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Avant-propos

Les connaissances qui émergent de cette recherche viennent des trente-sept intervenantes et
intervenants qui se sont engageés a partager leur expérience de la problématique du harcélement
psychologique en milieu de travail en participant a une consultation. Nous tenons a dire notre plus
vive gratitude a Denise Caron, Andrée Desrosiers, |sabelle Dugré, Benoit Grégoire, Hans Marotte,
Ginette Martel, Esther Paquette, Sylvie Rouillard, Sylvie Simard, Linda Smith, Alphonse Richard et
Hélene Vachon qui venaient d’ organismes communautaires de défense des droits des personnes; a
Marcelle Arcand, Rachel Dionne, Josseline Girard, Ginette Rioux, et Monique Rochon de la
Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse; a Daniel Bertrand, Suzanne
Dame et Lucie Thiboutot de la Commission des normes du travail; a Christiane Bernard, Johanne
Dicaire et Normand Robert de la Commission de la santé et de la sécurité du travail; a Claude
Blondeau, Héléne Bonnelli, Estelle Caron, Anne-Sylvie Cloutier, Linda Delisle, Josée Desroches,
Sonia Filion, Suzanne Garceau, Gilles Goulet, Elaine Jacob, Louise Lacasse, Monica Lamontagne,
Pierrette Lemay et Rita Payeur qui travaillent comme spécialistes delarelation d’aide ou de la
consultation organisationnelle. C’ est avec une générosité et des compétences remarquables que ces
personnes ont accepté de nous parler de leurs savoirs d expérience en matiére de violence
psychologique au travail, de leurs manieres d’ accueillir les personnes qui vivent cette violence, des
balises qui guident leur intervention et des écueils qu’ elles rencontrent.

Cette consultation s’ est faite al’initiative d un comité interministériel mandaté par la ministre du
Travail, madame Diane Lemieux, pour lui faire des recommandations a propos de la problématique
du harcdement psychologique en milieu de travail. Nous tenons a souligner la contribution
essentielle de la coordonnatrice de ce dossier, madame Nicole Moreau qui, par sa collaboration
soutenue ainsi que par son ouverture a partager ses connaissances et ses questions, a grandement
facilité laréalisation de cette recherche.

Quetous soient remerciés. Ceci est le fruit d’un travail collectif.






Introduction

L e harcélement psychologique au travail est un phénomene assez répandu, mais encore peu étudié et
peu reconnu. La consultation dont nous rendons compte dans le présent rapport s’ est faite auprés
d intervenantes et d’ intervenants qui, dans leur milieu respectif, sont appelés a accuellir ou a
procurer des services aux personnes qui vivent des situations de violence. En procédant surtout par
des entrevues de groupe, nous visions arecueillir les points de vue intersubjectifs de ces personnes
ressources concernant le processus de harcelement proprement dit, le traitement des demandes de
soutien exprimées par les gens qui |e subissent et les voies de solution qui pourraient étre proposees
pour contrer le phénomene.

Le premier chapitre de ce document est consacré ala description de la consultation, ¢’ est-a-direala
présentation de son origine, de ses objectifs, des balises théoriques qui nous ont guidées et de la
méthodologie. Les trois chapitres suivants S attachent a rendre compte de |’expérience et des
connaissances des intervenantes et des intervenants a partir du recueil et de I'andyse des
témoignages livrés lors des entrevues de groupe. Comme les sujets ont été rencontrés en groupes
separés, leurs propos sont d'abord analysés distinctement. Le deuxiéme chapitre anayse les
témoignages des intervenantes et intervenants d’ organismes communautaires engages dans la
défense des droits des personnes. Le troisiéme chapitre présente les témoignages de personnes
employées ala Commission des droits de la personne et des droits de la jeunesse (CDPDJ), ala
Commission des normes du travail (CNT) et ala Commission de la santé et de la sécurité au travail

(CSST). Le quatrieme chapitre est consacré aux témoignages des spécialistes en relation d’aide et en
consultation organisationnelle (travaill social, psychologie, counseling et orientation) pouvant
travailler pour des programmes d’ aide aux employés (PAE), des CLSC, des bureaux privés de
consultation, des services de développement des ressources humaines, etc. La conclusion du
document permet de dégager les points de convergence et |es points de divergence entre les trois
groupes consultés, et ce, a propos de chacun des sujets discutés lors des entrevues. On trouve en
annexe, lesrésultats d'un questionnaire écrit adressé aux intervenantes et intervenants afin de
compléter les données recueillies au moyen des entrevues.






Chapitre 1
Description de la consultation

1.1 Origine de la consultation

Cette consultation se situe dans le cadre des travaux d’ un comité interministériel créé, en juillet
1999, par laministre du Travail, madame Diane Lemieux. Ce comité est constitué de membres qui
viennent du ministére du Travail, de la Commission des droits de |a personne et des droits de la
jeunesse, de la Commission des normes du travail, de la Commission de la santé et de la sécurité du
travail, du ministere de la Santé et des Services sociaux, du Secrétariat ala condition féminine et du
ministere de la Justice. Son mandat consiste a étudier le phénomeéne du harcélement psychologique
puis aformuler des recommandations visant a prévenir ce phénomeéne ou a en compenser les effets
négatifs. Pour cefaire, il a été convenu, entre autres choses, de procéder a une recension d’ écrits et
de compléter cette recension par une démarche de consultation qui permettait de prendre en compte
les perceptions d’ intervenantes et d' intervenants qui accueillent ou tentent de soutenir |es personnes
qui sont directement aux prises avec des situations de violence ou de harcelement psychol ogiques.
En complément aux analyses théoriques, une telle démarche permet de révéler des données
empiriques et de se faire ains une image plus concréte des situations de violence psychol ogique qui
sevivent, au quotidien, sur le territoire du Québec.

1.2 Objectifs

L’ objectif général de la consultation est donc d’analyser différentes dimensions de la violence

psychologique en milieu de travail en partant des points de vue d’ intervenantes et d’ intervenants qui

accueillent ou accompagnent des personnes qui vivent ou ont vécu cette violence. Plus

spécifiqguement, il s agit :

» de générer des renseignements qualitatifs a propos des personnes qui font des demandes de
soutien et des milieux d ou elles proviennent;

» de mieux comprendre |les processus de harcélement psychologique en milieu de travail, ses
manifestations, ses rouages et ses conséguences;

» de reconnaitre certains paramétres susceptibles de représenter des conditions propices a sa
présence et a son dével oppement;

 derépertorier diverses formes de soutien obtenues ou recherchées par les victimes,

» de proposer des voies de solution qui peuvent ou pourraient prévenir le harcdement ou en
compenser les effets négatifs chez les personnes et dans |l es organi sations.

1.3 Précisions conceptuelles et théoriques

La consultation s est faite a partir d’ une recension d’ écrits et d’un document de problématique
réalisés par le ministére du Travail (Moreau, 1999). Sans en reprendre tous les @ éments, il convient
de faire ressortir les principales balises a partir desquelles nous avons mené les entrevues.

Pour les fins de la consultation, nous avons adapté légerement les définitions du harcdement
psychologique au travail proposées par Hirigoyen (1998, p. 67) et par le groupe Au bas del’ échelle
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(1998, p. 6). On entend donc par harcelement psychol ogique toute conduite abusive, se manifestant
notamment par des comportements, des paroles, des actes, des gestes, des écrits, pouvant porter
atteinte, par leur répétition ou leur gravité, aladignité ou al’intégrité d’ une personne. En ce sens,
nous considérons que |les concepts de harcélement psychol ogique et de violence psychol ogique sont
étroitement rapprochés. La seule nuance qui pourrait étre faite consisterait a associer davantage le
harcélement au fait de soumettre une personne ou un groupe de personnes a de petites attaques
réitérées, et ce, sansrépit (Le petit Robert, 1976) alors que la violence peut englober un éventail de
situations plus étendu. Dans la présente recherche, nous utilisons les deux concepts de maniere
interchangeable, en incluant autant |es actions uniques et graves que les petites disgualifications
quotidiennes qui, aforce de se répéter, finissent par miner la confiance des personnes qui les
subissent. De la méme maniére, nous nous référerons autant aux formes ouvertes et patentes de
violence, notamment les menaces, lesinjures et les réprimandes injustifiées, qu’ a ses manifestations
plus pernicieuses et insidieuses qui peuvent prendre la forme de messages ambigus, de doubles
contraintes, d’insinuations, etc. Il va sans dire que la violence ou le harcélement psychol ogique
inclut ce que Leymann (1996) adéfini comme du «mobbing», ¢’ est a dire un enchainement sur une
assez longue période de propos et d agissements hostiles exprimés ou manifestés par une ou
plusi eurs personnes envers une autre, agissements qui, pris isolément, pourraient sembler anodins,
mais dont la répétition constante a des effets pernicieux.

Laviolence peut étre exercée par une ou plusieurs personnes et provenir de plusieurs sources: d' un
ou de plusieurs collegues, de personnes en position hiérarchique supérieure ou inférieure, de la
clientéle, etc. Compte tenu des limites de la présente consultation, nous avons convenu de ne pas
aborder |es situations de violence exercée par laclientée.

L es causes et les formes de la violence psychologique en milieu de travail sont multiples. On
constate pourtant qu’ elles sont souvent associées a des relations ou a des organisations de travail
dans lesgquelles | es processus de communication et de reconnaissance sont bloqués (Deours, 1993).
Les recherches sur le sujet montrent également que les facteurs aggravant les situations de
harcélement sont |a banalisation de la souffrance, le manque de soutien des collegues qui refusent
de seméler alastuation et le laisser-faire, voire la collusion, des dirigeants.

Par ailleurs, les mutations profondes des régles du travail auxquelles on a assisté dans les dernieres
décennies ne sont pas sans contribuer ala vulnérabilité des travailleuses et travailleurs alaviolence
psychologique. Parmi les é éments les plus souvent cités a cet effet, on note les exigences de
flexibilité des entreprises, I’ augmentation de I’ emploi précaire et les restructurations d’ entreprises
visant la réduction des colts de production et de main-d’ ceuvre. La présente consultation ne vise
pas afaire le proces des nouvelles formes d’ organisation du travail et il ne faudrait pas non plus
confondre mauvai ses conditions de travail et harcélement psychologique. On verratoutefois que les
problémes actuels du marché de I’ emploi sont, dans plusieurs cas, étroitement liées ala question de
laviolence psychologique au travail, notamment lorsqu’ils empéchent les travailleuses et travailleurs
de se regrouper pour se protéger, lorsqu’ils accroissent leur insécurité et leur stress et lorsgu’ils
permettent différentes formes d abus de pouvaoir.
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1.4 Meéthodologie

Afin de mieux comprendre les diverses dimensions du phénomene de harcelement psychol ogique
au travail et de prendre en considération la difficile réalité des personnes qui vivent ces situations au
Québec, il a été convenu de consulter des intervenantes et des intervenants qui accueillent ou
soutiennent directement ces personnes. La méthode d’ entrevue de groupe a été privilégiée a cause
de sa pertinence pour étudier des réalités encore peu connues. Pour avancer sur ce terrain peu
défriché, les connaissances qui émergent des expériences des intervenants et des intervenants ont en
effet tout avantage a étre partagées et discutées. C'est par I'échange et la délibération que ces
connaissances peuvent s affiner et que des compréhensions partagées peuvent se construire.
Exceptionnellement, quel ques entrevues individuel les ont été faites pour obtenir les témoignages de
personnes N’ ayant pu se présenter aux rencontres de groupe.

Afin d’ avoir acces a une diversité de points de vue sur le sujet, trois groupes distincts ont été

constitues:

* un premier groupe est composé de personnes intervenant dans des organismes communautaires
de défense des droits des personnes;

 un deuxieme groupe, venant de |’ univers des services publics liés aux droits de la personne et
aux lois du travail, est constitué de personnes-ressources employées ala CDPDJ, ala CSST, et
alaCNT;

e un troiseme groupe vient de I'univers des services psychologiques et de consultation
organisationnelle : il réunit des ressources en relation d'aide (travail social, psychologie,
counseling et orientation) qui travaillent pour des programmes d’ aide aux employés (PAE) ou
dans les CLSC, ains que des personnes qui travalllent en développement des ressources
humaines et en consultation organisationnelle; les personnes retenues peuvent travailler
directement pour une entreprise, étre embauchées par une firme de consultation ou travailler a
leur compte.

Les deux premiers groupes ont été formés a partir de listes fournies par le ministere du Travail et
par des membres du comité interministériel qui pouvaient identifier, dans leur organisme, certaines
ressources dont I’expérience paraissait particuliérement pertinente pour les fins de la présente
recherche. Le troisiéme groupe a été constitué a partir de communications avec les directions des
services professionnels des CLSC de larégion de Québec et des répertoires des membres des
ordres professionnels des psychologues, des travailleurs sociaux et des conseillers et conseilléres
d orientation qui exercaient danslarégion de Québec. Lorsgue cela s avérait pertinent, nous avons
auss demandé aux personnes approchées de nous référer d’ autres informateurs-clés dont les noms
ne figuraient pas sur nos listes. Les personnes invitées a participer ala démarche étaient celles qui
avaient eu atraiter plusieurs cas de harcelement ou qui, selon I’ évaluation de I’ équipe de recherche,
semblaient aptes a apporter une contribution pertinente. Des mesures ont aussi été prises pour
prendre en compte les milieux de pratique dans lesquels |es personnes intervenaient et assurer ainsi
ladiversité et |la complémentarité des témoignages. C’ est sur une base volontaire et apres avoir été
informées du contexte de larecherche et de nos attentes a leur endroit que les personnes approchées
ont accepté de participer alaconsultation.
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Au total, les témoignages de 30 intervenantes et de 7 intervenants ont été analysés®. Douze
personnes provenaient de I’univers des organismes communautaires, onze, de I'univers des
services publics liés aux droits de la personne et aux lois du travail et quatorze, de I’ univers des
services professionnels de consultation psychologique et organisationnelle®. 46 % des sujets
offraient des services aMontréal, 32 % a Québec et 22 % dans d autres régions (Montérégie, Bois-
Francs, Outaouais, Saguenay-L ac St-Jean).

Malgreé les mesures prises pour optimiser la diversité des témoignages, précisons qu'une tele
démarche ne saurait s'inscrire dans une logique de description positiviste ou de veérification
empirique d hypotheéses. Notre objectif n’étant pas de produire des résultats généralisables, nous
nous situons plutét dans une perspective constructiviste: en ce sens, ce n'est pas d abord la
représentativité qui est recherchée mais |’ intersubjectivité et la richesse des témoignages et des
échanges. I ne s agit donc pas de savoir si les intervenantes ayant participé a cette recherche ont
raison ou non de se préoccuper de certains sujets, si les opinions qu’ elles ont partagées se fondent
sur des réalités objectives ou indiscutables ou si les témoignages recueillis reflétaient les points de
vue de I’ensemble des intervenantes en la matiere. Il sagit plutbét de créer un dispositif de
consultation qui permette d’entendre ce que pensent et comprennent des professionnelles qui
occupent des positions charniéres entre les individus et les institutions. Précisons a ce sujet que les
personnes sont invitées a parler en leur nom et non pas a rendre compte des positions de
I’ organisme auquel elles se rattachent.

Dans le méme sens, |es témoignages rapportés dans les pages qui suivent ne prétendent en aucune
facon faire I’ unanimité chez les personnes présentes ou éliminer les controverses. Il peut arriver que
des expériences ou des positions divergent. Afin de traiter ce genre de situation, la question qui se
pose consiste a savoir si le témoignage rapporté est, de I’ avis général, assez largement partagé par
une certaine portion des intervenantes et intervenants ou, al’inverse, s'il selimite aun cas singulier.
Dans le premier cas, le témoignage est inclus et discuté dans |’ analyse puisqu’il est susceptible de
mettre en lumiére une dimension importante de la réalité éudiée.

Chacun des groupes est rencontré a deux reprises. Chague rencontre dure environ trois heures.
L’ obtention du matériel sefait a partir d’ une adaptation d’ un schémad’ entrevue remis al’ équipe de
recherche par le ministére du Travail (Moreau, 1999). L es discussions de groupe sont menées a
partir de thématiques éargies afin de favoriser le travail d'intersubjectivité et |'émergence de
réflexions ou de renseignements non nécessairement prévus, mais pouvant étre de trés grande
pertinence et de tres grande importance pour atteindre les objectifs poursuivis. Cette émergence de
matériel significatif ne peut étre possible que par la mise en place d’ un dispositif qui laisse une
certaine place a des échanges spontanés. En plus de favoriser |'expression, ce travail
d’intersubjectivité et de délibération enrichit et nuance les propos des sujets qui S engagent, a

1 Etant donné laforte majorité de femmes dans chacun des groupes, nous avons choisi de parler de ces sujets au
féminin. Pour |la suite du rapport les termes «intervenantes», «participantes» ou «professionnelles» désignerons
aussi bien les femmes que les hommes qui ont participé ala consultation.

2 Trente-trois personnes ont participé a des entrevues de groupe et quatre autres ont livré leur témoignage a partir
d’ entrevues téléphoniques individuelles parce que des circonstances diverses les empéchaient de se joindre au
groupe.
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I"intérieur de leur groupe, dans un processus de négociation et de transposition collective de leurs
savoirs d'expérience. En d'autres termes, les savoirs singuliers ne sexpriment pas en
s additionnant smplement les uns aux autres. lls se transforment, se raffinent et se valident
mutuellement au fur et a mesure de ladiscussion.

Aprés avoir présenté larecherche et recu les consentements écrits de personnes pour y participer en
respectant les régles de confidentiaité inhérentes a une telle démarche (voir annexe 2), trois grandes
thématiques sont donc proposées aux groupes comme déclencheurs des échanges : 1/ les scénarios
de violence rencontrés; 2/ les processus de traitement des demandes de soutien adressées aux
intervenantes ou al’ organisme d’ ou elles proviennent; 3/ les voies de solution a explorer pour
prévenir laviolence ou en compenser les effets. On trouvera, al’annexe 3, le guide d’ entrevue
utilisé. Une bonne partie des questions visant a déclencher et a orienter les échanges est adaptée en
fonction des caractéristiques ou spécificités des groupes rencontreés.

L es discussions a propos des scénarios de violence observés permettent d’ avoir acces alaréalité
des victimes a partir de I’ explicitation qui en est faite par les personnes qui les accueillent. Elles
visent a comprendre les processus de harcelement en partant de la perspective des personnes qui le
vivent. Il y est question des caractéristiques des victimes et de celles des personnes qui exercent la
violence, des milieux d’ou viennent ces gens, des modes d organisation du travail propices a
I’ éclosion de la violence, des signes ou des manifestations objectives et subjectives du harcélement
et des stratégies plus ou moins efficaces auxquelles les victimes ont recours pour remedier a leur
Situation.

L es discussions a propos des processus de traitement des demandes de soutien permettent d’ abord
de comprendre les contextes dans lesquels les intervenantes ont a agir. Cette cueillette de
renseignements permet de situer les témoignages recueillis en fonction de leur expérience spécifique
et contextualiste. Par ces discussions, nous visons a comprendre les manieres dont les
intervenantes ou les organismes accueillent, réferent ou accompagnent les victimes, amieux saisir
les relations entre les victimes et | es organi sations susceptibles de leur apporter un soutien et a

dégager lesforcesains que les limites des services apportés.

L es discussions a propos des voies de solution a explorer pour prévenir la violence psychologique
et pour en compenser les effets visent a mettre en lumiére les mesures actuelles considérées
efficaces pour contrer ce phénoméne ainsi que des mesures additionnelles qui pourraient ou
devraient étre mises en place dans les entreprises et dans |’ organisation générale des services. Les
voies de solution discutées concernent, entre autres, la sensibilisation du grand public, l1a prévention
en entreprise, les mécanismes de traitement des plaintes, |e soutien aux victimes, les recours |égaux,
laformation des différents intervenantes et des intervenants aleurs responsabilités et la coordination
des services publics, privés et communautaires.

Toutes les entrevues sont transcrites intégralement de maniere a permettre I’ analyse de contenu.
Cette analyse se fait surtout a partir d’ un processus de catégorisation ouvert, ¢’ est-a-dire que les
catégories se construisent au fur et a mesure de I’ analyse, par une méthode itérative qui vise atraiter
tout le matériel recueilli et considéré significatif en fonction des objectifs poursuivis. L’ analyse de
points de vue venant d' horizons diversifiés et 1a confrontation des propos recueillis permet d’ opérer
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une premiére triangulation des résultats. En recherche qualitative, la convergence éventuelle, lors de
cette opération, est un indice de validité.

L’ anayse des témoignages se fait auss par les trois membres de I’ équipe de recherche et obéit ades
régles particulieres qui permettent de relayer, dans cette équipe, la discussion et la dédlibération
initiée sur le terrain, c'est-a-dire dans les groupes d'intervenants. Une seconde opération de
triangulation est aing effectuée, afin d objectiver |’ analyse.

Par ailleurs, compte tenu de la complexité du phénomene a |’ étude et de I’ abondance des choses
importantes a en dire, un questionnaire écrit a été transmis aux personnes participantes afin de
recueillir des témoignages ou des points de vue qui, faute de temps, n’ auraient pu étre exprimes ou
suffisamment discutés lors des entrevues. Les résultats qualitatifs des questionnaires sont intégrés
dans I’ analyse tandis que les résultats quantitatifs sont présentés al’ annexe 4.
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Chapitre 2
L’univers des organismes communautaires

Vingt-et-un organismes communautaires et de défense de droits ont pu étre rgjoints et invités ala
consultation. De ce nombre, un peu moins de la moitié ont décliné I’ invitation parce qu’ils n’ avaient
pas développé de connaissances ou d’ expertise suffisantes ou assez specifiques sur la question.
Douze intervenantes ont accepté de collaborer, leur organisme éant fortement interpellé par la
problématique du harcélement. Huit personnes ont participé aux rencontres de groupe. Elles
viennent de six organismes : |’ Association des aides familiales du Québec (AAFQ), le groupe Au
bas de I’ échelle, dont la mission est de défendre les droits des travailleuses et travailleurs non
syndiquées; le Centre d’ aide aux travailleuses et travailleurs accidentés de Montréal (CATTAM); le
FRONT, qui regroupe des femmes ayant opté pour des métiers non traditionnels; le Groupe d aide
et d' information sur le harcelement sexuel (GAIHS); le Mouvement Action-chémage (MAC) de
I’ Outaouais. Quatre autres personnes ont été consultées individuellement parce que leurs ressources
limitées ou leur agenda ne leur permettaient pas d’ assister aux rencontres de groupe. Elles sont
respectivement rattachées al’ organisme Action-Travail des femmes, au Comité d’ action des non-
organisés (CANO) de Trois-Rivieres, au Mouvement autonome et solidaire des sans-emploi
(MASSE) et au Regroupement des sans emploi de Victoriaville (RSEV). Tous ces organismes
S intéressent a des problématiques liées au travail. Quelques-uns ont une mission directement liée a
laviolence psychologique; d’ autres ont une mission moins directement liée a cette problématique
mai s regoivent néanmoins plusieurs demandes de soutien a ce sujet.

La spécificité de la mission de ces organismes influe naturellement sur la teneur des scénarios de
violence rapportés. Avant d’ analyser les témoignages recuelllis, il importe donc de les remettre dans
leur contexte en jetant un regard sur la composition du groupe consulté et sur les populations des
victimes de harcélement qui S adressent aux organismes représentés. Ce faisant, on note d' abord
gue trois des organismes représentés s adressent exclusivement a des femmes (FRONT, GAIHS et
Action-Travail desfemmes) et que les aides familiales pouvant s adresser al’ AAFQ sont presgque
exclusivement des femmes. On remarque aussi que les femmes, nettement plus concentrées que les
hommes dans des emplois de service, précaires et non syndiqués, sont plus susceptibles de
S adresser aux organismes qui défendent les droits de ces travailleurs (Au bas de I'échelle et
CANO). Conséquemment, on ne s étonnera pas de recueillir davantage de témoignages illustrant le
harcement vécu par des femmes. Plusieurs participantes a la consultation proviennent
d organismes qui défendent les droits des personnes relativement moins protégees que d’ autres
contre le chbmage et |a précarité d emploi (RSEV, MASSE, MAC Outaouais). Elles sont donc en
position pour parler de cesréalités; en corollaire, elles ne sont pas les mieux placées pour parler de
la souffrance au travail des cadres ou encore de celle de personnes qui jouissent de la securité
d emploi et de la protection d’un syndicat. Ce sont des données dont il faut se souvenir alalecture
des prochaines pages.

La premiere partie de ce chapitre analyse les savoirs dével oppés par les intervenantes a propos des
rouages du processus de harcélement. La deuxieme partie porte sur les processus de traitement ou
de référence des demandes qui sont adressées aux organismes; on y fait état des principaux écueils
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qui se posent aux victimes. Certaines voies de solution évoquées par les intervenantes sont enfin
présentées dans latroisiéme et derniere partie du chapitre.

2.1 Processus de harcelement

La présente section vise a dresser un portrait de ce que les personnes peuvent vivre lorsqu’ elles
subissent du harcélement psychologique. En se basant sur les témoignages recueillis, nous tentons
d abord d’ estimer I"ampleur du phénomeéne en examinant le volume de demandes d’ aide adressées
aux organismes. Nous nous interrogeons ensuite sur les caractéristiques des personnes qui vivent
du harcelement, sur celles des harceleurs et sur les contextes organisationnels propices alaviolence
psychologique. En vue de comprendre | es signes objectifs et subjectifs qui amenent a croire que
I’on est bien en présence de situations de violence psychologique au travail, nous décrivons
certaines conduites harcelantes puis leurs effets. Nous cherchons enfin a dégager les différentes
stratégies utilisées par les personnes en réponse ala situation pénible dans laquelle elles se trouvent.

Les populations desservies

Afin de se faire une meilleure idée de I’ incidence de la violence au travail, nous présentonsici le
nombre de demandes d’ aide ou d’ information regues par les organismes consultés en rapport avec
cette problématique. Comme on le constatera, la précision de ces données varie selon les missions
des organismes. Si certains d’ entre eux disposent de renseignements statistiques trés éclairants sur
la question, d’ autres ne compilent tout simplement pas ces renseignements puisque I’ accueil des
personnes vivant du harcelement psychol ogique ne fait pas partie de leur mission officielle et qu'ils
vont plutét référer les personnes. Plusieurs raisons compliquent le travail de compilation de
renseignement statistiques : 1) il s'agit d’un phénomene encore peu connu, d’ un phénomeéne qui ne
se dessine pas a gros traits et que les victimes elless-mémes ne savent pas toujours tres bien nommer;
2) il arrive que des situations dramatiques se cachent sous des demandes anodines d’ information; 3)
il arrive aussi que certaines personnes appellent une premiére fois pour demander de I’ aide, mais
qu’ elles arrétent leurs démarches aprés quel ques minutes de conversation apres avoir constaté toute
I”énergie qu’il leur faudrait investir pour se défendre. Ainsi, lorsque la demande se limite a une
communication téléphonique, il n’est pas toujours possible pour les bénévoles qui regoivent I’ appel
d évauer assez précisément la situation rapportée pour pouvoir confirmer la présence de
harcelement. Enfin, il faut se rappeler que bien des gens vivant du harcélement psychologique en
milieu de travail n’iront jamais chercher de I’ aide du c6té des organismes communautaires, soit
parce qu'ils sont tout simplement ignorants de |'existence de ces services, soit parce qu'ils
choisissent de quitter leur emploi sans méme tenter de défendre leurs droits. Ces éléments portent a
croire que plusieurs cas de harcelement psychologique au travail restent inconnus et que le
phénomene est probablement plus fréquent qu’il N'y parait.

Par alleurs, le fait que des organismes recoivent des appels sur la question, méme si |e soutien aux
victimes de harcélement psychologique ne fait pas partie de leur mission, peut étre considéré comme
un symptéme de I’ ampleur du phénomene. Par exemple, GAIHS, un organisme qui S occupe de
harcelement sexuel, recoit réguliérement des appel s de personnes ne sachant pas a quelle instance
S adresser.
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Comme le mot harcélement est dans notre nom, on regoit souvent des appels ou la
personne identifie elle-méme le probléme : «Moi, ce n’est pas du harcélement sexuel,
' est du harcelement psychologique. QU’ est-ce que je peux faire?»

Lesintervenantes du FRONT rapportent une situation similaire.

FRONT ne devait pas rendre ce service-la. Par contre, quand ce n'est pas du
harcélement sexuel, quand ¢a ne rentre pas dans une case, quand ce n’est pas un
accident de travail, elles reviennent chez nous. Il faut s'en occuper. On netient pas
de datistiqgues parce que c'est récent. C'est quelque chose que I'on fait
machinalement parce que lademande et la et il faut faire avec.

Pour I’ ensembl e des organismes consultés, on doit faire la distinction entre le nombre de visites ou
d appels recus, d’une part, et le nombre de dossiers ouverts, d’ autre part. Ainsi, Au basde |’ échelle
recense pres de 2000 appels ou visites par année. Pour I’ année financiére 1999, 655 dossiers ont été
ouverts et la proportion de cas de harcdlement psychologique était de 42 % aors gu' ele &ait
de 35 % d'avril 1997 amars 1998. Autre indice révéateur de I’ampleur du probléme, cet organisme
estime avoir vendu pres de 5000 guides congus pour informer et aider |es personnes victimes de
harcelement psychologique depuis sa parution, il y adeux ans (Au bas de |’ échelle, 1998). Au
RSEV, on évalue qu’ environ 45 % des appels regus renvoient a des problemes de harcdement
psychologique. Au CANO, on estime qu'il s agit d’au moins 10 % des appels.

Au MAC Outaouais, 1649 dossiers ont été ouverts dans |’ année. Plus de la moitié de ces dossiers
concernent directement des congédiements ou des départs volontaires qui entrainent des pénalités
affectant |les prestations d’ assurance-emploi. Environ la moitié de ces dossiers, soit un peu plus de
400, seraient reliés a du harcélement psychologique. Depuis environ quatre ans, on constate, la
aussi, une augmentation «énorme» des cas de violence au travail. Le MASSE, qui représente dix-
huit groupes de défense de chémeuses et de chdmeurs, entre en communication avec plus de 20 000
personnes par année. On estime que de 10 a 15 % d’entre elles auraient vécu du harcélement
psychologique dans leur milieu de travail.

Au CATTAM, quelque mille dossiers sont traités chaque année, tandis que |le nombre d’ appels
recueillis s'établirait a pres d’ une dizaine de milliers. 1| apparait tres difficile de comptabiliser le
nombre de cas de harcelement psychologique car les demandes d’ aide regues par cet organisme
concernent davantage des litiges liés a des accidents de travail. On remarque cependant que des
éléments du harcélement au travail sont régulierement présents dans ces dossiers. |1 y aurait un peu
plus d’ une centaine de dossiers par année qui traiterait explicitement de cette problématique. Le
harcélement peut correspondre alalésion professionnelle elle-méme et étre alors considéré comme
I’ origine d’ une réclamation ala CSST; il peut aussi survenir en guise de représailles contre un
travailleur qui veut exercer ses droits ou qui revient au travail apres avoir été indemnisé par la
CSST.

Le GAIHS ouvre environ 400 nouveaux dossiers chague année. De ce nombre, on évalue qu’ une
cinquantaine peuvent étre liés a des situations typiques de harcélement. On aurait vendu, au cours
des deux dernieres années, pres de 500 exemplaires du guide d' information publié sur la question
par Au bas de I'échelle. Bien souvent, on remarque que le harcelement psychologique va
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accompagner le harcelement sexuel ou S'y substituer lorsgu’ une femme repousse les avances d’ un
harceleur ou menace de le dénoncer.

Chez FRONT, qui vise avant tout a créer un réseau de travailleuses et d’ étudiantes de métier non
traditionnel, un dossier est systématiguement créé pour chaque appel recu. Depuis un an et demi,
plus de quatre cents dossiers ont ainsi été ouverts. Bien qu’ on ne tienne pas de statistiques reliées
directement a du harcelement au travail, les intervenantes estiment que I’ organisme regoit environ et
en moyenne deux appels hebdomadaires a ce sujet. C'est parce qu'elles constatent que les
signalements de cas de harcélement sont en hausse et que la demande et les besoins sont trés
présents que les intervenantes de FRONT se sentent de plus en plus interpellées par la question. A
leur avis, peu importe laraison qui pousse une travailleuse de métier non traditionnel afaire appel a
FRONT, peu importe qu’ elle soit consciente ou non de subir du harcélement, on retrouvera trés
fréquemment des é éments de violence psychologique dans les difficultés qu’ elle rencontre. Selon
les personnes de cet organisme, les manifestations fréquentes de harcélement al’ endroit des femmes
des secteurs non-traditionnels ne seraient pas étrangeres au fait que le bassin des travailleuses de
métier non-traditionnel se renouvelle atous lestrois ans au Québec.

Action-travail des femmes regoit quelque 2000 demandes d’ aide par année. De ce nombre, environ
un cas par semaine porterait spéecifiquement sur le harcélement psychol ogique en milieu de travail.
Si on n'y tient pas de statistiques précises sur la question, on remargue une recrudescence de ces
cas, surtout depuis les derniers changements apportés a la loi de |'assurance-emploi. Ces
changements font que plusieurs personnes restent en emploi magré le harcdlement qu'elles
subissent, parce qu’ elles seraient trop pénalisees financierement s elles quittaient cet emploi.

Enfin, I’AAFQ ne tient aucune statistique sur laclientéle qu’elle dessert. Celle-ci est d'ailleurs
particulierement difficile argoindre parce que les aides familiales travaillent isolément et sont méme
presque séquestrées chez leur employeur. D’ aprés |’ intervenante interrogée, 10 a 15 % des 9000
aides familiales du Québec vivent chez leur employeur et ¢’ est dans ces situations qu’ on rencontre
une proportion effarante de cas de harcelement.

Malgré ladifficulté d’ obtenir des données précises, deux éléments majeurs ressortent de la présente
consultation et viennent confirmer la nécessité d’ agir : 1) laviolence au travail est apparemment un
phénoméne en constante hausse au cours des derniéres années, 2) les données actuellement
accessibles sur cette problématique ne représentent fort probablement que la pointe de I’ iceberg.

Les acteurs et les éléments de contexte

Selon les témoignages recueillis, il n’ existerait pas de profil-type de la victime de harcelement.
Aucune personne ne serait a I’abri, non plus qu aucun milieu de travail. Les intervenantes
consultées s entendent pour dire qu’ on ferait fausse route en tentant de faire un portrait des victimes
de harcdement par une approche «psychologisante» qui se baserait sur les caractéristiques
personnelles de I’ individu. Par contre, elles constatent que certaines situations sont propices afaire
vivre du harcélement psychologique a des personnes par ailleurstout afait équilibrées.

L es données statistiques, comme celles compilées par Au bas de I’ échelle, indiquent que 69 % de
ses dossiers de harcelement touchent des femmes. Cette situation, on |’ a déja souligné, ne serait pas
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attribuable a des caractéristiques prétendument féminines mais plutét au fait que les emplois non
syndiqués et les emplois précaires sont plus souvent occupés par des femmes.

Les non syndiqués et |es précaires sont plus souvent des femmes. Les mauvaises
«jobs» sont occupées plus souvent par des femmes. La mgjorité de nos appels
proviennent de femmes dont le statut est précaire et qui occupent le méme travail
depuis au moins un an, et méme plus, dans les secteurs de la couture, de la
restauration et de lavente au détail. Ces femmes, souvent monoparentales, s entétent
a continuer a occuper leur emploi, craignant d’ étre congédiées ou de quitter
volontairement leur emploi et de ce fait, de perdre leur admissibilité al’ assurance-
emploi.

De plus, les normes culturelles qui font que les hommes sont généralement moins portés a consulter
sont un autre élément a considérer dans I’ interprétation de ces renseignements. Comme le signalait
une intervenante : «lefait qu'il y ait beaucoup de femmes qui, en termes statistiques, subissent du
harcélement ne doit pas nous amener a conclure que les femmes sont plus victimes ou gu'’ elles se
défendent moins.»

Lestravailleurs que |’ on pourrait nommer |es dénonciateurs et qui se rebiffent face a des situations
de travail inacceptables deviennent des cibles pour des représailles plus ou moins insidieuses parce
gu’'on voudrait neutraliser leur influence dans le milieu de travail. Contrairement au pré§ugé
répandu, on remarque ici que les victimes de harcelement sont loin d’ étre toujours des personnes
faibles et fragiles. C’ est parfois leur détermination et leur force de caractére qui les amenent a étre
plus exposees. On a aussi souligné des situations ou la compétence d’ une personne peut devenir
une menace.

Cequej’a dgavu dans les hépitaux, lors d’ une nomination, ¢’ est une personne qui
seretrouvait dans un emploi de gestion pour lequel ele N’ avait pas les compétences
et qui harcelait des personnes qui travaillaient sous ses ordres parce qu’ elles étaient
plus compétentes. Ca, ¢’ est un terrain propice pour faire sauter la personne qui est
menagante parce qu’ elle a plus de compétences quetoi.

L es témoignages indiquent aussi que le harcelement psychol ogique peut étre fréquemment combiné
aune ou plusieurs autres formes de harcélement telles que le harcélement sexuel, e harcélement
discriminatoire (fondé sur un des onze motifs de discrimination reconnue par la Charte des droits et
libertés de la personne) ou le harcelement lié &1’ exercice d’ un droit. Ces formes de harcélement
pourront se manifester parallélement alaviolence psychologique, la précéder ou la suivre. Un
exemple typique est celui du harceleur sexuel dont les demandes ont été rejetées et qui se venge sur
savictime en multipliant les tracasseries au travail.

A I'intérieur des dossiers de harcélement sexuel, tu as toutes |es représailles ala suite
du dépdt de la plainte ou juste parce que la personne en a parlé. Donc, il faut prouver
gue lafille avu ses conditions de travail changer parce qu’ €lle adéposé la plainte. Et
13, ils se cachent derriére toutes les raisons patronales possibles : «Non, non, on|’a
transférée parce qu'il le falait. Non, non, on afait telle chose, parce que ci ou ¢a. Ses
heures ont diminué? Ben non, ce N’ est pas a cause de ¢a du tout.» Toi, tu le sais que
ce sont des représailles directes.
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A ce propos, quelques intervenantes, notamment celles de FRONT et du GAIHS, ont mentionné la
difficulté, voire la non-pertinence, de dissocier harcelement psychologique et harcélement sexiste
puisque ces deux rédités sont fortement imbriquées. Différent du harcdlement sexuel, le
harcélement sexiste ne comporte généralement aucun dément de séduction. A I'instar du
harcelement psychologique, il est fait de nombreux petits gestes ou de paroles qui visent a
discréditer la personne, en I’ occurrence ici une femme, dans son milieu de travail. Dans lesfaits, le
harcélement sexiste peut souvent étre considéré comme une forme de harcelement psychologique
qu’on fait subir & une personne en raison de son sexe.

Il n’est pas rare non plus que des personnes qui entreprennent de s'adresser alaCNT ou ala
CDPDJ pour exercer leur droit soient subtilement, mais néanmoins efficacement, contraintes
d abandonner leurs démarche. De la méme maniére, les travailleurs accidentés sont susceptibles
d étre incités a déemissionner ou a ne pas faire de réclamation de fagon a éviter une hausse de colts
de cotisation de |’ entreprise ala CSST. On a rapporté le cas d’ une travailleuse enceinte qui, de
retour d'un retrait préventif et d’ un congé de maternité, add subir le harcélement de ses collegues
masculins pour avoir bénéficié d’ «avantages» face aux autres travailleurs. Dans ce cas, on peut voir
gue trois formes de harcélement, — psychologique, sexiste et relié al’ exercice d’un droit — se
cOtoyaient.

Dans les situations ou un travailleur ou une travailleuse décide d’ exercer un de ses
droits, par exemple, leretrait préventif en cas de grossesse ou le recours ala CSST
en cas d accident de travail, on pourravoir un employeur ou des collégues harceler la
personne a son retour au travail. Le congé de maternité apparait comme un privilege
et les collégues ont prislapart del’employeur. Ils se substituent al’ employeur en
disant : «On avait donc raison de ne pas en avoir de femmes. Ca codte bien plus cher
al’employeur que sur laCSST .»

L es personnes moins ingtruites, celles qui ne connaissent pas leurs droits ou qui sont davantage ala
merci de leur employeur constituent aussi des cibles de choix parce qu’ on sait qu’ elles se tairont.
C'est le cas de plusieurs aides familiales étrangéres et particulierement vulnérables face a leur
employeur puisgu’ elles se voient obligées par laloi de vivre sous le toit de ce dernier et d’ avoir un
permis de travail ason nom. C'est aussi e cas de plusieurs personnes immigrantes

Chez les travailleuses immigrantes, ¢’ est le mari qui leur interdit de parler parce qu'il
ne veut pas avoir de troubles avec la compagnie et les autorités. Latable est mise
pour certains types de travailleurs qui vont se sentir harcelés mais qui ne peuvent pas
parler de peur d’ étre congédiés. On ne fait pas de plainte contre celui qui engage ton
cousin, tacousine, tascaur...

Parmi les personnes susceptibles de vivre du harcelement, on remarque aussi |es personnes qui
manifestent leur différence d’ une maniere ou d une autre, celles qui s écartent de lanorme ou de la
majorité.

La principae difficulté des femmes en emploi non traditionndl, c’est la violence

psychologique. Tant gu’on réussit a faire oublier la différence, ¢ca va. Mais du
moment ou il y aun événement (comme la grossesse) qui rappelle laféminité... 13,
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tout est bon : le changement d’ horaire, e refus de temps supplémentaire. Ca crée une
situation d’isolement total, de pression psychologique.

Legarsest un petit peu plus vieux que les autres. 1l était dans une guérite et il y avait
une porte qui était ouverte en arriere de lui, ce qui faisait qu'il ne voyait pasles gars
arriver. Quand les gars passaient en arriere de lui, ils lui mettaient lamain entre les
deux jambes et lui «pognaient la poche». Les gars s étaient passé le mot pour lui
fareca Legars, il en afait une dépression.

Cequi précede montre qu'il n’y a pas de profil-type de la personne harcel ée. De laméme maniére, il
n'y apas non profil-type de la personne qui harcéle.

Il n'y apas de différences homme/femme en ce qui concerne le type de harcélement
subi et dans lafacon de harceler. Ca défait des gros préjugés. On a entendu dire
gu’ une femme-patron, c’est la pire affaire, c’est donc «bitch», que c’'est par en-
dessous, que c’est plus hypocrite, que ¢afait plus de harcelement. Et que les gars,
' est plus agressif : cavamettre le poing sur latable et ¢cava dire «tabarnac». Ce
n'est pasvrai. Il y ades gars «bitchs» et il y adesfilles agressives aussi. Au niveau
delatypologie, il faut étre bien prudent |&dessus.

La personne qui harcéle peut é&re un homme comme une femme, un supérieur comme un collegue.
Elle peut agir seule ou de concert avec d’ autres personnes. Cela étant dit, il ressort des témoignages
gue certains types de liens professionnels, ainsi que certains contextes de travail, peuvent constituer
des terreaux propices al’ éclosion du harcélement psychologique.

Si on prend bien soin de préciser que le harcelement peut venir de collégues ou méme d’ employés,
les expériences des personnes consultées tendent en effet a montrer qu’il vient plus souvent d’ une
personne placée en position d'autorité hiérarchique, C'est-a-dire d’une personne qui utilise le
pouvoir attaché a safonction pour en assujettir une autre.

Quoique nous ne détenions pas de stati stiques rigoureuses sur la question, nous ne
croyons pas gu'’il existe un profil particulier du «harceleur» ou du «harcelé&». Nous
constatons cependant que la personne qui initie le harcélement est plus souvent une
personne qui détient une certaine forme d’ autorité dans I’ entreprise. Et, comme les
«boss» sont plus souvent des gars, on est plus souvent harcelé par un gars.

Bien que la violence se retrouve dans tous les genres de milieux de travail, I’ensemble des
intervenantes rencontrées s entendent en outre pour affirmer qu’ elle est davantage présente dans les
milieux non syndiqués, lorsque les personnes occupent des emplois précaires et lorsque les
personnes évaluent que leurs chances de se trouver un meilleur emploi sont tres réduites. Par crainte
de se retrouver au chdmage ou a |'aide sociade, les personnes acceptent de subir des attaques
psychologiques gu'’ elles ne toléreraient pas si elles pouvaient étre assurées d'avoir un meilleur
emploi. Elles sont captives et certains employeurs ne se génent pas pour leur rappeler aquel point il
est facile de lesremplacer s elles ne sont pas satisfaites.

