des experts gouvernementaux d’ gjouter «aux enfants et aux jeunes» a été rejetée au motif
qu'il faut éviter de désigner un groupe particulier et que le travail des enfants fait I’ objet
d’autres instruments de I'OIT. A la suite de la proposition des experts travailleurs, la
réunion est convenue d gjouter le «harcéement» aux termes «brimades, harcélement
moral, racial ou sexuel» dans la description de la violence caractérisée, au motif que ce
point sapplique aux secteurs des services. La secrétaire genérale a précise que la
formulation engloberait de facto le harcélement en tant que forme de violence au travail.

36. Sur proposition des experts employeurs, qui ont souligné que cette responsabilité incombe
aux employeurs, les participants sont convenus de remplacer |’ «enregistrement des dangers
et des risgues sur le lieu de travail» par I' enregistrement des actes de violence au travail,
en vue de modifier les types de violence au travail qui doivent étre enregistrés en tant
gu’ «actes», pour permettre de dégager des modéles et tendances, de limiter I’ examen aux
employeurs a |’ exclusion des travailleurs et de leurs représentants et de faire référence ala
rotation du personnel en tant qu'indicateur a enregistrer. Il a été convenu d' apporter a
I’enregistrement aux niveaux sectoriel, national et international les modifications
suivantes. suppression de la mention «déclaration», remplacement de «données» par
«statistiques» et adjonction d une référence ala vie privée et la confidentialité. Ce dernier
point répond a la préoccupation des experts employeurs de n’'indiquer et compiler que des
données globales et non individuelles.

37. Les experts gouvernementaux ont présenté un nouveau texte sur la mise en cauvre qui
s'inspire du systeme de gestion et de santé concu par I’ OIT et largement approuvé. Aprés
un ample débat ou les experts employeurs se sont 0pposes a un texte trop normatif que de
petites entreprises ne pourraient appliquer et ou les experts travailleurs et les experts
gouvernementaux ont réitéré que les suggestions portaient sur des orientations et non sur
des obligations, les participants sont convenus de limiter le texte & la mise en cauvre
adéquate d’ un systeme de gestion traitant de la violence au travail et a des solutions pour y
remédier sans mentionner la «préventions.

38. Concernant les mesures de contréle, la réunion est convenue d'une section sur
I’éaboration de stratégies pour traiter la violence au travail, avec des modifications
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39.

40.

41.

42.

mineures, et d' adopter des propositions sur la coopération et le partenariat pour remédier a
la violence. En conséquence, |e terme «advocacy» a été remplacé par «raising awareness»,
dans la version anglaise, pour satisfaire a I'objection des experts employeurs et tenir
compte paralléement de |I’importance qu’ attachent les experts travailleurs a sensibiliser le
public par le recueil. D’autres modifications portant sur |’utilisation systématique de
I’ expression «violence au travail» ont également été apportées par souci de cohérence et il
a été décidé de supprimer les références aux codes de conduite, que les experts employeurs
ont estimé inefficaces, ainsi que les mentions de partenariats avec des organisations de
parties prenantes et les communautés locales.

Les participants sont convenus de remplacer Améliorer I’ organisation du travail par des
mesures préventives, qui concernent la communication et les pratiques de travail. Les
experts gouvernementaux et les experts travailleurs ont accepté des propositions des
experts employeurs visant a reformuler les sections aux fins d’ éviter des répétitions, un
excés d'obligations et de détails pratiques, tout en conservant les détails techniques
— «’association de bonnes idées» — nécessaires a tout recueil de directives pratiques bien
concu. Pour répondre aux préoccupations des experts gouvernementaux qui ont estimé que
le texte avait été vidé d’ une bonne partie de sa substance, il a été souligné que les mesures
énoncées ne constituent qu’ une liste indicative de bonnes mesures préventives et non une
liste exhaustive de solutions absolues, et que la nouvelle formulation traduisait leur nature
facultative.

En ce qui concerne la section Améliorer le milieu de travail, la réunion s est entendue pour
simplifier le libellé des points portant sur le milieu de travail physique et la conception de
la sécurité sur le lieu de travail. Ces changements visent a refléter le point de vue des
experts employeurs, soucieux de mettre I’ accent, d’ une part, sur le changement davantage
gue sur I'amélioration et, d'autre part, sur I'importance des «systemes de contrdle
d’ accés», et ce tout en satisfaisant aux attentes des experts travailleurs, qui souhaitaient
insister sur la nécessité d’ une consultation avant la mise en place de systemes de sécurité
ains que sur I'importance des systémes de sécurité collective. Les experts travailleurs sont
convenus, en accord avec leurs homologues gouvernementaux, gue le texte révise est trop
dilué et qu'il ne fournit pas autant d'indications que le libellé original. Par souci de ne pas
retarder les débats, | e texte propose a été accepté.