L es exigences de flexibilité en emploi des entreprises, combinées aleur volonté d’ augmenter leur
marge de profit en réduisant constamment leurs colts de main-d’ cauvre et de production, favorisent
laviolence au travail en mettant les valeurs de compétitivité et de performance au dessus de toute
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autre considération humaine. Les changements dans I'organisation du travaill ains que les
restructurations qui menacent d’ entrainer la mise a pied d’employés placent les personnes en
situation de compétition en brisant les liens de confiance et de solidarité.

A Au bas de |’ échelle, on a envoyé 500 questionnaires, on afait des entrevues. On
essaie de voir dans quels milieux les gens travaillent, leur ancienneté. Ce qu’on a
remarqué, entre autres, ¢’ est qu’il y a des contextes favorables. Il y a des facteurs
propices, par exemple les fusions d’ entreprise lorsqu’ on sait qu’il y alamoitié des
tétes qui vont sauter... C'est plus propice. Il y amoins de solidarité, le diable pogne
et ¢’ est encore plus difficile.

Afin de diminuer les charges social es associées a la sécurité d’ emploi, les entreprises favorisent la
création de plusieurs formes de travail atypique qui contribuent ala détérioration des regles du
travail et al’ affaiblissement desliens d emploi. On assiste en effet a une montée sans précédent du
travail indépendant, des agences de placement, des programmes d’ employabilité, de la sous-traitance
du travail rémunéré selon le volume de production, etc. Ces formes de travail sont favorables au
harcelement parce les travailleurs sont alors dépossédés de presque toutes leurs possibilités de
recours alors gque les employeurs peuvent facilement se défaire d' un employé.

Maintenant, le marché du travail fait en sorte que de plus en plus les personnes
passent par des agences de placement. Tu deviens travailleur autonome alamerci de
guel coté du lit le patron s’ est levé le matin. Que tu lui demandes quelque chose ou
gue tu te plaignes de quelque chose, on te tasse. Essaie de te placer apres ca.

Les employeurs, comme pour contourner laloi, multiplient les statuts d’ emplois qui
sont mal couverts par ceslois, letemps-partiel, le sur appel, le faux travail autonome,
le travail dans |les agences de placement, tout cela est mal couvert par laloi sur les
normes du travail. Ce qui fait qu’il y acomme une augmentation de la précarité, puis
la précarité favorise le harcél ement.

L es petites entreprises qui constituent des milieux fermés ou il est difficile de setrouver des aliés et
qui offrent des conditions de travail minimales sont aussi signalées comme pouvant receler de la
violence. Parmi les dituations les plus dramatiques, se trouvent celles de plusieurs aides
domestiques qui ne bénéficient pas des mémes protections que les autres travailleurs du Québec.
D’ autres milieux sont aussi signal és, notamment ceux du secteur des services (vente, restauration,
hotellerie, etc.).

On rejoint plus de gens victimes de harcélement dans | es petites entreprises. C’ est
souvent plus difficile de travailler dans ces petits milieux. Si tu es dans une boutique
ou il y atrois vendeuses, ou tu passes toute tes journées avec |es mémes personnes,
casevit plus difficilement parce que tu ne peux pas éviter ces personnes-la.

Il'y ades choses qui restent a vérifier maisj’ai I'impression qu’il y a des milieux
comme les entreprises familides ou ce n'est pas toujours jojo parce qu'il y a
énormément d’ arbitraire. Tu asle patron, qui est I’homme de la famille, qui est
responsable de I’ entreprise et ¢’ est safemme qui contrdle les finances, ¢’ est son fils
qui vala-dedans et il y aune couple de personnes de I’ extérieur. S'il y a des conflits,
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C’ est toujours eux qui vont avoir peur. Le patron vatoujours protéger safemme la-
dedans, son gars.

On aenfin fait remarguer que la violence psychologique au travail se développe de plus en plus
parce que les directions d entreprise et les individus sont plus au courant des lois, notamment celles
concernant les normes du travail ou le harcelement sexuel. Certaines personnes utiliseraient cette
information pour trouver les failles du systeme. Ainsi, les employeurs apprennent a trouver les
motifs ainvoguer pour contraindre quelqu’ un a démissionner ou justifier un congédiement sans
risquer d’étre pris en faute par la Loi des normes du travail. Le harcéement psychologique
représenterait alors un moyen détourné d’ établir son pouvoir sur une personne tout en échappant
aux lois.

Le harcelement sexuel a éé assez discuté, il y aeu des jugements, il y ades hommes
qui savent qu’il ne faut pas faire ¢a parce que ¢a peut codter cher. Cafait qu'ils se
rabattent sur le harcélement psychologique : «Je ne le ferai pas sexuellement parce
gue, contre ¢a, il y adesrecours, maisje vais le faire psychologiquement, je vaisla
dénigrer psychologiquement.»

Manifestations et effets

Si les histoires de harcelement ne sont pas toujours tres claires, ni les preuves évidentes, il existe
des situations ou la violence et |’ abus sont tout afait patents. En fait, pour illustrer adéquatement la
diversité des scénarios de violence psychologique, il faudrait utiliser une échelle de gradation partant
des abus les plus évidents et s étendant a la violence la plus sournoise.

Les cas rapportés par I’ AAFQ sont de bons exemples de harcélement psychologique explicite. Les
assistantes familiadles, souvent immigrantes, se retrouvent en effet au centre d'une relation de
pouvoir dans un endroit privé ou il n'y a pas de témoin; elles sont isolées et parfois peu informées
de leurs droits. L’ employeur-harceleur, |la mgjorité du temps une femme, peut aller jusqu'a s’ en
prendre physiquement ala travailleuse. Cette derniére pourra se faire gifler, insulter, humilier,
menacer. Elle aura droit a des réprimandes qui n'en finissent plus. Plutét que de lui parler,
I’employeure valui crier des ordres continuellement. Elle ne laissera pas latravailleuse faire son
travail, lui demandera sans arrét de nouveaux services quand celle-ci fait une autre téche. La
travailleuse se verra contrdlée constamment et de facon abusive. On utilisera le chantage a son égard
en menacant de ne pas renouveler son permis de travall ou de faire une dénonciation a
Iimmigration. Tout ceci se déroule sur un fond d'horaire de travail de soixante a quatre-vingts
heures par semaine. On rapporte des situations extrémes.

L’ employeure obligeait latravailleuse a dormir sur le plancher, enfermée dans la
chambre de lessive; on ne lui donnait pas laclé et elle N’ avait pas de nourriture a sa
disposition.

A coté de ces situations évidentes de violence, on retrouve des scénarios plus subtils, généralement
congtruits a partir d'une série d’incidents apparemment anodins en eux-mémes mais qui, mis
ensemble et vécus de fagon répétitive et prolongée, finissent par avoir un impact dévastateur sur la
personne.
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Cen’est pas subit ou inattendu; ¢ca n’arrive pas du jour au lendemain. On s obstine
avec laCSST. S cen'est pas hier gu’il a déposé une plainte, ¢’ est parce que, hier, il
était encore capable de le supporter. C' est aujourd’ hui que ¢cane passe plus. Il 'y a
souvent une goutte qui fait déborder le vase, un événement...

Parmi les différentes formes de harcelement rapportées, on mentionne le fait d’ étre ignore, de ne
plus se faire adresser |a parole, de ne pas étre salué ou encore le fait d’ étre la cible d’ humiliations
sous prétexte de «blague de bureau.

Par exemple, une fille trouve une souris morte dans son lunch. C’ était une blague
entre autres et ce n’ était pas que ca. Il y avait toujours une affaire, une autre affaire,
une autre...

D’ autres manieres de harceler consistent aintervenir sur le travail de la personne. On peut alors
imposer une surcharge de travail, forcer I’ exécution des téches ardues qui ne font pas partie de la
charge ordinaire de travail, exercer une surveillance constante ou poser des délais trop serrés. Ce
faisant, on pousse la personne & commettre des erreurs. A I'inverse, on peut retirer des
responsabilités a une personne, la placer dans une situation ou elle n’aura plusrien afaire et ou elle
ne sera plus en mesure d’ apporter sa contribution.

Tu n’as plus les moyens de faire ta «job» correctement. Ca fait qu’a un moment
donné on doute de toi, on salit ton nom...

Trés souvent, on ne te donne pas plus de travail; au contraire, on ne t’en donne plus
du tout. On ne te donne plus les moyens de faire ta «job» et on te dit : «Tu vais, tu
nel’ as pasfait.»

L es personnes harcel ées sont aussi souvent traitées injustement : elles se voient refuser un congé ou
une promotion sans raison valable. Leurs compétences sont remises sans cesse en gquestion par des
insinuations ou des critiques qui portent davantage sur la personne que sur une évaluation
raisonnable et équitable du travail accompli.

Presque toujours, la personne harcel ée souffre d’isolement. Dans certains cas, cette mise al’ écart
fait partie du scénario de harcdement, dans d'autres cas, c'est le comportement méme de la
personne face a sa situation qui amene ses collegues, et méme sa famille, alui refuser le soutien
dont elle atant besoin.

L’isolement ne vient pas tant de |I’employeur que des collégues de travail. C'est un
isolement complet pendant des mois et des mois. C' est ne pas dire bonjour le matin,
personne ne veut travailler avec toi en équipe.

L es personnes qui sont victimes ne parlent que de ¢a, elles cherchent tellement une

solution qu’ elles ont I'impression qu’ elles ne sont pas correctes. Elles en parlent aux

gens qui deviennent éccaurés. Les collégues ne comprennent pas et ne veulent pas se

méler aca
Le pouvoir des harceleurs ne s' étend pas toujours gque sur la victime. Des intervenantes nous ont
parlé d’ employeurs incapables d’ agir face a un harceleur et de collegues conscients de la situation
mais silencieux par peur de perdre leur emploi ou de devenir victimes aleur tour. Une tres grande
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partie du pouvoir du harceleur réside dans le mur de silence qui se crée souvent face a ses
agissements, un silence qui améne fréquemment la victime a quitter son emploi sans que son
harceleur n’ ait a rendre de comptes : on déplace les victimes et le harceleur Sen tire. La non-
reconnai ssance du probléme dans le milieu et le silence de I’ entourage sont des facteurs importants
qui aggravent les problemes.

I1'y ades patrons qui ont peur de certains employés. J en ai vu qui n’ étaient pas
capables de sévir parce qu'ils étaient intimidés par le harceleur : «Qu'’ est-ce qui va
m'’ arriver? C' est e contremaitre, je vais avoir des problemes avec lui, il vame péter
lagueule, il vamefaire...» Il y a beaucoup de gestionnaires qui n’interviennent pas a
cause de ¢a. |Isn' agissent pas parce qu’ils ont peur des conséquences.

Parce que la personne harcelée en vient a douter de ses propres perceptions, ¢’ est fréqguemment
quelqu’ un d autre, notamment |’ intervenante communautaire, qui sera en mesure de reconnaitre la
présence de violence psychologique dans la situation rapportée. Entre temps, la victime pourra avoir
enduré la situation pendant des semaines, des mois, voire des années, hypothéquant sérieusement sa
santé et sa qualité de vie. C’ est dans un désarroi profond que celle-ci va finalement demander de
I aide, sans toujours parvenir a comprendre clairement ce qui lui est arrive.

Desfois ¢a prend des mois avant qu’ elles se rendent compte que ca fait mal. Pour
une femme en emploi non traditionnel, ce n’est pas rare que I’ on soit plus capable
gu’ elled identifier sasituation. On est capable de leur dire : « Regardez, vous vivez
du harcélement». On ne I'invente pas. De I'extérieur, on arrive a identifier des
facteurs.

Quand ils déposent une plainte, ils ont attendu longtemps. I1s sont peinturés dans le
coin du mur, ils ne savent plus par ou aler. lls n’arrivent plus a analyser ce qui se
passe. |ls sont toujours rendus au bout de leurs émotions, ils sont pris dans un
engrenage, ils ne voient plus le bout. Apres, quand la plainte est déposée et que
I’ enquéte se fait, que tu découvres les pourquoi, ils disent : «Comment est-ce que ¢a
apu arriver? Je suis pourtant capable de me défendre dans lavie en général .»

De I’ avis des intervenantes rencontrées, latache de recueillir les faits qui prouveront qu’ on est en
présence d’ une situation de harcelement est particulierement malaisée dans les cas ou la violence
s exerce de fagon subtile et durant une longue période. Malgré cela, il existe tout de méme de
nombreux indices qui permettent de reconnaitre gque le harcdement n'est pas le fruit d’'une
imagination fertile. 11 y a en effet des différences relativement faciles a reconnaitre entre une
personne qui Vit de la paranoia découlant de problémes de santé mental e et une personne qui vit du
harcelement psychologique. Ce point est important, puisgue les personnes qui se disent victimes de
harcelement psychol ogigue sont tres souvent regues avec scepticisme par leur entourage comme par
plusieurs intervenantes d’ organismes privés ou publics.

Parmi les gens qui appellent, tout de suite tu vois ceux qui ont un probléme de santé
mentale et ceux qui sont détruits a cause d' une situation de travail. Ce n’est pasla
méme chose. On en a eu des cas ou tu voyais que la personne avait un probléme (de
santé mentale). On peut I'identifier. Un moment donné, tu vois que, dans la
conclusion del’histoire, il y a des choses qui ne se tiennent pas toujours. Par

27



L’univers des organismes communautaires

exemple : «le médecin de |’ hdpital était de meche avec mon employeur et il y a
toujours une auto rouge qui passe devant chez nous.»

Il suffit d’ écouter ce qu’ils nous disent et on voit bien s'ils sont victimes d’ une
situation qui N'a pas de bon sens. C'est souvent une somme d ééments ou
d événements qui, pris isolément, vont avoir I'air insignifiant. «C'est pas parce
gu’on t’a changé de bureau que... Ca peut arriver a bien du monde. On peut te
changer de bureau sans que ce soit grave.» Mais dansle cas de harcdlement, le
changement de bureau est accompagné d’'un paquet d’autres affaires qui, mises
ensemble, font que lavie au travail n’est plus supportable.

Parmi les indices du harcdement, on signale la présence fréquente d’'un éément déclencheur,
comme un changement organisationnel, ou une Situation qui, tantot confortable, est devenue
soudainement difficile.

Lasituation de travail n’a pas été toujours comme ¢a : «Je ne sais pas exactement
guand ¢caacommenceé mais, I’ année passée, cadlait bien.»

Desfoisil y auneréorganisation, il y a des choses précises qui changent. Ce n’ était
pas comme ¢a avant, il y aun an. Ou, avec les autres employeurs, caalait bien mais
avec lui, canevapas.

La personne était la depuis 15 ans, ca allait tres bien, elle n’ajamais eu un mot
d’inconduite, elle n’a jamais été paranociaque, et 13, du jour au lendemain, c'est
I”enfer.

On remarque aussi que la victime peut étre soumise a des conditions qui ne s appliquent pas aux
autres. C' est I’ envers du favoritisme.

Ca se passe pour €lle et pas pour les autres. On est capable de faire la comparaison
avec les autres et de voir que ses conditions de travail ne sont pas les mémes et qu’en
plus, elle en souffre.

Tu «toppes» au plafond des promotions, mais tu ne vois pas ce plafond. C'est le
«glass ceiling effect».

Dans d'autres cas, les harceleurs peuvent étre reconnus par les ravages qu'ils font
systématiquement dans leur entourage en appliquant les mémes traitements intenables a leurs
employés ou aleurs proches collaborateurs.

Les personnes vont dire : «Je suislaquatrieme aqui caarrive depuisun an, il n'y a
jamais une fille qui endure plus que trois moisici.» Caaussi ce sont des éléments
déterminants qui t’ aident avoir que le probléme est |a depuis longtemps.

En plus d’ entendre ce que les victimes rapportent, |es intervenantes constatent que le harcélement
produit des effets sur la personne qui sont assez typiques. Selon elles, on reconnait quelqu’ un qui
est atteint dans sa dignité et dans son intégrité : «ll y a plusieurs impacts qui ne trompent pas.» On
remarque, entre autres choses, que la détresse se traduit par des symptémes psychosomatiques :
insomnie, fatigue, anxiété. Cette vulnérabilité entraine I’ insécurité, le doute et I’ incertitude. Dans la
méme veine, les personnes harcel ées manifestent souvent un manque de confiance en elles qui
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n' était pas présent avant la situation de violence. Elles en arrivent fréquemment a se méfier de leur
jugement et de leur propre perception de larédité.

Les gens se sentent incertains. |1 y aun questionnement a savoir si ¢’ est la perception

qui et déficienteou si C'est laréalité.
Sur le plan professionnel, on assiste parfois a une remise en question de son orientation et, presque
toujours, a une baisse de motivation ainsi qu’ a une chute de productivité. Ces é éments constituent

des armes dont le harceleur dispose pour déstabiliser encore plus savictime et, si celaest en son
pouvoir, pour la congédier en donnant I’impression que cela est justifié.

Les travailleuses non traditionnelles remettent en question leur métier; il y a des
retours aux études, des remises en question : «Qu’est ce que je vaisfaire danslavie?
Je suisrendue ou? J aimais ¢afaire ca.» Leur compétence est remise en question et
ilsvont associer celaaleur métier alors que ¢’ est la faute du milieu. En construction,
il'y al7 % des femmes, en 1995, qui ont déclaré avoir abandonné leur métier et il
n'y en apas une qui adit qu'elle n’aimait pas son métier.

L es gens réagissent souvent de la méme facon : une perte de confiance et ils se
mettent adouter d’ eux-mémes. Tu commences a étre nerveuse, donc tu commences a
fairedes erreurs et laon dit : «Ah, ah, voila, |’ avais raison.»

[l semble que les employeurs ont un dossier contre eux-autres plus fort, parce qu’ils
vont teledire, j’a peur de perdre ma«job». Il savent qu'’ils sont dans un engrenage.

L es personnes ont aors un urgent besoin de se reposer et d’ étre soutenues pour voir plus clair dans
leur propre vie et pour prendre le recul qu’il leur faudrait. Malheureusement, plusieurs ne peuvent
arréter de travailler au moment ou cela devient une nécessité. Elles endurent et se dirigent alors vers
lafatigue chronique ou vers ala dépression.

Au fur et amesure, ¢ est sa capacité de supporter la situation qui diminue. Parce que
tu dors moins, tu es nerveuse, tu es de plus en plus stressée, tu n’es comme plus
capable. Il y al’ effet répétitif.

Latrés grande majorité du temps, quand ils nous appellent, ils sont d§a au bout du
rouleau. Ils pleurent beaucoup. Ils ont vu un médecin qui conseille un arrét de travail,
mais les gens ne veulent pas nécessairement partir. I1sont peur d autres représailles,
S'ils prennent un congé.

Etant atteintes dans leur dignité, il n’est pas rare non plus que |es victimes aient honte ou se sentent
coupables de ce qui leur arrive; ces sentiments lesincitent a se replier sur ellessmémes. Lorsgu’ elles
vivent la situation depuis longtemps elles en viennent a croire qu’il est impossible de s en sortir. La
détresse est telle qu’ elle mene quel quefois a des idéations suicidaires. Dans d’ autres cas, ce sont les
désirs de vengeance et des réactions de violence qui s expriment.

On aeu, et pasjuste une fois, des situations vraiment difficiles ou les gens parlent de
suicide ou d’ aller tirer le patron, les collégues. Ils ne faut pas que tu échappes ca.
Cest tréslourd.
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L es conséquences de la violence psychologique ne se limitent pas a la personne harcelée. Le
conjoint, lafamille, auront aussi a composer avec la difficile situation dans laguelle se trouve la
victime. Celle-ci est souvent en colére ou déprimée mais n’ en révélera pas toujours les causes a son
entourage. Lorsgu’ une personne vit des problémes aussi importants dans le cadre de son emploi, il
N’ est pas évident de retourner a son foyer et de faire comme si tout allait bien : ¢’ est lafamille qui
écope. Le mal-étre de ces victimes et |a détérioration de leur condition se répercutent en maladie, en
perte de revenus et en insécurité financiére. Les conséquences de cet ensemble de problémes se
manifestent malheureusement souvent par des conflits familiaux, des divorces et des séparations.

Il'y adesimpacts économiques et des impacts souvent au niveau de la vie de couple
et familiale. Il y ades séparations. Des personnes m’ ont déja dit en partant a pleurer :
«mafemme est partie, elle n’ était plus capable». Et, bien souvent, ils ne sont plus
capables de travailler, donc il y ades baisses de revenu, des baisses de qualité de vie.
Si tu vivais adeux et que tu te retrouves tout seul, tu es seul pour payer lesfrais.

Souvent, le milieu de travail aussi essuierales conséquences de la situation qui se vit dans ses murs.
Ladétérioration du climat de travail entraine en effet une baisse de rendement de la victime mais
aussi la démotivation plus généralisée des personnes qui sont constamment témoins de violence
injustifiée.

Il'y adesimpacts aussi sur les collégues qui voient bien qu’il se passe quelque

chose. IIs s'en veulent de ne pas agir et souvent, ca reste pendant des années. Il y a

des cas qui se terminent par des suicides et si toi tu n’as pas agi, est-ce que tu vas

t'envouloir?

Stratégies pour faire face a la situation

L es intervenantes rencontrées ont relevé différentes stratégies employées par les personnes pour
contrer le harcélement psychologique qu’ elles subissent, pour en atténuer I’impact ou pour obtenir
réparation. La recherche de soutien aupres de collegues, d’ amis ou de membres de la famille est
fréquente. En particulier, les personnes harcelées vont rechercher I’ occasion de parler de ce qu’ elles
vivent. Malheureusement, on I’adéasignalé, les collégues et méme les supérieurs préfereront
souvent ne pas s impliquer dans une situation qui pourrait les amener a devenir, aleur tour, lacible
du harceleur. Dans le cas ou ils acceptent de soutenir la personne, il pourraarriver que |’ énergie que
cela exige les améne progressivement & retirer leur aide. Les amis et la famille sont aussi
susceptibles de s épuiser dans |’ aide apportée ala personne harcelée, avec comme résultat que celle-
Ci seretrouve de nouveau seule avec son probléme.

L e soutien s amenuise avec le temps, surtout quand tu vois que la personne ne sort
pas vite de son état de dépression et qu’ elle en parle. A un moment donné, ¢ est le
conjoint qui est tanné. Tu n’as pas plus e soutien de tes collegues de travail qui ne
veulent pas vivre laméme chose que toi, qui sont contents que tu sois parti.

Desfoais, il peut y avoir des anciens collegues qui disent : «Si tu veux porter plainte,
je peux témoigner.» Quand ils ne sont plus dans le milieu de travail, ils sont plus
préts a bouger. Tu peux avoir du soutien.
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Lefait de nier la situation ou d'en sous-estimer la gravité est une autre stratégie adoptée par
plusieursvictimes de harcéement. Ce réflexe de survie semble particulierement utilisé par les
travailleuses des métiers non traditionnels.

Elles sont bien, bien «boostées». Elles arrivent dans un monde de gars. |1 faut quetu
aies le sens de I’ humour, que tu sois capable d’'en prendre. Lafille, elle en parle et
ellerigole. Maisil y adelanégation. Tutedisqu'il net’ arrive rien, jusgu’ au jour ou
tu n’es plus capable de dormir. Toi, tu n’as pas voulu le voir parce qu’il faut que tu
oublies que tu es unefille, il faut que tu t’ adaptes au milieu. Cafait en sorte que ce
sont les autres travailleuses qui identifient la situation. Au début, tu réponds : «Ben
non! Cafait partiedela”job” et les gars sont corrects avec moi.»

Ladtratégie la plus fréquente pour mettre fin ala situation de harcelement semble celle de quitter son
emploi. Lestravailleursles plus chanceux pourront se faire transférer dans un autre poste au sein de
I’entreprise mais, pour plusieurs, c'est le chdmage qui les attend. Cette solution désespérée
démontre a son tour a quel point les personnes aux prises avec du harcélement psychologique
peuvent se sentir acculées au pied du mur.

Latres, tres grande majorité des cas de harcélement se termine par un départ du
milieu de travail. Lastratégie, c'est de dire: «<Moi, je m’en vais, je sauve ma peall.
Moi je suis plus importante que cette «job-1al» Mais, une perte d’ emploi, ¢’ est quand
méme un drame et ¢’ est écoaurant qu’ on soit obligé d’ en arriver la. Dans certains cas,
ce gu’ on avu, dans certains milieux syndiqués, ce sont des transferts. Ce que tu ne
peux pas avoir dans les milieux non syndiqués, jamais.

Dans des situations de retrait volontaire, certains travailleurs accepteront méme de faire un
«arrangement» avec |’ employeur. Ce dernier incitera son employé a démissionner sans porter de
plainte pour harcélement en échange de sa collaboration pour gqu’il ne soit pas péndisé dans
I’ obtention de ses prestations d’ assurance-emploi.

Desfoisles gens n’ont pasfait de plainte. |Is (les patrons) achetent le silence. Il y a
des gens, par exemple, qui disent : «On t’ offre la possibilité de quitter ton emploi
mais tu t’ engages par écrit a ne pas déposer de plainte et on s organise avec ton
chémage.» Les gens viennent nous voir parce qu'’ ils se rendent compte que ce n’ est
pas vrai, ils sont coupés, ils N’ ont pas leur assurance-emploi. On en voit de plus en
plus dans ces situations.

Enfin, une autre stratégie est celle de rechercher du soutien aupres de différentes instances, que
celles-ci se situent al’intérieur méme de I’ entreprise (syndicat, PAE) ou al’ extérieur de celle-ci
(organismes publics ou communautaires). Cette stratégie, ains que le développement de la solidarité
avec ses collégues, constituent sans doute les meilleurs voies a privilégier lorsgu’elles sont
praticables. L’ expérience des intervenantes montre bien que la négation du probleme, le silence, le
retrait, et le fait d’ endurer ne font qu’ un temps. A moyen ou long terme, ce sont des stratégies qui
isolent et fragilisent.
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2.2 Processus de traitement des demandes de soutien

On peut reconnaitre trois types de soutien offerts par les organismes communautaires aux
personnes vivant une situation de violence au travail : le soutien psychologique, la référence et
I accompagnement de la personne dans |’ exercice de recours. Les organismes communautaires font
aussi de la revendication politique visant la défense des droits collectifs auprés de différentes
instances. Nous ne traiterons toutefois pas de cet axe d'intervention puisgu’il ne concerne pas le
soutien direct aux personnes.

Le soutien psychologique

L a premiére communication de la personne avec un organisme communautaire se fait, trés souvent,
par téléphone et, parfois, par une visite sur place. Dans certains organismes, de plus en plus de
personnes se présentent en disant explicitement qu’ elles vivent du harcelement psychologique dans
leur milieu de travail. Dans d’ autres, ¢’ est davantage un besoin d’information sur uneloi, celle de
I” assurance-emploi par exemple, qui amene les personnes al’ organisme. Parce que le phénoméne
est peu connu, les personnes n’ ont pas toujours les mots pour parler ce de qu’ elles vivent pourtant
avec intensité. C'est souvent ala suite d’information recue et de discussions engagées avec les
intervenantes communautaires que des personnes en viennent a dire gqu’elles subissent de la
violence dans leur travail. A Action-Travail desfemmes, par exemple, il arrive fréquemment que les
personnes qui assistent a des séances d’ information sur le marché du travail réalisent, a ce moment-
|3, qu'elles sont I'objet de harcdlement. A 'AAFQ, c'est généalement une demande de
renseignements sur les normes du travail qui améne les travailleuses a communiquer avec
I’ organisme, ces dernieres ne sachant pas qu'’ elles pourraient y recevoir une autre forme d aide.

L a premiéere communication permet généralement al’ intervenante de se faire une idée de lanature du
probléme et de ce que la personne désire. C' est aussi a partir de ces premiers renseignements que
I’ on est en mesure de voir la pertinence ou non d ouvrir un dossier. Un des principes d’ intervention
prévalant dans le milieu communautaire étant d’ éviter |’ attitude bureaucratique, |’ ouverture d’'un
dossier est rarement systématique et a comme objectif principal d éviter alapersonne d’ avoir a
répéter plusieurs fois son histoire. La cueillette de renseignements peut se faire a I'aide d'un
questionnaire préétabli ou non. A I’ organisme Au bas de I’ échelle, environ un tiers des appels recus
donne lieu al’ ouverture d’un dossier et on utilise un questionnaire pour colliger les principaux
renseignements : identification de I’entreprise, Situation vécue, présence de témoins, démarches
entreprises, etc.

Quelle que soit la procédure choisie, il apparait essentiel d’étre respectueux du rythme de la
personne et de savoir choisir le moment opportun pour |’ interroger, I’informer ou I’ aider & passer a
I"action. Il faut se rappeler que, dans les cas de violence au travail, la personne qui fait |’ effort de
communiquer avec un organisme pour tenter de sortir de sa situation est généralement rendue au
bout de ses ressources. C'est souvent avec une personne déprimée ou en éat de crise que
I’intervenante a d’ abord a créer un lien. La cueillette de données peut donc se faire lors de la
premiére conversation ou a un moment subséquent. Dans tous les cas, on prend soin de demander
des renseignements sans soumettre la personne a un interrogatoire en régle. De plus, on évite
d assaillir la personne d’information ou de labombarder de renseignements qu’ elle ne cherche pas a
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connaitre. Par exemple, il n’est certes pas essentiel de renseigner une personne bouleversée sur le
dédale des recours possibles dés une premiére discussion avec elle.

A ce stade, on pourra plutot donner quel ques conseils de base & appliquer en milieu de travail tels
gue les stratégies d’ action proposées dans le guide d’information publié par Au bas de I’ échelle.
Ces stratégies sont les suivantes : rechercher du soutien autour de soi; se donner un répit au besoin;
conservez des preuves sur les événements; réagir ouvertement, collectivement, verbalement ou par
écrit au harcélement.

Dans certains cas, avant de proposer quelque piste de résolution de probléme que ce soit, on
conseillera ala personne dont la santé psychologique est trop précaire de prendre un congé de
travail pour reprendre un tant soit peu son souffle, pour «retomber sur ses pattes». Il s agit alors,
pour I’ intervenante, de vérifier aupres de lapersonne si celle-ci possede une assurance salaire ou de
I"informer sur le fonctionnement des prestations de maladie de I’ assurance-emploi.

Avant d arréter un plan d’ action avec une personne, I’ intervenante discute longuement avec elle de
la somme d’ énergie et de temps que cette derniere se sent capable d'investir face a d’ éventuelles
réclamations ou poursuites. Quelle que soit la teneur de la cause, il va sans dire que la décision
d entreprendre ou non des procédures revient alavictime. Dans lesfaits, |a perspective de devoir se
battre souvent et longtemps (on parle, dans certains cas, de plusieurs années) et cela sans garantie de
succes, viendra treés souvent a bout de la combativité des personnes déja épuisées par e harcelement
subi.

Permettre ala personne qui a subi de laviolence au travail de ventiler, I’ écouter et la comprendre,
sont d autres principes d’ intervention considérés comme essentiels par les intervenantes consultées.
Au dire de ces derniéres, le temps que |’ on prend a aider la personne a s exprimer sur une situation
qu’ elle aura souvent endurée durant des mois, voire des années, reste incontournable dans tous les
cas de violence au travail. Cet exercice demande une grande disponibilité de la part de
I’intervenante : «C’est long, il y abeaucoup derelation d’ aide afaire. Tu ne prends pas dix minutes
avec quelqu’ un qui pleure, qui est complétement démoli.»

Les manieres de faire décrites mettent en relief une différence entre les organismes communautaires
et les organismes publics dans le traitement des demandes d'aide: parce que les intervenantes
communautaires ne sont pas tenues de faire appliquer des lois, comme C'est le cas des
fonctionnaires dela CDPDJ, dela CNT ou de la CSST, elles ont davantage de | atitude dans leur
travail; elles peuvent se permettre d’ examiner a fond |I’ensemble des recours possibles et de
continuer & accompagner activement la personne, et ce, méme lorsque cette derniere est référée aune
autre instance.

Si prendre le temps d’ écouter est essentiel pour les intervenantes rencontrées, cela ne peut étre
suffisant, aleur sens. Il faut aussi les croire et appuyer son intervention sur un parti-pris pour la
personne. Ainsi, alaquestion a savoir quel était I’ élément |e plus important de son travail aupres
des personnes subissant de la violence au travail, une intervenante a répondu que I’ essentiel était de
lui faire confiance au départ : «Lorsqu’on les recoit, a prime abord, on se dit qu’on les croit. IIs
prennent la peine de nous appeler, ils prennent |a peine de faire des démarches pour déposer une
plainte, donc, on se dit qu'il s est passé quelque chose.» Cette attitude d’ ouverture apparait d’ autant
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plus importante que, dans plusieurs cas de harcelement, la personne qui demande de |’ aide est isolée
dans son milieu. Ce qui mine sa confiance et son moral, ¢’ est précisément I’ indifférence, voire le
scepticisme, des personnes qui devraient |’ accueillir et I’ encourager.

L es personnes nous rapportent les événements, ils ne les inventent pas. I y acomme
une relation de confiance au départ. On n’est pas |a pour dire : «Vous ne charriez pas
un peu? On est |a pour leur apporter de I'aide, pour les aider a se défendre.
Evidemment, je ne serai pas méfiante au départ. Ce qui ne veut pas dire que I’ on
N’ est pas capable de voir que, pour quelqu’ un, ce N’ est pas juste du harcelement qu'il
vit. Une surcharge de travail, du stress ou un employeur qui va imposer des
cadences qui n’ont pas de bon sens a tout le monde, ce n’ est pas correct, mais ce
n'est pas nécessairement du harcéement psychologique. Il faut étre capable de
distinguer, de ne pas tout mettre dans le méme sac.

Parce que la mission des organismes consultés comporte une part essentielle de sensibilisation et
d’ éducation populaire, un autre principe d intervention central associé a leur action est celle de
I’empowerment3. Tous ces organismes utilisent a des degrés divers une approche de
«dé-victimisation» ou I’on améne d’ abord |a personne a comprendre sa situation en mettant des
mots sur ce qu’éllevit et ou on I'incite, par lasuite, a s'impliquer personnellement dans la stratégie
d action choisie. Comme le mentionnait une intervenante: «Ce gu’'on veut, c'est que les gens
puissent comprendre leur situation puis participer activement au processus qui va leur permettre de
défendre leurs droits.»

Méme si I’ ensembl e des témoignages démontre I’importance d’ offrir du soutien psychologique auix
individus touchés par de la violence au travail, cette exigence n’ est cependant pas sans soulever
certaines difficultés. En particulier, on a souligné les limites que |es organismes communautaires
pouvaient rencontrer face al’ augmentation continue des demandes de soutien, et ce, tant sur le plan
financier que sur le plan des ressources humaines. Certaines intervenantes ont auss fait mention de
leur propre manque d expertise en matiere d’aide psychologique et de I'inquiétude que cette
Situation ne manquait pas de leur faire vivre.

Il'y ades gens qui nous demandent des références de psychologues et qui en ont
vraiment besoin. On vales référer, on varester avec eux un peu de temps, mais on
N’ a pas cette expertise-la! Il faut étre capables de ne pas les |acher avant qu'ils
fassent une autre démarche. 1l y ades gens qui vont dire : «O.K., je vais appeler a
Suicide-action.»

Face a la tendance des services publics a faire de plus en plus appel aux organismes
communautaires pour prendre en main des cas dont ils semblent ne savoir que faire, on ainsisté sur
le fait que le milieu communautaire ne saurait se substituer aux services publics dans la lutte au
harcélement psychologique. Ce N’ est certes pas avec trois personnes, une poignée de bénévoles et
un budget limité qu’ on peut espérer répondre a toutes les demandes.

3 Approche centrée sur la prise de conscience d'injustices collectives, sur le renforcement du pouvoir d'agir des
personnes et sur e dével oppement de solidarités.
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L es organismes publics appellent |le communautaire pour ramasser ce monde poqué-
la et on n’est méme pas finance pour ¢a. On est financé juste par projets.

Le gouvernement a de plus en plus tendance afaire faire la «job» par les organismes
communautaires. Il y adu «dumping» parce qu’ on fait de la bien bonne «job» avec
pas grand chose. || ne faudrait pas juste essayer de voir quelles ressources le milieu
communautaire a besoin pour faire face au harcdement, il faut qu'il y ait des
possibilités de recours. Ce n’est pas vrai que nous allons tout ramasser.

La référence

Compte tenu de I'é&at de santé des personnes qui se présentent aux portes des organismes
communautaires, des références a des praticiens de la santé et des services sociaux sont faites dans
une trés grande proportion de cas. En plus d’ aider |es personnes a se rétablir, les médecins, les
psychologues et d autres praticiens (travailleuse sociale, infirmiere du CLSC, psychiatre) auront
parfois a évaluer I’ état de santé de la personne. Ce sont donc des intervenants capitaux avec qui il
importe d’ établir une collaboration. Dans les nombreux casou il s'agit de faire reconnaitre les
conséguences de la violence au travail sur la santé d’ un travailleur, que ce soit dans le but d’ obtenir
des prestations d’ assurance salaire, de |’ assurance-emploi ou de la CSST ou, encore, en vue de
constituer une preuve et d adresser une plainte alaCNT ou ala CDPDJ, I’ évaluation médicale ou
psychologique constitueralaclé de volte du processus. Il est donc essentiel que la personne
rencontre un médecin ou tout autre praticien qui, apres|’ avoir examinée en toute impartialité, puisse
confirmer saversion desfaits. C' est dans le but de donner toutes les chances ala personne de faire
valoir ses droits que I’ intervenant vatenter de référer celle-ci a un praticien ouvert et renseigné face
ala problématique de harcélement psychologique en milieu de travail. Or, celan’ est pas sans causer
une bonne part de difficultés. De I'avis des intervenantes, le défi de trouver des praticiens
sensibilisés ala question et ouverts al’idée de poser un diagnostic clair en ce sens semble un
probléme majeur fréguemment rencontré. La difficulté peut venir d’ un praticien bien intentionné,
mais peu au fait des conséquences administratives ou juridiques que I’ utilisation d’ un terme plutot
qu’ un autre peut entrainer.

On n’a pas des tonnes de médecins qui vont savoir quoi marquer. S'ils marquent
«dépression due au climat de travail», tu ne fais paslong feu. Desfais, il faut lui dire
d écrire : «dépression situationnelle due au travail».

D’ autres médecins vont souvent étre trés réticents a fournir une attestation médicale qui appuiera
une demande d’'indemnisation. En acceptant de S engager dans une expertise, ils deviennent en effet
susceptibles de devoir témoigner en cour dans le cas d'une contestation de la demande. Pour
illustrer cette difficulté, un intervenant faisait remarquer que certaines cliniques vont carrément
annoncer aleur porte qu' elles refusent tous les cas reliés a un accident de travail.

Il'y ades médecins qui ne sont pas tres chauds pour témoigner de ton incapacité.
Dgaqu'il y enaqui neveulent pas intervenir quand ¢’ est un cas de CSST physique,
imagine ce qui arrive quand tu t’ en vas leur demander de faire un billet de dépression
situationnelle. Est-il prét afaire un papier de la CSST? Beaucoup de médecins vont
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«kicker» la-dessus, préférant faire un petit papier de deux semaines d arrét et, alors,
on n'apasrégléle probleme.

L e diagnostic va prendre la couleur de |’ engagement que ¢ca va demander. Si tu es
obligé d accompagner une personne a la cour ou qu'il y a une plante a la
Commission des droits de la personne et qu'’il faut donner une expertise, et bien la...

Enfin, il peut aussi arriver qu’ un médecin ou un autre professionnel de la santé, par manque de
connaissance ou par conviction, prenne peu en compte le contexte de travail dans lequel |a personne
avécu et s en tienne a une analyse purement individuelle du probléme. Comme on I’adéasignalé,
cette facon de considérer |e probléme apparait proprement inadéquate aux yeux des intervenants
consultés.

Le médecin, sil admet que tu as quelque chose, c'est a cause de ta condition
personnelle. L&, le lien avec le travail commence a s effriter. LaCSST vadire : «Est-
ce que C’est toi qui a un probleme d’ adaptation au travail » La, ¢ est toi qui devient
un probléme.

Si quelqu’ un veut entreprendre des démarches au niveau de I’ assurance maladie ou
dela CSST, ¢’ est important de voir un médecin ou un psychologue qui est habitué a
ces questions-la parce qu’ un psychologue qui n’ est pas familier avec ¢a peut penser
gue les effets sont la cause. Quelqu’ un va étre rendu compl etement démobilisé, avec
des problemes de comportement, un peu méfiant... c'est tres important que la
personne voit que ce sont des conséquences.

Toujours au chapitre des références, certains organismes pourront proposer a la personne de
communiquer avec un service communautaire possédant une plus grande expertise qu’ eux sur la
question de laviolence au travail. Le GAIHS, par exemple, recoit régulierement des appels d’ aide
de personnes vivant du harcélement psychologique et qui ne savent ou s adresser. Apres avoir pris
le temps de les écouter, aprés leur avoir donné des conseils de base pour se protéger, on les dirigera
le plus souvent vers I’ organisme Au bas de |’ échelle. A Action-Travail des femmes, de laméme
maniére, on référera systématiquement les cas de harcelement psychologique a Au bas de I’ échelle,
ouau CATTAM, s'il y adesliensafaire avec la santé et la sécurité du travail. Dansle casou la
personne appardit particulierement perturbée émotivement, d autres organismes, notamment le
MASSE, dirigeront le travailleur vers des services se spécialisant dans |’ aide psychologique ou
méme dans la prévention du suicide.

Si la personne est syndiquée, c’est parfois vers son syndicat gu’on lui conseillera d’ entreprendre
une démarche, en I'invitant toutefois a rappeler réguliérement pour gu'elle puisse continuer a
bénéficier du soutien de I’ organisme. La présence d’ un syndicat ne regle en effet pas tout. Au dire
de certaines intervenantes, bien des gens qui pourraient déposer un grief aupres de leur syndicat ne
le font pas parce gu’ils sont peu renseignés face a leur organisation syndicale ou parce qu'ils
craignent de ne pas étre entendus. Les cas de harcélement entre deux syndiqués peuvent aussi
compliquer les choses pour le syndicat qui ne sait plus toujours qui défendre. «Les syndicats se
disent : “C’est un de nos membres. Qu’ est-ce qu’on fait? On attend?’» Dans d’ autres cas, le fait
gue le harceleur soit un délégué du syndicat, ou méme un membre de I’ exécutif, peut amener la
personne harcel ée ataire sa situation et a se priver des appuis de cette instance de peur d’ empirer sa
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situation. Malgré ces réserves, on s accorde pour dire que la présence d’ un syndicat au sein d’ une
entreprise est un facteur positif dans la lutte contre le harcélement, d’ autant plus que la question
semble considérée de plus en plus sérieusement par certains d’ entre eux.

II'y a des conventions qui commencent a avoir des clauses anti-harcéement
psychologique. Ca a pris la position de I’ exécutif en assemblée générale qui a dit :
«Dorénavant, le harcelement de toutes sortes, syndicalement, ¢’ est inacceptable.» Ca
aété un positionnement radical.

En milieu syndiqué, tu risques d’ étre mieux équipé : ilsfont des griefs, il y ades
gens pour les accompagner, maisil y abien des syndiqués qui nous appellent aussi.

Dans les cas ou |la personne considere que la seule solution possible est de quitter définitivement
son emploi, on laréférera a un organisme de défense des droits des chémeurs, tels que le MAC
Outaouais, le MASSE ou le RSEV, pour I’aider a voir comment éviter les pénalités dans ses
prestations d’ assurance-emploi.

Le souci de ne pas laisser la personne a elle-méme lorsqu’ on laréfére est apparu tres présent chez
les intervenantes rencontrées. On feratout pour éviter de renvoyer la personne d’ un service aun
autre. Maheureusement, le mangue de recours simple et accessible rend les choses difficiles. |1 fait
en sorte qu’ un trop grand nombre de personnes sont référées a plusieurs reprises pour, finalement,
se faire confirmer qu’ on ne peut rien faire pour elles. L’ absence de coordination de services sur ce
plan sefait cruellement sentir.

On al’impression gue ces personnes-la sont ballottés parce que, des fois, elles vont
dire: «C'est Front, ilsm’ont dit de m’ adresser a vous» ou ¢’ est la Commission qui
nous dit : «Regardez donc S'il "y a pas de harcélement sexuel |a-dedansou s elle ne
rentrerait pas dans telle case.» Non, ¢a ne marche pas. Et |3, tute dis: «Mon Dieu, la
pauvre petite madame, oul va-t-elle se retrouver?»

Sensibles alafragilité émotive pouvant résulter d’ une expérience de harcelement psychologique, les
intervenantes n’ont pas caché leur inquiétude face a I'accuell que les personnes risquaient de
recevoir al’extérieur. En particulier, elles sont soucieuses d’ éviter a ces derniéres de vivre d autres
violences en étant accueillies avec froideur ou condescendance. En ce sens, lamaniere de référer est
souvent critique.

Ces gens-la sont tellement vulnérables, il faut que la référence soit la bonne. Vous
savez, laballe de ping-pong... On voit souvent des gens qui nous sont référés parce
gue le monde ne sait plus quoi leur dire.

L’ inquiétude éprouvée par les intervenantes communautaires a propos des références est justifiée
lorsqu’ on constate que le peu de sensibilisation et le manque d ouverture face ala problématique de
laviolence au travail ne se retrouvent pas uniquement que chez certains praticiens de la santé comme
les propos qui précedent pourraient le laisser croire. Il S'agit en fait d’ une situation généralisée que
I’ on peut reconnaitre autant dans la population en généra que chez I'ensemble des personnes
concernées de plus pres par la problématique (collegues, formateurs, employeurs, etc.).
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Lesfilles en métier non-traditionnel, elles sont toutes seules au monde. Les gars,
leurs professeurs, les orienteurs et leurs meres leur ont tout le temps dit : «Je te
I’avais dit, cafait partiedela“job” cette violence-la»

L es collégues ne comprennent pas et ne veulent pas se méler aca. Il n'y a personne
dans |’ entreprise qui connait ¢a (le harcélement). 1l faut tout de suite passer |a porte
pour chercher del’aide ou de I’information. 1l y a beaucoup d’ éducation afaire au
niveau des employeurs.

Je suis allée faire des présentations dans des écoles ou I’ on forme des personnes qui
vont travailler en ressources humaines. C’ est une autre planéete. Il y adu chemin a
faire. Dans leur formation, ils ont une pensée déja tres anti-syndicale, anti-droit du
travail. S tu leur parle de harcélement, ilste disent : «Non, mais ¢cava pas?»

Il'y a aurait auss un travail de senshilisation a faire dans les services publics. Comme en
témoignent les propos qui suivent, plusieurs intervenantes ont I'impression que des préjugés
persistent et qu’ on ne prend pas toujours la peine de bien examiner une situation avant de considérer
gu'il 'y arien afaire.

La CDP est |a pour aider a formuler des plaintes. Mais, les victimes doivent
quelquefoisinsister pour que leur plainte soit admise. Dans un cas, il afalu quela
personne rappelle en disant que tel organisme communautaire I’ appuie dans ses
démarches pour gue le processus s enclenche.

Je pense qu'il y a des fonctionnaires qui ont besoin de formation pour savoir
comment intervenir en premiére ligne avec des individus qui sont dans le besoin. Il

faut prendre le temps. Souvent, on recoit quelqu’ un qui appelle ala Commission des
normes. |l dit : «Je viens d’ étre congédié.» L’ agent, plut6t que de demander ce qui

S est passé, demandera : «Cafait combien de temps que tu travailles |a?» Ca serasa
premiéere question. Si le travailleur répond «Cafait un an et demi», il seferarépondre
«Ah, tu n’as pas trois ans d’ accumulé. Tant pis. Désolé, il n'y arien afaire dansta
situation». Bien |3, c’est réglévite: Il 'y arien afaire. Let'sgo ! Lesfonctionnaires
ne sont pas tous des gens qui prennent le temps d’ aller au fond des choses.

Nous avons I'impression gque certains intervenants gouvernementaux qui ont atraiter
ces problémes ne sont pas au fait de la situation et qu’ils ont peut-étre méme un
préjugé défavorable face aux victimes de cette violence. Particulierement en matiére
d’ assurance-emploi, il n’est pas rare de constater que, dés qu’ un prestataire prétend
avoir été victime de harcélement psychologique, les agents responsables du dossier
vont lui imposer le lourd fardeau de prouver sesdires. Or, il est clair que ce genre de
preuve est tres difficile afaire.

La CSST, toutes les grandes instances, |e patronat, et puis tout ¢a sont d’ accord pour
dire que ce sont des choses personnelles ou une faiblesse psychologique de la
personne qui font qu’ elle est rendue dans cette situation-la et que, non, can’arien a
voir avec le milieu du travail. Méchante cote a remonter.
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L’exercice de recours

L es organismes consultés oeuvrant tous sur le plan de la défense des droits, I’ aide accordée par
ceux-ci prendra souvent laforme d accompagnement de la personne lorsgue celle-ci exerce un
recours aupres d autres instances. Cependant, et ¢’ est 1a un des principaux problemes relevés, il
n’ existe pas souvent de recours direct et accessible pour les personnes qui vivent du harcélement
psychologique en milieu de travail. Cette situation provoque un sentiment pénible d’ impuissance
chez lesintervenantes. Elle est frustrante et incompréhensible pour les personnes qui les consultent.

Quand on me dit : «Je vis du harcélement psychologique», le point d’ interrogation
s alume. Je me dis: «Qu’ est-ce que je vais pouvoir faire? Est-ce sexiste? Est-ce
gu’ on peut mettre ¢ca dans la discrimination?» Quand on aregardé tout ¢a, on sedit :
«Mon Dieu! Elle nerentre nulle part. Qu’ est ce qu’ on peut faire? Ca, ¢’ est difficile
pour les victimes parce qu’ elles disent : «Pourquoi? Si j’ étais victime de harcélement
sexuel, je serais protégée™

Rappel ons brievement que, dans une situation de violence au travail, on peut actuellement se référer

e au Code civil du Québec qui impose aux employeurs |’obligation de prendre les mesures
nécessaires pour protéger non seulement la santé et la sécurité des personnes a leur emploi, mais
auss leur dignité (article 2087);

» alaCharte des droits et libertés de |a personne du Québec qui affirme le droit fondamental de
chague personne a la sauvegarde de sa dignité, de son honneur et de sa réputation (article 4) et
qui condamne le harcelement fondé sur un des motifs de discrimination reconnus (couleur, sexe,
orientation sexuelle, religion, etc.) (article 10);

« alalLoi des normes du travail. qui condamne les pratiques interdites (article 122) et le
congédiement sans cause juste et suffisante (article 124).

Apres avoir laissé la personne exposer sa situation, on tentera, lorsque cela est possible, de
considérer quel serait le meilleur recours pouvant étre exercé dans les circonstances. On essaierade
voir s la situation rapportée peut étre liée al’ un des onze motifs de discrimination de la Charte des
droits et libertés de la personne. Dans un tel cas, il devient alors possible de porter plainte aupres de
laCDPDJ. De laméme fagon, si on peut découvrir un élément qui porte a croire que les normes du
travail ne sont pas respectées, la personne pourra déposer une plainte a la CNT. Enfin, dans
I’ éventualité ou aucun de ces recours ne fonctionne, on envisagera la possibilité d'intenter une
poursuite en vertu du Code civil. Dans plusieurs cas, on constatera que les possibilités réalistes
d intenter une poursuite sont quasi inexistantes compte tenu des lois actuelles, des délais a respecter,
des preuves a établir et de I’ investissement personnel que cela exige en temps, en argent et en
énergie physique et mentale.

A coté des recours qui supposent une accusation, un travailleur ayant subi de laviolence au travail
peut aussi tenter de se prévaloir de mesures d’ indemnisation en demandant a toucher des prestations
de I assurance-emploi, dela CSST ou, le cas échéant, de son assurance salaire collective. Lorsgu’ un
travailleur décide de réclamer des prestations, |a stratégie a adopter est d’ obtenir une évaluation
meédicale ou psychologique qui lui confirme ce droit. Dans une démarche face a la CSST, un
organisme comme le CATTAM, qui représente |es travailleurs accidentés, pourra aider ceux-ci a
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faire une réclamation et les accompagner, s'il y a contestation, devant |la Commission des |ésions
professionnelles. Concréetement, le travailleur doit d’abord apporter une description précise des
événements, de maniere a démontrer hors de tout doute que ¢ est bien son milieu de travail qui I'a
rendu malade et non quelque autre événement difficile de sa vie personnelle. Cette déclaration est
annexée a sa réclamation et I'employeur y a acces. Dans I'éventudité ou la demande
d’ indemnisation du travailleur est contestée par |’ employeur ou rejetée par la CSST, une révision
administrative pourra étre demandée par e travailleur ou par son employeur. Si les résultats de la
révision ne répondent pas davantage aux attentes de la personne, ou si I’employeur les conteste de
nouveau, une requéte pourra alors étre adressée ala Commission des |ésions professionnelles ou
chaque partie serainvitée a défendre sa version des faits.

Quand la personne choisit de démissionner pour mettre fin a la situation de harcdement, un
organisme de défense des droits des chdmeurs, par exemple le MASSE ou le MAC Outaouais,
pourral’ accompagner dans ses démarches aupres de |’ assurance-emploi afin de I’ aider a ne pas
perdre les prestations auxqguelles elle a droit. Puisque le départ volontaire entraine une pénalité,
I”’enjeu est de montrer que le départ était indirectement forcé ou, en d’ autres mots, de prouver que la
présence de violence au travail était une cause justifiée de départ. L e congédiement pour inconduite
peut aussi priver letravailleur de prestations d' assurance-emploi. Ce qui apparait particuliérement
cynique dans ce cas, c'est que ce type de congédiement peut étre utilise comme moyen de
harcélement envers un travailleur qui devient dés lors doublement pénalisé en se voyant privé ala
fois de son emploi et de prestations d' assurance-emploi.

Comme on I’a déja mentionné, un facteur essentiel a considérer par les intervenantes lorsque |’ on
envisage d'exercer un recours, c'est la capacité physique, psychologique et financiére (ceci
particulierement dans un recours au civil) de la personne a entreprendre et a soutenir une telle
démarche. Les témoignages entendus démontrent a quel point I’ exercice d’ un recours en cas de
harcelement psychol ogique nécessite une patience, une ténacité et un moral atoute épreuve. De
nombreux obstacles sont susceptibles de rendre ces démarches longues, compliquées e,
malheureusement, bien souvent vaines. Par ailleurs, plusieurs écueils sont rencontrés par les
intervenantes dans ce travail d’ accompagnement des personnes qui envisagent de faire une demande
dindemnisation ou d'intenter une poursuite. Parmi ces écuells, on évogue, entre autres, les
procédures d’ appel qui n’en finissent plus.

Dans le cas de réclamations ala CSST et a |’ assurance-emploi on déplore, en effet, le recours
presque systématique aux procédures d’ appel de la part des employeurs et des organismes publics.
Par exemple, on rapporte que lorsgu’ une personne, défendant son droit d' obtenir des prestations
d assurance-emploi, gagne sa cause en premiére instance, le ministére des Ressources humaines du
Canada va fréguemment interjeter appel. Quand ce n'est pas le Ministére méme, ce sont les
employeurs qui vont se prémunir de ce droit, occasionnant ainsi des délais énormes dans la
conclusion de !’ affaire.

On vaau tribunal pour essayer de faire reconnaitre qu’ au niveau psychologique, une
personne est rendue dans une situation d’incapacité de travail causée par le milieu et
' est refusé dans la plupart des cas en premiére instance par la Commission. En
révision administrative, ¢’ est pareil. Et |3, au tribunal, un an, un an et demi plus tard
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desfois, on vaavoir le forum pour aler tenter de démontrer que le milieu detravail a
rendu la personne en incapacité. C' est déphasé. Entre temps, la personne a souvent
repris son travail ou bien elle |’ a perdu.

On s apercoit que les employeurs portent appel sur ladécision de la Commission de
I’ assurance-emploi, si la décision est favorable au prestataire. I1s veulent aler en
appd, ilsen ont le droit.

Lorsque qu'il s'agit d’ une demande d’indemnisation ala CSST, on souligne qu’ un diagnostic du
médecin traitant peut étre remis en cause plusieurs fois par des médecins désignés par |’ employeur
ou par laCSST. En cas de litige, le bureau d’ évaluation médicale, dont |es membres sont nommeés
par laministre du Travail, tranche la question. L’ expérience des intervenantes, en ce domaine, les
pousse a remettre en question un systéeme qui semble inciter les médecins a faire des diagnostics
contradictoires et qui varient selon I’ employeur qui les engage. A leurs yeux, certains médecins
semblent se conduire comme s'ils étaient de véritables avocats de la Couronne.

Si onauneloi qui ingtitutionnalise la confrontation médicale, il y aun probléme. Le
systéme est béti de facon a ce que celui qui te soigne se fasse contredire de fagon
systématique par le médecin de la CSST, par e médecin de I’employeur, par les
médecins du bureau d’ évaluation médicale. Dans | e cas ou le médecin est d’ accord
parce que, a I'évidence, il y a eu un événement, ce médecin sera remplace.
L’ employeur le feravoir par un autre et un autre et un autre. L’ employeur dira: «Ah,
j"a mon opinion contradictoire. Je m’'en vais au bureau d’ évaluation medicale.»

La méme Situation se produit lors de réclamations d assurance salaire en vertu de contrats
d assurance collective. Devant la montée des colts des assurances qui couvrent les Iésions
psychologiques, il arrive de plus en plus fréquemment que les médecins de |’ assureur contestent
non seulement le diagnostic du médecin traitant de la personne, maisauss celui del’ employeur.

Laplupart du temps, les travailleurs «ont de la marde» al’ assurance salaire qui ne
veut pas payer. |Is contestent, ¢’ est devenu un probléme presgue systématique.

L es intervenantes consultées remettent aussi en question le combat inégal que semblent souvent
livrer les travailleurs face a des employeurs et face au systeme qui disposent des services d’ avocat
expé&rimentés et aguerris. Méme I'appui d’'un organisme de défense des droits ne peut faire
contrepoids, notamment parce que dernier n’a pas les ressources et |’ expertise juridique requise
pour se lancer, aarmes égales, dans des batailles devant |es tribunaux.

Par exemple, on fait remarquer qu’ au sein du Consell arbitral de |’ assurance-emploi, ou laforce des
témoignages apparait prendre une place centrale, les employeurs ont souvent une longueur d' avance
par rapport aux travailleurs, «parce qu'ils sont bien préparés, qu'ils paraissent bien ou qu'ils
amenent leurs “chums’ et leurs avocats». Le fait que certaines entreprises n’ hésitent pas a se payer
les services de grands bureaux d’avocats ou, dans certains cas, a acheter le silence des plaignants
pour quelgues milliers de dollars entraine un nombre anormalement élevé de désistements en cour.
Cela contribue sans aucun doute a retarder 1a reconnai ssance de |a probl ématique du harcelement
psychologique en milieu de travail.
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L es grandes entreprises achétent e silence des gens, ils achetent la plainte. Celles qui
portent plainte ne peuvent pas se battre contre eux. J al regu une lettre de quatre
firmes de gros avocats a Montréal... La personne concernée éait compléetement
paniquée. Comment tu veux te battre? L es conséquences ne sont pas les mémes en
cas d’ échec. Les conséquences pour I’ employé sont énormes. Quand on prend les
grosses entreprises, ilsont un avocat al’interne qui est payé de toute fagon.

Certaines procédures administratives vont aussi défavoriser le travailleur. Par exemple, lorsqu’il fait
un recours auprés de la CSST, laremise d’ une copie de sa réclamation a son employeur ne facilite
pas la défense de sa cause.

On remet dans les mains de celui qui a causé e pré§judice la déclaration intégrale que
I’on fait. Le patron a accés au dossier pour larévision alors la, évidemment, on lui
remet en détail le plaidoyer.

Enfin, on a souligné I’'impact négatif tresimportant qu’a crée lanouvelleloi de I’ assurance-empl oi
en pénalisant les personnes qui quittaient leur emploi volontairement, méme dans le but d’ échapper
aune situation de harcélement. Les travailleurs qui sont congédiés, méme s ce congédiement
représente lui-méme une forme de harcdement de I’'employeur, sont aussi pénalisés. Ces
dispositions de la loi font en sorte de «ligoter» les travailleurs harcelés en lesincitant a tolérer
indéfiniment une situation de travail inacceptable sous peine de se retrouver sans aucun revenu ou
prestataire de la sécurité du revenu.

Il est sOr que laloi de I’ assurance-emploi a nui énormément. Les employeurs se
servent de ¢a pour faire de I'intimidation constamment. Tant et auss longtemps
gu’ on aura des lois pénalisantes comme ¢a, les gens vont se sentir comme dans une

espece de ghetto.

Entreprendre une poursuite ou une demande d’ indemnisation est un processus de longue haleine.
On arapporté que le dossier d' un travailleur accidenté pouvait prendre plusieurs années avant de se
régler. On aauss mentionné lalenteur du processus d’ enquéte ala CDPDJ.

Il ne faut pas que les recours deviennent plus pénibles que les effets (du
harcelement). On S est battu ala Commission des droits de |a personne en disant que
cing ans pour des recours, ¢can’a pas de bon sens. Les personnes s’ épuisent, tu
recherches les témoins, ils sont rendus a Tombouctou et il y en a trois qui sont
morts, ¢a fait qu'on ne peut pas les trouver. Les enquétrices changeaient et
regardaient le dossier et disaient : «Mon Dieu, je suis toute perdue !»

Par ailleurs, on arappelé que peu de travailleuses et de travailleurs ont les ressources financieres
suffisantes pour supporter les frais d’ une poursuite juridique en vertu du Code civil du Québec.
Dans le cas de recours civils, on se retrouve face a un systeme lent, cher et si compliqué que les
parties perdent le contréle de leur cause. Le pouvoir del’individu y apparait restreint.

Il'y ades situations ou on a gagné mais la démarche est tellement difficile. Desfois,
les personnes rencontraient I’ employeur qui leur lancait : «On vaaller en appel; on a
des preuves.» Cette démarche est tres dure. Il faut que la personne ait une force

42



L’univers des organismes communautaires

psychologique. Tu vois beaucoup de gens qui N’ en peuvent plus, qui ne vont pas
jusgu’ au bout, qui sont écoaurés, qui décident de ne pas aler en appe.

Lorsque les recours [égaux sont si peu accessibles, il ne reste souvent plus, pour les travailleurs,
qu’ adéclarer forfait. Méme s'ils obtiennent le soutien d’ un organisme de défense et méme si leur
cause peut tout a fait se défendre, lalourdeur et la complexité des démarches a entreprendre pour
tenter de faire valoir leurs droits apparaissent particulierement démobilisantes. Souvent, les
personnes vont préférer baisser les bras plutdt que de s’ épuiser davantage pour un résultat plus
qu’incertain. Il 'y aun ensemble de facteurs combinés qui contribuent a amener |les personnes a se
décourager et a abandonner lalutte avant méme sa conclusion : lesfrais que cela nécessite quand on
n’apas acces al’aide juridique; les délais excessivement longs; le courage énorme qu’il faut pour
revivre une situation pénible; le golt d en finir au plus vite et de tourner la page; la peur d’ affronter
un patron arrogant; I’ énergie qu’ on doit avoir pour se battre; |le manque de familiarité de plusieurs
personnes avec les rouages du systeme; le mangue de soutien pour monter un dossier ou ce qu’ on
dit peut-étre retenu contre soi, €etc.

Au tribunal, la Commission des |ésions professionnelles a, en ce moment, plus de
50 % de désistements. Cac’est le tribunal final : les gens contestent une décision.
50 % de désistements, on n’ajamais vu ¢a dans aucun tribunal. On ne se désiste pas
pour rien. Le retrait des réclamations des travailleurs est acheté. On vadonner 5
000 $, 10 000 $, ca dépend : tout est négocié ala piéce. Les gens ne veulent pas
revivre une expérience de cette nature-13, ils veulent 1&cher en cours de route.

Ja un bon dossier de harcélement psychologique, mais latravailleuse, elle n’en peut
plus et elle veut Iacher en plein milieu. La CSST est préte a lui donner un petit
montant d’ argent, son employeur devait faire laméme chose, maisil ne veut pas. Elle
attend juste I’ argent que la CSST valui donner. Elle ne veut pas aller affronter son
employeur au tribunal.

Est-ce que la personne est en état de faire face aux procédures, de décrire en détails

cequi S est passe aorsgu’ elle n’en peut plus, qu’ elle est toute déboussolée et qu'elle

aapenel’ énergie de prendre le crayon? La, ce sont des pages et des pages qu'il faut

écrire.
Si lesrelations ne semblent pas toujours faciles entre les représentants d’ organismes de défense des
droits et les fonctionnaires qui sont tenus de faire appliquer des réglements, il est a noter qu’ un des
organismes consultés, le Mouvement Action-chbmage Outaouais, s applique depuis un certain
temps a dével opper une approche plus conciliante gue confrontante face aux agents de I’ assurance-
emploi auprés de qui ele intervient. Cette stratégie amene les intervenants communautaires a
accompagner le travailleur aupres de son agent et afaire un travail de médiation. En informant
I’ agent du contexte de travail de la personne et des incidences de celui-ci sur sasanté, il arrive que
cela assure davantage de crédibilité au témoignage du travailleur. Plusieurs demandes de prestation
aing traitéesont pu serégler al’amiable.

Les représentants des organismes publics ne réagissent maheureusement pas toujours aussi
favorablement. Comme nous I’ avons signal é précédemment, un probléme fréguemment rencontré
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réside précisément dans le manque de sensibilisation, sinon d’ ouverture, de plusieurs fonctionnaires
face ala problématique de laviolence au travail.

2.3 Les voies de solution

Les parties précédentes ont permis de mettre au jour plusieurs écueils rencontrés par les
intervenantes travaillant auprés des victimes de violence psychologique au travail. En écho a ces
témoignages, des voies de solution ont été proposées pour prévenir |e harcélement et résoudre le
plus équitablement possible les problémes. On verra, dans les pages qui suivent, que les mesures
souhaitées se rapportent prioritairement alamise en place de recours |égaux accessibles, au travail
de prévention et d' information afaire dans les entreprises, alaformation des différents intervenants
aleur responsabilités et ala sensibilisation du grand public. On souligne aussi laréflexion afaire
sur les nouvelles tendances du marché du travail et sur les limites du réle des organismes
communautaires.

Des recours légaux

Sur le plan des recours légaux, I’ ensemble des intervenantes considerent que les lois qui touchent
directement ou indirectement les relations de travail devraient étre amendées de maniere a
condamner explicitement le harcelement psychologique au travail. On réclame qu’ un message clair
soit transmis a la population en général, aux employeurs et aux harceleurs a I'effet que le
harcelement psychologique est inadmissible et passible de sanctions.

Evidemment, les recours |égaux sont la premiére solution. |l faut absolument qu'il y
ait quelque chose a ce niveau-la. 11 faut qu'il y ait des mécanismes et que I’ Etat
prenne ses responsabilités en partant du fait que le harcélement existe et gu’il faut
agir la-dessus parce que cela a des impacts.

Dans le cas du harcélement sexuel, on sait que laloi ne regle pas tout mais je reste
convaincue qu’ on aime mieux avoir un recours, méme si on nel’ utilise pas, que de
ne pas en avoir. Dans le cas du harcelement psychologique, les travailleurs ne
peuvent méme pas essayer de porter plainte, il n'y en améme pas de recours. Ce qui
est certain, c'est que s uneloi I'interdit, ¢’ est un message socia qu’ on envoie, on dit
gue ces comportements-la ne sont pas acceptables. |l faut qu'on le dise un jour.
Quand c¢a sinscrit dans une loi, ce n'est plus juste une personne victime de
harcélement qui porte le poids de dire que le harcelement n’ est plus acceptable, mais
la société qui n’en veut pas. Et quand tu sais que tu peux porter plainte avant que le
harcelement n’aille trop loin et que ta situation se soit dégradée, tu as plus de chances
derevenir aune situation saine.

Comme cela a été compris par la CDPDJ en matiere de harcelement sexuel, quel ques participantes
précisent la pertinence de baser la définition juridique du harc8ement psychologique sur ses
consequences et non pas sur les intentions des présumés harceleurs. Le risque de baser une
définition sur des intentions quasi impossibles a prouver en justice se comprend bien quand on
imagine lafacilité avec laquelle n’'importe quel harceleur peut justifier les pires conduites en plai dant
qu'il n"avait pas de mauvaises intentions.
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En lien avec les nombreuses observations faites précédemment a propos de I’ inégalité flagrante des
forces en présence dans lalutte que doivent mener les travailleurs pour se défendre contre le
harcelement, on aaussi fait ressortir toute la nécessité d’ offrir des recours et des services juridiques
accessibles. Cela devrait se traduire par des structures moins lourdes ou les victimes pourraient se
faire entendre sans devoir porter tout le fardeau de la preuve, par des délais plus courts avant
d’ obtenir un réglement, par des mesures qui permettraient a chague personne d' étre défendue,
quelles que soient ses ressources financieres. Cela supposerait aussi que les personnes fragilisées
par une situation, ou moins habilitées & mancauvrer atravers les diverses instances de |’ Etat et de la
justice, soient protégées au méme titre que les personnes plus combatives, plus informées ou plus
instruites.

Si les changements demandés ala légidation visent a protéger I’ensemble des travailleurs, les
intervenantes soulignent que leur nécessité est d’ autant plus grande pour les personnes qui ne
peuvent compter sur d’ autres possibilités de recours dans les milieux ou elles travaillent. On pense
ici aux milieux non syndiqués et a ces entreprises ou aucune politique ni aucun mécanisme n’ est
prévu pour accueillir et traiter les plaintes.

Je nedispasgque cen’'est pasbon gu'il y ait des lieux de médiation, gu’il y ait des
politiques contre |le harcélement dans les milieux de travail, des comités, mais ce
N’ est pas applicable dans les milieux non syndiqués. C’ est 60 % de lamain-d’ cauvre
et ils sont encore plus victimes. I faut y aller au niveau du recours légal. Je ne vois
pas comment on peut s en sortir. Ce n’est pas vrai que les milieux syndiqués sont a
I”abri de ¢a, maisils sont, en général, un peu mieux équipés pour y pour faire face. Il
faudra vraiment avoir des solutions applicables dans les milieux non syndiqués. Le
défi ¢’ est aussi de trouver une solution pour les petits milieux de travail ou tu as
deux, trois, quatre ou cing personnes dans la boite. Il faut étre capables de trouver
des solutions pour ces milieux-la aussi.

Il faut préciser ici que I'importance élevée accordée par I’ ensemble des intervenantes a |’ existence de
recours légaux ne doit pas étre interprétée comme une préférence du milieu communautaire pour les
méthodes coercitives. En revendiquant des changements dans les lois, les intervenantes ne visent
pas uniquement a punir la violence psychologique ou a permettre aux victimes d’ obtenir une
réparation des torts qui leur auraient é&é causés. Parce qu'ils permettraient d’'informer les
employeurs de leurs responsabilités et de donner un avertissement sans équivoque aux harceleurs,
les changements |égidatifs réclamés visent autant, sinon davantage, a prévenir le harcelement qu'ale
punir.

Si les employeurs étaient tenus juridiquement responsables, il y aurait peut-étre une
«pogne». Si ¢aleur coltait de |’ argent, ils interviendraient un peu plus vite. Il y aurait
peut-étre des politiques anti-harcelement qui seraient mises en place et des
mécanismes de médiation. Les milieux de travail deviendraient peut-étre plus créatifs
par rapport au probleme.

De ' avis des personnes consultées, tant que la politique de la tolérance zéro ne sera pas appliquée a
tous les niveaux de la société, on encouragerale laisser-faire et les harcel eurs pourront continuer de
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sévir en toute impunité. En ce sens, ce qu’ on dit surtout, ¢’ est que les lois doivent étre cohérentes
avec les pratiques et les régles sociales de respect et de justice qu’ on voudrait promouvoir.

L’engagement des entreprises

Parmi les autres voies de solution a privilégier, une insstance nette est mise sur le travall
d information, d’intervention, de formation qui doit se faire en milieu de travail. Au départ, on
souhaite que les travailleurs soient mieux informés des manifestations et des effets du harcél ement
psychologique ainsi que des recours dont ils peuvent disposer s'ils croient étre victimes ou témoins
de cette forme particuliere de violence. On accorde ainsi une place de choix ala prévention, parce
qu’on sait que les sources de violence individuelle ou organisée ainsi que les conduites abusives ne
disparaitront pas du jour au lendemain.

Ce qui est possible, ¢’ est de mettre en place des fagons de faire qui vont prévenir, qui
vont faire gu’il vay avoir moins de cas, que les cas seront moins graves, que les
gens ne vont plus sortir de leur «job». Il y aura moins de suicides liés a des cas de
harceélement parce que les gens, et surtout les victimes, vont réagir avant qu’il soit
trop tard. Il faut dler au niveau de la prévention et de I’éducation plutét que
d’ essayer une recette miracle...

L es intervenantes sont aussi unanimes pour encourager toutes les mesures mises de |’ avant par les
entreprises et par les syndicats afin d’enrayer le harcdement a I'interne. Elles recommandent
I”implantation de programmes qui prévoient le recours a des instances de médiation et a des comités
désignés pour recevoir les plaintes, faire des enquétes et proposer des solutions. Elles appuient
I’ énonciation de politiques qui interpellent directement les gestionnaires afin qu’ils prennent les
mesures nécessaires pour faire cesser les conduites jugées harcelantes et cela, dés qu’ un probleme
commence a se manifester. En plus de se fonder sur un travail de partenariat entre ladirection et le
syndicat, ces mesures devraient inciter clairement les témoins a dénoncer la violence et offrir aux
gestionnaires |e soutien de personnes-ressources ou de comités spécialement désignés pour assurer
le traitement de plaintes.

Le gros probléme que je vois, c'est que méme avec la bonne volonté des
employeurs, il 'y a pas de marche a suivre; il n'y a rien qui les soutient les
gestionnaires lorsgu’ils veulent faire quelque chose. Et ils se disent : «Qu’ est-ce que
jefaisavec ¢ca? S on avait des balises bien claires, on pourrait lesfaire appliquer.

En ce sens, on souhaite que I’ intervention auprés des harceleurs soit gjustée et calibrée selon |’ état
du conflit, la gravité des conduites désapprouvées, |le degré d’ ouverture de la partie mise en cause a
reconnaitre sestorts, etc. Cela suppose donc des interventions qui prennent d abord la forme
d avertissements informels, d’ appels au dialogue et ala médiation, puis qui passent par des notes au
dossier avant de se traduire par des sanctions ou des mesures de réprimande lorsque cela devient
nécessaire. De cette maniére, |’ entreprise peut en venir a suspendre un membre du personnel, ale
réaffecter a d’ autres fonctions voire ale congédier s cela s avere la seule solution.

Syndicalement, on ne peut pas dire a un membre qui harcéle: «Tu t’ en vas chez vous.
Tu es malade.» On ne peut pas. On |'informe de la situation. Juste d’informer le
harceleur qui est danslacible : «Tu continues d’ agir comme ca et ¢’ est ¢a, caet ¢a,
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qui s en vient.» Les employés savent quand une politique va étre employée, il vay
avoir telle conséquence et lajournée ou la suspension arrive, on comprend.

Dans la méme perspective de recherche active de solutions par le milieu de travail, on propose de
greffer les mesures contre le harcélement dans ce qui existe déja dans les structures ou dans ce qui
est en voie d' étre implanté. On pourrait, par exemple, S inspirer ou se servir de certaines dimensions
des programmes d’ accés a |’ égalité ou encore de nouveaux modeles de management centrés sur la
qualité totale, la consolidation d’équipe ou la mobilisations des ressources humaines. Dans ce
dernier cas, I’ objectif serait de réduire I’ écart entre les pratiques souvent débonnaires des entreprises
face au climat de travail et les nouveaux discours qui prétendent miser sur le développement des
ressources humaines.

La mise en place d' un comité contre le harcélement, il faudrait que les entreprises
soient soumises a cette obligation. Puis des mesures contre le harcélement devraient
étre incluses dans un programme d acces a I'égdité. Aprés tout, si tous les
employeurs du Québec étaient soumis a un programme d’ acces al’ égalité, ce serait
une fagon de prévenir et d’ avoir des mécanismes al’intérieur des entreprises.

Tu sais I'espéce de menterie des ISO 9002, c'est une menterie a laguelle les
employeurs adhérent. 1l y a pourtant des affaires qui pourraient faire réver dans cela,
s on prenait celaau pied de lalettre : Est-ce qu’ on pourrait faire en sorte que lamise
en place d une politique contre le harcelement soit une des conditions sine qua non
de I’obtention de la certification 1SO. On pourrait penser a quelque chose qui
ressemble aca.

A coté de ces mesures et de ces politiques formelles, les intervenantes croient fermement a
I"importance d’ une formation plus avancée de certains acteurs-clé appelés ajouer un role actif dans
la prévention et dans | e traitement des problémes de harcélement. Dans | es entreprises, grandes ou
petites, on suggere que des ateliers de formation soient offerts et modulés selon les roles et
responsabilités de ces acteurs. A ce chapitre, une attention particuliére devrait étre accordée aux
employeurs, aux cadres et aux superviseurs afin que ceux-ci réalisent I'intérét qu'ils ont a s’ engager
danslalutte contre le harcelement au sein de I’ entreprise ou de leur unité de travail.

[l faut arriver a convaincre les employeurs que ¢’ est profitable pour eux de faire de la
prévention et de réagir contre le harcelement. Tu sais que tu vas aller les chercher
d’abord en disant que ca colte cher d avoir quelqu’un qui vit du harcdement
psychologique. 1l y aaussi des effets négatifs sur I’ atmosphere de travail et puis cela
anécessairement un impact sur la productivite.

Les gestionnaires doivent aussi étre habiletés : aintervenir de maniére continue pour maintenir un

climat et desrelations de travail saines; a accueillir et écouter les personnes engagées dans une
situation de harcélement; a s engager dans larésolution de conflits entre les personnes; a chercher,
avec les parties en présence, les solutions les plus appropriées;, a prendre et faire accepter des
décisions.

Par ailleurs, les professionnels des ressources humaines, les gens des syndicats et aussi ceux qui

travaillent pour les programmes d’aide aux employés devraient aussi étre plus sensibilisés a la
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problématique du harcélement parce qu’ils ont un réle de premier plan a exercer dans le soutien a
apporter aux victimes, dans la sensibilisation du milieu et dans le développement de savoir-faire en
matiére d enquéte, de médiation et d’ arbitrage.

Une réflexion a faire dans les services publics et parapublics

Des besoins de formation mais aussi de réflexion sur les manieres de dispenser les services se font
aussi sentir en dehors de I’ entreprise, et plus précisément dans les services publics et chez les
praticiens de la santé et des services sociaux.

Dans les services publics des droits de la personne, de la santé et de la sécurité du travail, des
normes du travail et de I’assurance-emploi, il y a d’abord tout un travail a faire en matiere
d’information et de coordination de services de maniere a éviter aux victimes d’ étre inutilement
référées d’ une instance a une autre. Tout se passe comme si les fonctionnaires de chaque organisme
savaient assez bien guider les personnes atravers leur propre organisation mais sans avoir une
compréhension globale de I'ensemble des autres recours ou des autres services publics ou
parapublics qui pourraient étre pertinents pour elles. Par ailleurs, on a aussi signalé que les
fonctionnaires auraient besoin de formation pour réfléchir sur leur propres attitudes et préjuges,
pour savoir comment intervenir aupres de personnes en détresse, pour faire les bonnes références et
pour éviter de conclure trop rapidement que leur organisme ne peut rien faire.

L es intervenantes communautaires seraient aussi plus rassurées si elles savaient que les médecins et
spécialistes de la relation d’aide appelés a fournir des services aux victimes de harceement
psychol ogique sont habiletés a comprendre cette problématique spécifique et capables de déceler les
liens essentiels a établir entre santé et situation de travail. |l serait aussi particuliérement important
que la suspicion observée chez plusieurs d’ entre eux fasse place a une attitude ouverte. Afin de
favoriser un travail concerté en ce domaine, on suggeére le rétablissement, en CLSC, de comités de
travailleurs communautaires dont la téche serait plus centrée sur les problématiques liées au travail.

Cas'est fait dans les années 80. Cela serait une bonne fagon de développer une
expertise, de permettre aux organismes communautaires d assurer un bon suivi et
d accumuler de ladocumentation.

Par ailleurs, compte tenu des conséquences enormes des diagnostics posés par les médecins sur le
résultat des recours exercés par les victimes et donc sur les conditions concretes d’ existence de ces
dernieres, il faudrait que des balises plus claires soient posees afin d éviter les suites sans fin
d’ expertises et de contre-expertises dont I'impartialité est parfois mise en doute. Il s'agit ici d’une
question de conscience et d’ éthique professionnelles.

Sensibilisation du grand public

A propos de la formation, on signale qu'il y a encore peu de spécialistes ou de personnes
ressources suffisamment documentées et expérimentées pour former des multiplicateurs capables de
s engager dans la sensibilisation du plus grand nombre de personnes. Il y alatout un travail de
recherche et de développement afaire pour combler leslacunes actuelles de laformation tant initiale
gue continue, tant dans les entreprises que dans les milieux de services aux victimes.
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Allez voir au niveau de laformation des gestionnaires, de laformation en entreprise,
delaformation dans les universités, ou on prépare les professionnels qui vont
travailler dans le domaine des ressources humaines... Moi je suis allée faire des
présentations et j'ai été décue, pas par tout le monde, mais par des éudiants
absolument pas sensibilisés a ca et pas du tout ouverts.

En méme temps que I’ expertise en matiére de harcelement psychol ogique doit se développer et que
la réflexion doit S approfondir et se nuancer, les intervenantes rencontrées sont unanimes a
demander lamise sur pied d’ une campagne publique de sensibilisation. On est conscient que la lutte
contre le harcdlement psychologique en milieu de travail ne prendra son véitable essor que
lorsqu’ un changement de mentalité serafait au sein de la population.

[l faut en arriver areconnaitre socialement les maux psychologiques reliés au travail,
pas juste les maux physiques. On a déa des problemes avec les maux physiques, on
le sait. Tu as une blessure physique au travail et tu as de la difficulté a la faire
reconnaitre. On part de loin quand on veut faire reconnaitre les traumatismes
psychologiques. Quand ce n’est pas physique, ¢ca ne veut pas dire que ¢can’ existe
pas, ¢cane veut pas dire que tu esfolle, ¢ca ne veut pas dire que toi, individuellement,

tu as un probléme. Caveut dire que le milieu de travail peut avoir desimpacts sur toi.

Cane repose pas sur laresponsabilité de I’ individu qui a des problemes parce qu'il

est instable ou vulnérable. Il y aun grostravail afaire de sensibilisation sur I”impact
des milieux detravail sur la santé mentale.

Une campagne d’information massive, on arrive tous a ¢a. 11 faut que ce soit connu,
ce gque C’ est, comment le reconnaitre, puis les contextes. On peut avoir une campagne
publigue qui ressemblerait a celle gu’ on aeue sur les normes, I’année passéeou il y
adeux ans. Une campagne qui a quand méme éte intéressante, avec des messages
gu’ a peu prés tout le monde avus. C' était des images «punchées». S'il y avait une
espéce de campagne publique par rapport au harcélement disant que ca ne fait pas
partie de la «job» sefaire humilier, ca serait d§ja une prise de position.

On propose aussi de varier les moyens d’ information et de sensibilisation de maniére a cibler toutes
les catégories de travailleurs, notamment |es personnes immigrantes qui ne connaissent pas toujours
leurs droits, les personnes qui travaillent ala maison, les personnes dont les liens d’emploi avec un
employeur sont ténus, etc.

Il faut que les personnes finissent par |’ apprendre : «Faites une plainte. Il est interdit
de congédier une travailleuse parce qu’ elle est enceinte. Il est interdit de faire telle
chose.» Il faut qu’ on sache ce qui est interdit, que lestravailleurs et les travailleuses
le sachent. Puis gqu’ on regarde celaalatélé le soir, entre deux annonces : «Hey, les
travailleurs, saviez-vous que...? Il y amatiere a donner un petit peu de confiance
aux travailleurs, a se solidariser ensemble pour dire: «Ce n’est pas vrai que le
“boss’ vafaire gaavec nous.»

Une organisation du travail a reconsidérer

L’ analyse des témoignages a montreé la différence essentielle a faire entre des modes d’ organisation
du travail propices au harcélement et le harcélement proprement dit. Cela étant dit, les intervenantes
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ont néanmoins insisté pour montrer gue le harcelement ne se produit pas en vase clos et gu'il
faudrait sans doute s'interroger sur certaines tendances actuelles qui marquent profondément les
regles du travail en effritant les droits des travailleurs ainsi que leur capacité de se protéger. En ce
sens, on a pointé la précarisation croissante du travail et de I’ économie qui, tout en rendant les
travailleurs davantage ala merci de leurs employeurs, entraine une dégradation du climat de travail
et une fragilisation des liens de solidarité. On aaussi dénoncé toutes |les manoauvres des entreprises
pour obtenir le meilleur de la main-d’ cauvre en inventant, au méme moment, des formes de travail
qui affaiblissent lesliens d’emploi et qui leur permettent de se soustraire de leurs obligations envers
le personnel. Sans proposer de voies de solution précises sur ce point, des intervenantes ont rappelé
I”importance de se pencher sur la dégradation générale des conditions de travail qui donne aux
harcel eurs toutes les munitions et les défaites dont ils peuvent avoir besoin pour assujettir les
travailleurs.

On dit qu’il y ades facteurs qui sont favorables al’ expression du harcélement, il
faudrait peut-étre aussi essayer d'agir sur eux. Dans les facteurs dont on aparlé, il y
a entre autres toute la question de la précarisation du travail, les changements
organisationnels, toutes les idéol ogies de gestion, de qualité totale, de «downsizing»
des entreprises, faire plus avec moins, toute la densification du travail. Ce n’est pas,
en soi, du harcélement, mais ce sont des conditions propices. |l y ale probleme du
taux de chémage.

Au niveau de la précarisation, il y a desimpacts sur les liens de solidarité entre les
équipes. Parce quelail y adifférents statuts, il y a des temps plein, des temps partid,
des contractuels; ces gens ne sont pas nécessairement solidaires entre eux.

Le soutien aux organismes communautaires

Sur le plan de I’ aide psychologique et juridique, rappel ons gue les intervenantes rencontrées se sont
dites préoccupées par le fait que la hausse des demandes les amene a faire face aleurs propres
limites comme intervenantes ainsi gqu’ aux limites financieres et en ressources humaines de leur
organisme. Sans vouloir se substituer aux services publics, |’ apport de ressources complémentaires
dans ces deux domaines d'intervention semble essentidd pour que les organismes puissent
poursuivre leur travail d’ accompagnement des personnes ainsi que leur travail de défense des droits.
Lafréquence avec laguelle différents organismes publics et communautaires s' adressent a quel ques
organismes spécialisés comme Au bas de I’ échelle indique aussi qu'on devrait sans doute leur
donner les moyens de poursuivre leur travail d’information et de sensibilisation.
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Chapitre 3
L’univers des services publics liés aux droits de la

personne et aux lois du travail

La consultation planifiée dans I’univers des services publics sest rédisée auprés de onze
intervenantes d’ organismes publics qui, au Québec, sont concernés par la défense des droits de la
personne et les lois du travail. Le groupe constitué réunissait cing personnes qui venaient de la
Commission des droits de la personne et des droits de lajeunesse (CDPDJ), trois personnes de la
Commission de la santé et de la sécurité du travail (CSST) et trois personnes de la Commission des
normes du travail (CNT) “. En rencontrant ces intervenantes de |’ Etat, nous avons pu recueillir ce
que leur expérience directe auprés des personnes leur avait appris a propos du processus de
harcElement et de ses manifestations. Nous avons surtout pu connaitre les stratégies qu’'elles
déploient, au quotidien, pour tenter d’aider les personnes qui se présentent a elles ains que
I’ évaluation gu’ elles faisaient des services et des recours pouvant actuellement étre accessibles aux
victimes de harcélement.