Les participants sont convenus du point sur la préparation aux incidents et réaction
compte tenu des modifications suivantes apportées a la demande des experts employeurs:
suppression des annexes qui ne figureront plus dans le recueil; retouches au texte des plans
d’intervention pour le rendre moins normatif et référence a une proposition modifiée visant
ainsérer |’ expression «dans le syndrome de stress posttraumati que» présentée initialement
par les experts travailleurs; ainsi que suppression dans le texte sur |’appui de la direction
des termes «appui immédiat et prolongé» aux travailleurs touchés, des dispositions «en
I"aidant & acquitter les frais encourus» et «en s occupant des aspects juridiques» pour
réduire & un minimum I'impact de la violence, des termes «l’appui» a la famille des
travailleurs visés et le «suivi des dossiers». L’ expression «si nécessaire» a été gjoutée aux
enquétes internes.

La section sur les interventions médicales et autres mesures afait I’ objet de suppressions, a
savoir le terme «stress», sur proposition des experts employeurs, ains que les expressions
«raitement psychologique» et «ceux qui travaillent selon des horaires incommodes»,
jugeées trop subjectives. Les participants sont également convenus de supprimer «a court
terme» aprés le mot soutien et d gjouter, dans le texte, des exemples tels que «conseils et
traitement psychologique» a la demande des experts travailleurs. Dans la section sur les
analyses de témoignages, les termes «d'incidents critiques et de stress posttraumatique»
sont supprimés, tandis que le texte figurant sous le titre atténuation des conséguences est
modifié a la demande des experts employeurs comme suit: les mots «au travail» sont
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43.

gjoutés a la «violence», par souci de cohérence, «les problémes connexes» sont supprimés
et les termes «systémes de sécurité et santé au travail» sont gjoutés.

A la suite de la proposition des experts gouvernementaux de rétablir le texte sur les
procédures de réglement des différends et procédures disciplinaires, les participants ont
approuvé la proposition des experts employeurs de supprimer la plupart des points du
projet initial, & savoir: «harcelement sexuel, brimades et harcéement moral», «mesures
informelles», «mécanismes officiels de plainte» et «sanctions disciplinaires», mais de
conserver le texte relatif au «mécanisme juste et équitable» qui récapitule ces points, en 'y
gjoutant une derniére phrase précisant qu’aucune forme de représailles a I’ encontre des
victimes ou des témoins ne saurait étre tol érée.

A lasuite de la suggestion des experts gouvernementaux, il a été convenu de revoir le texte
sur la confidentialité et vie privée en y goutant |'expression «conformément aux
|égislations nationales» aux fins de respecter les dispositions des lois sur la protection des
données et en supprimant la mention de |’attention spéciae aux victimes de sévices
sexud s, jugée hors de propos.

Suivi et évaluation

45.

Les experts gouvernementaux ont proposé, et la réunion a accepté, d'insérer un texte qui
recommande la conduite d’ examens périodiques destinés a évaluer | efficacité des
systémes de gestion de la violence au travail, lafacon de les orienter et d’en communiquer
les résultats aux «parties concernées». |l a également été convenu de réexaminer les
sections sur le suivi et |'évaluation des politiques appliquées sur le lieu de travail pour
combattre la violence et les enseignements a tirer du traitement de la violence au sein de
I’ organisation. Les experts employeurs ont invoqueé que ce type d’ orientation ne s impose
pas dans les grandes organisations et n’a pas d’ utilité dans les petites qui mangquent de
ressources pour les appliquer. Les experts travailleurs ont vigoureusement contesté cet
argument, au motif que méme les grandes organisations s évertuent & assurer suivi et
évaluation. Laréunion est convenue de maintenir les dispositions en question, sous réserve
de remplacer, au premier point, les termes «en permanence ... et de maniére réguliére» par
le mot «régulierement».

Action du BIT

46.

Il a été jugé inutile d' gjouter un texte sur I’action du BIT, tel que suggéré par les experts
travailleurs et comprenant la promotion, la recherche approfondie et la diffusion de
pratiques optimales, du fait que ce type d action est d§ja mené par le Bureau international
du Travail, au titre de ses activités courantes.

Questions pendantes

47.

48.

La réunion a décidé gu'il est nécessaire de rédiger une nouvelle et breve préface afin de
faire valoir les changements de fond opérés dans le projet initial du recueil de directives
pratiques. Elle a également décidé d exclure du recuell les annexes, comprenant la
bibliographie, du projet initial de recueil éaboré par le BIT.

La réunion est en outre convenue d'informer le Conseil d administration du BIT que les
experts ont examiné la question du stress et, compte tenu tant de la complexité du sujet que
de I’opposition de certains d’entre eux, décidé de limiter les recommandations a des
dispositions relatives a la violence au travail dans le secteur des services et aux mesures
visant & combattre ce phénomene. Il a, partant, &é recommandé de demander au BIT

MEVSWS-RP-2003-10-0290-01-FR.Doc 11



d envisager des travaux complémentaires sur la question générale du stress au travail dans
le secteur des services.

Adoption du recueil de directives pratiques
et du rapport

49. Aprés avoir examiné le texte du projet de recueil de directives pratiques sur la violence au
travail dans le secteur des services et les mesures visant & combattre ce phénomene, les
experts ont adopté le recueil de directives pratiques.

50. Apres avoir examingé le projet de rapport, les experts I’ont adopté tel que modifié. Les
experts ont ensuite adopté le rapport et le recueil de directives pratiques.

Geneve, le 15 octobre 2003. (Sgné) F. Cruz,
Président.
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