[l importe de rappeler ici que |les personnes participantes étaient invitées a s exprimer en leur nom et
que leurs témoignages ne correspondent donc pas nécessairement aux positions officielles de
I’organisme auquel elles sont rattachées. Comme nous |’avons mentionné précédemment, la
méthodol ogie retenue visait d’ abord I’ expression de savoirs parfois inédits ou cachés ainsi que le
travail de délibération et d'intersubjectivité. Les réflexions livrées par |les sujets dans la dynamique
d’ un échange ne refletent donc pas des points de vue arrétés ou des certitudes. Elles ne visent pas
non plus a traduire les points de vue de I'ensemble des intervenantes et intervenants d’'un
organisme.

Comme le chapitre précédent, le présent chapitre se divise en trois grandes parties. Nous analysons
d’ abord les témoignages qui décrivent le processus de harcélement. Nous continuons ensuite par
une présentation des expériences des intervenantes concernant le traitement des demandes. Et nous
terminons le chapitre en rapportant les voies de solution ayant été suggérées directement ou
évoqueées indirectement au cours des entretiens.

3.1 Processus de harcelement

Cette section présente |e processus de harcélement en partant d’ abord des personnes qui le vivent,
de celles qui le font subir aux autres et des contextes dans lesquels il est plus susceptible de se
produire. Un portrait des différentes manifestations du phénomene ainsi que des effets qu’il produit
chez lavictime et dans son entourage est ensuite présenté. Nous nous attachons finalement arelever
différentes stratégies de défense et d g ustement adoptées par |es personnes harcel ées ou proposées
par les intervenantes rencontrées.

4 Ledéséquilibre entre les trois sous-groupes s’ explique par le fait que quatre personnes ayant confirmé leur
présence n’ont pu se présenter.
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Les acteurs et les éléments de contexte

Ains gque le mentionnait un participant, on ne se prépare pas avivre du harcélement comme on peut
Se préparer a passer un examen. Si une personne s est interrogée a savoir s lestravailleurs harcelés
peuvent présenter un profil de victime alabase, toutes les autres répondantes s accordent pour dire
qu’ on peut vivre une expérience de harcélement au travail sans pour autant avoir un tempérament de
victime, sans «avoir un'V dansle front». Au dire de lamajorité, il semble que bien destravailleurs
subissant ou ayant subi du harcélement psychologique au travail peuvent étre vulnérables et sans
défense, mais qu'’ils peuvent tout autant présenter des personnalités fortes, dynamiques et étre tres
engagés dans leur travail.

L’ occasion fait le larron : ¢’ est un enchainement de choses qui crée des contextes et
qui, par lasuite, crée des victimes. Ces mémes personnes, autrement, auraient été
tres capabl es de se défendre dans d’ autres contextes.

Chacun serait donc susceptible de subir du harcdement psychologique dans son travail, peu
importe son age, son sexe, son statut social ou le type d’emploi qu’il occupe Cela éant dit,
certaines situations typiques de harcelement sont relatées.

Parmi les personnes possiblement plus exposées a vivre du harcélement au travail, on ainsisté sur
la population souvent oubliée des personnes démunies sociaement, culturellement et
financiérement, qui ne connaissent pas du tout leurs droits. Ces personnes ayant des contraintes
sérieuses al’emploi sont, plus que d autres, alamerci de leur employeur et captives de leur milieu
detravail méme si celui-ci leur est hostile. Une intervenante de la CDPDJrelate la situation d’ une
femme relativement agée qui a pris quinze ans avant de venir ala Commission pour se plaindre
d’'une situation pourtant flagrante de harcélement. Cette dame est venue accompagnée de safille et
ce n’est que sur I’ insistance de cette derniére qu’ elle a pu se laisser convaincre. Ces personnes sont
peu susceptibles d' utiliser les services de la CDPDJ parce qu’ elles ne parviennent pas a mettre de
mots sur leur situation et parce que «la marche est trop haute» entre leur monde et celui de telles
institutions.

Pour cette femme, de venir méme rencontrer quelqu’un et d’en parler, ¢’ &ait lui
demander beaucoup trop. 11 me semble qu’il devrait y avoir une mention accordée a
cette population plus défavorisée qui n’a pas la possibilité de nous rejoindre parce
gu’ elle est beaucoup plus démunie. Ce sont des personnes sans mots, des victimes
du silence.

Lestravailleurs qui se démarquent des autres, notamment les membres des minorités visibles, ceux
qui disent ce gu’ils pensent au risque de froisser leurs supérieurs et ceux qui vont entrer plus
difficilement «dans le moule» de |’ entreprise ont aussi été mentionnés comme étant plus arisque.

La question des caractéristiques des harceleurs a été tres peu discutée puisqu’il ressortait que la
violence psychologique au travail peut étre |’ cauvre de tous, peu importe notre sexe ou notre lien
professionnel avec lavictime. Cela éant admis, les intervenantes ont toutefois spontanément associé
harcélement psychologique et abus de pouvoir. De leur avis, les supérieurs hiérarchiques sont
placés en position plus haute que leurs employés pour exercer de laviolence.
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Il va y avoir du harcdement méme dans les milieux trés informés tant que,
justement, il N’y aura pas ce rapport de force entre les travailleurs et leurs patrons.
Ca dépend vraiment des rapports de pouvoir qui se sont éablis avec un patron
omnipotent et des employés qui sont |a pour gagner leur petite paie. Je pense que
C' est probablement cette forme de harcélement ou de violence psychologique qui est
la plus répandue au travail.

A propos du déséquilibre du pouvoir, on a aussi analysé des situations oul les possibilités des
recours contre un harceleur sont d’ autant plus minces que ce dernier est, pour une raison ou une
autre, un acteur intouchable et puissant de I’ organisme. De telles situations deviennent des prisons
et des enferslorsgue les travailleurs savent qu’il est a peu prés impossible d’ exercer ailleurs un
meétier auquel ils sont fortement identifiés. On alalesingrédients d’ une situation de violence qui
perdure et qui écrase lesindividus les uns apres les autres.

C’est un milieu captif. Les emplois dans ce domaine ne courent pas lesrues. Le
directeur est omnipotent et ce qui se multiplie dans ce milieu-la, ce sont les «burn-
outs» et les dépressions a cause des abus de pouvoir du directeur. Etant celui qui

donneI’image de I’ organisme sur le plan public, nationa, international, c'est la
personne importante. Méme si les employés tombent comme des mouches et méme
s lasituation est connue des membres du conseil d’ administration, la question qu'ils
me posent, ¢’ est : «Qui est-ce qu’ on va sacrifier, cet artisan ou le directeur?»

A coté des situations particuliéres et exceptionnelles oul |es caractéristiques des victimes ou des
harceleurs en présence peuvent a elles seules expliquer I'émergence ou la persistance d’'une
dynamique de harcélement, |es intervenantes rencontrées insistent bien davantage pour dire a quel
point le contexte actuel du marché du travail constitue un terreau propice alaviolence. En exigeant
toujours davantage de leur personnel, les entreprises dimentent la vulnérabilité des nouveaux
employés insécurisés face a leur capacité de réussir professionnellement et de ceux qui sont
disposés a se donner corps et @me a leur emploi. Méme les cadres intermédiaires et supérieurs
n’ échappent pas aux menaces subtiles et aux pressions qui sont faites sur eux pour Sinvestir
toujours davantage dans leur travail. La surcharge devient du harcdlement lorsque le
surinvestissement au travail est requis pour conserver ses avantages financiers, pour avoir des
possibilités d’ avancement et pour continuer de jouir d’ une bonne réputation aupres de ses collegues
ou de la haute direction. Caractérisées par une idéologie de I'excellence, par le culte de la
performance ainsi que par des pratiques de sdection et de restructuration qui favorisent
I’individualisme et la compétition, les nouvelles tendances du marché du travail favorisent la
production et le profit au détriment de toute autre considération.

On est dans une société ou |les performances de travail vont faire en sorte que, dans
tous les milieux, ce sera ce que les employeurs appellent les plus forts qui vont tenir
le coup. Ce ne sont pas nécessairement les gens les plus forts, mais ¢’ est dans la
perception des employeurs, et les autres vont étre laissés pour compte. On voit tres
bien latendance. On sait trés bien que le ménage va se faire dans le sens de la
productivité, dans le sens d’ éliminer tels types de personnel et de favoriser I’ arrivée
d’ autres types.
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Dans ce monde-13, il n’y a pas de place pour la maladie comme en témoignent les cas d’ accidentés
du travail fréguemment sujets au harcélement de la part de leur employeur, voire de leurs collégues.
Si performante gu’ elle ait été avant son accident, la personne qui bénéficie de prestations de la
CSST risgue vite de se voir considérée comme un codt ou un poids par |’ entreprise.

Cequonvit lorsgu’il y a un accident de travail, c’est souvent un changement
d attitude : «Cadlait bien avec mon “boss’ jusqu’ace quej aiel’ accident.» Il ne faut
jamais oublier que les employeurs sont imputés des accidents. Plusils sont gros,
plus caleur codte cher. A partir du moment ol il aun accident, quelqu’ un devient
I’'indésirable.

Dans plusieurs milieux, les discours qui pronent les vertus du travail d’ équipe et de la coopération
entrent en contradiction flagrante avec les pratiques d’ évaluation du rendement qui placent les
personnes ou les équipes en compétition les unes avec les autres. On assiste aussi a des jeux de
coude et de coulisse qui laissent place al’ arbitraire. Pour sauver sa peau ou pour se faire bien voir
dans la hiérarchie, on relate des situations de harcelement qui résultent du fait que des personnes
N’ hésiteront pas a prendre le crédit du travail de leurs collegues ou de leurs subordonnés.

Lorsque ces climats de travail se combinent a des surcharges de travail, au «downsizing» et a des
menaces réelles de perdre son emploi, e stress de plusieurs travailleurs peut atteindre des degrés
tres élevés et amener des personnes ayant des forces formidables a devenir plus vulnérables et a
finir par se sentir harcelées. On entreici dans la dimension subjective du harcélement.

On n'est pas dans des systemes coopératifs maheureusement. Il y a de la
compétition. 1l y a des situations qui sont ingrates et tellement pénibles et
douloureuses, comme des rationalisations. Il y a des exigences qui sont de plus en
plus accrues, des taches qui s alourdissent avec moins de gens. |l y a des situations
objectives, mesurables qui, en soi, peuvent causer des sentiments d’inadéquation
chez les personnes et qui les rendent plus vulnérables.

Les emplois précaires et peu qualifiés ainsi que les emplois non syndiqués sont aussi vus comme
étant plus favorables au harcelement psychol ogique parce que les personnes qui les occupent sont a
lamerci des employeurs qui peuvent les remercier sans raison du jour au lendemain. A ce propos,
guelques milieux de travail possiblement plus a risque ont été mentionnés, notamment certaines
petites entreprises privées, en particulier celles nouvellement créées et qui ne possédent ni syndicats,
ni service de dével oppement des ressources humaines.

On entend des histoires d horreur dans les petits milieux de travail, des petites
entreprises qui poussent comme des champignons ou les employeurs n’ ont aucune
conscience sociale, ou ¢ est la performance, et combien ¢a varapporter les contrats,
et ou les employés sont remplacés comme des ordinateurs.

Bref, la précarité, les exigences de flexibilité des entreprises et les modes de gestion que celajustifie
trop souvent font que la peur de perdre son emploi prend souvent le dessus sur ce que |’ on serait
normalement prét a endurer comme climat et comme conditions de travail. Ainsi que le mentionnait
une participante : «ll n'y a pas beaucoup de gens dans notre société qui sont libres, qui peuvent se
permettrent de jeliner, qui ont assez d’ économies de coté pour ne pas travailler.»
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Manifestations et effets

Si, comme nous le verrons plus loin, il est difficile pour une enquétrice des services publics de
prouver une situation de violence psychologique, ¢’ est que celle-ci se manifeste la plupart du temps
par des gestes et des paroles subtilement violents. De plus, il semble que le harcdement
psychologique se manifeste fréquemment al’ abri de témoins. Au dire de ces intervenantes, le
harcélement est e plus souvent un processus fait de petits gestes apparemment anodins plutét que
de gestes facilement reconnus comme étant graves. Quelquefois, ce caractere insidieux n’est pas
sans mystifier lavictime elle-méme qui ne parvient pas toujours a comprendre sur le coup ce qui lui
arrive.

La personne est démunie, elle n’est pas capable d'identifier ce qui se passe. C’ est

pour ¢a que la plupart du temps, les gens ne sont pas capables d'identifier avec

précision les gestes qui ont été posés. C'est une fois qu'on en est sorti que,

finalement, on s'assoit et qu’ on pense ace qui S est passe, qu’ on revit ce qui S est

passeé.
L es témoignages permettent de constater que le harcélement peut s étendre sur plusieurs années. On
aparlé de périodes de cing, dix, voire quinze ans, avant que la victime ne fasse appel a un
organisme public. Pour gjouter aladifficulté de détecter et de prouver la présence du phénomene,
les intervenantes constatent que les formes de harcélement se raffinent au fur et & mesure qu’ on en
dénonce |’ existence. Ainsi, par exemple, certaines grosses entreprises qui peuvent se le permettre
vont jusqu’ a engager des avocats qui sauront analyser les subtilités de laloi afin de faire ce que bon
leur semble sans pour autant risquer une poursuite. Dans un tel contexte, les intervenantes ne sont
pas étonnées de voir que des personnes bien informeées troguent les formes traditionnellement
reconnues de harcelement par e harcélement psychologique qui, lui, N’ est pas explicitement interdit
par laloi.

Il'y adesfagons rapides de contourner laloi et certaines personnes sans scrupules
seront toujours une étape en avance sur nous et vont continuer de |’ étre. 1l y avingt
ans passés, je parlais directement au président de la compagnie pour discuter de son
refus d’ embaucher une personne. Aujourd’ hui, il me passe le directeur du personnel
gqui aun MBA, qui alu laCharte des droits et qui, a sa deuxieme journée en poste, a
engagé un gros bureau d’ avocats pour savoir comment on fait pour discriminer sans
sefaire prendre.

Oui, ladiscrimination est devenue plus subtile... Le harcEement psychologique,
c'est dr6lement plus complexe parce que c'est vraiment plus facile de renvoyer caala
personne.

Malgré le caractére insidieux de la violence psychologique au travail, les intervenantes rencontrées
ont pu en décrire de nombreuses manifestations. Parmi celles-ci se trouvent différentes mesures
liées aux conditions de travail telles que des changements fréquents de postes ou d’ horaires, une
surcharge abusive de travail, une absence de consignes, un contrdle et une surveillance indus, des
mandats de travail irréalistes, des demandes insistantes qu’ on qualifie de peu importantes par la
suite, des blocages injustifiés dans le processus de promation.
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Un des messages que le harceleur lance alavictime, ¢’ est : «Tu ne vaux rien, je peux
faire detoi ce queje veux. Ja toute puissance.»

Cequej entends, c’'est : «Il nem’aime paslaface, il veut faire avancer son “chum” a
ma place. Donc il S arrange pour que je quitte.»

On appelle une personne sur la CSST le soir pour lui demander de rentrer le
lendemain; on lui fait voir le médecin atoutes les semaines alors qu’ on pourrait le
faire voir beaucoup moins fréquemment.

Parce que tu as eu un accident de travail, |3, tout a coup, il y atoutes sortes de
remarques qui laissent sous-entendre que ¢’ est de lafiction, que cen’est pasvrai. En
plus de salésion physique, la personne va se retrouver face a des commentaires
comme : «T’as des belles vacances... Ah, ¢’ est drdle que tu tombes en accident au
moisdejuin... Avaistu préparé tes vacances pour la chasse?»

On distingue aussi différentes conduites invalidantes et méprisantes comme des sourires ou des
regards moqueurs, de la froideur, des sous-entendus formulés en public sur la personnalité et sur la
vie privée de la personne, une ignorance délibérée de I’ autre ou un refus de lui adresser la parole.

On remarque enfin des conduites plus nettement intrusives ou agressives, telles que la manipulation
(on se rapproche de |a personne pour mieux larejeter ensuite), le mensonge, des touchers (pas
nécessairement sexuels) et des regards insistants, du chantage, de la provocation, de |’ intimidation
et lefait de diviser les personnes entre elles «pour mieux régner».

La personne dite harceleuse peut avoir de multiples visages. Ca peut étre la personne
qui va charmer en faisant bien sentir al’ autre: «Tu vastomber si je ne suis pas la.»
Le harceleur est un bon manipulateur. 1l va souvent étudier savictime —caal'ar
énorme mais c'est ca— puisil vaattendre le moment ou elle est e plus vulnérable.

Les témoignages recueillis confirment les effets dévastateurs du harcélement sur celui qui le subit.
Pour une intervenante, ¢’ est I’image de la chute qui lui apparait décrire le mieux ce que peut vivre
une personne harcelée : «les gens tombent» et leur situation se dégrade de plus en plus. Cette perte
de balises, cette déstabilisation, va se vivre non seulement sur le plan professionnel mais auss, bien
souvent, sur les plans personnel, familial, social.

Presque invariablement, |a personne ressent et vit beaucoup d'isolement. Cet effet est s manifeste
que méme lorsgue le harcélement est vécu par plusieurs collegues en méme temps, chague individu
se sent et seretrouve le plus souvent seul face a son harceleur et ace qu'il lui fait subir.

Lapersonne arrive démolie et elle a suffisasmment honte par rapport a ses collégues
detravail. Je parlais d’ esseulement...Elledisait : «Il 'y a plus personne qui va
vouloir de moi.»

Méme si plusieurs vivent une méme situation, la partie n’ est pas gagnée d’ avance.
Parce que ¢’ est dans son intimité que chacun est atteint. On retrouve deux niveaux :
I” abus de pouvoir sur I’ ensemble et | abus sur chacun. Ils sont collectivement forts,
mais individuellement faibles parce qu’'il n'y a pas de recours. Ce qui fait qu’aun
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moment donné, ces personnes-la sont un groupe, mais sont aussi toutes seules par
rapport al’ autre.

Dans le milieu de travail, il semble que ce soit avant tout la peur, avouée ou non, de devenir victime
aleur tour qui ameéne les gens a ne pas apporter de soutien aleur collégue harcelé. Plus grave
encore, on observe que des personnes vont délibérément se ranger derriére le harceleur par crainte
d’ étre identifiées comme éant du «mauvais coté».

Aucune aide de la part des compagnons de travail, on voit ¢a surtout en milieu non
syndiqué, mais aussi en milieu syndiqué.

Dans le cas ou la personne parvient a obtenir soutien et écoute de son entourage, professionnel ou
autre, il arrive qu’ elle finisse par perdre ce réseau de soutien a force de parler constamment de ce
qu’ elle vit pour tenter de trouver une solution : «Parfois, celafait des mois qu’ils racontent le méme
probleme autour d’eux et il N’y aplus personne qui veut leur parler.»

Psychologiquement, les victimes peuvent manifester des symptomes dépressifs, une perte de
confiance en soi, de lahonte, de la peur, de I” anxiété pouvant culminer en des épisodes de panique.
Ainsi que le mentionnait une participante : «Du cété de lavictime, ce qui transparait dans son
message, ¢’ est : “Jal peur, j’a peur de mourir, j’ai peur de perdre majob.” Toutes sortes de peurs.»

Sur le plan relationndl, tant du c6té de lafamille que de celui des amis et des collegues, les relations
tendent fréquemment a se dégrader. Les personnes peuvent devenir beaucoup plus vulnérables face
aux irritants quotidiens, elle communiquent plus difficilement avec leurs proches et peuvent devenir
agressives : «Et les réactions des gens s’ exercent parfois de facon plus violente. On a vu une
personne vouloir aler tirer sur ses collégues de travail .»

La santé physique s en ressent. On note des pertes d’ appétit, de sommeil, de |a fatigue constante,
I’apparition de maladies. Dans le cas de personnes accidentées du travail ou qui ont dd
momentanément quitter leur poste pour une question de santé, le rétablissement devient beaucoup
pluslent avenir lorsque la personne sent constamment qu’ elle doit se défendre.

L es personnes subissent une pression parce qu’ elles ont un accident. Je peux vous
dire que can’aide pas a guérir. Premierement, ¢a ne guérit vraiment pas sur le plan
physique et, deuxiemement, ca démotive carrément les gens. C'est un facteur de
risque important.

Sur le plan professionnel enfin, la personne peut en arriver a ne plus étre capable de produire avec
autant d’ efficacité qu’ auparavant. Démotivée, constamment fatiguée, ele perd confiance en ses
moyens, elle n’ arrive plus a se concentrer, vit de plus en plus d’ absentéisme, frole I’ épuisement ou
plonge dans la dépression. Bref, tout S enchaine et le harceleur a aors beau jeu de voir ses
accusations d’incompétence envers la victime se confirmer au fur et ala mesure que celle-ci perd
pied face & ses agissements.

Le travailleur commence a étre démoli par une situation comme c¢a. Il devient
«insecure» par rapport a son travail, il commence a douter de ses capacités, il va
commencer apenser que ¢’ est [ui qui aun probleme.
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Bien souvent, ¢afait plusieurs années que c’est installé. De lafacon dont elle me
raconte ¢a, son poste commence a étre remis en question. Elle a peur de perdre son
emploi parce que lasituation s est vraiment degradée. C’ est |a que la personne nous
appelle. Mais letravail est déjafait. La personne est déja devenue trés «insécure»,
fait méme parfois beaucoup d’ erreurs. Elle commence aavoir un dossier d’ employé,
des réprimandes, de |’ absentéisme.

Stratégies pour faire face a la situation

La pénible situation alaquelle ont afaire face les personnes harcelées vales inciter a déployer
différentes stratégies d ajustement et de défense. L es témoignages recueillis ont permis de saisir
certaines de ces stratégies plus ou moins efficaces ou bénéfiques pour la personne.

Une premiere stratégie est celle de setaire, d endurer la situation, de laisser au temps la chance de
faire son cauvre. S'il s agit d' une Iégere difficulté interpersonnelle, cette stratégie pourratrés bien
faire| affaire. Pourtant, €lle s avérera contre-productive dans les cas les plus sérieux de harcélement
puisque le ou les harceleurs n’auront aucun signe qui leur indiqueront que leur conduite est
déplacée et mal recue et pourront alors se sentir dans leur bon droit de continuer. Selon les
intervenantes, lorsque les personnes décident de parler, il est parfoistrés tard.

Bien souvent, avant que la personne elle-méme prenne véritablement la mesure de ce
qui lui arrive, lasituation se sera dégradée.

Elles ont enduré I’ inacceptable pendant des années au risque de rendre leur santé physique et
psychol ogique davantage précaire. Elles ont laissé une puissante animosité s'installer en rompant
toutes les possibilités de communication. En ce sens, I’ expérience des intervenantes les amene a
privilégier davantage les stratégies par lesquelles les victimes reprennent un certain pouvoir
personnel en brisant le silence autour d’ une situation qui ne se perpétue souvent que grace alui.

Au début, les gens ont parfois tendance a se replier et a ne compter que sur leurs propres ressorts.
lIsvont dire: «J essayais de me mesurer, de mejustifier, d’ étre assez fort pour régler la situation.»
En agissant ainsi, ils sous-estiment fréquemment la ténacité de leur harceleur et se privent des
appuis dont ils ont pourtant un grand besoin. A I'inverse, en cherchant du soutien auprés de leur
entourage, les personnes ont déja plus de chances de conserver leur confiance en elles. C'est ce
soutien des autres, compatissant mais non complaisant, qui leur permettra d’ avoir une plus juste
perception des faits et peut-ére alors de voir plus clair dans ce qui leur arrive. Toutes les
intervenantes savent que ce soutien est auss important que difficile aaller chercher et a obtenir.

La personne qui appelle ahonte de parler de son probleme. Son premier réflexe ¢’ est
souvent de chercher a se documenter pour étre sire que, lorsgu’ elle va entreprendre
une démarche, elle ne passera pas encore pour une folle. Mon message ¢’ est souvent
de lui dire : «Parles-en autour de toi», pour étre sire que les gens autour vont lui
dire : «Non, non, ce n’est pas toi qui est malade. Tu as affaire a un fou». A ce
moment-la, elles pourront aller voir soit leur patron, soit leur syndicat, ou trouver du
support ailleurs dans I’ entreprise.
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Jeleur dis: «Prenez cet article, aller le montrer avotre patron, avos collegues. Faites
quelgue chose. Dites qu’il y a quelque chose dans le Code civil qui dit que vous
devez étre respecté.»

S'il n’est pas toujours facile ou possible de faire face ala personne qui nous harcéle, cette stratégie
peut parfois rétablir une communication et permettre de régler un certain nombre de malentendus.
Lorsgue la situation est plus grave, agir ainsi aura au moins le mérite de lancer un message clair a
I’autre et de lui signifier: «C'est assez.» Cette dtratégie est naturellement privilégiée par les
intervenantes qui n” hésitent pas a suggeérer aux personnes qu’ elles rencontrent de ne pas se laisser
faire et de répliquer des les premieres signes.

Un, tu n’ attaques jamais le premier. Deux, Si tu es attaqué, il faut que tu répliques
tout de suite. Et trois, dés que |’ autre reprend sa place, tu reviens immeédiatement aux
bonnes dispositions. Et ¢’ est tout.

On se doutera que les situations de violence qui aboutissent aux bureaux des intervenantes des
services publics ne sont pas de celles qui se réglent facilement et de maniére informelle par un
simple dialogue. Lorsgu’ elles le peuvent, ¢’ est-a-dire lorsque les employés sont syndiqués, lorsque
les patrons peuvent écouter ce qu’ on leur rapporte ou lorsqu’il y a des mécanismes d’ accueil des
plaintes en place dans |’ entreprise, |es personnes tentent souvent de se tourner vers ces structures
pour se faire entendre et sortir de I'impasse dans laquelle elles se trouvent. Malheureusement, il
arrive souvent que les entreprises et méme les syndicats soient eux-mémes démunis ou indécis face
aune intervention en ce domaine. En |’ absence de politiques et de procédures claires de traitement
des demandes, |es résultats des démarches des personnes harcel ées restent aléatoires. Avant de
déposer une plainte ou un grief, on comprend que les personnes ont besoin de croire qu’ elles
pourront étre entendues et accueillies.

On multiplie les griefs et tout ¢ca ne mene nulle part. Les patrons ont un sérieux
probléme : personne ne peut intervenir ou presque.

Les réclamations gu’ on a eues chez nous, é&onnamment, ce N’ est pas juste des petites
«bineries», ce n’ est pas des employeurs qui ont un, deux ou trois employés. Ce sont
des grosses bhoites, les gens sont syndiqués. Ils ont des mécanismes, ilsont des
syndicats, ils ont des progranmes d'aide et ains de suite. S tu as ¢ca comme
situation et que ¢a ne fonctionne pas... C'est quoi mon poids? Qu’ est-ce que je peux
faire?

Parmi les stratégies plus susceptibles de permettre ala personne de faire face a la situation et de
maintenir prioritairement sa santé psychologique, il y alapossibilité de recourir aux services d un
psychothérapeute. On peut apprécier lavaleur de cette démarche, tant sur le plan de I’ image de soi
de la personne que sur celui d’une meilleure reconnaissance publique de la situation, lorsque |’ on
constate gu’ un nombre de plus en plus grand de personnes qui ont fait appel a des services
psychothérapeutiques tentent, par la suite, de déposer une plainte aupres des services publics dans
le désir premier de voir leur situation reconnue et dénoncée. Mais pour cela, on le sait, il faut d§a
presque étre sorti de sa détresse.
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Dans les références que I'on voit de plus en plus, il y a celles provenant de
psychologues, de médecins. Caal’air d étre une fagon de faire pour les victimes.
C’ est comme de faire la boucle dans le cheminement qu’ elle afait. Si elles sont d§a
en traitement actif, souvent le thérapeute valeur suggérer d’ aler faire valoir leur
cause ala CSST, aux droits de la personne... Dire que, oui, tu es victime, que tu
n'as pas a avoir honte de I’ étre, dire : «J ai été victime de...», celafait partie du
processus de guérison.

Parmi les stratégies moins productives, parce qu’ elles peuvent se retourner contre le travailleur, on
retrouve celle qui consiste ainvoguer un accident de travail ou une maladie professionnelle pour se
retirer temporairement dela situation. Une stratégie équivalente est de demander un congé de
maladie s on est protégé par un régime collectif d’ assurance maladie. Si ces stratégies ont le mérite
de donner au travailleur un répit pour reprendre des forces durant un temps, elles ne représentent
souvent qu’un sursis puisque la situation proprement dite de harcélement reste inchangée. En ce
sens, la personne continue a étre victime de la situation en se forcant a camoufler ce qui se passe
véritablement pour ele.

Jai plusieurs réclamations de gens qui perdaient du salaire a étre en CSST. Ce sont
méme des cadres qui sont la pour des |ésions trés mineures, des entorses lombaires,
des choses comme ¢a. Et ¢a ne fait pas deux mois qu’ils sont dans le systéme qu’on
S apercoit qu’ils ne veulent pas retourner travailler parce que, dansle fond, I’ entorse
lombaire, ¢’ était loin d' étre la cause. C'éait toujours des gens qui perdaient au
niveau salarial a étre avec nous, mais qui, d'un autre cbté, n'avaient pas trouvé
d’ autres moyens d’ arréter de travailler. C était sortir de ca. Et capeut durer un an, un
an et demi, deux ans, parce gue la personne espére toujours que |’ autre va peut-étre
partir et qu' elle vaaors pouvoir seréinstaller dans la sécurité. Elle attend.

Le fait de quitter son emploi est fréquent. Dans beaucoup de cas, cette décision plus ou moins
volontaire devient la seule solution envisageable pour lavictime et méme pour d autres témoins de
lasituation. Plutét que de laisser sa santé dans des relations stériles, dans un milieu hostile et dans
une résistance épuisante, il est fréguemment plus sage de |acher prise et de se tourner vers autre
chose. Les intervenantes relatent les cas de plusieurs personnes qui prennent leur retraite
prématurément pour fuir une situation devenue intenable, un milieu dans lequel ils ne trouvaient
aucun alié. D’ autres personnes quittent un emploi dans lequel elles n’ avaient jamais rencontré de
probleme jusgu’ au moment ou un nouveau directeur survient.

On imagine bien que ce geste draconien ne se pose pas toujours dans le détachement et 1a sérénité.
Perte de revenu irrécupérable, chances d’ avancement ratées, amertume, sentiment persistant d’ avoir
été floué et incapacité de se sortir des perceptions négatives de |’ entourage, les prix a payer pour
cette libération sont élevés et ses conséquences se répercutent sur plusieurs spheres de lavie des
personnes.

Par ailleurs, on peut se demander s lefait que tant de victimes choisissent de laisser leur emploi ne
constitue pas un message subtil qui dit au harceleur, comme a son entourage et al’ ensemble de la
société, que le harcdement est admissible et sans grande gravité. Au-dela des stratégies
individuelles, les intervenantes savent que seules les paroles et les actions publiques, ¢’ est-a-dire les
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dénonciations qui auront des échos dans leur milieu, pourront contribuer ala reconnaissance sociale
de la problématique du harcelement.

3.2 Processus de traitement des demandes de soutien

Cette section vise a rappeler de fagon succincte les procédures suivies dans chaque organisme
représenté lorsqu’ un cas de harcelement psychologique lui est adressé. Nous nous arrétons ensuite
au besoin de balises des intervenantes concernant |a reconnai ssance du phénomene et aux difficultés
rencontrées par ces derniéres lorsgu’il s agit de traiter efficacement les personnes qui subissent des
situations flagrantes de violence. Pour ce faire, une attention spécide est portée a |’ expérience
ressentie par les intervenantes face aux limites et, parfois, aux ambiguités du mandat qui leur est
confié.

Les procédures instituées dans les organismes °

L’intervention de la CDPDJ en matiere de harcelement psychologique au travail est encadrée par un
des principaux mandats de cet organisme, soit celui de faire respecter les principes contenus dans la
Charte des droits et libertés de |la personne (article 71). D’ entrée de jeu, il faut rappeler que cette
Charte qui condamne explicitement le harcélement discriminatoire fondé sur un des onze motifs de
son article 10 ¢, ne condamne pas explicitement e harcélement psychologique. Ceci ne signifie pas
que les intervenantes de la CDPDJ ne peuvent rien faire pour les personnes victimes de harcélement
psychologique, ni gu’ elles ne sont pas conscientes et sensibles aleurs problémes. Ceci signifie
toutefois que leur intervention consiste souvent ales entendre, alesinformer, ales référer ad autres
organismes guand cela est pertinent ou, dans le meilleur des cas, a examiner s'il est possible
d' assimiler des situations de harcdlement psychologique a dautres formes de harcelement
discriminatoire.

La CDPDJ offre un service d'information spécialisée et de documentation. Ce service est une porte
d entrée fréguemment empruntée par les personnes victimes de harcdement psychologique qui
n'osent pas ou ne désirent pas déposer de plainte dés leur premiere communication avec
I’ organisme.

Concretement, la personne qui communique avec la CDPDJ parce gu'’ elle pense étre victime de
harcélement psychologique expose d’ abord sa situation a une technicienne ou un technicien en
information qui évalue si la situation rapportée releve ou non de la compétence de la CDPDJ.
Puisque les demandes de services, qui renvoient a du harcélement psychologique et a aucune autre
forme de discrimination, font partie, a priori, des demandes irrecevables, il est évidemment
impossible d’ évaluer avec précision le nombre de victimes qui sont informées des limites du mandat
de I’ organisme sans que les choses n’aillent plus loin. En se plagant dans une position qu'elle

5 En complément aux témoignages recueillis, plusieurs renseignements inclus dans cette section sont tirés de la
documentation produite par les organismes concernés.

6 Lesonze motifs de discrimination interdite sont larace, la couleur, |’ 8ge, le sexe, la grossesse, I’ orientation
sexuelle, I’ état civil, I’ age, lareligion, les convictions politiques, la langue, I’ origine ethnique ou nationale, la
condition sociale et |e handicap.
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jugeait conservatrice, une intervenante risquait tout de méme d’ avancer quelques chiffres. Selon
elle, les personnes qui vivent du harcdement psychologique représenteraient une proportion
d’ environ 10 % de I’ ensembl e des appel s de tous ordres regus par les techniciens mais qui ne
relévent pas de la CDPDJ. Au bureau de Montréal, cela peut correspondre a environ 2 000 appels
par année.

Lorsgue la situation décrite par la personne vivant du harcélement psychologique peut donner lieu a
une plainte parce qu'’ elle peut étre reliée a un motif de la Charte ou en cas de doute, cette derniére est
référée a un enquéteur qui étudie le cas de maniere plus approfondie. S'il est d’ avis que le dossier
ne peut relever de lacompétence de la Commission, il informe la personne des motifs de sa décision
et d’ autres voies de solution a explorer peuvent alors lui étre suggérées. De I’ avis des intervenantes
delaCDPDJ, il y aurait moins du tiers des dossiers référés par les techniciens et traités par les
enquéteurs qui seraient évalués comme étant recevabl es.

Lorsque larecevabilité de laplainte est éablie, I’ enquéteur aide la personne a préciser sa déclaration.
La partie mise en cause est informée de lateneur de la plainte et est invitée & donner sa version des
faits. Le travail d enquéte consiste alors a vérifier les allégations contenues dans la plainte et a
rechercher des éléments de preuve pouvant étre utiles. Dans les cas de harcélement psychologique,
le travail consiste aussi a noter les manifestations de harcelement qui peuvent étre en relation avec
un des motifs de la Charte.

Ces personnes-la s adonnaient également a avoir a ére membres d’ un groupe prévu
par I'article 10. 1| y a comme une coloration qu’ on essaie de mettre & posteriori dans
ces cas-la On tente de mettre une coloration raciae a des contextes et des situations
qui n’avaient pas cette saveur-la au départ, mais ¢carend la plainte recevable chez
NouS.

Parfois, on peut, deloin, relier le harcélement al’ age ou a un motif de la Charte,
mais quand ¢’ est des cas ou on voit que ¢’ est de |I'incompatibilité de caractére...
Quoi faire?

Selon le processus suivi par I'enquéte, la recherche d' éléments de preuve peut servir dans
différentes circonstances et a différentes étapes.

» Lorsque les parties en présence acceptent |la médiation de maniére aen arriver alanégociation
d un reglement al’ amiable.
Le médiateur de laCommission vise alors a amener les parties a un réglement qui les satisfait en
tenant compte des allégations de la plainte, des faits revélés par I’ enquéte, de |’ application de la
Charte, de |’ intérét et des objectifs poursuivis par les parties. Lorsgu’ un projet de reglement est
prés de se conclure, il doit informer les parties S'il est d avis que le réglement envisagé créerait
une situation de net déséquilibre ou s'il est contraire alaloi.

 Lorsgueles parties acceptent I arbitrage du différend.
Dans ces cas ou il y a suffisamment de preuves au dossier, un arbitre désigné par la
Commission entend les parties et tranche le différend par une décision qui est sans appel.

» Lorsque laCommission propose aux parties des mesures de redressement.
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» Lorsguelelitige qui subsiste est soumis aun tribunal.

Selon les données du rapport annuel, sur un total de 894 plaintes arrivées a leur terme en 1999,
environ 25 % se sont conclues par un réglement al’amiable, aucune plainte n’a été soumise a
I"arbitrage, et 5 % ont donné lieu ala proposition de mesures de redressement. Par ailleurs, 47 %
des dossiers ont été fermés (surtout parce la preuve éait insuffisante, parce qu'il s avérait inutile de
poursuivre larecherche de preuve ou parce que le cas ne relevait pas de la Charte) et 23 % n’ ont pas
eu de suite parce que la partie plaignante s' est désistée. Compte tenu du volume total d’ enquétes
actives, il s avérait impossible de réduire les délais moyens de traitement des nouvelles plaintes a
moins d un an, au moment de la rédaction du rapport annuel. (CDPDJ, 2000).

Si ces données générales permettent d’ imaginer les étapes par lesquelles les personnes victimes de
harcelement psychologique peuvent passer lorsqu’il est possible d’associer leur cas a d' autres
formes de harcélement discriminatoire, elles ne disent malheureusement rien sur la situation de
celles qui se désistent en cours de route. Elles ne disent rien non plus des résultats de leurs
démarches. En examinant la série de passages que la personne doit traverser entre le moment de sa
premiére communication ala CDPDJ et |e réglement de son dossier, on imagine seulement qu’il ne
s agit pasd'un chemin aisé et qu'il faut avoir un dossier solide pour avoir gain de cause.

Lerapport annuel dela CSST (CSST, 2000) ne présente pas de données qui permettent d’ évaluer le
nombre de demandes d'indemnisation pour des lésions psychologiques entrainées par des
traumatismes ou des accidents survenus alors que des personnes étaient en situation de travail. Les
estimations, évidemment approximatives, des intervenantes dela CSST consultées a ce propos
indiquent qu’il y aurait environ 10 % des réclamations déposées ala CSST qui seraient reliées ades
|ésions psychol ogiques. En appliquant cette proportion aux quel que 150 000 réclamations adressées
alaCSST en 1998-1999 pour |’ ensemble des accidents de travail, on arrive a un nombre total de
10 000 réclamations reliées a une lésion psychologique. Une faible minorité de celles-ci seraient
causees par des situations de harcdement psychologique. Par ailleurs, si la proportion des
demandes d’indemnisation acceptées est de pres de 90 % pour I'ensemble des demandes, les
intervenantes évaluent qu’il N’y aurait gu’environ une réclamation sur dix ou, au mieux, une
réclamation sur cinq qui serait acceptée lorsqu’ elle renvoie a une Iésion psychologique.

Lorsgu’ un travailleur entreprend de faire une réclamation ala CSST, un agent d'indemnisation
étudie d’ abord sa requéte. Celui-ci demande ala personne de fournir I’ évaluation faite par son
médecin et I'informe que I’ employeur sera mis au fait de sa réclamation et de la description qu'’il
fera des faits ayant causeé son accident. Pour que sa demande soit recevable, le travailleur doit
apporter une description précise des événements, de maniere a démontrer, hors de tout doute, que
son état de santé est di essentiellement a du harcelement psychologique sur leslieux de travail. Au
dire desintervenantes, il est rare que |’ exercice permette d en arriver a une telle conclusion.

Il faut que lamaladie soit directement reliée au travail et a aucune autre activité. Si, a
coté, il y a des problemes dans ta famille, ¢a ne passe pas parce que ¢a pourrait
passer sur le dos de lafamille plutdt que sur le travail. On n’ accepte pas non plus les
conflits de personnalité, ni les conflits de travail. Donc il ne reste pas grand chose.
Quand on arrive dans la dimension psychologique, on part de loin.
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Chez nous, les réclamations qui sont acceptées au niveau du harcélement, il faut que
ca soit tellement évident! Il faudrait pratiquement que la personne ait une vie
parfaite, n’ait aucune difficulté matrimoniale, qu’ elle ait une personnalité reconnue
comme étant dynamique, positive, n’ayant aucune lacune.

En cas de contestation de la réclamation, ce qui est trés fréquent, voire presgue systématique dans
les situations de harcélement psychologique, le travailleur et, la plupart du temps, son employeur
sont rencontrés afin de recueillir leur version respective desfaits. L’ agent d’ indemnisation peut étre
secondé par une équipe formée, entre autres, d’ un chef d’ équipe en réadaptation et d’ un médecin.

Malgré les difficultés rencontrées dans la défense de leurs causes et les premiers refus qui leur sont
adresses, les intervenantes présentes encouragent les personnes victimes de harcél ement a contester,
que ce soit par |’ entremise de la CSST, quand elles croient que la cause a des chances d’ étre gagnée,
ou sur les lieux mémes de leur travail. Pourtant, défendre ses droits n’ est pas facile, voire méme
impossible pour une personne dga épuisée par le harcelement gu’ elle subit. Celle-ci abesoin de se
refaire psychol ogiquement, de prendre du recul, avant de S engager dans une bataille ou I’ attendent
de nombreux obstacles. Les intervenantes ne s'y trompent pas. Elles savent bien : que les décisions
en faveur des employés sont fréguemment contestées; que les médecins chargés des expertises
médicales, qu’ils soient mandatés par la CSST ou engagés par I’ employeur, cherchent, plus souvent
qu’ autrement, arenverser le diagnostic du médecin traitant de la personne. Dans les cas de litiges,
elles savent aussi que lavictime doit étre préte avoir les détails de son dossier médical exposés au
regard de toutes | es personnes impliquées dans le dossier, dont la partie adverse.

Cequ'il faut gjouter, c’'est qu'ala CSST on a accés au dossier médical. Donc, si la
personne qui déja fait une demande chez nous ou s dle a déa consulté un
psychiatre, on a acces a tous ces documents. Moi, je suistresmal al’ aise |&-dedans
parce que ¢a ne me tente pas de connaitre lavie de quelgu’ un de long en large. Si,
par exemple, dans le rapport du psychiatre, ¢’ est indiqué que la personne a subi de
I"inceste, c’'est dansle dossier. Si cavamal alamaison, n'importe quoi, S son mari
labat, c’'est marqué. Et si elle conteste ladécision, ¢’ est remis au patron. Et de toutes
facons, en tout temps, le médecin de I’ employeur peut demander copie du dossier
meédical et on est obligé de le lui remettre. En partant, quand on rencontre quelqu’ un
et quon l'informe de cda, il y a pafois désissement. Je trouve que c'est
épouvantable. Mais, en plus de ¢a, quand on va au comité pour I’ admissibilité des
cas complexes, on déballe la vie de ces gensla devant le comité au complet.
Souvent, on vales défendre, maisil y ades gens qui, en contrepartie, vont les
attaguer.

Lorsqu’ on gjoute a celales délais tres longs avant de connaitre les résultats de sa démarche et le fait
gu’'une décision en sa faveur peut étre renversée a tout moment, plusieurs personnes se
découragent. Conscientes de la force et de I'investissement personnels que cela exige, les
intervenantes se demandent parfois si elles font la bonne chose en encourageant une personne a
déposer une plainte.

A 1aCNT, lanotion spécifique de harcélement psychologique n’est pas reconnue comme une
pratique interdite. Dans le cadre des activités de cet organisme, C' est généralement en traitant des
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plaintes de congédiement sans cause juste et suffisante (article 124) ou des plaintes pour pratique
interdite (article 122) qu’ on trouve du harcélement.

On n’aaucun pouvoir d enquéte. On invite les gens en médiation sur une base
volontaire. Chacune des parties donne sa perception des événements. Puison va
discuter d’ options, de solutions. Ce qu’ on propose quand on regoit ce genre de
plainte, ¢’ est une médiation. Ce n’est qu’ a peu presjuste caque I’ on fait. On tente de
régler al’amiable avec les parties. On recoit I’employeur, le salarié, et on discute,
mais le retour au travail n’ est pratiquement pas envisageable. Ca glisse au niveau
monétaire, a une lettre de référence. Si la médiation ne fonctionne pas, la cause va
devant le commissaire général du travail. Mais le commissaire ne regardera pas
spécifiguement le coté harcélement : dans notre loi, ce mot-la n’ existe pas. On va
parler de mesure discriminatoire. Donc le commissaire varegarder si I’employeur a
une cause juste et suffisante pour congédier. C' est al’employeur de faire la preuve.
On revient encore au fardeau de la preuve et de la contre-preuve. A ce moment-13,
par contre, nos avocats vont aller défendre gratuitement les salariés et c'est le
commissaire qui vatrancher.

Selon les statistiques du dernier rapport annuel delaCNT (CNT, 2000) cet organisme recevait, en
1998-1999, environ 814 000 demandes de renseignements de tout ordre et 31 333 plaintes. 8 % de
ces plaintes étaient déposées al’ encontre de pratiques interdites et 12 % I’ étaient al’ encontre de
congédiements sans cause juste et suffisante. Pres de 70 % de ces plaintes étaient réglées avant
I”intervention juridique, notamment gréce a une démarche de médiation, alors que les autres étaient
transmises au commissaire général du travail. Le délai moyen pour le reglement d’ une plainte avant
I"intervention juridique était d’un peu plus de 50 jours, ce qui est relativement court. Lorsque la
médiation alieu, la démarche se concluait par une entente dans 63 % des cas.

Les témoignages des intervenantes laissent pourtant penser que les personnes qui vivent du
harcelement psychologique et qui s'adressent ala CNT uniquement pour ce motif seraient, plus
souvent qu’ autrement, noyeées parmi les quelque 814 000 demandes de renseignements. Seule une
infime proportion d’ entre elles s engageraient plus avant dans |’ exercice de recours.

A laCNT, on recoit beaucoup d’ appels de gens qui ne se rendent pas du tout aux
enquéteurs. Quand on voit que ¢a ne se rend pas, on ne garde pas la documentation
et cas arréte la. Tous les appels qu’ on entend, tous ces problémes de harcélement
qui ne sont pas du tout reliésalaloi, il 'y aaucune statistique la-dessus.

On peut, en effet, dégager quatre raisons ou quatre catégories de filtres qui font que de tres
nombreuses personnes qui vivent des situations évidentes de harcélement ne sont pas invitées ou
encouragees adéposer une plainteala CNT : 1) lacrainte d étre congédi€; 2) lefait que les mesures
exercées al’encontre des travailleurs n’incluent pas explicitement le harcélement psychologique;
3) lefait que les motifs ala source d’ une pratique interdite soient restreints; 4) les délais assez
courts al’intérieur desguels une plainte doit étre déposée.

Concernant la crainte d’ étre congédié, rappelons que I'article 124, qui interdit le congédiement
d’une personne par un employeur qui N’ a pas de cause juste et suffisante pour le faire, ne protége
gue les personnes qui ont cumulé trois années ou plus de service continu chez un employeur.
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Comme plusieurs employeurs sont incités a utiliser toutes sortes d’ astuces pour ne pas maintenir de
lien demploi avec les personnes qu'ils embauchent, on comprend que cette menace de
congédiement S appligque a de tres nombreux travailleurs atypiques et que cela a une portée décisive
sur leur décision de déposer ou non une plainte. Paradoxalement, ces travailleurs ayant en-deca de
trois années de service continu et qui ne sont pas protégés par I’ article 124, sont précisément les
personnes qui auraient le plus besoin d’ étre protégées. 1l s agit entre autres de travailleurs qui, S'ils
se trouvaient au chémage, n’ auraient peut-étre pas accumul € les heures nécessaires pour toucher des
prestations d’ assurance-emploi, de personnes qui cumulent deux ou trois petits emplois pour
joindre les deux bouts, de pigistes qui vivent de contrat en contrat, de personnel embauché par des
agences de placement, de gens forcés de travailler au noir, d’ employés sur appel, de personnes qui
travaillent dans des entreprises non syndiquées, etc. En déposant une plainte al’ encontre d’ une
pratique interdite, une personne qui n’a pas trois années de service continu chez un employeur
pourrait gagner un peu, en étant financierement indemnisée, mais perdre beaucoup plus parce que
rien ne lui garantit une réintégration en emploi.

Concernant les mesures prohibées par la loi, mentionnons que la CNT peut éventuellement offrir
des recours dans un cas de harcelement psychologique, maisil faut que la situation subie par le
salarié soit directement assimilable al’ une des cing mesures réprouveées par la Loi des normes du
travail. Ces mesures sont le congédiement d'un saarié, sa suspension, son déplacement ou
I’ exercice de discrimination, de représailles ou de toute autre sanction. En d’ autres mots, si des
travailleurs sont psychologiquement et subtilement harcelés, mais qu’ils ne sont ni congédiés, ni
suspendus, ni déplacés, ni victimes de mesures discriminatoires, de représailles ou d autres
sanctions, leur plainte ne sera pas admissible.

Les motifs invoqués pour expliquer une injustice subie sont auss tres précis et extrémement
restrictifs. La plainte n’ est en effet recevable que si lamesure prise contre le salarié est liée aun des
dix motifs suivantsinclus danslaloi :

- ilsont exercé un droit résultant de laLoi sur les normes du travail ou de ses réglements;

- ilsont fourni ala Commission des renseignements sur |’ application des normes ou témoigné
dans une poursuite S’y rapportant;

- leur sdlaireaété sais ou peut |’ étre;

- ilsdoivent verser une pension alimentaire en vertu de laloi facilitant le paiement des pensions
aimentaires,

- elessont enceintes,

- leur employeur veut éviter I application de laLoi sur les normes du travail ou de ses reglements,

- ilsont refusé de travailler au-dela de leurs heures habituelles de travail lorsgu’ils devaient remplir
desobligationsreliées alagarde, alasanté ou al’ éducation de leur enfant mineur;

- ils se sont absentés du travail au plus 17 semaines au cours des 12 derniers mois pour cause de
maladie ou d' accident non reliés au travail (le salarié doit cependant justifier au moinstrois mois
de service continu);

- ilsont atteint ou dépassé I’ &ge ou le nombre d’ années de service qui permettent de prendre leur
retraite;

- ilssesont prévalus de I’ article 335 de la Loi électorale selon lequd : «tout employeur doit
accorder a I'électeur a son emploi, pendant les heures du scrutin, au moins quatre heures
consécutives pour voter, sanstenir compte du temps normalement accordé pour leur repos.»
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(CNT, 19994, p 10)

L e harcélement proprement dit n’ est pas une pratique interdite. On a cing mesures
pouvant étre prises al’ encontre d’ un salarié et qui sont prohibées et une dizaine de
motifs qui peuvent étre invoqués. Il faut que careleve de ces mobiles-la. Parfois, il y
ades histoires d’ horreur et on ne peut rien faire...

Concernant les délais, on souligne que le salarié qui croit avoir été |ése pour une raison prévue dans
laloi agénéralement un délai de 45 jours a partir de la date du congédiement ou de la mesure prise
contre lui, pour porter plainte ala CNT. Exceptionnellement, ce délai est de 90 jours dansles cas de
mise alaretraite. Ces délais trés courts constituent évidemment des contraintes pour une personne
qui n"aurait pas laforce d’ entreprendre une démarche de réclamation au moment ou elle le devrait
OU pour une personne qui ne se déciderait a porter plainte qu’au moment ou une goutte ferait
déborder un vase qui S est rempli durant une longue période.

Face aux difficultés rencontrées par les personnes qui déposent une plainte ou qui font une
réclamation, on reconnait d’ emblée que la médiation est, de loin, lameilleure solution. On souligne
néanmoins que le recours a cette stratégie fait qu’il y a peu de jugements ou I'on reconnait
I” existence de dommages moraux.

Il N’y apas de jurisprudence présentement. Il n’y a pas beaucoup de décisions parce
gue les gens ne contestent pas. Des dommages exemplaires, des dommages moraux,
C' est excessivement rare.

Les statistiques officielles ne permettent évidemment pas de prendre lajuste mesure de I’ ampleur du
phénomeéne de harcélement psychologique au travail puisgue les organismes consultés n’ ont pasle
mandat explicite d’ accueillir les personnes qui le subissent. Par ailleurs, ce que les données et les
témoignages recueillis démontrent surtout, ¢’ est un phénomene d’ entonnoir qui fait que trés peu de
victimes de harcélement peuvent arriver aux portes des bureaux des professionnels des services
publics de la CDPDJ, de laCSST et delaCNT. Cela s explique par trois facteurs. Plusieurs
travailleurs n’oseront tout smplement pas se présenter a un organisme public par géne, par
méfiance, par manque d'énergie, par ignorance, etc. Plusieurs autres vont plutbt s adresser a
I’ organisme sous le couvert d’ une demande de renseignements en prenant bien soin de ne pas
mentionner d emblée ce qu’ils vivent. Enfin, une bonne proportion de travailleurs comprendront,
apres avoir recu I'information qu’ils recherchaient, qu'ils perdraient leur temps a faire une
réclamation ou a déposer une plainte.

C'est lapointe de I’ iceberg que nous recevons. Si nous avions la partie immergée de
I"iceberg, ¢a serait beaucoup plus. Il faut faire quelque chose. Parce que les cas qui
viennent a nous, C’est une petite portion. Les gens ne se plaignent pas. Quand on
ouvre des dossiers ala Commission, pour tous les motifs de discrimination ou
d’ exploitation, on afinalement de tout, mais si les gens se plaignaient réellement de
leur situation detravail... Cen’est pas pour rien, regardez juste le nombre de «burn-
outs» qui se sont vécus les cing dernieres années, vous dlez commencer a
comprendre de quoai il en retourne dans les milieux de travail.
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Un phénomeéne difficile a cerner

Méme si le harcélement psychologique au travail ne fait pas partie des cas qui sont acceptés
d emblée par la CDPDJ, la CNT et la CSST, les intervenantes reconnaissent rapidement et
unanimement |’ existence de situations flagrantes d’injustice qu’il faudrait corriger. Leur expérience
dans des dossiers qui touchent cette problématique et dans des processus similaires ou il faut
monter une preuve, les amene toutefois a discuter de |’ existence de nombreuses zones grises qui
complexifieront toujours le travail de distinction afaire entre une véritable situation de harcelement
et une simple situation de stress ou d’insatisfaction au travail. Leurs témoignages a ce propos
indiquent gu'’il ne suffirait pas de reconnaitre que le harcélement psychologique est répréhensible
selon laloi. Il faudrait davantage de balises puisqu’ en ce domaine, on navigue fréquemment en eaux
troubles.

Au départ, on avu plus haut a quel point le contexte actuel du travail peut étre lié de pres au
harcelement lorsque le stress intense vécu par une personne la conduit a plus de vulnérabilité ou

lorsgque son besoin vital d’ obtenir ou de conserver un emploi est menacé par des événements
complétement en dehors de son contrdle. Méme si ce contexte est parfois insupportable et mémes'il

est susceptible d' ouvrir lavoie a plusieurs souffrances, il ne doit pas étre confondu avec une
situation spécifique de harcélement dirigée contre une personne ou un groupe de personnes. On voit
ici que laligne de démarcation entre le harcelement ressenti et le harcelement infligé est extrémement
difficile atracer. Il faut savoir si les personnes qui veulent déposer une plainte savent elles-mémes
distinguer les difficultés normales du travail des situations inacceptables qui relevent d’un milieu
hostile. Un geste unique et maladroit ne devrait pas étre considéré comme du harcelement.

Ce qu' elle me racontait faisait en sorte que ce qui était vécu comme du harcelement
N’ était en fait qu’ un geste maladroit de la part du patron qui déborde, une fois, sur
son employé sans se demander |es effets que ca peut avoir.

A ce propos une intervenante mentionnait que les femmes ayant été longtemps absentes du marché
du travail et les jeunes qui integrent leur premier emploi manquent parfois de références pour
délimiter ce qui est acceptable et ce qui nel’ est pas. Leur souffrance ne serait alors pas étrangere a
leurs attentes élevées vis-a-vis un emploi qu’ils imaginent pouvoir répondre a tous leurs besoins.

Ce gu'on congtate parfois, c'est que une méconnaissance des normes et des
comportements courants dans les milieux du travail, puis des attentes démesurées
par rapport au milieu du travaill qui devrait les accuellir, les aimer, etc. Les
personnes doivent arriver a s aguerrir pour faire face aun milieu de travail ouil y a
plus de la compétition que de coopération, malheureusement. 1l y a des situations
ingrates, tellement pénibles et douloureuses, comme des rationalisations, des
exigences qui sont de plus en plus accrues, des taches qui salourdissent pour moins
de gens, des situations objectives, mesurables qui, en soi, peuvent causer des
sentiments d'inadéquation chez les personnes et les rendre plus vulnérables.
Comment équiper les gens, comment peut-on intervenir auprés des jeunes pour leur
donner une information adéquate sur ce qu’il faut accepter et ce qu’il ne faut pas

accepter?
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On remarque aussi I’importance de voir au-dela de la premiere demande de |a personne, comme
dans les cas ou des lésions physiques cachent ou sont associées de prés a des lésions
psychologiques. Comme on le mentionnait précédemment, une entorse lombaire qui ne guérit pas
est peut-étre le signe d’ une situation de travail pénible. Il peut s'agir smplement de cas ou la
personne N’ aime pas son travail, mais aussi de cas plus graves de harcélement psychologique. Est-
ce gque la personne invoque une entorse lombaire pour échapper au harcélement ou est-ce que ¢’ est
seulement pour ne plustravailler? L’ entorse lombaire va passer, mais non le conflit avec le patron
ou la surcharge de travail. Cette difficulté et la tendance bien ancrée a accorder plus de crédibilité
aux maux physiques qu'aux souffrances psychologiques a comme effet de complexifier
énormément les dossiers et de ne pas toujours faire porter les interventions sur les véritables
problemes. Celaplace I’ intervenante et le travailleur en porte-a-faux.

L’ entorse lombaire va étre acceptée par la CSST parce que la personne a des droits.
Il'y adelaprésomption, elle est sur leslieux du travail, il y aune blessure et ¢’ est un
événement soudain et imprévu. Il n'y aura pas nécessairement une enquéte. Par
contre, si I'individu fait une demande en invoquant une surcharge de travail, alors on
varegarder de plus prés. Si tous ses collegues ont quarante dossiers, lui il en a peut-
étre des plus lourds de ce temps-la mais il va faloir que ce soit une preuve
extraordinaire... Pratiquement, C’ est presque impossible de passer une surcharge de
travail. Parce que, justement, si on observe ¢a dans les mémes conditions, il y en a
guatre qui fonctionnent tres bien et qui n’ont aucune difficulté, ils sont peut-étre a
bout de souffle, ils sont peut-étre fatigués, mais le cinquiéme parce qu'il est en
instance de divorce, flang!...il s écroule. Cane passerapasalaCSST s'il y aautre
chose. Mais |’ entorse lombaire va étre acceptée.

Quelgues intervenantes disent, depuis quel ques temps, recevoir plus souvent qu’ auparavant des
personnes tres au fait de la problématique du harcelement, des personnes utilisant un vocabulaire
qui porte acroire qu’elles ont lu sur la question. L’ émergence de ce nouveau profil de clientéle
s expliquerait en partie par lefait que le phénomeéene commence a étre plus connu par le grand public
gréce, entre autres choses, ala publication de livres sur laquestion. |l faut alors se demander si la
personne n'est pas influencée par ses lectures et toute I'information qu'elle entend sur le
phénomeéne du harcélement. Si certaines victimes sont réticentes a porter plainte méme lorsqu’ elles
subissent des traitements extrémement violents, d’ autres, al’inverse, se reconnaissent dans toutes
les causes. En d'autres mots, il faut savoir distinguer le bon grain del’ivraie.

L es personnes me relatent avoir été victimes, et leurs termes sont trés précis, de
harcelement moral, de harcélement psychologique. Elles utilisent exactement la
terminologie que vous avez utilisée et me citent les ouvrages qu’ elles ont lus. Elles
viennent ramasser toute une série de petits problemes auxquels elles ont attaché plus
ou moins d’ importance, qui se sont présentés et résolus, et essaient de relier tout ¢a.
C’est comme les personnes qui lisent un livre de médecine et qui, tout a coup, se
découvrent des maladies.

Ladifficulté de recueillir desfaits et de cerner le phénomene de harcélement psychologiquetient ala
teneur méme du processus en cause. Si, comme on |’ a évogué précédemment, il est relativement
exigeant de monter des dossiers qui, d emblée, sont recevables par laCDPDJ, laCSST ou laCNT,
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on imagine |’ ampleur de latéche a accomplir lorsgu’il s agit de monter un dossier de harcél ement
psychologique qui se définit souvent par son caractére insidieux. Cela prend des faits, des preuves
et des témoins alors que la personne décrit souvent un climat. Fréquemment, |e cas rapporté n’ est
qu’ une accumul ation de petites choses dont la présentation semble incohérente, vue de I’ extérieur.

La personne te décrit une situation dans laguelle il manque des déails, des
précisions, mais ce qu’ elle décrit, ¢’ est sa perception et les effets qu’ elle dit avoir
ressentis. Alors, ¢’ est difficile, par quel bout tu le prends? C’ est intangible. C' est des
fragments de phrases qui sont rapporteés.

Quand elle nous appelle, l1a personne avécu ¢a sur le moment. Elle n’ajamais pris de
notes sur ce qui S était passé. Elle n’a pas de portrait, pas de date, rien de factuel,
rien de chronologique. Mais elle le sait, elle e sent. Elle me le communique maisiil
n'y arien lasur lequel on peut s appuyer. Et 1, on valui dire : «Vous avez enduré
¢a pendant 10 ans, mais pourquoi vous nous appelez maintenant?» Ce n'est pas
évident a comprendre, ¢’ est |a petite chose de trop...

Cette difficulté de voir clair dans des zones grises est d’ autant plus importante a résoudre pour
I’intervenante et lavictime qu’ elles savent que plusieurs employeurs, qui pourraient étre tenus
responsables de ne pas étre intervenus pour faire cesser une situation de harcélement, vont contester
les plaintes ou les demandes d’ indemnités.

Parce que si ¢’ est du ressenti psychologique, on ne le voit pas : la «poque» est en-
dedans. S'il n'y apasde preuve, si cen’est pas clair. Les harceleurs vont dire : «Ca
ne me fait pas peur ¢a, ¢ca ne se prouve pas.»

A ce propos, on fait fréquemment référence au dossier du harcélement sexuel pour dire tout le
progrés qu’on afait depuis dix ou quinze ans seulement. La difficulté de trouver des preuves, la
complexité du phénomene, la prudence avec laquelle il faut agir pour éviter les dérapages et les
accusations gratuites ne devraient pas justifier I'inaction, le silence ou le laisser-faire. Au contraire,
' est parce que la situation est alafois préoccupante et complexe qu’il faut planifier I’ action en
S attelant dés maintenant a mieux saisir les tenants et |es aboutissants de la probl ématique.

Expériences vécues par les intervenantes face aux limites de leur réle

On a pu constater que chacun des organismes consultés applique une loi qui ne permet pas toujours
d accueillir et de faire justice aux personnes victimes de harcélement psychologique lorsque les
situations veécues ne rentrent pas dans les cases prévues par les lois. Les témoignages montrent
I” absence cruelle de recours pour des personnes qui vivent des injustices souvent horribles mais qui
ne peuvent étre protégées ou indemnisées. Devant ces situations qui ne leur laissent que peu de
possibilités d agir, les intervenantes se replient sur la référence en espérant que I’ on pourrafaire
mieux ailleurs. Ladifficulté reste de savoir aqui référer. Le plus souvent, les personnes sont
renvoyées d’'un endroit al’ autre sans trouver I’aide précise dont elles auraient besoin pour se
défendre. Lesréférences gu’ on se fait mutuellement entre organismes sont un indice du probléme.
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Il Ny apasdeservicealaCNT. C'est toujours le probleme a savoir ou on les réfere.
On varéférer les cas dansun CLSC, a Au bas de I’ échelle. Souvent on vales référer
alaCDPDJ, au casou...

A laCDPDJ, si les personnes ne sont pas syndiquées, on les référe a Au bas de
I’ échelle. Parfois aladirection des ressources humaines dans leur milieu de travail.
Je vais leur recommander de voir un médecin ou un psychologue quand j'ai le
sentiment que la situation est extrémement grave. C' est a peu pres les seuls endroits
ou on peut les référer. Mais je ne peux pas dler plus loin. Je leur donne la
documentation en souhaitant qu'il y ait d’ autres ressources.

On doit leur dire: «lci ala CSST, attendez-vous a étre refusé. Etes-vous allé voir
d’ autres organismes, les droits de la personne?» Et tu vois dans leur facies que, oh
non!, ils sont dgaallésailleurs, ilsont fait le tour.

Quand camarche, ¢’ est quand on sent gu’il peut y avoir un appui dans son milieu de
travail, que la personne n’ est pas completement isolée. On larenvoie a ces gens-la.
Mais, en dehors de ¢a, on est démuni.

Faute de pouvoir faire mieux, on prodigue des conseils, mais celane régle pas le probleme face aux
impasses dans lesquelles la personne se trouve souvent. Si ces conseils traduisent la bonne volonté

desintervenantes, ils correspondent frégquemment a des démarches déja entreprises par lavictime.

Face aux limites du mandat qui leur est confié, ces fonctionnaires de I'Etat ressentent parfois

Je lesinvite fortement a se regrouper, a en discuter et a s organiser elles-mémes, a
trouver des solutions, a monter un dossier sur cette personne-lasi ¢’ est possible et &
ne pas avoir peur de passer par-dessus un patron pour aler ala haute direction.

beaucoup d’ impuissance face ala souffrance des personnes pour lesquelles elles ne peuvent rien

faire.

Quand il n'y aaucun recours, quand il n'y a pas de témoin et quand |es personnes
n’ont aucune aide de la part des compagnons de travail... On voit ¢a surtout en
milieu non syndiqué, mais aussi en milieu syndiqué. Personne ne veut S impliquer,
la personne est isolée. Quoi faire, quoi faire? Que voulez-vous qu’une personne
seule fasse? Et qu’ est-ce que vous voulez que je dise a cette personne? Je leur donne
toujours un prix de consolation, ¢’ est I'article 2087 du Code civil /, mais...

Moi je ressens beaucoup d’impuissance par rapport ades cascomme caouil n'y a
aucun recours présentement. Les gens nous racontent leur histoire et on recueille
leurs commentaires, on se dit : «Can’apasd alure, il avécu I’ enfer.» Maison ne
peut rien faire. C'est pour caqu’ on est frustrés.

L’ ambiguité de leur role fait qu'elles cherchent fréquemment I’ équilibre entre une réponse qui
évitera de faire basculer |a personne dans la détresse la plus compléte et une réponse qui peut

7 Rappelons que I' article 2087 impose aux employeurs I'obligation de prendre les mesures nécessaires pour
protéger la santé, la sécurité et la dignité des personnes aleur emploi.
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susciter la création de faux espoirs, lorsque la personne a peu de chances de voir sa situation
reconnue. Dans cette perspective, on comprend I’ ouverture mitigée de plusieurs d’ entre dlles.

Les gens arrivent avec beaucoup d’ espoir, se livrent souvent de fagon trés candide,
et tu ne sais pas quand les arréter exactement pour leur dire que, méme s tu lescrois
et méme si tu sais gu’ils ont vécu une situation difficile, on vales refuser neuf fois
sur dix.

A |aCSST, on est la seule commission d’ accident du travail au Canada qui reste
ouverte aindemniser ce type de réclamation-la. Chez nous, on ne ferme pas la porte
complétement. Desfois, j’al I'impression de donner de faux espoirs alors qu’ on est
en situation de premiére instance de refus quatre fois et demi sur cing.

Ne pouvant rester insensibles et froides face aux situations dont elles sont témoins, ¢’ est d’ abord
par solidarité humaine qu’ elles sont amenées a dépasser les prescriptions de leur travall. Elles
savent que certaines personnes sont extrémement fragiles lorsqu' elles s adressent a elles «t,
conséguemment, que leur intervention exige beaucoup de délicatesse.

Elles sont tres fragilisées, la Commission des droits ¢’ est quasiment leur dernier
recours. || faut faire trés attention a ce qu’on dit ala personne, a ne pas leur enlever
tout espoir. On ne peut pas leur donner d’ espoir, mais on ne peut pas non plus les
aider a plonger dans leur désespoir.

Elle me dit : «Ecoutez, je viens d’ appeler |e Centre Suicide-action.» Ce qu'il falait
faire, ¢ était de parler avec elle, de s assurer de ce qu’ élle alait manger pour souper,
aqui elle allait parler dans la soirée, a quelle heure elle allait se coucher, comment
elle comptait se préparer |e lendemain matin pour rentrer au bureau, quels seraient
ses premiers mots... Jelui ai dit : «A n’importe quel moment, tu me rappelles et on
vaessayer devoir sil n'y apaslieu de corriger la Situation.»

Cependant, cette facon d’ offrir un soutien psychologique de premiére ligne est au-dela de leur
mandat et cela les place dans une situation difficile parce qu’ elles n’ ont pas toujours le temps, ni les
connaissances, pour cela.

C’ est trop pour nous autres. On n’ a pas tous le méme «background» professionnel,
on N’ a pas tous la méme expérience personnelle.

Quand les gens sont en détresse ou rappliquent ala Commission, je reste toujours
disponible, méme une fois quej’ai dit aux gens: «Méme si vous m’ appelez, vous
savez que je ne peux pas vous venir en aide.» Cela dit, ce n’est pas notre travail de
supporter.

On n’apas laformation. Comment est-ce que je peux savoir que je ne me trompe
pas? Quand je disaquelqu’ un «Allez a Au bas de |’ échelle», est-ce que|j’ai vraiment
fait labonne affaire? Je n’ai pas laformation spécialisée pour vraiment étre sire
d avoir bien décelé le probléme.
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3.3 Les voies de solution

Nous avons examiné, dans |es pages précédentes, |es perceptions que des fonctionnaires de |’ Etat
se font de la situation des victimes de harcélement psychol ogique au regard des services publics qui
leur sont offerts. Celaamis en évidence la complexité de la problématique, les limites des recours
|égaux accessibles et I’inconfort souvent ressenti par les intervenantes lorsgu’ elles ne peuvent aider
des citoyennes ou des citoyens qui sont victimes d' injustice évidente.

C’ est sans doute parce que | es personnes ayant participé a ce groupe sont spécifiquement chargées
defaire respecter deslois qu’ elles considerent que lalutte contre le harcelement ne saurait se limiter
aux seuls changements juridiques. Si des changements sur le plan juridique doivent étre apportés,
ceux-ci devraient s enraciner dans une démarche plus large de promotion de la solidarité humaine,
d éducation et de prévention.

Vous ne pouvez pas trouver une solution institutionnelle, mettons qu’il y aurait une
loi ou un recours ou une commission qui existerait demain matin, ¢ca ne changerait
rien s on ne fait pas d' éducation et si on ne forme pas le monde.

Dans cet esprit, plusieurs discussions relatives aux voies de solution qui pourraient étre examinées
pour contrer le harcElement ont porté sur I’accueil et le soutien psychologique a donner aux
victimes, sur |’ éducation du grand public et sur le travail qui devrait se faire d’abord dans les
entreprises.

Le soin a accorder aux victimes

L es participantes sont unanimes a dire que I’ écoute est essentielle, bien que non suffisante, dans
I’ aide apportée aux personnes victimes de harcdlement psychologique. L’isolement, le manque
fréquent de soutien de la part de |’ entourage ainsi que la perte de repéres vécus par ces personnes
sont autant d’ ééments qui intensifient leur besoin de se faire entendre et d’ étre confortées dans leur
capacité a bien percevoir leur situation. En ce sens, les fonctionnaires de I’ Etat, mais aussi tous les
individus devant jouer un réle aupres des victimes, devraient étre sensibilisés ala problématique.

L’ écoute et I’ accompagnement des gens et les faire se sentir capables d’ avoir une
prise sur leur probléme, ce sont des choses qu’il ne faut jamais négliger, peu importe
ce qui pourra étre développé par ailleurs.

Juste se faire entendre, ¢’ est la premiére chose qu’ elles veulent. Quand il y a des
problemes au niveau du harcélement psychologique, ¢ est toujours difficile parce
que les personnes se demandent si elles sont folles. Donc elles veulent sefairedire:
«Oui, vous avez raison.» L’ écoute est trés importante.

En cette matiére, les services publics de laCSST, delaCDPDJ et dela CNT ne sauraient toutefois
assurer toute I’ aide psychologique requise par les victimes. On a vu la fragilité de I’équilibre
psychique de plusieurs personnes touchées ainsi que les limites du réle des fonctionnaires. Dans
certains cas extrémes, il faut savoir que les personnes qui arrivent a leur bureau nourrissent
sérieusement des projets de vengeance ou des idées suicidaires. Face acela, les intervenantes sont a
méme de comprendre lanécessité d’ avoir des lieux ou référer les personnes pour empécher qu’ elles
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commettent le pire, pour calmer leur panique, pour éviter qu’ elles restent seules avec leur détresse,
pour qu’ elles puissent au moins voir plus clair dans ce qui leur arrive et reprendre du pouvoir sur
leur santé et sur leur vie. Elles souhaiteraient que des lieux d’expertise psychologique soient
désignés, deslieux ou des médecins et des spéciaistes de I'aide psychologique au fait de la
problématique du harcél ement psychologique au travail sauraient accueillir les victimes.

Quil y ait des personnes ressources dttitrées et que I'on sache qu'il y a un
organisme reconnu avec un titre au niveau de la psychologie. Qu'on puisse les
référer directement a ces personnes-la. Actuellement, on ne sait pas. Il y adifférents
organismes qui touchent un peu les relations de travail, nous sommes les trois
organismes qui touchons les relations de travail, maisil N’y aaucun organisme qui
touche la question au niveau psychologique. Méme si on référe a telle ou telle
personne, cane changera pas grand-chose parce gu' on ne peut pas avoir toute
I’ expertise. Tous les inspecteurs, tous les enquéteurs ne peuvent pas étre formés
pour ¢a

Sensibilisation du grand public et prévention en entreprise

Parce qu’ elle nécessite une prise de conscience et un changement de mentalité dans la population en
général, lesintervenantes sont d avis que la lutte contre le harcelement passe inévitablement par
I’ éducation et par I’ instauration d’ une campagne de sensibilisation publique sur 1a question. Chaque
citoyen, travailleur ou non, doit étre en mesure de reconnaitre que le harcélement psychologique en
milieu detravail est une réalité inacceptable contre laquelle il doit s élever.

Il faut que, comme société, on admette que ¢a existe. Dire que ¢a se passe entre
employeur-travailleur, travailleur-travailleur, homme-femme, a tous les niveaux.

Lasolution est dans |’ éducation. C’ est I’ éducation des citoyens. On est une société
de plus en plus scolarisée mais on n’ est pas equipe pour faire face aux changements
rapides des formes de harcdement psychologique qui risquent d arriver. Si
I’ éducation se faisait dés |a petite enfance mais aussi dans les milieux qui sont d§ja
|4, ¢’ est-a-dire al’ école primaire, al’ école secondaire, dans les syndicats, les gens
pourraient apprendre d’ abord a se référer a eux-mémes, pour qu’ on construise une
SOCi été respectueuse sur une base systématique.

Letravail de sensibilisation et de prévention doit aussi se faire dans les entreprises. On a pu voir
que les personnes victimes de harcelement sont tres souvent complétement isolées, pour ne pas dire
ostracisées, dans leur milieu de travail. Pourtant, le fait de trouver un appui de ce coté apparait tres
précieux pour aider la personne ane pas sombrer dans le désespoir et afaire reconnaitre ses droits.
Pour favoriser une plus grande ouverture et une plus grande responsabilisation des milieux de
travall, I’instauration de politiques contre le harcelement ou lamise en place de procédures d’ accuell
et de traitement des plaintes, en dehors des tribunaux et |e plus prés possibles des milieux de travail,
sont préconisées. Dans un cas comme dans |’ autre, il faudrait le plus possible compter sur le travail
de partenariat de la direction et des syndicats. A la connaissance des intervenantes, de tels
meécanismes sont déja implantés ou en voie de I’ étre dans les entreprise en matiere de santé et de
sécurité au travail et en matiere de harcdement sexuel et racid. Les outils sont [a 1l faudrait
simplement une volonté d'y inclure la question du harcelement psychologique
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Dans les entreprises ou les organisations ou ¢a peut sefaire, qu'il y ait un comité des
plaintes, un comité de harcélement sexue, racial, psychologique.

Dans les grandes entreprises, il y a des comités de santé et securité qui sont
obligatoires mais ¢ est toujours pour la sécurité, pour du fil qui traine par terre... Ca
pourrait devenir obligatoire un comité de santé et sécurité qui s occuperait plus de
I’ atmosphere au travail.

Si bien congus soient-ils, ces mécanismes devraient se fonder sur un travail plus profond qui touche
les valeurs et I” éhique de I’ entreprise. A coté des procédures de traitement des plaintes, il y adonc
de laformation afaire : delaformation plus spécialisée pour les gens des ressources humaines,
pour les personnes susceptibles d’ agir dans les comités de santé psychologique au travail ou dans
les comités contre le harcelement, pour les gestionnaires et dans les syndicats; de la sensibilisation
générale pour tout le personnd. Les intervenantes ont parlé en particulier de la responsabilité sociale
des employeurs a sensibiliser les travailleurs sur leurs droits.

On pourrait, du coté éducation, préparer une brochure al’ intention des travailleurs et
des employeurs sur le harcelement psychologique, ce que ¢’ est, comment e détecter,
comment |e dénoncer, etc.

Du céte de I’ employeur, pour qu’il développe sa conscience sociale vis-a-vis de ses
employés, il faudrait qu’'il exprime d'une facon trés claire sa volonté de ne pas
tolérer de harcélement psychologique. Comme maintenant beaucoup d’ employeurs
affichent I’ article 10 de la Charte. Je reviens encore al’ article 2087 du Code civil...

On pourrait le rendre plus accessible pour que les travailleurs y aient recours, sans
nécessairement se rendre devant |es tribunaux.

Méme s lapersonne est syndiquée, elle n’ a pas nécessairement de recours aupres du
syndicat parce queil n’y arien dans la convention collective qui prévoit cela. En
général les syndicats refusent de s’ occuper des cas de ce type-la, parce que ce sont
souvent des de conflits de personnalité, des problématiques entre travailleurs.

De I’ avis des intervenantes, |e laisser-faire des supérieurs face a la violence psychologique dans
leur équipe peut étre extrémement colteux pour |’ entreprise. || conduit & une dégradation du climat
detravail, a une augmentation de I’ absenté sme et des congés de maladie, a des démissions ou a des
retraites anticipées de travailleurs expérimentés qui pourraient, en d’autres circonstances, rester
investis et fiers de la qualité de leur travail. En ce sens, les intervenantes souhaiteraient que la
formation des gestionnaires et que les modes de sélection du personnel mettent plus davantage
I” accent sur les qualités humaines des futurs cadres.

Du c6té de la sdlection du personnel cadre, on a des méthodes de sdlection
sophistiquées en apparence, mais qui mettent peu de valeur ou donnent peu
d’ importance aux qualités humaines de la personne. Cela permet I'embauche de
personnes qui sont trés compétentes au niveau de la performance et de la production
mais qui n’ont pas les qualités pour travailler avec des gens. En ayant des grilles de
sélection plus sensées, on irait chercher des personnes plus sensibles et capables de
diffuser, petit & petit, des valeurs plus vivables pour tout le monde.
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Des recours dans la loi et des mandats plus clairs

Toutes les intervenantes croient fermement a I'importance de I'éducation et a la nécessité de
mécani smes de recours souples en dehors des tribunaux. Leur expérience les amene aussi avoir les
effets pervers des seules mesures de coercition qu’ on cherchera sans doute a contourner. Elles sont
pourtant quasi unanimes a affirmer la nécessité d' avoir des recours explicites dans leslois. Selon
elles, il y adessituations d’abus et il faut faire quelque chose pour qu’ elles cessent. On donne
fréguemment I’ exemple du harcélement sexuel pour montrer comment un travail peut amener des
résultats positifs lorsqu’il sefait parallél ement sur le plan socia et sur le plan juridique.

On ne changera pas la nature humaine : les gros poissons vont toujours vouloir
manger les petits poissons. |l faut en faire de I’ éducation. Je suis pour celaa 100 %
mais je pense aussi qu’il faut avoir des moyens |égaux de faire cesser des situations
Inacceptables, des moyens coercitifs.

Moi, I'idée d'un comité de santé et sécurité ou il y aurait autant dimportance
accordée a |’ aspect psychologique que physique, je latrouve tres bonne. Mais je
pense aussi qu’il faut avoir des moyens.

Comme dans le cas de harcélement sexuel, ce n’ est pas avant que la Cour supréme
ait admis et fait clairement comprendre que C’ était la responsabilité de I’ employeur
d agir que la situation a commencer a changer. Avant ¢a, on disait : «Ce n’est pas ma
responsabilité cette affaire-la» Des politiques claires avec des recours clairs a
I’interne, il 'y en avait pas avant. Depuis ce temps, il y en a plus parce que les
employeurs ont compris que C était dans leur intérét. S'ils ne payent pas et qu’ils ne
voient pas que C’est dans leur intérét, ilsvont dire : «llsne me feront pasmal, je ne
vais pas payer. Et, a part ¢a, qu’elle le prouve donc.» Tant que ce sont des bonnes
intentions mais que ce ' est pas dissuasif, cane serviraarien.

A ce propos, on rappelle aussi I'importance de songer & des mesures de protection des personnes
qui travaillent dans des entreprises qui n’ont ni syndicat, ni comité de plainte ou de santé au travail,
ni méme de préoccupation pour laformation ou le dével oppement des ressources humaines.

L’ éducation et la sensibilisation dans les écoles de gestionnaires ¢’ est beau mais
gu’est-ce qu'on fait avec les petites entreprises de 10 employés et moins, les
restaurants, les hétels, les bars, les petites «machines shops»? C'est dans ces
endroits-la ou ¢’ est beaucoup plus difficile. Ils ne vont pas al’ école de gestionnaires.
I1s ont seulement les moyens de se payer une petite entreprise. Comment on fait pour
protéger les personnes harcelées dans ces milieux-1a? La «judiciarisation» : dans
certains cas, il faut que ¢afasse mal pour que les choses changent.

Dans le méme esprit, les personnes consultées insistent sur la nécessité de se fonder, dans
I” exercice de leurs fonctions, sur des discours et des pratiques plus cohérents. Si on demande que
I’ éducation au respect et la lutte contre le harcélement se fassent sérieusement dans la société en
général et dans les entreprises, elles ont besoin de savoir que I’ Etat va dans laméme direction.

Comment est-ce que je peux aller précher quelque chose aux employeurs quand, a
quelque part, ce n’est pas ¢a que je fais? Mon organisme, ce n’ est pas ce que ¢a
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refléte. Si on N’ accepte pas les demandes justifiées d' indemnisation dans les cas de
harcelement psychologique, comment est-ce que tu vas convaincre |’employeur
d agir contre cela? «V ous avez a changer votre philosophie, votre fagon de faire avec
vos employés. Si ¢’ est tel genre d’ approche que vous avez avec vos employés, peut-
étre qu’ elle serait appel ée a étre changée parce que les gens la percoivent comme
harcelante, comme dénigrante.» Mais, de |'autre cOté, Sils présentent une
réclamation, on les refuse. C’est quoi mon poids? Mon poids n’ est pas tres lourd
guand je vaistravailler. La CSST refuse laréclamation du travailleur harcelé, puisle
conseiller varencontrer I’employeur et essayer de favoriser sa réintégration. Les
employeursvont dire : «Vous |’ avez refusé. Qu’ est-ce que vous faitesici?»

Conscientes des consequences de leurs conseils auprés des victimes, certaines intervenantes
gjoutent qu’ elles apprécieraient avoir des mandats plus clairs.

Est-ce qu’ on les accepte ou est-ce qu’ on les refuse? On a eu ce débat-laala CSST.
Dans le doute, ¢a prend beaucoup d’ énergie demandée aux gens qui présentent une
réclamation et ¢’ est aussi beaucoup d’ énergie ainvestir pour les fonctionnaires de la
CSST, lorsgue, en bout deligne... J aimerais qu’ on tranche plus.

Nous avons vu, plus haut, I'importance de croire la personne qui demande de I’ aide. Cela ne devrait
pourtant pas amener a négliger toute la difficulté a distinguer ce qui est du harcdement
psychologique de ce qui ne |’ est. De I’ avis des intervenantes qui, au quotidien, sont chargées de
monter des dossiers et de chercher des éléments de preuve, cette difficulté est indéniable et ne
devrait pas étre prise alalégere si on veut que le travail se fasse avec larigueur requise par la
complexité de cette problématique sociale.

Pour faciliter la prise de décision, les intervenantes souhaiteraient que les lieux d expertise
psychologique dont il a été question plus haut puissent compter sur des équipes d'intervention
psychologique reconnues, ou les personnes qui se disent harcelées seraient évauées sans
condescendance, mais avec impartialité, lorsque cela est requis. Devant les nombreuses zones grises
qui caractérisent le phénomene du harcdement psychologique, plusieurs personnes présentes
manifestent le besoin de fonder leur travail sur des instruments d’ évaluation et sur des balises qui
guideraient leur jugement et leur démarche auprés des personnes.

Ce sont souvent des situations ou on n’arrive pas afaire la preuve. On ne peut pas
dire que ce n’est pas fondé, ca veut dire que lesinstruments que I’ on a pour arriver a
faire les preuves ne sont pas assez performants ou adaptés.

Iy auratoujours des zones grises, ¢a ¢’ est sir. On aura les plus belles mesures
|égidatives, il y auratoujours un milieu, un employeur, qui essaierade faire porter la
faute sur la personne, de dire que ¢ est son probleme, qu’ elle est parano. Et elle ne
pourrarien tirer de ca. Mais en ayant au moins des balises, aprés ¢a, latache serait
plusfacile.

La recherche et le développement d’instruments de travail

En terminant, plusieurs témoignages convergent pour dire I'importance de poursuivre les
recherches sur la problématique précise du harcdement psychologique, mais aussi sur les
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conséquences plus profondes des mutations récentes du marché de I'emploi sur la santé
psychologique et physique de lamain-d cauvre. Sans nier |"urgence d’ agir, on souligne les risques
de précipiter les choses si on ne fait pas |es recherches nécessaires pour prendre la juste mesure des
effets potentiellement pervers de solutions trop simples.

Je pense qu’il y acomme un mangue quelque part en documentation et en recherche
comme telle avec des gens qui subissent du harcélement ou qui en ont subi. Juste
identifier quelles en sont les formes pour éventuelement assainir les milieux de
travail. Je pense que ¢a doit ére documenté parce qu'une fois que ce sera
documenté, les solutions vont apparaitre beaucoup plus facilement.

Je pense qu’il faut étre prudent. Je craindrais que I’ on décide tout de suite de faire
une loi pour contrer ¢ca avant d’ avoir mieux cerné la problématique. Je pense qu’on
ne peut pas faire I’économie d'un certain nombre de recherches encore. Et des
recherches juridiques, et des recherches psychosociales.

Les participantes signaent I'importance de développer des compréhensions a la fois larges et
nuanceées des situations singulieres de harcélement, de visions qui tiendraient compte alafois des
dimensions psychologique et sociétale de cette problématique.

Lemonde du travail est en transformation. Je souhaiteraisqu’il y ait effectivement la
formation d'un laboratoire de recherche sur la question des emplois atypiques, sur
I” abus de pouvoir dans les relations de travail et sur les modes de gestion. Cela
pourrait, éventuellement, servir a équiper les intervenants en nous aidant a
comprendre I'évolution des milieux de travail, & saisir comment tel type de
comportement peut étre percu ou devenir du harcelement, etc.

On regarde, entre autres, e taux de chémage chez les jeunes. Moai, je regarde dans
mon entourage, les gens dans la trentaine qui sont des gens bardés de diplémes avec
des personnalités formidables et qui se retrouvent uniquement avec des contrats. Ces
jeunes qui sont les plus prometteurs ne peuvent pas faire de projets along terme, sur
les plans familial ou collectif. On peut se demander qu’ est-ce qui va arriver adans
dix ans. Je pense qu’ils seront les premiers adire : «on se sent harcelé parce qu’ on
n'a pas demploi convenable» La perte de confiance en eux va singaler. La
moindre difficulté au travail va peut-étre étre amplifiée. Ce n’ est pas parce qu'ils sont
faibles, ¢’ est tout smplement parce qu’il y a des problemes qui vont s aggraver.

Je ne sais pas quelles solutions vont étre trouvées en bout de ligne, mais il me
semble qu’il faut regarder de plus prés les causes, au niveau sociétal, de ce
harcElement qui, loin de s éeindre, semble plutdt se manifester d’'une maniére
incendiaire, de facon de plus en plus marquée. Je pense que quand les causes seront
mieux connues, on seramieux en mesure de bien cibler d’ autres solutions.
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Chapitre 4
L’univers des services professionnels de consultation
psychologique et organisationnelle

Ce chapitre abordera la problématique du harcdement psychologique du point de vue
d’intervenantes en relation d’ aide et de personnes qui font de la formation et de |a consultation
organisationnelles. Au total, quatorze intervenantes ® formées en psychologie, en travail social et en
sciences de I’ orientation, ont participé a la consultation. Elles ont été retenues parce ce qu'elles
avaient une expérience suffisante, mais aussi parce que nous avons cherché a ce que les pratiques
des membres de ce groupe soient complémentaires les unes aux autres. Ainsi, le groupe constitué
comprenait quatre personnes qui partagent leur temps entre I’ intervention auprés des individus et le
travail auprés des organisations. Une personne combine la pratique privée et la responsabilité d’ une
politique contre e harcelement sexuel dans un organisme public. Deux personnes sont alafois
intervenantes et responsables d’ un programme d’ aide aux employés. Deux personnes travaillent en
pratique privée ou pour une firme de consultation dans le cadre de programmes d aide aux
employés ou de services psychol ogiques de réadaptation. Deux autres sont surtout engagees en
consultation organisationnelle, en intervention aupres des équipes de travail, en formation et en
développement des ressources humaines. Trois personnes sont rattachées a un CLSC et offrent des
services d'intervention psychologique aupres d adultes qui vivent des crises ponctuelles, de
I &ouisement professionnel ou des troubles transitoires.

Lamoitié des participantes font partie du personnel régulier d’ une entreprise alors que les autres
sont travailleuses indépendantes ou rattachées a une firme de consultation. Six intervenantes sur
quatorze travaillent principaement pour du personnel d éablissements publics et parapublics
(organismes de la fonction publique provincide et fédérale, établissement d enseignement
postsecondaire, établissement de santé); une personne travaille presque exclusvement pour une
grande entreprise de transformation de matieres premieres; et les sept autres personnes s adressent a
une clientéle variée provenant du secteur public comme du secteur priveé, de petites entreprises
comme de plus grosses.

L es fonctions particuliéres de ces intervenantes aupres des individus ou des organisations font
gu’ elles sont tres bien placées pour rendre compte de la complexité du processus psychologique de
harcélement et de ses ravages dans toutes |es sphéres de la vie des personnes. Plusieurs d entre
elles sont auss en position privilégiée pour comprendre I'importance crucide des cultures
organisationnelles dans la prévention du harcdement et pour mettre en lumiére les colts
économiques et humains du laisser-faire en ce domaine.

8 Afin de permettre I’ expression de chacun, deux sous-groupes ont du étre constitués, ce qui a donné lieu a douze
heures d’ entrevue (six heures par groupe). Comme les témoignages des deux sous-groupes convergent de maniéere
importante, il n'y apas lieu de présenter deux analyses distinctes.
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4.1 Le processus de harcelement

L’ échantillon d'intervenantes rencontrées ains que la spécificité de leur travall ne permet
évidemment pas de dresser un portrait représentatif des caractéristiques des personnes qui vivent du
harcelement ou de celles qui en infligent aux autres. Si certaines intervenantes regoivent davantage
d hommes ou de femmes, de personnes agées ou de jeunes, de personnes en situation d’ autorité ou
de personnes économiguement démunies, ¢’ est que leur rattachement a certains types d’ entreprise
ou le type de services pour lesgquels leur bureau est reconnu font en sorte que certaines catégories de
personnes s adressent davantage a eux. Aing, il est normal de recevoir des personnes plus agées, si
on travaille dans |e secteur public ou |e personnel de moins de trente-cing ans est nettement sous-
représenté. On ne se surprend pas de recevoir des personnes économiquement plus démunies ou
non syndiquées dans un CL SC, puisgue les personnes qui se présentent dans ces organismes sont
précisément celles qui n’ ont pas acces a un programme d’ aide aux employés ou a des services
psychol ogiques couverts par des assurances collectives. Le consultant organisationnel qui travaille a
laformation des gestionnaires recevra nécessairement des cadres qui vivent du harcelement de la
part de leurs employés. Celui qui travalle a la consolidation d'équipe en milieu industriel
traditionnellement masculin pourra témoigner des manifestations de souffrance masculine aors
qu’ une psychologue qui travaille en bureau privé recevra davantage de femmes parce qu'il est
connu que ces dernieres sont nettement moins réticentes a consulter que les hommes.

A I’ exception des psychologues des CLSC, il importe de préciser que les intervenantes de ce
groupe étaient engagées dans des services psychologiques qui ne se trouvent généralement que
dans les entreprises d’ assez grande taille, ¢’ est-a-dire |a ou les membres sont protégés par des
syndicats et par des régimes collectifs d assurance maadie, |a ou existent des services de
dével oppement des ressources humaines, |a ou on peut avoir recours a des activités de formation et
a des programmes d’'aide aux employés. Cela n'est pas sans avoir d'effet sur la teneur des
témoignages. L’expérience ciblée des intervenantes auprés de personnes relativement mieux
protégées que d’ autres ne leur permettait pas de parler aussi abondamment de la détresse des
personnes embauchées dans de trés petites entreprises non syndiquées et qui ne disposent pas de la
panoplie des services généralement existants dans les entreprises de plus grande taille. Elle ne leur
permettait pas non plus de relater les parcours de nombreuses personnes qui travaillent alapige, qui
cumulent des petits boulots de courte durée et qui n’ont pas de lien d’ emploi reconnu. Dans le
méme sens, il faut se rappeler que le réflexe de consulter pour tenter de résoudre des difficultés
d ordre psychologique reste relativement plus développé chez |es personnes culturellement moins
démunies. Ces types de travailleurs, dont on parleramoins dans le présent chapitre, ne vivent
évidemment pas moins de harcelement et de souffrance.

Les acteurs et les éléments de contexte

Cette mise en garde étant faite, ce qui ressort ici avec force, ¢’ est que tout le monde peut vivre du
harcélement. Les intervenantes consultées ont relaté des scénarios de violence qui ont touché des
hommes et des femmes, des personnes agées de 30 a 53 ans, des cadres et des ouvriers peu
qualifiés, des personnes syndiquées ou non. On souligne a ce sujet que la compréhension de la
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dynamique du harcelement passe moins par |’ analyse des caractéristiques des personnes que par
I’ examen des contextes dans lesquel s ces personnes se situent.

Came dérange quand on parle seulement d’individus qui vivent laviolence. Tant6t,
vous parliez d’hommes ou de femmes... Quand vous parlez des sexes, les deux sont
touchés. Selon moi, il y a des étudiants en stage jusqu’ a des cadres de trés haut
niveau de gestion qui en subissent. Quand vous parlez des &ges, il N’y en a pas.
Statut d’ emploi? Autant des employés qui ont des statuts d’ empl oyés précaires, que
des employés qui ont des emplois permanents, et qui ont des moyens ou des outils a
leur disposition et des politiques pour le gérer. Vous parlez de petites ou de grandes
entreprises... Moi, je suis au niveau des grandes ou il y ajusqu’ a 8000 employés,
mais je vais dans des équipes ou on vit du harcEement psychologique a cinqg
employés et jusqu’a 70 ou 75. Et vous me demandez, syndiqués ou hon? Moi, je
vois des syndiqués, mais je connais des gens qui sont dans des milieux ou il n'y a
pas de syndicats et qui sont harcelés. Si vous me demandez tous ces points-1a, tous
peuvent étre touchés. Ce qui me préoccupe, ¢’ est quand on spécifie seulement les
personnes... Je considére qu’ on passe a coté de quelque chose, si on dissocie les
individus de |’ organisation. Pour moi, ¢’ est intimement lié.

On reconnait néanmoins que |le phénomeéne du harcelement est auss relationnel dansle sensouil se
fonde, entre autres choses, sur la perspicacité des personnes qui harcélent a trouver la faille a
exploiter pour déstabiliser I’ autre.

La personne qui harcele arrive dans une faille de la personne qui est en face. Par
exemple, une secrétaire de direction qui est compétente et qu’ on est allé chercher...
Dans sa personnalité, elle atrop besoin d’ étre reconnue. Quand elle tombe sur un
patron qui demande toujours plus et qui n’est jamais content... |l y acomme un
amalgame de deux choses pour que camarche. C est relationnel ...

Cette capacité des harceleurs a déceler les zones de vulnérabilité des personnes qu’ils ont dans leur
cible ne saurait permettre le glissement qui consiste trop souvent a croire que ces derniéres ont des
personnalités de victimes. Les témoignages entendus et |es scénarios de violence relatés renversent
catégoriquement les préugés a cet effet: les personnes qui ont su développer une grande
compétence professionnelle et une excellente crédibilité ne sont pas al’ abri.

Au départ, j’avoue que j’ étaisla premiére a penser que les personnes harcelées
avaient des attitudes de victimes. Mais ce n’est pas vrai. Ce sont souvent des gens
tres performants qui ont confiance en eux, qui réussissent a se faire démolir.

On ne parle pas de gens qui n’ ont pas de compétences, on ne parle pas de gens qui
n’ont pas un bon rendement. On parle de gens qui sont professionnels, qui sont
efficaces, qui sont dévoués. On dirait que, dans certains cas, ¢’ est précisement pour
celaqu'il y ades personnes qui sont prétes atout faire pour en tasser une autre. Une
dame venue me consulter venait justement d’avoir une promotion et un de ses
employés a essayé de liguer tout e personnel pour détruire sa crédibilité et lafaire
sauter. C'est un travail d'usure de longue haleine. La dame était carrément épuisée,
elle était en dépression, elle ne fonctionnait plus, elle commencait un arrét de travail
et cal’ avait énormément énormément minée. Je trouve catriste. On voit tout I’impact
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gue celaaeu sur cette dame-la. Elle se remet en question sur le plan personnel et
méme sur le plan professionnel, aors que ni d un cbté ni de |’ autre, ' était aremettre
en question.

C'est parfois la différence qui dérange. En conségquence, |les personnes qui, volontairement ou non,
S écartent de lamgjorité s exposent aux blagues et aux sarcasmes. Il peut s'agir de la différence
d une femme qui travaille dans un milieu majoritairement masculin ou de celle d’ un homme qui fait
un stage en secrétariat au milieu defilles. Il peut s agir d’ une personne qui aun défaut de langage
ou, en région, d’ une personne qui vient de |’ extérieur.

Je me rends compte que ¢’ est partout ou les gens vivent une marginalité. Je suis
Québécoise en France, je suis e seul gars en bureautique ou la seule fille en génie
mécanique; alors, je suis a haut risque. Je suis un vert, ¢’est comme cagu’ils les
appellent, et je suis une femme qui rentre al’ usine, évidemment, je suis «spottée».
Parce que c’est tresrelié alanorme, a mon avis. Quand quelqu’ un est hors-norme,
on ressent |e besoin, comme groupe de mettre de la pression dessus. C’ est plus que
du harcélement lié alarace ou au sexe. C'est lié a une facon divergente de penser. Je
vous donne un détail, mais ca vaut son pesant d or. A |’ usine, un homme qui aide sa
femme afarelesrepas, C' est : «Ferme-toi lagueule et dis-le pas, parce que, sinon, tu
vas en entendre parler.»

A ce propos, on souligne que |e harcélement se passe entre des individus, mais aussi entre des
groupes. Et on remarque que ce qui se vit dans |’ entreprise n’ est pas étranger a ce qui se passe
ailleurs dans la société et ace qui S apprend trestét al’ école.

On ajuste a penser a ce qui se passe dans nos maternelles et dans nos écoles
primaires, il y a une place ou il y a du harcEement psychologique ou de la
violence, c’'est la. Il est 1ale départ et cane sefait par groupe. 1l y ala gang des
«bolés» qui se font harceler, il y alagang desbons arien qui sefont harceler, il y a
la gang des punks qui se font harceler, il y alagang desriches, il y alagang des
pauvres, puisil y alagang de tout ce que tu voudras. Ca marche par gang ces
affaires-la. C'est laméme chose souvent au niveau de I’ entreprise, ce n'est pas
toujours ¢ca, mais ¢’ est un aspect du harcelement.

S'il est impossible de tracer un portrait type de la personne harcelée, il n’est pas non plus possible
de tracer un portrait de la personne qui harcele. Si on ne nie pas que certains harceleurs soient des
cas excentriques de perversion, on insiste pourtant pour montrer que la violence qu’ on exerce sur
I’ autre est aussi un fait de société et de socialisation. Le harcélement peut étre une réaction faceala
menace.

Chaque étre humain est capable d utiliser la violence, indépendamment du fait qu’il
soit noir, musulman, femme, homme. Et si on part de Ia, on ne peut pas dire age,
sexe, statut d’ emploi. On est tous capables, on |’ atous appris a la petite école; tasser
quelgu’un, ¢’ est la premiére affaire qu’ on apprend.

Je pense que la question du harcelement, ca rameéne chacun a soi. Qu’ est-ce qu’ on
fait et quelle attitude on a lorsqu'on se sent menacé, lorsgu’on se sent inquiet,
lorsque notre sécurité est remise en question?

82



L univers des services professionnels de consultation psychologique et organisationnelle

Au-dela des caractéristiques personnelles et des conflits interpersonnels sur lesquels le harcelement
prend appui, les intervenantes se sont donc beaucoup intéressées a décrire des facteurs culturels et
organisationnels ainsi que des contextes économiques et sociaux qui font que des situations de
harcélement se déclenchent plus facilement et avec plus d’intensité. Ainsi, elles ont examiné les
effets de I’idéologie de la performance, de la place de plus en plus grande devant étre accordée au
travail, des restructurations d’ entreprises, de la précarité et des normes culturelles qui banalisent la
violence.

L’idéologie de la performance

L’idéologie de la performance a tout prix et du surinvestissement dans le travail fait que des
personnes peuvent étre harcelées simplement parce qu’ on craint que leur &ge, leur situation de santé,
leur enthousiasme modéré pour le travail ou quelque autre raison que ce soit fassent en sorte
gu’ elles deviennent moins productives. Pour diverses raisons, fort discutables, les valeurs actuelles
de |’ excellence en milieu de travail produisent une escaade des exigences de rendement et de
disponibilité des travailleurs. Il ne suffit plus de bien faire son travail, il faut montrer tous les signes
de laforce et un engagement sans réserve aux objectifs de I’ entreprise.

Dans ce monde, il N’y a pas de place pour les doutes, |es remises en question ou |es ral entissements
de productivité, méme tres passagers. Sous desidéologies d’ excellence et de qualité totale, certaines
entreprises exigent que les personnes aient toujours un rendement irréprochable sur tous les plans a
lafois. Une intervenante parlait, a ce propos, d’ employés jetables, et ce, quel que soit leur degré
d engagement passé ou potentiel dans |’ entreprise.

Il'y ades pressions qui sont trés tres fortes et beaucoup de chantage : «Si tu n’es pas
capable sur le plan émotif de tenir [e coup, on ne pourra pas te garder a notre
emploi». Pour un homme, on dira: «Tu ne réponds pas a nos exigences» Je
comprends, parce qu’il aurait fallu qu’il ait tous les talents de la terre pour travailler
dans cet emploi-la.

Laplupart des gens vont vivre des remises en questions vers la mi-quarantaine. On
sait tous que, dans une carriere de 35 ans, il y aau moins trois a quatre ans ou les
personnes, selon les statistiques, fonctionnent plus ou moins bien, pour différents
facteurs de la vie ou des choses semblables. Je pense que, pendant cette période-13,
¢’ est comme si I’employeur prenait avantage de la problématique de la personne
pour la déstabiliser davantage.

Les personnes qui ont ou qui ont eu des problemes de santé sont évidemment exposées. Le
traitement qui leur est réservé dans | es petites entreprises, souvent non syndiquées, est parfois sans
pitié. Le travailleur doit étre présent au travail peu importe qu’il soit malade ou non, qu’il lui arrive
un événement dramatique dans sa vie ou non.

Si une personne a une faiblesse quelque part, on va la lui remettre sous le nez
constamment. J ai en téte |I’exemple d’ une dame qui est atteinte d'un cancer tres
avance, elle n’ est pas capable de négocier dans les petits milieux. C'est un petit
milieu non syndiqué ou I’ employeur [ui dit : «Tu doiste présenter. Les rendez-vous
chez le médecin ne sont pas permis.»
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Méme si les problemes ne se présentent pas aussi criment dans les plus grandes entreprises, ils ne
sont pas sans se poser.

Jai vu des gens malades, en perte d’ énergie, qui avaient des diagnostics de leur
médecin et ¢’ est la direction des ressources humaines, qui se dit trés humaniste, qui a
fait tout ce qu'il fallait pour §ecter la personne.

Lesrelations avec le patron peuvent changer du jour au lendemain quand une personne demande un
arrét de travail. Méme les collegues de travail accusent le travailleur d’ avoir pris du bon temps et du
repos. Et celaest d’ autant plus difficile dans un contexte de réduction des effectifs.

Dansle milieu hospitalier, lorsqu’ une personne était absente pour maladie, cela avait
un impact sur toute |’ équipe. A ce moment-13, lorsgue la personne est en absence
maladie, atous les mois et demi, on demande qu’ elle soit ré-évaluée a savoir s elle
est apte ou pas apte. Le médecin est chois par I'employeur. Le dossier de la
personne est retourné al’ employeur qui va s en servir subtilement contre I’ employé.

Dans d autres cas, le retour au travail est fortement souhaité, non pas parce que le travailleur en
guestion est indispensable a leurs yeux, mais plutét parce que le congé maladie est vu comme un
privilege accordé. Le retour d’ un congé maladie est donc souvent une période pénible atraverser.

On val’ envoyer ailleurs, n'importe ou, et «merci bonsoir !» On te laisse poireauter
deux ou trois ans sur un banc et tu en viens at’ effondrer complétement, a ne plus
étre une personne, un travailleur.

Si les problemes de santé physique sont difficilement acceptés, |a situation des personnes ayant
vécu des problémes d épuisement ou des troubles d adaptation psychologique est encore plus
inquiétante. Le harcélement peut se déclencher méme si la personne a un trés bon rendement et
seulement parce qu’ un patron ambitieux ou inquiet veut éviter tout risque, méme imaginaire, de
perte de productivité.

Si tu esen arrét de travail et que ¢’ est une question de santé physique, ca peut étre
acceptable. Maissi tu vis une dépression ou quelque chose de relié a la santé
mentale, ala santé psychologique, tu es barré des promotions.

A titre dillustration, une intervenante rapporte avoir recu un appel d’un employeur, qui était auss
avocat, au sujet du diagnostic de santé mentale de son employée.

Il sefaisait passer pour I’ avocat de macliente. Je lui ai répondu : «Comme avocat,
VOUS savez que je suis tenue au secret professionnel et que je n'ai pas le droit de
vous parler.» Il insistait parce qu’il était en train de monter un dossier tres étoffé
pour mettre madame a la porte. Pourquoi? Parce que €elle ne faisait pas leur affaire a
cause de son probléme de santé mentale. Quand il avu qu’ on ne marchait pas dans
son plan, il s'est mis achanger ses fonctions presque a tous les jours. Une journée
ele éait sur I'entretien, I'autre journée ele se retrouvait a la cuisine, I'autre
journée... Pour une personne qui a des problémes de santé mentale, elle était dans
un stress épouvantable et elle ne pouvait plus faire |’ ouvrage. C'est laqu’ils ont
commencé adire «Tu n’as pas les capacités pour travailler, et nous, on n'a pas
besoin d’'un employé comme toi.» Cette femme-la avait travaillé une vingtaine
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d’années chez un autre employeur ou €le avait tres bien fonctionné. Mais |3,
I’employeur laminait et larendait carrément malade.

A I’inverse, dans cette logique qui place la performance au-dela de toute autre considération, la
personne la plus arrogante et la plus violente sur le plan humain réussira pourtant trés souvent a se
maintenir en place durant des années si elle montre qu’ elle est brillante et si elle a utilisé les moyens
a sa disposition pour se faire valoir ou se rendre indispensable. Tout se passe comme si
I"intelligence et les hauts rendements devenaient des boucliers qui protegent les harceleurs contre
quiconque voudrait dénoncer leur conduite.

Parce que la personne en question répond a des hauts niveaux de performance, parce
gu'elle réussit bien et qu'elle a une bonne cote de crédibilité au niveau de la
direction, il devient impossible pour moi d’intervenir. Et ¢’ est encore moins possible
pour la direction des ressources humaines qui eux, pourtant, ont le pouvoir. C’ est
quoi?

Jai vule casd un gestionnaire dont |’ adjoint était un manipulateur reconnu dans le
groupe. Mais le gestionnaire en abesoin. Il a besoin de cette personne-la parce
gu’ elle est compétente et parce qu’ elle |’ aide beaucoup. Alors, il laisse aller, méme
s'il entend plusieurs employés se plaindre et dire que ¢an’a pas de bon sens. Le
harceleur, il est intelligent, il est brillant. Souvent, ses meilleurs dliés sont les
patrons. Les harceleurs, ce sont souvent des gens compétents, qui S organisent pour
étre indispensables. Ce qui fait que le gestionnaire, il perd un adjoint, il perd
guelqu’un d’important s'il réagit, s'il confronte. |l y a des grosses «games» de
pouvoir qui se jouent ace niveau-la.

La place accordée au travail

Dans certains milieux, les nouvelles idéologies et pratiques de gestion pronent la fidélisation des
employés, se réclament de la qudlité totale et prescrivent la mobilisation subjective de tout le
personnel. Ce faisant, elles demandent subtilement aux employés d adhérer, sans réserve, aux
objectifs et maniéres de faire de I’ entreprise. Ceux qui résistent a ces discours et qui maintiennent
une distance critique face a ces pratiques qui frélent parfois la manipulation risquent d’étre
considérés comme des personnes peu collaboratrices ou résistantes au changement.

Il'y a des courants de pensée importants dans les organisations et dans les modes de
gestion qui donnent lieu & des glissements. Avant, on essayait d’ agir sur lafagon de
faire des gens, mais maintenant on essaie d agir sur leur désir. On vajusque |, on
veut tenir en main leurs valeurs. Avant, on ne pensait pas qu’il fallait laisser notre
ame au travail mais, dans les modes de gestion actuels, ¢’est qu'il faut intérioriser les
valeurs de I’ organisation a tout prix. Sinon, tu n’es pas un bon, tu N’ as pas de place
pour monter dans la hiérarchie et tu n’es pas un bon travailleur.

Lesvaleurs de I’ entreprise ne vont pas nécessairement et automatiquement dans le
sens des valeurs des personnes. Et quand tu disais hors-normes, ¢’ est acaque came
faisait penser. D’un c6té, tu as quelqu’ un qui va privilégier lavie familiale, qui va
tenir aavoir un style de vie sain, ¢’ est-a-dire de ne pas tout investir dans la «job».
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De I’ autre, tu as une organisation qui, elle, va valoriser les super-performants, ceux
qui réussissent, I’ excellence. Alors, on pousse.

Le harcelement devient ainsi la méthode la plus appropriée pour amener certaines personnes a
prendre une décision prématurée quant a leur retraite simplement parce qu’ on juge qu’ elles n’ ont
pas I’ enthousiasme attendu au travail, comparativement a des plus jeunes, en début de carriére, qui

sont préts a s'investir corps et ame.

Pour les gens des ministéres, la pré-retraite est la pire période pour vivre du
harcélement. J ai vu des gens partir alaretraite parce qu’ils ont vécu tellement de
violence gu'ils éaent comme forcés. Mais ca ne parait pas au hiveau de
| établissement. Le harcelement ne se fera pas clairement, sauf que la personne va
sentir qu’ elle fait peut-&re moins |’ affaire, et cava se faire trés subtilement.

Il arrive aussi qu’a 52 ans, les personnes ne donnent plus seulement la priorité aleur
travail. On avait alors le goUt de tout faire pour les remplacer par des petits jeunes,
juste parce qu’ elles n’avaient plus la méme vigueur qu'au début, méme s elles
étaient quand méme performantes. Tranquillement, ils s organisaient pour les tasser.
Par exemple, ils s attardaient sur des choses que je pourrais dire étre des peccadilles,
les feuilles de kilométrage, des choses comme ¢a, alors qu’ils ne faisaient pas la
méme chose pour les autres.

Dans des cultures organisationnelles ou |es personnes s épuisent les unes aprés les autres et ou on
exige une disponibilité sans réserve de la part du personnel, on vaméme jusqu’ a se demander si les
personnes simplement heureuses et de bonne humeur ne deviennent pas suspectes. A ce propos, les
intervenantes S'interrogent a savoir si la place accordée au travail comme fondement principal, voire
presque unique, de I’ identité ne serait pas un piége. Alors que le travail était auparavant une maniere
de gagner savie et de répondre a ses besoins primaires de subsistance et de sécurité, il répond
aujourd hui a des besoins supérieurs d' actualisation de soi et de reconnaissance par les autres.
Alors que lesliens traditionnels de solidarité qu’ éaient lafamille, le voisinage immédiat, le village
ou le quartier se réduisent, on voit les milieux de travail devenir des lieux privilégiés
d appartenance. Ce sont parfois les seuls lieux de vie sociale. On remarque que |es personnes qui se
sont beaucoup investies dans leur travail et qui ont réuss a se batir une solide réputation
professionnelle peuvent étre encore plus ébranlées que d’ autres lorsgu’ elles subissent |” hostilité de
leur milieu ou lorsqu’elles voient que leur travall est constamment critiqué ou discrédité.
L’ amertume et le sentiment d' avoir éé floué s goutent alors alablessure.

Loin d' étre épargnées, les personnes qui veulent donner beaucoup al’ entreprise, qui
travaillent fort et qui veulent bien faire sont souvent les premiéres visées.

Les gens sont vulnérables quand la priorité n’est que le travail, quand il N’y a plus
d autre chose et que cacommence aaller mal.

Les restructurations et la compeétition

L es restructurations qui entrainent des coupures de postes, des transformations de mandats, des
changements de direction et des mutations non volontaires sont souvent associ €es a toutes sortes de
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manocauvres de manipulation. Elles placent des personnes, mais aussi des services complets, en
Situation de compétition.

Il'y aeu desfusions et des coupures de poste. Méme s ¢’ est un milieu qui se dit tres
humain et méme si on prone les valeurs d entraide et de coopération atour de bras,
dansles coulisses, ¢’ est une autre paire de manches. J ai vu toutes sortes de choses.

Les restructurations et réorganisations qui visent la rationalisation des colts sans égard aux
ressources humaines produisent aussi des effets dévastateurs tant dans le milieu de travail que dans
la vie des personnes. A ce propos, on relate le cas dramatique de |a surcharge de travail imposée
aux infirmiéres. Elles doivent faire plus avec moins de personnel et moins de moyens, tout en en
sauvegardant la qualité des soins.

Jal travaillé beaucoup avec desinfirmieres. La, on entend parler de la surcharge que
les infirmiéres ont présentement. On les pousse, on |es pousse, puis on les pousse.
Lesfilles font des «burn-outs», il y en a qui font des tentatives de suicide parce
gu’ elles ne réussissent plus atenir le coup. |l y a des coupures constantes dans les
milieux, les gens deviennent révoltés parce que les coupures se font alabase, ¢’ est-
a-dire que c'est le nursing qui est coupé en premier. On continue adire aux gens:
«Donnez, donnez, donnez.» Ce que les filles nous disent lorsgu’ on les rencontre,
c'est: «Moi j ai I'impression qu’ on est en train de presser le citron, puisjen’en ai
plus de jus et on continue a me demander d’en donner.» Il y a des conditions de
travail difficiles, mais, [&-dedans, cela devient du harcélement parce que les limites
sont dépassees.

Celles qui ont moins d’ années de service doivent aussi subir le stress des mutations non planifiées.
Dans ces cas, €lles doivent vite se débrouiller pour étre efficaces et pour ne pasfaire d erreurs dont
les conséquences peuvent étre treés graves, tout en essayant de se faire accepter dans un milieu qui
est loin d' étre toujours accueillant.

Il'y a beaucoup de harcelement depuis qu’il y a beaucoup de fermetures de postes et
de mutations au gouvernement et dans les services parapublics. Je pense entre autres
auneinfirmiere qui a é&é parachutée aux soinsintensifs. Quand elle est arrivée, ellea
eu uneinitiation tres tres limitée et a peu prés personne ne lui parlait. Puis on s est
mis a surveiller de facon épouvantable tous les gestes qu’ elle posait. Ce qui faisait
gu'atouslesjours, ellefaisat une gaffe.

Dans les milieux ou chacun est forcé de jouer du coude pour défendre son travail et son poste, les
harceleurs sont souvent des personnes extrémement ambitieuses qui sont prétes atout pour se faire
valoir. Au nom d’ un avancement possible ou parce gu’ on se sent menacé d’ une maniére ou d’ une
autre, tout devient permis. Si on est en position d’ autorité, cette ambition peut glisser facilement
vers |’ abus de pouvoir.

Lapersonne al’air de fonctionner, mais dans quelque chose de malsain. Elle peut
étre tres organisée, travailler énormément, mais ¢a devient dysfonctionnel d une
certaine facon... On sent qu’ elle veut avoir tout le crédit, qu’ elle veut ére nommeée
pour un poste, avoir un avancement. Donc, elle vadrainer del’ énergie et elle va
exiger des choses impossibles de ses employés.
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Le harceleur peut étre aussi celui qui prend profit d’ un contexte de restructuration pour arriver a ses
fins. La manipulation presque imperceptible ou |a menace brutale peuvent étre ses instruments.
Mais le message reste le méme : «Tu ne fais pas mon affaire, débarque.»

Il'y ades mouvements de chaises. Parfois un gestionnaire arrive d’ un autre milieu e,
habilement, il est prét atasser une ressource en place pour faire venir quelqu’ un de
SoN ancienne gang.

Dans ce contexte, il existe aussi des gestionnaires qui sont pris dans un étau administratif qui les
oblige a appliquer certaines mesures contraires a leurs propres valeurs. Souvent, ces individus qui

font eux-mémes face a de fortes pressions deviennent des harcel eurs inconscients, ne serait-ce que
par leur silence.

Les gestionnaires qui sont pris dans |’ étau. I1s sont plus susceptibles de vivre des
choses, soit d’ étre harcelés ou d’ étre harceleurs, parce que, a un moment donné, ils
sont prisentre I’ arbre et |’ écorce. On leur demande d’ administrer des choses avec
lesquellesils ne sont peut-étre pas toujours en accord et ils se sentent obligés de le
faire.

La précarité

De I’ avis de plusieurs intervenantes, les personnes dont I'emploi est précaire sont doublement
touchées par le harcélement parce que la crainte de perdre leur emploi les oblige souvent a endurer
des conduites qu’ elles 0’ endureraient pas autrement. La souffrance de se sentir méprisé est d' autant
plus forte qu’ elle se combine alors au silence et al’impuissance.

Jai vu des gens qui sont obligés d aller travailler méme s'ils ne sont plus capables.
Souvent, on regoit des personnes peu fortunées qui travaillent fort dans des milieux
ou | aspect humain n’est pas considéré. Elles sont coincées entre leur santé et leur
revenu.

Dans ces situations, les personnes attendent souvent d’ étre a bout de ressources pour amorcer un
mouvement qui, elles le savent, risque de les faire basculer vers le chOmage et vers de graves
difficultés financieres. Plusieurs intervenantes ont note que les personnes peu qualifiées qui font de
I’ entretien, qui travaillent en usine ou dans les milieux de larestauration, de I’ hétellerie, de lavente
au détail sont a haut risque de méme que celles qui sont embauchées dans des petites entreprises
nouvellement créees ou lacompétitivité est laregle premiere.

L es personnes qui travaillent a la pige sont aussi tributaires des contrats qu’ elles obtiennent pour
gagner leur vie. Certaines personnes qui octroient des contrats pourront en profiter pour hausser
leurs exigences au maximum en offrant une rémunération dérisoire.

Lestravailleurs qui sont ala pige vont aller dans une institution et se faire dire :
«Vous avez tant d’ heures pour ¢a.» Puis on va vous en demander toujours plus
puisgue, de toute facon, si vous ne voulez pas faire ¢a, vous étesalapigeetil y ena
d’ autres qui attendent de prendre votre place. Alors, on exige, on exige, mais on ne
donne pas le salaire. A un moment donné, il y a quelque chose comme un abus de
pouvoir. A ce moment-13, la personne se dit : «Si je ' ai pas ¢a, je ne gagne pas ma
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vie; je suis obligée d accepter des affaires qui n’ ont pas de bon sens et je n’ai pas de
recours.» Et les travailleurs autonomes ne se tiennent pas nécessairement. Chacun
tire lacouverte.

La violence normalisée et banalisée

Les structures d’ entreprise traditionnelles et trés hiérarchisées sont une autre dimension de la culture
organisationnelle a considérer dans la problématique du harcélement. Ici, e harcelement ne touche
pas directement I’ &ge ou le sexe de la personne, mais plutbt son statut au sein de |’ entreprise. Moins
la personne occupe une fonction importante dans la hiérarchie, plus elle est susceptible de subir du
harcélement ou de la violence et moins sa parole aura de poids face a la direction. Dans ces cultures
rébarbatives a considérer la dimension humaine de |’ entreprise, on s intéresse d’ abord et avant tout
a la productivité, au respect des autorités, aux profits réalisés et a la réduction des colts de
production et de main-d’ cauvre. Loin d’ étre encouragés a s engager dans le reglement de conflits
qui touchent leur personnel, les gestionnaires sont insidieusement incités a ne pas accorder trop
d’ importance a ce que |’ on considere comme des balivernes pour s’ intéresser aux choses sérieuses.
On assiste alors a une tol érance extréme des gens face aux paroles ou gestes violents et au silence
des personnes.

Moi j’a vu gatrés, maistres trés souvent, des situationsou il y aun conflit, ou cane
vapas bien. Je disal’employé : «Est-ce que tu en as parlé avec ton gestionnaire
pour qu’il soit au courant de la situation?> 11 me dit oui. Souvent, les gestionnaires
attendent tres longtemps avant de réagir.

Combiné ala banalisation des conduites de violence répréhensibles, le laisser-faire de ladirection et
le peu d’ attention accordée aux plaintes qui lui sont formul ées seraient des facteurs qui font que les
personnes qui harcélent peuvent continuer d’ agir en toute impunité.

L’autre chose aussi qui nous freine, c'est quand il faut que tu suives la ligne
hiérarchique. Imagine que tu n’es pas bien. C’est aton patron qu'’il faut quetule
dises. Maisquand tu y es allé et que tu I’ as dit trois fois, ¢ca serait normal que tu
puisses aller plus haut. Mais si tu vas plus haut, tu es jugé. Il y acomme quelque
chose qui dit que ¢cane sefait pas. Il 'y a pas de place pour dire : «<Hey, cavapas!
Il'y aquelqu’un qui va écouter ce qui se passe?» On voit bien que ¢’ est quelque
chose d’ organisé de maniére a ce que ¢a soit comme ¢a, comme une toile d’ araignée
qui tient les choses pour que ¢a soit immuable. 11 ne faut surtout pas que ¢a bouge.
En tout cas, j’ai héate de voir comment briser ¢ca.

Dans plusieurs cas, la réserve des gestionnaires devient une véritable collusion. Lorsque c’est la
conduite d'un des leurs qui est mise en cause, les gestionnaires se protégent les uns les autres. On
assiste alors aune conspiration du silence. Les cultures hiérarchisées peuvent alors tolérer ce
gu’ une intervenante qualifie de régime de terreur.

Jal vuaussi des alliances entre |es gestionnaires pour camoufler des affaires qui
n’ont pas de bon sens, des affaires aberrantes. 1l y a comme quelque chose de
malsain et tu ne peux enlever lapomme pourrie. C'est caqui est effrayant. Tule sais
gu'eleest la, qu’ elle vacontinuer.

89



L’univers des services professionnels de consultation psychologique et organisationnelle

A propos de cultures organisationnelles, certaines intervenantes parlent de milieux de travail ol la
violence est non seulement normalisée, mais vaorisée. Il Sagit fréquemment de milieux
majoritairement masculins dans lesquels la violence fait tellement partie du quotidien qu’ on finit par
ne plus lavoir et par ne plus la reconnaitre. Cela ne I’empéche pas de miner les gens par en

Une personne est |a depuis des années, dans un poste de pouvoir. Elle connait tout
mais elle est archi-contrdlante. Elle commande tout le monde, alors ¢’ est le régime de
laterreur. Pour avoir une évaluation adéquate, je vais me soumettre a ses caprices, je
vaistout faire, je vais aller déneiger son auto.... Parce que si tu ne le fais pas, tu
risques d’avoir des sanctions. C'est connu. On est dans un contexte ou il y a
vraiment des gens qui sont la depuis longtemps : ils sont protégés, ils connaissent
tres bien leur travail. Pourtant, dans leurs rapports aux autres, ils créent un régime de
terreur.

dessous.

La dénonciation des situations de harcélement est doublement difficile dans ces cultures. D’ une
part, latolérance finit par faire passer les pires situations pour des situations normales, d’ autre part,
on risque toujours d’ étre soi-méme ridiculisé ou placé en disgréace si on serisque aparler. L’inertie
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Je suis dans des grosses usines, des usines multinationales. Ce sont des gars qui y
travaillent. Comparativement a des milieux de femmes, ¢’ est un virage en terme de
culture. Le gars qui va pouvoir sacrer en s’ adressant a son superviseur ou a un
collégue va méme gagner en respect de lagang : on diraqu’il est capable de leur
parler en face. Donc, ¢’ est lié al’image de la masculinité, de la virilité masculine.
L’ utilisation de laviolence est liée, tresliée al’identité. Tu ne peux pas, amon avis,
travailler laviolence en milieu de travail sanstenir compte de I’ aspect culturel de la
gang de gars.

Cavase faire beaucoup, a travers des blagues. Au début, ¢’ est une bonne blague.
C'est le gros de lagang. On lui tape sur |’ épaule : «Salut, mon gros!» Mais, a un
moment donné, ¢a verse dans le plus drole «pantoute». La blague est chargée de
plein d’ autres consonances et de mauvaises intentions et est récupérée dans plein
d’ autres histoires. Donc, ce n’ est pas évident : comme ¢ est la norme, les conduites
vont étre difficiles a reconnaitre comme étant de la violence. |l faut travailler sur les
normes organisationnelles. Je suis allée donner une formation sur la violence en
milieu de travail a une gang de gars. Ils étaient une douzaine. Au début, je me suis
rendu compte qu’ils avaient tous des surnoms, dont un était «gros porc». C' était de
ce genre-la. Je me suis dit : «ll faut que je questionne ¢a, on ne peut pasfaire croire
que ce N’ est pas la» A un moment donné, j’ ai pris cela comme exemple: «Les
surnoms que vous vous donnez, je sais que pour vous autres, c'est tout a fait
normal. Mais, est-ce que ¢a vous blesse? Si moi, je t appelle “gros porc”, est-ce que
cate blesse? Mais |3, le gars ne pouvait pas dire devant ses dix autres «chums» :
«Oui, came blesse.» On atravaillé en équipes de deux, et lail acommencé adire ce
gu'il n"avait jamais dit : «Quand ¢’ est dit par mon “chum” , ¢ca ne me dérange pas;
mais quand ¢’ est repris par “celui qui m'hait”, et qui m’ appelle “gros porc dansla
salle a diner, ca m’'écoaure en sacrament.» A partir de 13, on a commencé a
guestionner lanorme.
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de I’ organisation invalide toutes les énergies déployées par les personnes qui seraient prétes a
dénoncer le harcélement parce qu’ elles I’ ont subi ou parce qu'’ elles en ont été témoins. Méme les
intervenantes rencontrées ne sont pas al’ abri des manceuvres plus ou moins subtiles de la direction
pour les empécher de mettre au jour les problémes.

Si je suis dans une organisation ou on banalise la violence et ou on ignore les
conflits depuis des années, ' ai beau étre une personne qui est capable de gérer des
conflits, je ne serai pas en capacité de le faire. Et je serai |a prochaine personne qui
seravictime du harcélement.

Jai dgavu un cas ou la haute direction prend une action contre le PAE. Autant, la
personne du PAE est invitée sur le CA, autant, du jour au lendemain, ils font le
ménage, et le PAE est dansle coin. Ca, jel’a dgavu.

Manifestations et effets

Le harcélement est loin d’ étre un phénomene imaginaire et ses colts humains, organisationnels et
sociaux sont extrémement élevés. Pourtant, les témoignages recueillis indiquent qu'il s'agit d’une
réalité tres difficile a définir, et ce, pour diverses raisons.

Parmi ces raisons, il faut souligner la distinction difficile a faire entre conditions de travail et
harcdlement. Les témoignages qui précedent montrent bien & quel point les manifestations du
harcelement sont étroitement associées a des contextes de travail pénibles. Si la prise en compte de
ces contextes est incontournable dans la compréhension du processus de harcélement, cela ne nous
permet pourtant pas de conclure que la souffrance au travail est inévitablement générée par du
harcelement. On peut étre sous-payé pour un travail, étre surchargé ou étre soumis aun stress
intense sans nécessairement étre harcelé. On peut conserver un emploi qu’on N'aime pas parce
gu' on craint de joindre les rangs nombreux des chdmeurs. On peut subir des changements
organisationnels auxquels on s oppose sans étre harcelé. A ce propos, ce que les intervenantes
soulignent, ¢’ est que la détérioration des conditions de travail alaquelle on a assisté au cours des
dernieres années fournit aux harceleurs tous les éléments dont ils ont besoin pour exercer leur
violence sur les autres.

J aime la nuance entre contexte et harcelement. Ce qui arrive, ¢’ est que la personne
va utiliser tout ce que le contexte lui apporte pour harceler et 13, on Sen va au
harcelement.

Entretenir 1a confusion entre ces termes risguerait de banaliser les problémes ou de les généraliser
au point ou il deviendrait impossible d’ avoir une prise sur eux a court terme. Méme si on sait que
certaines conditions de travail sont tout afait inacceptables et propices au harcélement, il importe de
faire les distinctions qui s'imposent entre ces deux termes. La rigueur dans |'analyse des cas
particuliers est primordiale si on veut appliquer les solutions appropriées aux situations spécifiques
de harcélement qui dictent une urgence d’ action. Lorsque les intervenantes parlent de harcelement,
elles renvoient généralement a des exigences impérieuses mais impossibles a satisfaire, a des stress
intenables, a des climats de travail qui écrasent les personnes sans aucun égard a ce qu’ €lles peuvent
vivre, a des demandes d adaptation outrancieres. En ce sens, le harcélement se conjugue tres
fréguemment avec I’ abus.

91



L’univers des services professionnels de consultation psychologique et organisationnelle

Pour moi ¢’ est vraiment tres important de ne pas tout mettre automatiquement dans
le chaudron du harcélement. Parce gu’ on va faire pencher la balance dans un endroit
gui ne sera pas juste. Quand on regarde tout ce qui Sest passe dans les
organisations... Il y aquelques années, |’ étais plus en contact avec les changements
dans les Caisses, au niveau des programmes d'aide aux employés. Et les gens
assmilaient les changements a du harcdlement. Ce n'éait pas cela, c'&ait un
changement de valeurs dans |'entreprise. Oui, il y avait des mises a pied, des
exigences de formation, des exigences de travail complétement différentes que ce
gue les personne faisaient auparavant, et ¢’ était vécu en harcdement. Alors que,
fondamentalement, au niveau du diagnostic, on éait plus en contact avec des
troubles d’ adaptation par rapport a un changement. Celaa été pire que dans les
banques, parce que ' était vraiment une question de valeurs et ¢’ était des gens qui
avaient acheté les valeurs coopératives. Et ca ne passait pas. Ca amenait des conflits
avec ladirection, des conflits avec le «boss» |e plus proche... Ce qui fait que, aun
moment donné, ce qui était une demande devenait un ordre et ce qui était un ordre
devenait une exigence et ca montait comme ¢a, et plus ¢ca montait, plus la personne
devenait dysfonctionnelle. Elle se retrouvait en arrét de travail.

Les intervenantes insistent sur I’importance de faire la différence entre différentes situations qui

générent de la souffrance. Ains, il y aurait des dangers a confondre les situations de harcelement
avec des changements organisationnels, de piétres conditions de travail ou de simples conflits non

gérés. |l importe d aler au-dela des premiéresimpressions, de recueillir desfaits, de distinguer tous
les aspects qui permettent de faire un diagnostic. Parce que c'est ce qui permet déviter la
«victimisation» et |’ accusation sans fondement. Et ¢’ est aussi ce qui permet d’ aider la personne a
trouver les meilleures solutions.

La dimension subjective du phénomene constitue une autre raison qui complexifie le travail des
intervenantes lorsqu’ elles cherchent a distinguer le harcélement de I’ insatisfaction ou encore d’ une
réaction exagérée face a un geste simplement maladroit, maisisolé. On constate que les seuils de
tolérance varient de fagcon importante d’ une personne a une autre, ce qui N’ est pas sans poser de
graves problemes, surtout lorsqu’il s agit d’ évaluer la pertinence de porter plainte.

A lalimite, une personne qui vit quelque chose... Pour elle, ¢ est du harcélement.
Mais pour I’ autre, qui vit laméme chose, ce n’en n’est pas.

La nature méme du harcélement fait qu’il devient souvent trés difficile de savoir si la personne
exagereou s elle adéveloppé une hyper-vigilance aforce de se sentir surveillée et piégée.

Est-ce que c’est I’'individu qui devient paranoiaque? I faudrait quasiment avoir une
grille. Ce quejeremarque, ¢’ est que I’individu, quand il commence anous vair, il en
araslebol. Maisil vient un certain temps ou son seuil de tolérance devient vraiment
tresbas. C'est lagu'il est prét acraquer. Il peut y avoir des personnalités qui sont
déavulnérables, maisil ne faut pas négliger que cette vulnérabilité se développe
chez ces gens-la.

Lorsgu’ on recoit une plainte, on se doit de lajustifier et de prouver lesfaits. Mais ce
N’ est pas tout le temps facile, s'il n'y apas de témoins ala situation en question...
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S'il y ades personnes qui endurent trop et qui tolérent I’ intolérable, les participantes relatent aussi
qu’ elles ont parfois des raisons de croire qu’ elles ont affaire a des gens qui voient du harcelement
partout. Dans tous les cas, on note que la prudence est de mise avant d accuser un présumé
agresseur. Dans la volonté de faire cesser le harcélement, il y ades risques a précipiter les choses et
aprendre parti sans avoir prisle temps de bien analyser une situation. Dans certaines situations, on
sait que les présumés harceleurs peuvent étre les victimes.

Il'y ades gens qui vont se sentir persécutés, qui ont une tendance paranoide. La
moindre affaire et ilsvont dire : «Il me harcéle. Elle m’ en veut.»

A quel moment un geste devient-il un acte violent ou harcelant? C' est trés difficile a
distinguer. On peut se poser laquestion. Parfois, ¢'est trés clair, mais, d’ autres fois,
tu te demandes si I’ autre personne est en train de t’ agresser ou si ¢’ est sa facon
d étre.

Quand c’est un coup monté, les gens peuvent partir en guerre contre n’importe qui
en partant des rumeurs.

Cela étant dit, cette prudence ne devrait pas justifier I’ absence d’intervention. Lorsqu’ on sait que le
harcélement se caractérise souvent par larépétition de gestes apparemment anodins qui minent
insidieusement I’ équilibre de la personne, on comprend I’importance de ne pas minimiser le sérieux
des demandes de soutien qui sont exprimées. L’ attitude qui laisse croire qu’ une personne s en fait
pour des vétilles lorsgu’ elle rapporte des événements qui, de |’ extérieur, peuvent apparaitre sans
importance traduit une méconnaissance de la problématique du harcelement. Cela se comparerait a
I attitude similaire qui consiste a dire que le manque de confiance en soi ou I’ impuissance vécues
par une personne harcelée sont al’ origine de ses problémes alors que ce sont des conséquences
typiques et reconnues du harcélement.

Une autre zone grise atrait ala difficulté, voire al’impossibilité pratique, de séparer vie personnelle
et vie professionnelle. Il arrive fréquemment que les personnes qui consultent soient soumises a
plusieurs stress alafois. Dans certains cas, la personne peut vivre une situation flagrante de
harcelement et craquer au moment ou un probleme survient dans sa vie personnelle; on peut alors
présumer gue cette personne aurait pu traverser ce probleme personnel avec moins de difficulté s sa
situation de travail N’ avait pas été aussi infernae, si elle N’ avait pas été si fragilisee au moment ou
elledevait y faire face. A I’inverse, certaines personnes peuvent se sentir harcelées au travail alors
que leurs problémes relévent davantage de leur vie personnelle que de leur vie professionnelle.

Ces mises en garde a propos d’ une réalité dont les contours sont faits de nuances et de zones grises
traduisent toutes les difficultés susceptibles d' étre rencontrées lorsqu'on cherche a définir le
harcelement. Elles disent I’ importance de ne pas minimiser ces difficultés au moment de penser a
des solutions. Pourtant, en méme temps que cette prudence s exprime, les intervenantes gjoutent
gue ¢’ est précisément parce que le phénomeéne du harcélement est subtil et insidieux qu’il faut le
dénoncer. A force de cotoyer |a détresse des personnes qui le vivent et aforce de voir les ravages
gu’il fait dans les organisations, les intervenantes disent | urgence de briser le silence et d’ agir pour
prévenir le pire et réparer les dommages causeés.
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Un phénomene aux multiples visages

Pour bien donner lamesure de la gravité des situations de harcélement trop longtemps tolérées et de
I"injustice flagrante vécue par |es personnes qui sont laissées a elles-mémes sans recours pour se
faire entendre, il convient de rapporter les descriptions que les participantes ont faites des diverses
manifestations’ du harcélement et de leurs effets. Ces descriptions permettront de voir que le
harcelement peut prendre de multiples visages, mais qu'il y a des signes et des situations typiques
qui reviennent fréquemment et qui devraient mettre les milieux detravail et d’ intervention en alerte.

Parmi ces manifestations, on a décrit quelques situations typiques de «mobbing» qui illustrent la
collusion entre employés qui décident de se liguer contre un collégue ou un patron, soit parce qu'il a
en délogé un autre qui était leur ami, parce qu’il vient de I’ extérieur ou simplement parce qu'’il
manifeste une différence. La personne visée subit alors |’ ostracisme du groupe. Elle est captive des
perceptions négatives col portées a son endroit et incapable de se faire des dliés.

Plusieurs personnes se sont liées ensemble pour dire «Lui, on vaavoir satéte.» Et
ca, case fait. Lors des nominations de poste, une équipe vadire : «Nous, on a choisi
tel autre employé.» Ils vont mener lavie tellement difficile a ceux qui sont sujets a
avoir le poste, qu'ils ne voudront pas postuler parce que cava ére I’ enfer.

Lesemployés, lorsqu’ils décidaient qu’ils n’aimaient pas laface de tel gestionnaire,
qui était arrivé dans larégion, il ne passait pas et il ne resterait pas la. On afait
publier une annonce de chiens a vendre dans e journal local en donnant e numéro
de téléphone du gestionnaire en question. Et |a son téléphone sonnait constamment.
On afait envoyer un voyage de «gravelle» sur le terrain de I’ individu, dans son
entrée. Des choses incroyables.

Jinterviens dans un milieu ou il y a un groupe d employés qui S’y met vraiment
contre un employé. C’ est vraiment trés sournois et, en plus de cela, ce sont des gens
du syndicat qui harcélent. On traite cela actudlement. C' est trestres délicat.

Les formes du harcélement peuvent étre directes ou indirectes. Dans les cas les plus manifestes, il
peut prendre la forme d’ une col ére injustifiée dirigée contre des personnes, de menaces a peine
voilées, d accusations gratuites, de moqueries humiliantes ou d’ attaques alavie priveée.

Jai vu des professionnels qui se sont fait dénigrer, invalider ou ridiculiser devant de
hauts gestionnaires durant une réunion ou ils devaient présenter des dossiers. Des
paroles désobligeantes telles que : «Qu’ est-ce qu’ on va faire de vous autres? On a
des postes a mettre en surplus. Qu’ est-ce qu’ on vafaire de vous autres? On va vous
tasser. On n’a pas besoin de vous autres.»

Le péere d un enfant trisomique a vu €écrit sur les murs des toilettes : «T’es un christ
de mongol comme ton fils.»

9 Bien que le harcélement touche autant d’ hommes que de femmes, quel ques intervenantes remarquent certaines
manifestations qui peuvent différer selon le sexe de la personne a qui il s'adresse. Malgré I’ intérét indéniable de
cette question, les témoignages a ce sujet sont trop rares et trop souvent contradictoires pour qu’ on puisse les
considérer dans la présente recherche.
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En région, dans un petit milieu ou tout est tissé ensemble, que ton patron, ¢’ est ton
beau-frére ou le 3° voisin, une personne peut vite perdre toute sa crédibilité et voir sa
vie privée étalée au grand jour. Souvent, ce sont des détails sur lafamille, et méme
des détails plus intimes, qu’ on va colporter. Tu te retrouves, a un moment donné, ou
laseule solution ce N’ est pas juste de quitter ton emploi, ¢’ est de déménager.

Méme s'il a été reconnu que le harcélement ne vient pas nécessairement de personnes en position
d autorité et que les gestionnaires peuvent aussi étre victimes, les intervenantes décrivent de
multiples situations de patrons qui abusent de leur position de pouvoir en épiant leur personnel, en
leur posant des exigences aberrantes, en réduisant |es échéances, en se montrant pointilleux, en
cherchant constamment a les prendre en défaut, en formulant des demandes non fondées ou en
changeant constamment |a personne de fonctions. C’ est parfois par insécurité que des gestionnaires
agissent ains, mais cela peut aussi étre une maniere, détournée mais trés efficace, de se débarrasser
d’ une personne en toute | égalite.

Je me souviens d’ une cliente qui disait, ma «boss» vient méme me chercher aux
toilettes, pour me donner du travail : « As-tu oublié de faire ci? As-tu oublié de faire
ca aors que laporte était fermeée!

Les gens sont sur-épiés, de sorte qu’on n’en finit plus. Il y aune perte de crédibilité.
C’est comme si on faisait une évaluation du rendement et des aptitudes au travail,
mais a outrance, jusgu’ au moment ou la personne lache e morceau, ce qui arrive
dans de nombreux cas.

L es grosses grosses pressions et la surveillance exagérée. Latechnique numéro un
pour se défaire d’ une personne, ils latalonnent, ilsI’aménent afaire des erreurs et |3,
les avertissements se multiplient.

En méme temps que le patron harceleur exige une disponibilité physique et mentale de tous les
instants, ce qui blesse et déconcerte les employés, ¢’ est souvent le peu de considération qu'ils
obtiennent en retour. Nombreux sont les cas ou |e patron sous-estime leur contribution au moment
ou il pourrait manifester sa reconnaissance. On rapporte méme des cas ou les employés se voient
refuser des choses auxquellesils ont pourtant droit.

Quelques gestionnaires font miroiter de fausses promesses d avancement ou de
privileges aux personnes compétentes et ayant des objectifs de travail trés éleves,
dans la mesure ou elles maintiennent une cadence de performance exemplaire.
Malgré leurs efforts acharnés et tres profitables pour I’ entreprise, les promotions et
les privileges n'apparaissent jamais et la cadence de travall se maintient.
L’invalidation du travail peut parfois servir de prétexte pour justifier la promotion
qui N’ arrive jamais.

Dans une équipe ou je suis intervenue, le supérieur immédiat refusait les congés
pour des détails bureaucratiques. Tous les prétextes faisaient pour dire non. Quand
tu demandais un conge, il ne prenait méme pas la peine de te répondre. Alors la
personne ne pouvait jamais organiser son été ou voir aengager une gardienne.
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La situation de harcelement devient souvent flagrante lorsqu’ un ou plusieurs employés se heurtent a
I"indifférence, alafroideur et au mépris du harceleur alors qu'’ils tentent de mettre les cartes sur
table et de discuter ouvertement de ce qui les fait souffrir. Plutét que de reconnaitre sa part de
responsabilité ou d expliquer sa conduite, le harceleur va fréquemment nier les problemes,
ridiculiser sesinterlocuteurs et se montrer encore plus arrogant a leur endroit

Un gestionnaire peut aussi exercer sa violence sur un employé en freinant ses possibilités
d’ avancement et en s appropriant les résultats ainsi que le mérite de son travail. La stratégie du
harceleur consiste alors a discréditer tout ce que I’ autre fait, alui retirer les dossiers dans lesquelsiil
S est beaucoup investi et al’ affecter a des téches qui ne lui permettent pas d’ utiliser son potentiel.
Dans plusieurs cas, ¢’ est souvent une compétitivité malsaine qui incite certains gestionnaires, mais
auss certains collégues, avouloir redorer leur image aux dépens de ceux qui ont véritablement fait
letravail.

Il'y aune bonne partie du travail qui était fait par lafemme, mais quand ca venait le
temps d' étre reconnu, C' éait une tierce personne — souvent c éait le supérieur
immédiat —qui S attribuait tout le crédit. Cafait qu’ elle éait constamment discréditée
dans ses capacités professionnelles, souvent au profit de I’ autre sexe.

A coté de ces manifestations assez directes de harcélement, les intervenantes relatent plusieurs
scénarios plusinsidieux. Elles décrivent des manieres de disqualifier une personne sans laisser de
traces : on ne salue plus une personne, on I’ignore, on I’ écarte des lieux informels d’influence, on
oublie fréquemment de I’ inviter a une réunion ou de lui transmettre I’information dont elle aurait
besoin pour travailler.

Je pensais a un employé professionnel qui était la depuis 10 ans, mais son patron
voulait transformer son poste pour faire venir quelqu’ un d’ autre : un bras droit. Le
gestionnaire ramait par en-dessous pour avoir un autre poste de cadre. Lafagon dont
il harcelait, ¢’ était de couper e contact. Plus de communication. |l ne faisait rien de
mal, on ne pouvait rien lui reprocher, il atout simplement coupé tout contact. |l
I”ignorait totalement, il lui donnait tellement peu d’information que |’ autre, il devenait
fou. Il avait toujours eu des gestionnaires qui lui avaient donné du feedback et 13,
tout ce qu'il a regu c'est une lettre comme quoi il ne rendait pas le travail. I
guestionnait le gestionnaire, lui demandait : «Dis moi s je suis correct? Et plus ¢a
alait, moins|’autre lui parlait. Il arrivait le matin, il I'ignorait. Il lui disait seulement :
«Fais ce que tu as afaire, responsabilise toi.» Alors |’employé s’ est ramassé en
dépression, il est encore suivi. Il y aeu du «lobbying». Il y ades gens qui ont I’ air
de savoir des choses, des connivences. Ca sent ca. |l est trés subtil. Dans le milieu
ou je suis, je vois des choses et ¢’ est trés difficile a dénoncer.

L es blagues et les sous-entendus sont d’ autres moyens sournois de harceler. 1ls peuvent se produire
dans une atmosphere apparente de cordialité et de maniére a ce que seule la personne visée accuse
les coups sans pouvoir réagir. La puissance de ces formes de harcélement réside précisément dans
I"impuissance qu’ elle provoque. C’ est souvent I’ addition de gestes apparemment anodins qui, ala
longue, finit par miner la personne.
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Cestinsdieux et ¢’ est pour celaqu’ on atendance a balayer les plaintes du revers de
lamain. C’est que (les harceleurs) sont des gens qui sont sournois et qui vont avoir
I"air gentil. Ce sont des gens qui vont aller voir des gestionnaires puis qui vont les
amadouer. C'est vrai qu’ on ne sera jamais capable de les prendre. Jamaisils ne vont
reconnaitre qu’ils ont fait quelque chose de pas correct. Au contraire, ilsvont dire :
«Bien voyons donc, tu n’as pas d humour. Bien voyons donc, j’ai dit celacomme
ca, can’avait pas d’ importance.» Et, finalement, ce n’ est jamais lui qui est coupable
de quelque chose. C'est tout e temps |” autre.

C’ est tellement tous des petits détails, ce qui fait que les gens autour voient ca, mais
sans vue d’ ensemble, ils voient tout séparé. C’est difficile pour les gens autour de
simpliquer directement avec force, parce que ¢’ est difficile de dénouer ca.

S'il y avraiment des cas pathol ogiques de personnes narcissiques et égocentriques qui sont prétes a
tout pour écraser, on précise qu'il y aaussi des personnes qui ne sont pas du tout conscientes de
leurs effets et qui blessent simplement parce qu’ elles sont impulsives ou parce qu’ elles posent des
exigences qu’ elles ne croient pas trop €levées envers les autres. Les harceleurs sont loin d’ étre
toujours aussi conscients, malveillants ou méchants qu’ on le laisse parfois croire dans la littérature
psychologique sur les pathologies de la personnalité.

Il'y atoute la question des émotions. Effectivement, une personne qui gére mal ses
émotions aura tendance a étre plus irritable qu’ une autre, puis a dire des choses
gu' dlen’aurait pas dites s elle avait &é moins emballée.

D’ autres indices permettent de croire qu’ on peut étre en présence de situations de harcelement.
Aing, il est sans doute justifié de se poser des questions lorsqu'on se rend compte qu’un
gestionnaire réussit a faire craquer plusieurs personnes qui se succedent dans son entourage,
lorsqu’ un employé généralement apprécié pour son travail est, du jour au lendemain, considéré
incompétent, lorsqu’ une personne reconnue pour étre conciliante se dit incapable de résoudre un
conflit dans lequel elle se trouve ou encore lorsqu’ une personne qui fait habituellement confiance
aux autres commence a se méfier.

Les effets sur les personnes

Parmi les effets les plus fréquemment observés du harcéement, les participantes signalent
I"isolement et I'impuissance. L’isolement peut s expliquer par trois types de réactions de la part des
collegues. Une premiéere réaction consiste a ne pas accorder de crédibilité aux propos de lavictime.
Lorsque le harceélement est insidieux et vient d’ une personne qui sait charmer et manipuler, les
collégues peuvent étre amenés a mettre en doute la perception de la personne harcelée en lui
conselllant de ne pastrop s en faire. Comme le harceleur habile sait souvent mettre les gens de son
coté, les collegues pourront se demander si la présumée victime ne réagit pas de maniere exagérée.
La personne qui cherche des appuis dans son entourage pourra alors se heurter al’indifférence ou
au refus des autres de se méler d’ une histoire qui ne leur parait pas si grave. Cela est encourage,
comme on I'a vu plus haut, par certaines cultures organisationnelles qui sous-estiment
systématiquement |’ importance a accorder aux dimensions humaines de |’ entreprise.
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Une autre réaction courante des collégues, et méme des supérieurs, est la peur de se trouver dansla
cible du harceleur si on se met du c6té de la personne harcelée. Les collégues de travail se tiennent
donc a distance de la personne ciblée. Peu importe I’ affection qu’ils [ui portent et peu importe leur
désaccord avec lasituation, ils ne veulent a aucun prix étre associés adlle.

Dans une autre situation, ¢’ était vraiment le charmeur qui essayait de charmer tout le
monde, mais quand ils se sont rendus compte que, derriere ce charme-13, il n’y avait
pas nécessairement des buts trés louables, il y aeu une crainte. Les autres employés
ne parlaient pas parce qu'ils avaient peur de cette personne-la.

Les professionnelles rencontrées ont beaucoup insisté sur les effets dévastateurs de cette
indifférence et du silence qu'on maintient autour d'une situation injuste. C'est ce silence qui
contribue a perpétuer le harcélement en invalidant indirectement la personne.

Ce qui fait que laviolence persiste, ¢ est notre silence comme témoin. A toutes les
fois que je suis dans une réunion et que quelqu’ un laisse sous-entendre que telle
personne n'a pas bien fait sa «job»... On doit sedire: «Netetais pas. Netetais pas.
Parle.» Pour changer la dynamique, il faut aler se chercher ce courage-la.

On remarqgue enfin que lorsgque les situations se prolongent et lorsque le milieu de travail reste
fermé a toute recherche de solution, ce sont méme les amis et la famille qui risquent de se lasser
d’ entendre parler de problémes qui ne se reglent pas. Sans recours et sans soutien, la personne
harcelée peut alors en venir asentir qu'il ne lui reste, elle auss, qu'asetaire.

J en vois beaucoup des gens qui sont incités, pour toutes sortes de raisons, ajoindre
les rangs. Ils ne sont pas vraiment d’ accord afaire ce qu'ilsfont, maisils sentent une
sorte d’ impuissance.

C est dorsle cercle de |’ impuissance et du doute qui risque d’ amener graduellement |es personnes
les plus équilibrées a s enfoncer. Les paroles et les gestes harcelants adressés a une personne lui
font tres souvent sentir qu'elle est incapable de faire le travail qu'on Iui confie. Combiné a
I"incapacité de réagir, le martélement constant de ce message amene une baisse d estime de soi. Le
doute s'installe. La personne ne sait souvent plus si elle peut se fier a son jugement. Elleen arrive a
douter de la perception gu’ elle atoujours eu d’ elle-méme ainsi que de ses compétences et de sa
capacité de comprendre son environnement de travail. Un profond sentiment d'insécurité en résulte.

C’ est toute la question du doute. C’ est terrible de voir comment ces gens-la sont
dans le doute, a propos de tout et a propos de rien. La personne en vient a douter de
sa capacité de voir clair, de sa capacité de penser, de samémoire. C'est laqu’elle se
pose lafameuse question de la paranoia : «Est-ce que je deviens paranoiaque? Ou
est-ce que je deviens intolérante? Est-ce que je n’ai plus le sens de I’ humour? Est-ce
gue je ne suis plus capable de supporter les hommes ou, al’inverse, les femmes?
Peut-étre...» Il y aun état de doute et d’ ambivalence tout afait important. Bref, ¢’ est
de ladétresse psychologique que je qualifie de trés grave.

Les personnes qui S adressent aux programmes d’ aide aux employés ont souvent attendu plusieurs
années avant de consulter. Si le tableau brossé par ces spécialistes de larelation d’ aide semble
particulierement alarmant, ¢’ est que ces intervenantes ont acceés a ce qui est rarement dit sur la place
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publique et a une détresse qui se vit souvent dans la honte. Ce qu on remarque surtout, c’est
I’ enchainement des causes et des effets du harcélement qui s'amplifient au fur et a mesure que le
temps passe. L es témoignages entendus concordent pour expliquer |a maniere dont les situations se
dégradent. Sur le plan professionnel, les scénarios rapportés indiquent que ¢’ est souvent a force
d’ étre surveillée et discréditée que la personne commence a perdre le contréle de son travail. Plus
son anxiété augmente, plusles erreurs s accumulent et plus sa confiance en elle diminue. En méme
temps que la personne s interroge quant a ses capacités réelles et a ses compétences, la démotivation
fait son apparition. C'est donc au moment ou elle n’ est plus capable de donner son plein rendement
gu’on lui signifie plus ou moins brutalement qu’ elle n’a plus sa place dans le service ou dans
I’entreprise. Parfois, les problémes se complexifient par une dépendance a I'alcool ou aux
médicaments auxquel s |es personnes ont recours pour calmer leur anxiété.

Lapersonne qui était fonctionnelle, correcte, stable, devient tout a coup déstabilisee.
Elle commence a se questionner et a développer de I'anxiété. Cette anxiété est
cultivée et cafait partie de ladynamique du harcélement. Tu deviens anxieux et plus
tu es anxieux, plustu fais des erreurs et plustu es survelllé... Est-ce qu'il y a
guelque chose de plus difficile que d’ étre surveillé toujours comme ca? Alors les
conditions sont mises en place pour que la personne s enfarge, tombe et ne puisse
plus serelever.

Ce qui ressort, c'est qu’il y a beaucoup plus d’ alcoolisme et de dépendance ala
medi cation, tous les tranquillisants deviennent de plus en plus en vogue, parce que
ces gens-la ne tiennent plus le coup. C’ est trés courant depuis quel ques années.

Sur le plan psychologique, les intervenantes voient que le harcelement constitue une atteinte grave a
I"intégrité qui s associe a une baisse dramatique de I’ estime de soi et qui paralyse. Prend place un
cercle vicieux jusgu’ a ce que les personnes se retrouvent dans un état de fragilité psychologique et
physique qui les oblige aun arrét de travail.

Cava toucher des choses plus importantes comme |’estime de soi. C'est toute
I’image de soi qui est areconstruire. Qui suis-je maintenant? Qu’ est-ce que j’ ai?
Pourquoi ca m'arrive? Ca touche la honte et la culpabilité. Déstabilisation
évidemment, a plusieurs niveaux.

Les différents symptébmes de la dépression s goutent au tableau et sont assortis de troubles
psychosomatiques qui peuvent prendre des proportions tragiques. |l y a une perte d’ énergie qui
sinstalle et qui se transforme fréquemment en fatigue chronique. En plus des migraines, de
I"insomnie ou des pertes d’ appétit, un des symptdmes identifiés par plusieurs intervenantes est la
fibromyalgie °. A force de résister, ' est tout le systéme immunitaire de la personne qui est a plat.

C'est tout caqui est si lourd et, toujours, avec une espéce de vulnérabilité qui est tres
trés longue a disparaitre.

10 Lafibromyalgie est une pathol ogie muscul o-squel ettique chronique, caractérisée par un sentiment de fatigue
profonde et de la douleur continuelle a plusieurs muscles, tendons, ligaments et bourses du corps. Les causes
exactes de cette pathol ogie sont méconnues, mais semblent souvent reliées a une perturbation du sommeil
profond.
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Dans les effets nocifs que j avais notés, entre autres choses, depuis plusieurs
années, ¢’ est toute la psychosomatique de ces gens-la. Souvent, ces gens-la vont
venir nous consulter pas nécessairement pour la question du harcéement, mais
beaucoup parce qu'ils ont des ééments dépressifs importants dans leur tableau
clinique. lls vont nous parler beaucoup d’ épuisement de travail ou de fatigue et cava
passer par le biais de ce qu’ on appelle le «burn-out». Mais, ca commence par du
psychosomatique et du psychosomatique qui s élargit de facon assez dramatique.
C’est une des choses qui me touche le plus dans les cas de ces personnes-la
Evidemment, cela a souvent comme conséquences aussi d’ avoir des gens qui font
des dépressions majeures. Dépressions majeures, caveut dire arrét de travail, ca veut
dire des pertes de mémoire, ¢ca veut dire des difficultés d’ éocution, ¢caveut dire des
difficultés d' équilibre. Des dépressions majeures avec médication lourde et un suivi
psychiatrique; plus que juste un suivi en psychologie. Ca commence par les petites
maladies, I’ épuisement, lafatigue, I'insomnie, mais ¢a ateint rapidement un éat
dépressif important.

Si la personne commence a serelever de cet état, elle est littéralement terrifiée a1’ idée de retourner
travailler. Apres un arrét pour cause de maladie, les personnes revoient leur symptémes d’ anxiété et
d’ insomnie réapparaitre, au moment ou elles envisagent le retour. Selon I’ expérience de plusieurs
intervenantes, les personnes qui se sont arrétées pour épuisement professionnel ou en raison de
troubles d’ adaptation aprés un traumatisme (deuil, rupture conjugale...) ne présenteraient pas tout
ce lot de symptémes lorsgu’ elles réintégrent le travail. Les personnes qui ont vécu du harcelement
sans trouver de solution dans leur milieu de travail en arriveraient & un état d’ épuisement draconien
qui se distinguerait de I’ épuisement professionnel dans le sens ou cela prendrait beaucoup plus de

temps a remonter la pente. Maheureusement, certaines d'entre elles restent profondément
marquées.

Ca casse les personnes et ¢’ est dur areprendre, parce que le dégét est beaucoup plus
global pour la personne, il est en profondeur. C’ est comme de dire; «II faut que je
réapprenne a marcher.» Ce sont des individus brisés. Récemment, j’ai recu un jeune
homme et, lui, il veut carrément se faire déclarer invalide au travail. Un jeune de
trente ans, avec des bras, des jambes, qui serait capable d’ étre tres fonctionnel, je
pense. Moi, comme intervenante, je le vois, mais lui, en dedans, se voit invalide pour
retourner, peu importe letravail. C' est cales effets : I'invalidité est tresgrande et elle
est plus globale.

C’est un meurtre psychologique. C’est I’ équivalent de cela des fois. Avec unevie
qui, apres cela, ne sera plus jamais pareille et, des fois, ne sera plus, parce que, de
toutes fagons, cette personne-la est complétement dysfonctionnelle ou parce qu'il y
auraun suicide.

Si le harcélement que subissent les personnes peuvent les mener ala dépression, d’ autres seront
animées d’ un besoin de vengeance. Au lieu de retourner la violence contre elle-méme, la personne
décide de se faire justice. D’ apres certaines intervenantes, ce comportement découlerait d’une
modification des valeurs. Laloi du talion prime aors sur les valeurs initiales de la personne.

100



L univers des services professionnels de consultation psychologique et organisationnelle

Dans les effets, ca devient souvent des gensrigides, des genstrés peu tolérants et ils
n’auront plus d’ entendement par la suite. l1s ne laisseront rien passer. Ca demande
un travail along terme pour les restructurer sur quelque chose de beaucoup plus
sain, de plus viable. Le phénomene odl pour cdl, dent pour dent. Il y a des harcelés
qui deviennent harceleurs.

Et 13, on change la dynamique. Non seulement ¢’ est un désir de vengeance, ¢’ est la
mission divine. C'est qu'’ils sont rendus au stade ou ils vont devenir des harceleurs
et tant que la personne N’ aura pas tout perdu, ils ne lacheront pas. Jel’ai vu et onle
vit chez nous. Cadevient leur leitmotiv. L’ individu vaaller jusqu’ a des avocats. 1l va
envoyer des lettres, des griefs. 1| va commencer afaire des menaces.

L es participantes ont fait remarquer que les répercussions du harcélement pouvaient se manifester
non seulement chez la personne, mais aussi chez ses proches qui se sentent souvent impuissants
devant I’ampleur des dégéts.

Quand elle parle de son probleme régulierement ala maison, cadevient difficileala
longue. Lorsque cafait trois ou quatre ans que son conjoint entend cela, il finit par
ne plus pouvoir donner son soutien et méme a vouloir sous-estimer le probléme. I
n’est pas dans ce milieu organisationnel, alors, comment peut-il concevoir que ¢ca
existe, il N"ajamais vécu cela?

Le support dans lafamille, je nel’al pas vu tant que ¢a. Ils en parlent, mais, la
famille, qu’est-ce que vous voulez gu'elle fasse? Elle dit: «Défends toi ! Fais
guelque chose !»

Tous les témoignages convergent pour montrer que le harcélement entraine souvent des problémes
familiaux importants, des divorces et des séparations. En plus de voir leur qualité de vie au travail
se dégrader, les personnes sentent qu’ elles sont alors en train de perdre ce qu’ elles ont de plus cher.

Il va se passer des choses dans sa vie familiale. La personne peut devenir agressive
envers ses enfants. J ai entendu desindividus me dire : «Je suisrendu s mélé que je
ne suis plus capable de discerner comment il faut que je fonctionne. Je n’ai plus de
valeur sur laquelle me baser parce que j'a tellement buté pour mes valeurs
personnelles que ¢ est rendu que ¢a ne fait plus de sens...» Quand tu touches aux
valeurs deI’individu, ¢’ est rendu loin. Puis, lorsque | on parle de comportements
dysfonctionnels qui affectent I’ entourage, on parle de vie familide en particulier.
C' est particulierement difficile quand I'individu devient agressif et vindicatif.

Je fais juste demander : «Comment ca se passe chez-vous?> Et |3, ce sont les pleurs,
on est obligé d' arréter I’ entrevue. Je suis obligée de dire al’employé : «Regarde, je
suisici toute lasemaine. Quand tu seras prét, tu reviens et on continue.» Il n"améme
pas |a capacité de continuer. Lorsgue tu restes beaucoup au niveau organisationnel,
cavaavoir desimpacts, mais!’individu est parfois en capacité de les gérer. Mais des
gue tu vas toucher a ce qui est familial, tu viens de toucher a quelque chose de
majeur. Et I'impact, ¢’ est que ¢ca dégénere jusqu’ au divorce.
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Les codts sociaux et organisationnels

On avu jusgu’ a maintenant a quel point les colts du harcélement sont éevés pour les victimes. Les
intervenantes en consultation organisationnelle et en développement des ressources humaines voient
aussi les colits économiques et sociaux exorbitants de cette forme de violence ainsi que ses impacts
dans les entreprises. Au moment ou les discours sur la nouvelle économie disent que ce sont les
ressources humaines qui constituent les richesses les plus précieuses d’ une société, on assiste aun
gaspillage éhonté de ces ressources qui s épuisent. En tolérant le harcEement, c’est toute une
société qui paie des soins de santé et des prestations de maladie a des personnes qui, en d’ autres
circonstances, auraient laformation ou la détermination voulues pour apporter leur contribution.

Ce dont je me rends compte, ce sont les colts sociaux de ce probleme-la. Parce que
les gens sont beaucoup en arrét de travail. I1s sont longtemps en arrét de travail, ils
sont suivis par des médecins de facon réguliere, ils prennent des médicaments.

L e laisser-faire des entreprises dans la dynamique de la violence entraine des congés de maladie, de
I’ absentéisme, des remplacements, des départs volontaires et des obligations de former du nouveau
personnel.

C’est important de faire le point a ce sujet, de montrer que ¢’ est plus bénéfique, pour
la société et atous les niveaux, incluant le coté financier, d’ avoir un programme de
prévention efficace, que d’ avoir a subir les colts résultant de harcélement.

Comment ¢a va colter? Au niveau de I’ organisation, lorsgue des gens prennent six,
sept ou huit mois avant de revenir au travail. C' est des sous ¢a. On parle de milliards
qui étaient dépensés annuellement juste pour de I’improductivité et des choses du
genre : les colits de remplacement...

L es consultantes qui interviennent dans les organisations considérent qu’il faudrait aussi pouvoir
calculer ce qui découle des baisses de rendements et de la détérioration du climat de travail. Tant et
aussi longtemps que e harceleur sévit, tant et aussi longtemps qu’il y a des personnes qui vivent du
harcelement, on assistera a des pertes de motivation, a des baisses de productivité et a des baisses
delaqualité des services.

I1'y adonc énormément de codts en signe de piastre, puis cela se répercute dans la
société. Le harcélement apporte beaucoup de démotivation et du désinvestissement.
Lorsgqu'il y ainstallation de cela, le conflit dégénere au niveau du service, au niveau
deI’entreprise. C'est tout le climat de |’ entreprise qui peut devenir malsain. On est
alors dans un milieu qui N’ est pas propice au plaisir, al’ efficacité et alaqualité. Bref,
on s'en fout.

Parmi les situations les plus flagrantes et aussi les plus désespérantes, on trouve celles ou ce n’ est
pas un seul employé mais plusieurs qui tombent les uns apres les autres avant que la direction
n’'intervienne. Dans certains cas, cette inaction s explique par un manque de volonté. Mais parfois,
ladirection elle-méme peut se sentir impuissante.

C'est tres, trés subtil quand on décide a moment donné de jouer ces «games-lax. Sur
dix-sept employés, il y en aquinze qui ont été en «burn-out» dans |’ espace deux ans.
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A un moment donné, dans une section de douze employés, j’ en avais six qui me
consultaient pour les mémes motifs. Tous en arrét de travail : «burn-out». J en avais
Six et j’avais peur que les six autres craguent.

Jai travaillé dans une organisation ou la direction était préte a faire quelque chose,
mais on ne savait pas vraiment comment procéder. Ca faisait des années et des
années qu’ils engageaient et que les gens partaient pour épuisement. Ca devenait
évident, mais comment faire pour mettre a la porte une personne saariée et
syndiquée? Cela a été toute une histoire pour, tranquillement, changer cette
personne-la... Letravail qu'il y aeu afaire dans ca pour ré-assainir ! Parce que
C' était tellement pourri qu’on n’ était plus capable derien faire. Et, dans ce cas-13, ¢ca
partait d’ une personne. Juste d’ une personne!

Une consultante gjoute que lorsqu’ €lles perdurent, de telles situations de violence ou de harcélement
lai ssent des marques profondes dans ce qu’ elle appelle «une mémoire collective organisationnel le».
Le harcelement rentre dans les normes de fonctionnement. Le changement de telles normes
représente ensuite un travail ardu et de longue haleine.

Quand on observe le passe de |’entreprise, on comprend qu'il y a une culture
organisationnelle de violence et de rigidité. On fonctionne comme ¢a. On a
fonctionné longtemps, pendant des décennies, comme ¢a. Actuellement, catend a
changer. Ladirection générale, au niveau de la présidence, veut donner le ton aune
gestion plus humaine des ressources. Sauf qu’il y abeaucoup de travail afaire....

Stratégies pour faire face a la situation

Parmi les stratégies déployées par les personnes pour tenter de se sortir d’ une Stuation de
harcelement, on note que ces derniéres cherchent souvent a en parler. La victime agit alors pour
mieux voir clair dans sa situation et pour se trouver des aliés. Cela est généralement une excellente
stratégie, mais elle peut devenir malsaine lorsque lavictime se plaint de ce qui lui arrive atout le
monde sauf ala principale intéressée, soit la personne qui harcéle, ou encore lorsqu’ elle ne laisse a
I’ autre aucune chance de s expliquer et se met a son tour ala harceler de toutes les maniéres pour se
venger.

Lavictime, plutét que d’aler voir I’ autre pour communiquer son insatisfaction, est
allée voir un ensembl e de personnes en prenant une espece de position trés victime,
pour dire : «Regarde comment on me harcéle.» Can’apas de bon sens. Elle est allée
voir une dizaine de personnes comme ¢a dans la méme journée. Finalement, ce que
jelui faisais comprendre, c'est que ce n'est pas nécessairement plus constructif
d'agir comme ¢a. On ne se sort pas du probleme.

Dans cette problématique de violence, la victime se proméne constamment du réle de
victime a celui d' agresseur.

Pour éviter qu’ une telle dynamique ne s'installe, les intervenantes s entendent pour dire que la
premiére démarche a entreprendre est sans doute de tenter de s’ expliquer avec la personne qui
harcele. Méme dans les milieux ou il existe des mécanismes formels de médiation et de traitement
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des plaintes, les solutions informelles sont souvent recommandées parce qu’ elles ont I’ avantage de
ne pas entrainer de réflexes auss défensifs.

Il'y alafagon informelle et lafagon formelle de résoudre les problémes. Tout ce que
je peux dire, ¢’ est que lafagon informelle semble mieux fonctionner. Les employés
peuvent s entendre. Ca peut fonctionner pour un peu plus longtemps.

Les discussions et la recherche de solutions informelles permettent auss aux harceleurs qui
s'ignorent de prendre conscience de leurs effets avant de se retrouver sur le banc des accusés.
Comme on I’avu précédemment, e harceleur peut étre une personne qui ne cherche qu'abien faire
son travail et qui se croit sincérement dans son bon droit. Un dialogue ouvert peut alors permettre a
chacune des parties en présence de régjuster sa conduite. Quand la situation est le moindrement
complexe ou chargée émotivement, les limites de cette seule approche de conciliation se posent
toutefois rapidement. Les personnes ne sont pas toujours capables de s entendre et de dénouer la
situation; elles ont souvent besoin d’ une médiation. Par ailleurs, comme on I’adgasouligné, il faut
comprendre que les victimes se heurtent fréguemment a |’ absence d’ ouverture, au désintérét, voire a
I’ arrogance du harceleur, qui refuse catégoriquement de reconnaitre sestorts.

Lorsgue le harcélement s adresse a des gens qui s’ entendent assez bien en général
avec tout le monde, souvent lorsqu’ils viennent me voir, ils me disent : «C’est
tellement bizarre parce que c'est le premier conflit que je visdansmavie. Tusais, je
nN'en a jamais vécu avant.» La tendance pour ces victimes-la, c'est de se sur-
responsabiliser. «Je ne dois pas en avoir assez fait. Je vais étre encore plus fine.»
Jai déjavu une personne me dire tout ce qu’ elle avait fait, pendant un an, avant de
venir me consulter. Je lui ai dit : «C’est assez. La, tu en as assez fait.» Souvent les
personnes qui aiment lavie, qui s entendent bien avec tout le monde, qui s adaptent
vont avoir tendance a dire : «Attends un peu, je vais prendre le temps d'aler
communiquer avec elle. Je vais regarder vraiment ce qu’ elle veut dire, lorsgu’ elle me
dit gu’ elle n’aime pas ¢ala maniere dont je faistelle tache, puisje vais m' gjuster a
ele» Elles se sur-responsabilisent parce qu'elles ressentent un sentiment de
culpabilité. Puis, aun moment donné, elles ont tout essayé comme stratégie de
conciliation puis, caline, ¢ane marche pas!

Lorsque le supérieur n’ est pas pris lui-méme dans e litige, une autre stratégie consiste al’informer
de la situation. Selon les témoignages recueillis, cette stratégie pourrait étre efficace s les entreprises
S engageaient plus clairement a ne pastolérer le harcelement. Nous avons plutét entendus des
scénarios ou la direction restait insensible et ou les gestionnaires ne savaient pas comment gérer les
conflits. Les plaintes aladirection des ressources humaines ou au syndicat ne donnent pas toujours
non plus les résultats escomptés. Quelques intervenantes parlent de situations ou la direction des
ressources humaines défendait des gestionnaires harceleurs ou avouait son impuissance a dénoncer
des problémes pourtant connus. De laméme maniere, il N’ est pas rare d’ entendre des histoires ou
des gens du syndicat sont eux-méme harceleurs ou récalcitrants aintervenir parce que le harceleur
S avere étre aussi un travailleur syndiqué. Dans d’ autres situations, les représentants du syndicat
vont exprimer leur maladresse a agir dans des conflits qui débordent leurs réles traditionnels dans
I entreprise.
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La dénonciation formelle d' une situation de harcelement est une stratégie rarement utilisée. Les
personnes consultées comprennent bien pourquoi. Premiérement, on I'a vu, il est souvent trés
difficile de recueillir des faits et de compter sur des témoins qui permettront de prouver que les
harceleurs ont commis un geste répréhensible. Comme le disait une intervenante : «On ne peut
reprocher a quelqu’ un de parler fort ou de faire des blagues.» Deuxiémement, les victimes portent
souvent le fardeau de la preuve et elles n’ont pas toujours laforce d affronter la ou les personnes
qui les harcélent, en plus de voir les autres s'ingérer dans leur vie alors qu'elles se sentent
vulnérables.

Quant les gens vivent ¢a, tout le monde veut savoir ce qui se passe. Il y avraiment
une ingérence dans leur vie personnelle.

Lorsque quelgu’ un fait une plainte, ¢a se sait. Formellement ¢a ne devrait pas se
savoir. Mais ¢cane veut pas dire que les gens ne parlent pas.

Enfin, la crainte de dénoncer est fondée sur la conscience que les victimes ont des risgques bien réels
de se retrouver encore plus bas s elles n’ ont pas gain de cause.

Si elles manguent leur coup, la pression devient deux fois plus forte.

Il'y aun risgue qui est encouru a chaque fois que quelqu’ un porte plainte. Il y ades
conséguences pour quelqu’un qui fait une plainte de harcdlement qui n'est pas
retenue, méme si la personne araison. La personne pourrait se voir ostracisee par
ses pairs, par ses collégues. Cafait un genre de spirale ou elle S enfonce.

Comme les promotions se font au mérite... La personne se plaint contre son patron,
lequel patron va écrire le rapport de rendement de la personne qui se plaint. On
imagine bien que la plainte n’ aide pas du tout la situation de quelqu’ un qui veut
avance.

Face a ces impasses, |es personnes laissees a elles-mémes dével oppent de I’ anxiété, des habitudes
de consommation de médicaments ou des troubles psychosomatiques et psychol ogiques associés a
des états dépressifs. Ce que les intervenantes rencontrées voient surtout, ce sont en effet des
personnes qui ont pris des congés successifs, qui ont été en arrét de travail et ont attendu ala
derniére limite avant de consulter.

En pratique privée, je dirais que la plupart des gens sont allées voir un médecin et
ont eu un congé de maladie. I1s prennent des pilules pour dormir. Puis|a, ils se
disent : «Can’aplusdebon sens! Ou est-ce que je M’ en vais avec ¢a?»

Elle attend jusgu’'a ce qu' ele s effondre. Une fois qu elle sest effondrée, ele
entreprend des démarches. Elle va voir son médecin, son médecin la sort du travail,
puis, a un moment donné, il y en a plusieurs qui poussent en lui disant qu'elle
devrait aler consulter.

En considérant les effets pénibles du harcélement décrits précédemment, on comprend que les
personnes aux prises avec des milieux de travail intenables préférent parfois se résigner a des pertes
irrécupérables pour se sortir de leur milieu. Au mieux, lorsqu’ elles sont en congé sans solde (parce
gu’ ellesn’ont pas droit ou plus droit a des congés de maladie), elles accusent des pertes directes en
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salaire et leurs possibilités éventuelles d’ avancement se réduisent. Par ailleurs, lorsqu’ elles sont
amenées a quitter leur travail, elles peuvent ne jamais retrouver d’ emploi équivalent et voir leurs
années d’ expérience non reconnues. Elles peuvent aussi vivre des périodes de chdmage qui seront
d autant plus colteuses s leur droit aux prestations d’ assurance-emploi est compromis parce
gu’ elles sont administrativement considérées comme ayant volontairement quitté un emploi. Les
colts économiques occasionnés par de telles situations ne sont évidemment pas pour arranger les
choses dans les familles qui comptent sur deux salaires réguliers pour boucler le budget.

Ja vu des gens qui navaient méme plus de congés de maadie. N’ éant plus
capables, ils ont pris un congé sans solde, mais cela amene d’ autres problémes ala
maison parce qu'ils ne peuvent plus apporter leur contribution financiere.

Dans la plupart des cas, |les gens doivent changer de poste. Ils appliquent sur des
postes dans une autre unité sur le plan syndical, maisils sont perdants en termes
d’ ancienneté. I[Is recommencent azéro. Tout ¢a pour fuir le harcelement.

A moins d’ ére dans lafonction publique, ce qui se passe souvent lorsgu’ils ont un
probléme comme ¢a, ¢’ est qu’ils quittent leur travail et |3, ils tombent au chémage.
Parce que, souvent, ils n’ attendent pas de se trouver une autre «job». Cela crée des
insécurités financiéres et des chicanes au niveau du couple.

Malgreé ces pertes, les intervenantes admettent que le départ du milieu de travail est souvent la seule
solution possible quand rien N’ est fait dans ce milieu et quand le harcel eur reste en poste.

Souvent, les gens vont dire : «C’est quoi ta solution? Sortir dela J en peux plus!»

Dans la plupart des cas, leur solution, ¢’ était toujours de changer d’'unité. C'est
vraiment la solution de se dire : «Aussitot que je trouve quelque chose ailleurs, je ne
me battra pas comme David contre Goliath. Je vais essayer de passer a autre
chose.»

On arrive avec quelqu’ un de presque démoli. Moai, je confronte la personne et je lui
demande : «Restes-tu dans ce milieu-1a? Tu as tout fait ce que tu pouvais et ¢ca ne
marche pas. Tu n’as pas d aide. Tu n’as pas de support. Il n'y a rien pour toi.
Qu’ est-ce que tu fais? Est-ce que tu continues jusgu’'a la dépression ou tu sors
tranquillement, tu prendstes billes et puis tu t'en vas allleurs?» C'est vrament
décourageant. Il N’y apas d’ autre chose, je suis avec I'individu et ¢’ est le cul-de-sac.
Tun'aspasd aideet s tu te défends, tu te démolis. Qu’ est-ce quetu faisde tavie?

4.2 Processus de traitement des demandes de soutien

Parmi les pratiques des professionnelles consultées, on peut distinguer I’ intervention psychologique
aupres des personnes et la consultation organisationnelle. Les propos qui suivent font état de ces
pratiques mais auss des écueils rencontrés.

L’intervention psychologique

Les professionnelles qui font de I’ intervention psychol ogique auprés des personnes travaillent pour
des programmes d’ aide aux employés, dans des CL SC ou en pratique privée. Seules quelques-unes
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d entre elles cumulent des fonctions d'aide psychologique aux personnes et de consultation
organisationnelle. Selon leur expérience, les services psychologigues actuels ne sont pas toujours
adaptés aux situations de crise provoquées par |e harcélement. Les personnes qui n’ont pas acces a
des programmes d’ aide aux employés ou a une assurance collective qui leur donne acces a ces
services sont souvent laissées a elless-méme au moment ou une intervention s imposerait, ¢’ est-a-
dire avant qu’ une situation se dégrade. Si elles veulent consulter les services psychologiques d' un
CLSC, dles sont parfois placées sur une liste d’ attente de six mois.

Par ailleurs, dans plusieurs milieux de travail comme dans la plusieurs milieux sociaux, il y aencore
une géne a dire ouvertement gu’ on va consulter un psychologue. Cette géne est d’ autant plus forte
lorsqu’ on sait que la honte et la cul pabilité font partie des effets fréquents du harcelement.

Il'y atoute cette crainte-lad’ aler voir le psychologue. Cafait peur : «Voyons donc,
pourquoi voir un psychologue?» «Qu’ est-ce que les gens vont dire, qu’ est-ce que
les gens vont penser?»

Dans ce milieu, il y a plein de monde malade. L es psychologues ont rencontré ces
gens-ladans un hétel. Les gens demandaient des entrevues a 6h00 du matin pour ne
pas que les collégues sachent qu’ils voyaient un psychologue, pour ne pas étre vus.
Caexiste ca

Du point de vue des personnes consultées, ces éléments combinés feraient en sorte que les
personnes qui consultent ne représentent que la partie visible de I'iceberg et que plusieurs
personnes restent seules aux prises avec des situations intenables.

Lefait que la problématique du harcélement psychologique au travail est peu connue et le fait que
les personnes eles-mémes soient souvent incapables d’en déceler les signes dans leur
environnement de travail contribuent aussi & maintenir les victimes dans le silence et la confusion. A
ce sujet, lesintervenantes soulignent qu’il est trés rare que leurs clients arrivent directement en
disant qu’ils sont victimes de harcél ement psychol ogique.

Lorsqu’ elles vont au CL SC ou consultent un psychologue en pratique privée, elles sont souvent en
arrét detravail. Plusieurs sont référées par un médecin qui leur dit qu’ elles ont besoin d'aide.

Personne ne va nous arriver en disant : «Je suis victime de harcélement.» Ca se fait
de maniére plus biaisée. On va parler de ses symptémes. Quand les gens ont de la
fibromyalgie, on vavair, et il y a souvent quelque chose au niveau du travail. Et je
pense que ¢arejoint beaucoup le sentiment d’ impuissance.

Lorsgu’elles font appel a un programme d'aide aux employés, les personnes parlent plus
généralement de stress, de fatigue ou d' épuisement liés aleur situation professionnelle.

Elles viennent bien plus en disant : «Je ne suis pas bien dans mon travail. Can’a
plus de bon sens. Avant, il me semble que j’ étais correcte mais je ne suis plus
correcte maintenant.» C'est tout le questionnement personnel et le sentiment
d’ incompétence... Plusla personne parle, plus tu te rends compte que les exigences
gu’on lui pose n’ont pas de bon sens. Comme tu es al’ extérieur, tu es plus en
mesure de voir gu’il y a quelque chose qui ne va pas dans son milieu.
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Formées en travail social, en psychologie ou en counseling et orientation, ¢’ est d’ abord et avant tout
atitre de spécialistes de larelation d’ aide individuelle que ces professionnelles interviennent. Au
départ, leur travail consiste a accueillir la personne tout en recueillant les faits qui permettent de
porter un jugement sur la situation d’ ensemble. On invite la personne a nommer et a reconnaitre ce
qui est violent dans ce qui S est passe.

Ce qui ade fondamental a mon avis c’est de croire, d’ écouter, d’ accueillir et de
recevoir. Ca, pour moi, ¢’ est fondamental.

Ils viennent avec des situations qu’ils ne savent pas nommer. Juste nommer la
violence, C'est guérissant. Juste étre capable de dire : «Je vis de laviolence.» Mettre
un mot la-dessus et décrire exactement ce que je suisen train de vivre... Ouf ! On
sent la personne qui reprend du pouvoir par rapport a ¢a, qui commence a vouloir
mettre des solutions en ceuvre, qui commence a vouloir comprendre le sens de ¢a.
Comme jetravaille plus dans I’individuel, je travaille beaucoup aussi sur «aider la
personne a comprendre e sens de cette violence-la dans sa vie».

Ja constaté I'importance de la cueillette d’ information. Ma stratégie d’ intervention
est basée sur des faits. En moyenne, cela prend le temps, parce que les gens n’ ont
plus confiance. 1l faut baser son intervention sur des faits mais, en méme temps, tu
asagérer les émotions dont les gens n’ont jamais parlé de celaen cing ou dix ans.

Lorsqu'elles se rendent compte qu'elle sont en présence d’ une problématique de harcdement
psychologique au travail, la priorité est d’ aider la personne harcelée a protéger sa santé en I’ amenant
aretrouver son estime d’ elle-méme €t, le cas échéant, a se défendre contre les manoauvres de
harcelement auxquelles elle continue parfois d’ étre exposée. Une autre attitude adoptée est de I’ aider
avoir clair dans ce qu’ élle vit, de larassurer quant alalégitimité de ce qu' dle ressent et del’aider a
distinguer ce qui lui appartient sans pour autant se mettre toute la responsabilité des problémes sur
les épaules.

Il'y atrois mots qui résument ce que je fais. C'est d'amener la personne a se
protéger et a se restaurer, puis a départager ce qui lui appartient de ce qui ne lui
appartient pas. C'est vraiment ce quej’ essaie de faire. Mais ¢’ est surtout de restaurer
la personne, de |la mettre suffisamment en forme pour qu’ elle puisse remonter la
pente.

On vatravailler un peu comme en violence conjugale. Dans un premier temps, on va
travailler sur |’ estime de soi, on vatravailler a apprendre a mettre ses limites, on va
travailler sur |’ affirmation.... Je me suis apercu que beaucoup de ces gens-laont une
facilité d entrer dansle r6le du bouc émissaire. Il faut qu’ elles apprennent a ne pas se
laisser faire. Tu leur montres a se protéger et afaire bien attention.

Lesintervenantes ont généralement trés peu de pouvoir direct sur les organisations proprement dites
et leur travail sefait essentiellement aupres des personnes harcel ées. Conséguemment, elles visent
surtout a sortir les personnes du doute qui les paralyse et ales amener a comprendre comment leurs
croyances ou leurs attitudes peuvent préter flanc au harcelement. En ce sens, une intervenante parle
de la nécessité, pour la personne harcelée, de colmater lesfailles dans lesquelles dle peut étre
atteinte par le harceleur.
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Letravail quejevaisfare, c'est d aider la personne avoir d' abord ce qui est entrain
de se passer, avoir dans quelle faille elle est touchée. «Quel est ton besoin? S tu as
besoin d’ étre reconnu ou félicité par une personne en particulier. Cette personne ale
beau jeu.» Quand cette falle est colmatée, le harceleur est forcé de changer
d attitude. |1 est déstabilisé, parce que son manége ne marche plus: il y aun point
qui est mis. Il sedit : «Voyons, comment casefait qu'elle ne pleure pas?»

Dans ce méme esprit, les professionnelles s’ entendent pour souligner les limites des approches qui
ont comme effet de réduire la personne au réle de victime en niant du méme coup sa part de
responsabilité et de pouvoir sur lasituation. L’ intervention psychologique s attache plutét, par tous
les moyens, aaider les personnes a reprendre du pouvoir sur leur vie. Les résultats varient selon les
clients.

Ja vu des gens démolis et ne jamais revenir, maisj’al auss vu des gens sortir de la
avec une force qui fait qu’ils se disent que plus jamais personne ne pourra les
agresser.

Les résultats varient aussi selon ce qui attend la personne dans son milieu de travail. A ce sujet, ce
que les personnes consultées déplorent unanimement, ¢’ est que I’ intervention se limite trop souvent
al’individu harcelé alors que les milieux de travail restent inchangés et que les harceleurs continuent
de sévir (parfois sans s en rendre compte et parfois sciemment). Tout se passe alors comme si

' était uniquement la victime qui devait se questionner. Malgré la nécessité incontournable des
services psychologiques, les témoignages convergent pour souligner les limites d un travail qui ne
se fait que sur une portion des problémes et sans lien avec le milieu de travail d’ ou provient la
violence.

Cafait I’ affaire des gestionnaires et de la direction de référer la personne au PAE et
dedire : «C est pas de notre faute, elle est trop fragile, trop vulnérable.»

Ce quejeregrette, ¢’ est qu’ on travaille juste sur une partie du probleme tout le
temps. Dans le cadre de programmes d’ aide, ce n’est pas compliqué, desqu’il y a
une situation qui se vit, les gestionnaires appellent au PAE. Nous autres, les PAE,
on ne peut tout régler ca. Ce qui se produit, c’est gu’on travaille la partie avec la
personne qui est en perte d'estime d'elleméme. C'est dle qui vient voir un
psychologue ou un travailleur socia. Et 1a, pourquoi €elle hésite tant a revenir
travailler? C'est qu’elle sait qu’il ne se passe rien dans I’ organisation, que ¢ca ne
change pas. Oui, la personne va avoir retrouve plus de solidité, plus de moyens,
mais quand elle revient, elle veut bien faire son bout, maiss'il n'y a personne d' autre
qui fait quelque chose, elle varetomber.

Dans certaines circonstances, les professionnelles qui sont rattachées a un milieu de travail
spécifique peuvent soutenir des membres du personnel dans une démarche de résolution de conflit
ou de dénonciation. Différentes contraintes font toutefois que cette possibilité se présente rarement
et qu'il est tres difficile d’ intervenir dans I’ organisation. Comme on I’ a mentionné précédemment,
les personnes harcel ées ne sont pas toujours prétes a denoncer les harceleurs.

Lesecret qu'il y ala-dedans. Tout se passe en dessous, personne n'ose rien dire et si
tu veux aider quelgu’ un afaire quelque chose, il répond souvent : «Ah non! Je ne
peux pasfaire ca, je nedira pasca...» Tout le monde vit ¢a, maison n’en parle pas.
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«Jelesais, ellefait des affaires qu’ on ne peut pas faire, mais je ne suis pas pour le
dire au patron.» Et e patron : «Qu’ est-ce que je fais avec elle, elle est syndiquée...»
Cafait un amagame, amoment donné. Quel guépier !

L es professionnelles sont tenues au secret professionnel : elles doivent obtenir I’ autorisation de
leurs clients pour divulguer des renseignements obtenus dans |’ exercice de leur réle. Cette position
les empéche souvent de dire ce qu’ elles savent en les confinant, elles aussi, dans un réle de témoin
dlencieux. Sans jamais remettre en guestion la nécessité de la confidentiaité des services
psychologiques, les intervenantes remarquent que I'impossibilité dans laguelle elles se trouvent de
dénoncer des situations flagrantes d’ injustice contribue au maintien des problemes. Le silence est
d’ autant plus lourd a porter quand on sait qu’il n’y a aucune instance, ni aucun service mandaté
pour agir et mettre un frein al’ inacceptable.

Dans les programmes d'aide, I’autre difficulté gu’on rencontre, c’'est qu’il faut
préserver la crédibilité, la confidentialité, il faut faire signer, s on veut agir. Moi, des
fois, je vois des affaires... Par exemple, un employé d’ une région qui appelle pour
consulter. En regardant les statistiques, on constate que, dans cette direction-13, il y a
peut-étre sept ou huit employés qui consultent pour la méme affaire et que ¢’ est du
harcélement de la part d’ un gestionnaire. Notre responsabilité, en tout cas lamienne,
' est de parler avec chacun de ces employés-la pour demander une autorisation pour
guej alletravailler de pair avec lesrelations de travail pour faire bouger ca. Mais ca
ne veut pas dire gque les employés vont étre d’ accord : ils ont tellement peur. Et ¢ca
fait I’ affaire de certains gestionnaires.

Cane devrait pas étre le PAE qui initie le mouvement parce que ce n’ est pasle méme
chapeau. Le PAE est la pour aider les employés en difficulté. Il y atout le volet du
secret professionnel. Méme si I’ employé nous témoigne et S'il signe un papier pour
permettre le dévoilement de I’ information, il n’en demeure pas moins que le PAE
peut auss sefaire discréditer... Nous ne sommes pas les mieux placés.

Le travail dans I’entreprise

Les personnes travallant a I'intérieur des entreprises ou dans des firmes de consultation
organisationnelle expliquent que I’ intervention visant a contrer le harcélement doit toujours se situer
sur plusieurs plans alafois. Selon ces intervenantes, le travail dans |’ entreprise doit d’ abord étre
fondé sur une approche de prévention, ¢ est-a-dire sur I’engagement de la direction dans une
démarche qui affirme une position claire de non-tolérance de la violence, sur une sensibilisation de
I”ensemble du personnel, sur laformation des acteurs qui devraient agir en partenariat pour régler
les conflits avant qu’ils ne dégénérent.

Laquestion de I’ engagement de la direction est reconnue comme étant cruciale pour qu’ un travail en
profondeur soit fait. En fait, pour plusieurs consultantes, cet engagement est une condition sans
laguelle leur intervention risque d’ étre stérile.

Au départ, je vaisdans |’ organisation et je dis : «J accepte de travailler avec vous, a
condition qu’il y ait une position de la direction et que vous acceptiez de travailler
sur vous-mémes. Si oui, je suislafille qui vatravailler avec vous.» C'est clair que
Silsn acceptent pas cela, jen’y vais pas.
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Je suis consultante al’ interne et je me permets de dire non dans certains dossiers.
Au début, j’ai été ostracisée, parce que ¢a ne sefaisait pas. Danslahiérarchie, il ne
faut pas dire non. Maisje me suis dit que s'il n'y a pas de volonté d’ engagement, je
N’ arrive arien. Je me suis plantée deux ou trois fois avant de dire non...

Mal heureusement, la volonté des directions a assurer un climat de travail psychologiquement sain
n’'est que rarement acquise. |1 s agit plutét d’ une vision managériale a développer, ce qui suppose
un travail d’information et de sensibilisation délicat a entreprendre de la part des intervenantes. Au
départ, les consultantes sentent souvent qu’ on fait appel aleurs services ou qu’ on met en place de
petits comité ssmplement dans le but d’ éviter lesincidents qui auraient comme effet de ternir I'image
de |’ entreprise ou qui pourraient mener a des réclamations ou a des poursuites.

Jepenseque sil Ny apas cet engagement-la, de la part des gens qui ont a porter une
organisation, ils ne feront les choses que pour les assurances, pour le légal. On aura
bien beau faire des politiques, desci et desca...

A lasuite du rapport du Coroner sur le drame survenu dans la compagnie de
transport en Ontario, je suis allée faire une présentation al’ ensemble des dirigeants
de I’ entreprise sur un projet d’ élimination de la violence en milieu de travail. Ils
savent trés bien qu’'il y aeu 77 recommandations et que bientét, comme grande
entreprise, ils auront aimplanter des politiques contre le harcelement et la violence.
Jai assisté aladiscussion qui a suivi. La préoccupation des dirigeants est celle des
poursuites : «Si quelgu’ un rentre dans I’ usine avec un fusil chez nous, comment
Sommes-nous organi sés? Qu’ est-ce qu’ on risgque comme poursuites? Donc, ¢'est la
motivation. Je ne pense pas vous apprendre quel que chose en vous disant ca.

L es consultantes ont la conviction qu’il est plus bénéfique pour la société, pour I’ entreprise et atous
les niveaux, d’ avoir des programmes de prévention efficaces que d’ avoir a défrayer les colts du
harcélement. Pour étre entendu, ce message doit étre martelé, datistiques a |'appui. Les
intervenantes acceptent donc de parler le langage de la productivité en informant les directions des
colts directs et indirects de la violence assumés par |’ entreprise (assurances, congés de maladie,
colts de remplacement et de formation du personnel, chute de la motivation et du rendement, etc.).

Je suis dans une organisation ou on parle trois langues : anglais, francais, chiffres.

On parle de chiffres, culturellement, c’est comme ¢a. On aura beau faire des

recommandations, s les gens ne voient pas le gain moné&aire, il N'y aura pas

d’ impacts.
Elles croient pourtant qu’il faut un travail qui se situe beaucoup plus en profondeur : un travail qui
incite chague membre du personnel a prendre conscience des effets psychol ogiques du harcél ement
et qui améne chacun aréfléchir sur ses propres valeurs et comportements face alaviolence. En ce
sens, on souligne gu’un travail dinformation et de sensibilisation générales de I’ensemble du
personnel de I’ entreprise serait requis afin que les victimes soient mieux en mesure de reconnaitre

ce qui leur arrive, afin que I’ entourage puisse offrir le soutien qui mangque si cruellement et afin que
les témoins soient incités arompre le silence qui contribue a faire perdurer les problemes.

Chacun dans son milieu doit se responsabiliser face aca, j’irais dans ce sens-la
comme premiere éape.
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Parmi les écueils rencontrés, on signale aussi que les gestionnaires, |es représentants syndicaux et
les gens de la direction des ressources humaines, ¢’'est-a-dire ceux qui devraient protéger les
victimes, sont parfois ceux qui harcélent ou qui se mettent du cété des harceleurs. Dans d’ autres
cas, et méme avec lameilleure volonté du monde, les patrons, les gens du syndicat et les conseillers
en ressources humaines avouent étre mal préparés pour intervenir en situation de conflit. Leur
malaise et leur mangue de formation les aménent parfois alaisser les situations se détériorer alors

C'est comme pour tous les changements, la réflexion doit se faire par chaque
personne. Il faut que chacun nettoie |e pas de sa porte.

qu’ elles pourraient jouer un réle actif dans la résolution des problemes.

Pour que les choses changent dans les milieux de travail, on insiste aussi beaucoup sur le travail en
partenariat et le travail d’ une équipe qui regroupe des personnes, des services ou des instances

Ce dont je me rends compte, ¢ est que les gestionnaires ont besoin de «coaching».
Ils ont besoin de support et de s arréter pour se questionner. |1s ne savent pas par ou
commencer. A un moment donné, il y améme des gestionnaires qui disent : «Moi je
le sais, je ne suis pas un leader, j’ engueule les employés; mais je suis atteint la-
dedans.» Il y aeu de laformation sur différents sujets, comme le leadership et plein
d’ autres sujets, et ils ont pu étre aidés |a-dedans. Cela a donné de belles prises de
conscience. Susciter ce questionnement alabase, ¢’ est une forme de prévention par
rapport au harcélement.

Jemedisqu'il vafalloir faire laréflexion partout, méme al’ intérieur des syndicats
ou il se fait énormément de violence entre syndiqués. Pour avoir été dééguée
syndicale longtemps, j’a vu que, a un moment donné, tu es completement bloquée a
cause du sacro-saint «on défend tout le monde». |1 y a des questionnements éthiques

que ca pose.

Souvent, on se retrouve avec des conseillers en ressources humaines assez mal pris.
C’ est surprenant, maisils ne savent pas quoi faire, ils ne savent pas comment gérer
cela, dorsqu'on s attend qu’ils le sachent... Dans les stratégies, en relation d' aide
individuelle, on va dire aux gens: «Allez voir les gens des ressources humaines,
C’ est supposé étre eux-autres qui vont vous accompagner.» Parfois, les retours sont
assez catastrophiques. La démarche de la personne tombe un peu dans le vide. C’ est
une patate chaude pour les ressources humaines.

ayant des r6les complémentaires dans |’ entreprise.
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Cequej’al appris, c'est de concerter des gens qui se sentent interpellés par cette
problématique-la dans mon milieu. C' est de voir avec les gens en place, les gens du
syndicat, du comité de sécurité santé au travail, ce qu’il y aurait comme solution a
implanter dansle milieu.

Contrer le harcélement, ¢’ est un travail d’ équipe. A partir du moment oul tu travailles
en équipe, tu brises la confidentialité, mais sans étre menagant, parce que tout le
monde devient responsable en fonction de ses roles et responsabilités et de ses zones
décisonnelles. Ca fait que la gestion, le syndicat, la direction des ressources
humaines, tout le milieu des relations de travail collaborent.
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En plus de favoriser un travail qui sefait sur plusieurs plans alafois, le travail en équipe permet
aux consultantes d’ éviter certains pieges, notamment celui de travailler dans|’isolement, d’ avoir a
affronter seules toute la culture d’une entreprise et de se dépenser en n'ayant qu’'un poids
négligeable dans I’ organisation. Ce travail favorise aussi les analyses plus systémiques et moins
psychol ogisantes ou morcel ées des problemes.

Le harcdement psychologique et les conflits, ¢ca se travalle en eéquipe
multidisciplinaire; ca veut dire avec la contribution de tous les intervenants
concernés. Tu peux travailler sur la prévention avec des gens de laformation; avec
des psychologues et des travailleurs sociaux, parce qu’il y a des impacts familiaux;
avec un consultant en développement organisationnel parce que ¢a se passe en
organisation. Et je pense méme au syndicat. On a parfois besoin des gens en
relations de travail. On a des points de vue, des réles et des responsabilités
différents, mais on aun objectif commun.

Aux yeux des consultantes, cette approche systémique est particuliérement pertinente dans une
perspective de prévention et d assainissement des relations. Elle se traduit aussi dans |’ intervention
proprement dite qui ne doit pas se faire exclusivement avec la personne qui subit le harcélement et
qui doit viser, le plus possible, a nommer les choses et a rétablir une communication potentielle.

En fait, quand j’ entre dans une Situation de violence, je vois toujours quatre joueurs.
Il'y aune victime ou des victimes, une ou des personnes qui agressent, des témoins
qui jouent un réle fondamental, puis une organisation, une organisation qui joue un
réle prépondérant dans une dynamique de violence. Pour moi, il y aquatre joueurs et
jetiens toujours a rencontrer les quatre joueurs.

Tu agis tout le temps dans une dynamique de groupe. Lorsque je rentre dans une
équipeou il y adelaviolence, jetravaille avec lavictime puis je travaille avec le
harceleur et je travaille avec I équipe et, amon avis, mon joueur majeur, ce N’ est pas
la victime, c'est I'équipe. Trés souvent, je découvre que finalement, c’est un
ramassis de victimes.

A ce sujet, une remarque importante faite par plusieurs consultantes concerne |e soutien a donner
aux gestionnaires et aux harceleurs qui ne comprennent pas toujours ce qui leur arrive quand on les
informe des torts qu’ils ont causés ou de lateneur des plaintes déposées contre eux.

Parfois, les gens qui harcélent, ils ont connu juste ce mode de fonctionnement. s ne
savent pas comment faire autrement ou ils ont besoin de contrdle... Eux aussi, ils
ont besoin de soutien parce que ¢’ est I’ ensembl e de leurs modes de fonctionnement
et de leurs mécanismes de communication qui est arevoir. Ils sont atteints dans leur
identité et dans leur estime d’ eux-mémes. Et ils ne sont pas toujours déplacés.

Méme le gestionnaire qui alaissé aller et qui réalise, quand on remet un rapport, les
dommages que celaa causés..., il faut le ramasser avant de I’ aider agérer. lIsvivent
delaculpahilité. Ils peuvent se remettre profondément en question.

A c6té du travail de prévention, de formation et d’ aide aux personnes, les intervenantes s entendent
rapidement pour dire que I’ entreprise doit donner a son personnel un message clair qui dit que le
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harcélement psychol ogique est une conduite répréhensible et passible de sanctions. En cohérence
avec ce message, dlesinsistent pour dire aquel point il est impérieux que les victimes et les témoins
de harcélement puissent avoir recours a une instance désignée pour accueillir leur plainte, proposer
lamédiation ou faire I’ arbitrage qui S impose.

Il faut absolument qu’il y ait un endroit ou les gens puissent s adresser. Cela prend
desgens qui font I’ enquéte, qui ont le pouvoir de dire «ouli, il y aeu du harcélement»
et qui tranchent.

Lorsque I'on comprend que la crédibilité des professionnelles des programmes d aide aux
employés repose sur leur capacité d assurer la confidentialité des renseignements et lorsqu’ on voit
que leur fonction les place fréguemment entre I’ arbre et I’ écorce, ¢’ est-a-dire entre des personnes
qui subissent la violence et des organisations qui ont parfois tendance a vouloir camoufler ces
problémes sous le tapis, on comprend I'importance de créer des instances de médiation et
d arbitrage capables de dire publiquement ce qui ne va pas dans une entreprise. Comme on I’adéa
souligné, les professionnelles des programmes d’' aide aux employés sont loin d’ étre toujours les
mieux placées pour intervenir dans I’ organisation. Elles ont a se prémunir contre le risque bien réel
de sefaire placer sur une voie d évitement ou de se faire évincer lorsgu’ elles s engagent a denoncer
des situations de harcélement.

[l faut marcher sur des ceufs quand on veut parler de cette problématique-la. Je dirais
gu’ au niveau du comité de direction, je sens qu’il y alamoitié des gestionnaires qui
sont comme sensibles a ca. Mais I’ autre moitié, leur tendance ¢’ était de me dire :
«Retourne dans ton petit bureau, fais ce que t’as afaire et fous nous la paix.» On a
trés trés peu de pouvoir et on marche toujours dans un champ de mines quand on
amene des choses comme ¢a.

Mon role, ¢’ est d’ aider les employés individuellement maisj’ai aussi un réle dans
I’ entreprise méme si je travaille pour une firme externe. J ai toujours besoin de me
resituer pour savoir qui est mon client. Cela n'est pas évident dans les cas de
violence. Tu pointes qui? Comment «dealer» tout cela? C’ est trés dur. Ca serait trés
mal vu s je me mettais a m’'occuper d'un groupe demployés qui voudraient
formuler une plainte. Il faut étre trés prudent.

Si tous les intervenantes reconnai ssent |a nécessité incontournable d’ instaurer des politiques anti-
harcdement, ains que des mécanismes de médiation et de traitement des plaintes dans les
entreprises, leur expérience les améne a discuter sérieusement de I’ esprit dans lequel celadevrait se
faire. Elles parlent alors des limites sérieuses des politiques et des mesures appliquées de maniere
mécanique ou de celles derriére lesquelles les entreprises se cachent pour se donner bonne
conscience.

Il'y ale danger de traiter cela de fagon uniquement rationnelle ou légale. J ai vu des
politiques qui ne changeaient pas grand-chose. Les gens allaient porter des plaintes.
[I'y avait tout un cheminement tres intéressant, maisil aurait fallu qu’ une réflexion
plus fondamentale soit faite. C’ est un travail along terme qui devrait mener aune
nouvelle éthique. Je vais dire ¢ca gros, mais je pense gqu'il sagit d une nouvelle
éthique du capitalisme.
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Cac’est un message que je martelerais! Souvent, les organisations se font bonne
conscience, une belle image, et se décul pabilisent en mettant en place des comités, en
offrant des programmes d’ aide aux employés et en mettant les politiques. On atout
ca, on est organisé, alors on devient 1SO-2000 ou je ne sais pas quel autre maudit
nom... Je trouve que ca ne correspond a rien ces histoiresla. Souvent, les
gestionnaires vont tout remettre les problémes et les conflits au pauvre petit comité
formé de personnes bénévoles, de représentants des syndicats qui siégent sur le
fameux comité. Can’apas de sens finalement tout ca. Cane léve pas. Il faut que la
haute direction et que tout le milieu s'engage pour donner de lavisibilité et de la
crédibilité a ces comités-la.
Dans le méme sens, quel ques consultantes aguerries ont dit se méfier des approches qui trahissent
la crainte ou le refus de considérer la complexité et I’ intensité des émotions en présence dans les
Situations de violence.

Jai une autre préoccupation, c'est qu'on veuille intellectuaiser le harcelement
psychologique aors que ¢’ est un phénomene des émotions. Ca me préoccupe, parce
que je vis cela dans mon organisation et je le vois dans d’ autres organisations. C’ est
gu’ on veut amener des fagons de voir et de faire qui partent seulement de latéte. Ca
va étre tresimportant que les gens apprennent a gérer des émotions.

4.3 Les voies de solution

Parmi les principaux messages entendus chez les professionnelles de larelation d’aide et de la
consultation organisationnelle, on note d’ abord que le harcdlement est loin d étre un probléme
simple qui pourrait se régler par des solutions mécaniques ou limitées a la sphére du travail. La
problématique du harceélement est une problématique sociale complexe qui plonge ses racines dans
toute une culture de tolérance de la violence au quotidien. Les solutions qu’ elle exige doivent donc
étre nuancées et permettre d’ agir sur plusieurs plansalafois.

Une question d’éducation

A cetitre, les intervenantes ont parlé du travail d’ éducation afaire, et ce, dés les premiéres années,
notamment, al’ école, ou les réactions de violence deviennent de plus en plus présentes. Selon une
d entre elles, aborder cette problématique c’est «parler du genre de société que I’on veut, des
valeurs que I’ on veut préner.

C’ est beaucoup le mot respect qui nous vient. Respect entre nous, envers soi, entre
NOUS comme personne, envers nos enfants, les enfants enversles plus grands, et les
plus vieux envers les petits. C est de ¢a, finalement, dont il est toujours question.

De maniére plus spécifique, elles ont aussi insisté sur tout le travail de sensihilisation de la
population afaire pour amener le débat sur la place publique. Au mémetitre que le suicide ou que la
violence conjugale, la problématique du harcélement en est une qui exige d’ abord qu’ on reconnaisse
son existence, qu’on brise le silence et qu’ on |éve le voile sur des souffrances vécues dans la peur
et I'isolement. Les idées foisonnent sur les moyens de sensibiliser le plus grand nombre; on parle,
entre autres choses, de la production de documents vidéos qui décrivent le processus du
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harcelement et ses conséquences, de la mise en oauvre de vastes campagnes de sensibilisation, de la
diffusion d’ émissions d’ affaires publiques, de la tenue de forums ou les personnes pourraient parler
de leur expérience, etc.

La prévention et I'intervention en milieu de travail

Plusieurs voies de solution évogquées concernent la prévention en milieu de travail et la formation.
Leslignes qui suivent rappellent les principal es mesures qu’ on souhaiterait voir mises en cauvre
dans les entreprises. Parce que la qudité du climat de travail concerne tout le personnel de
I’ entreprise et parce que chague employé peut, un jour, étre victime du harcdlement ou en étre
témoin, les intervenantes croient que la question du harcélement devrait étre traitée comme faisant
partie intégrante des préoccupations de santé et de sécurité au travail. Cela suppose la mise en place

d une panoplie de moyens d’ information, de conscientisation et de responsabilisation de I’ ensemble
du personnel.

Je pense au milieu industriel. Quand j'y suis allée, ce qui m’afrappée, ¢’ est de voir
comment les gens étaient avancés en terme de santé et sécurité. Quand tu rentres
dans!’usineg, il 'y apasun fil qui pendrait aterre, tout est fixé. Caaprisdix ans
pour amener une vision santé et sécurité chez |’ ouvrier comme chez le directeur
d’usine. Je crois que ¢a peut prendre dix ans pour qu’ on ne tolere plus la violence.

Moi je crois aca. Je crois que, dans une organisation, on peut amener une réflexion
commecdlela

La conscientisation des gestionnaires et des organisations, je pense que c'est
important & ce moment-ci parce que ce n’ est pas un probléme qui est effectivement
reconnu en raison de la sorte de violence qui est sournoise, qui est, a toutes fins
pratiques, invisible et qui faite d’ un amas de petites choses banal es tres difficilement
prouvables. Donc, on s en fout, on balaie cela.

Toutes les intervenantes s entendent aussi pour dire que certaines catégories de personnes devraient
étre spécialement interpellées par |a problématique de la violence au travall et bénéficier d’une
formation plus avancée en ce domaine. Il s agit, on I’adéa mentionné, des gestionnaires, des gens
de la direction des ressources humaines et des représentants des syndicats parce que ce sont eux
qui, au premier chef, peuvent étre appelés aintervenir pour protéger les victimes ou proposer des
voies de réglements de litiges. A | heure actuelle, on constate mal heureusement que ces gens, qui
devraient compter parmi les principaux alliés dans lalutte contre le harcélement, sont parfois eux-
mémes harceleurs ou complices. Une réflexion en profondeur est a faire dans ces milieux pour
mettre fin aux situations de collusion et ala conspiration du silence. On espérerait que la formation
de base al’ université contienne davantage de cours qui habiliteraient les conselllers et les personnes
en poste de responsabilité a comprendre les diverses dimensions de |a problématique de la violence
au travail; aintervenir pour assurer un climat psychologique de travail sécuritaire; et a faire la
médiation ou I'arbitrage requis dans des situations conflictuelles. On suggere aussi que la
problématique du harcélement psychologique soit systématiquement traitée dans des ateliers de
formation continue destinés a ces gens, et ce, tant du coté syndical que du coté patronal.
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Les gestionnaires n’ ont pas laformation qui leur permettrait de tenir compte des
dimensions psychol ogiques et relationnelles. 1l faut de plus en plus responsabiliser,
sensibiliser les gestionnaires, leur donner des moyens pour faire face aux harceleurs.
Les gestionnaires ont le pouvoir, mais aussi la responsabilité d intervenir lorsgu’ils
voient qu'il y aun conflit.

Je me demande quel temps on passe a travailler la gestion des conflits dans la
formation universitaire en ressources humaines. Quel est I'intéré& porté a ces
guestions et qu'’ est-ce que les gens apprennent al’ université?

Les consultantes ellesmémes, formées en travail social, en psychologie ou en counseling et
orientation, ressentent auss |e besoin de se perfectionner.

Méme dans les universités, il nN'y a pas tant d'information que cda sur le
harcelement parce que ¢’ est un phénomeéne qui est encore méconnu. On pourrait
regarder ce qui pourrait étre fait a ce niveau-la pour ouvrir des portes. On pourrait
penser a des subventions pour avoir des recherches dans ce milieu-la actuellement.

Devant |I'ampleur du mandat et I’ obligation de tout inventer, elles souhaiteraient mieux connaitre ce
qui sefait dans d’ autres milieux que les leurs. En ce sens, elles apprécieraient |latenue de divers
événements qui réuniraient des professionnels et des gestionnaires intéressés a trouver des
solutions; elles suggerent la création de groupes d’ intervenants qui pourraient étre soutenus afin de
mettre en place des programmes de prévention et des projets pilotes a diffuser par la suite dans un
plus grand nombre d’ entreprise. Elles souhaiteraient aussi pouvoir travailler davantage en réseau
afin de profiter du savoir-faire développé dans certaines entreprises qui peuvent étre citées en
exemples.

Bombardier, qui est une immense compagnie, a une politique claire de tolérance zéro
face alaviolence et au harcelement psychologiques en milieu detravail. lls ont remis
a tous leurs employés un fascicule extrémement bien fait. Ils ont aussi des
procédures a suivre pour faire une plainte.

Robert-Giffard a une magnifique politique et aussi des documents trés trés bien, un
relevé de littérature avec des propositions d’ enquéte, des services, une procédure a
suivre dans le cas ou quelgu’ un a une plainte aformuler. I y aun comité composé
de cing personnes, je crois, et des recommandations. Et ils en ont traité beaucoup de
plaintes depuis la mise en vigueur de cette politique-la.

Dans les Forces armées canadiennes, on afait un bon bout de chemin en termes de
prévention. Tous les militaires ont d0 suivre des ateliers sur le harcdement, la
discrimination, le racisme, toutes les formes de harcelement sans exception. Pour
chague unité, on a désigné des personnes pour recevoir toute plainte de harcélement.
Ce sont des personnes ressources qui manifestent plus de discrétion que d’ autres;
ellesaident lesmilitaires arégler la plainte de fagon informelle en premier lieu, par la
médiation. Et, si lafagon informelle n’est pas satisfaisante, il y alafagon formelle:
un plainte écrite demandant réparation est alors transmise aux autorités.

A ce sujet, quel ques intervenantes mentionnent que la recherche de documentation et d outils de
sensibilisation sur un sujet encore si peu connu exige énormément de travail. Parce qu’il faut tout
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créer, les consultantes apprécieraient obtenir davantage de soutien financier. Malgré les discours sur
laqualité devie au travail et sur larentabilité d’investir dans la main-d’ ceuvre, on constate plutét
gue les budgets des programmes de prévention sont souvent parmi les premiers visés lorsgu’il est
question de réduction des dépenses.

Il faudrait étre prét a donner des subventions aux organisations qui veulent mettre en
place des pratiques exemplaires et des politiques. Est-ce qu'on va donner des
ressources qui vont aider lesgens a implanter ¢ca a I'interne et a transférer des
connaissances et de I’ expertise?

De I’ avis des intervenantes, il faudrait encore que les actions posées pour contrer le harcélement
soient soutenues par un engagement ferme de la direction a ne pas tolérer la violence
psychologique, par des politiques internes qui transmettent au personnel un message clair a cet
effet. On insiste aussi sur la nécessité du travail qui fait en sorte que le mandat de lutter contre le
harcelement ne repose plus uniquement sur un petit comité isolé ayant peu de crédibilité dans
I’ entreprise. Un tel mandat doit plutdt étre soutenu par le partenariat de personnes qui ont I’ appui de
leur milieu, de la direction et du syndicat ains que par la concertation de gens capables de
considérer |es diverses dimensions des problémes et de mettre leurs énergies en commun pour
apporter des solutions qui contribuent concrétement a transformer des manieres de faire et de
penser.

L’acces a des services d’aide psychologique

Compte tenu des effets dévastateurs du harcélement sur les personnes, on réaffirme |I'importance
d’ une aide psychologique accessible aux victimes en soulignant les difficultés qui se posent a
I” heure actuelle en ce domaine. Plusieurs personnes ne bénéficient pas d’ assurances collectives ou
de programmes d’ aide aux employés. Lorsqu’ils existent, ces services sont parfois mal adaptés,
notamment parce que le temps alloué est insuffisant ou parce que certains professionnels négligent
de prendre en compte les dynamiques organisationnelles dans lesquelles | es victimes de harcélement
sont prisonniéeres. L’ attente avant d’ avoir acces a un service du CLSC est souvent trop longue. On
remarque que plusieurs hommes et qu’ un bon nombre de personnes moins familiéeres avec ce type
de services sont génés d aller consulter ou ne pensent tout simplement pas a le faire au moment ou
ils en auraient pourtant besoin. On précise enfin que les harceleurs, qui constatent les effets de leur
conduite lorsqu’ elle est dénoncée, et les gestionnaires, qui prennent conscience des lacunes dans
leurs maniéres de faire en situation conflictuelle, doivent auss étre soutenus psychol ogiquement.

La mise en place de recours

L es témoignages entendus montrent a quel point les professionnelles de larelation d'aide et de la
consultation croient au travail de prévention et de responsabilisation de I’ ensemble des personnes
pouvant étre touchées de prées ou de loin par la violence ou le harcelement. Méme s ces
intervenantes privilégient nettement la prévention ala coercition et méme si elles mettent en doute
les approches qui reposeraient d' abord sur des mesures disciplinaires et des sanctions, elles disent
néanmoins la nécessité incontournable de mettre en place des structures |égéeres auxquelles les
victimes pourraient avoir recours lorsque le dialogue ne suffit pas ou lorsque des moyens plus
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formels de réglement de litiges s imposent. A ce sujet, toutes |es intervenantes s’ entendent pour
souhaiter la création de comités ou d’instances auxquelles les personnes pourraient s adresser en
cas de violence persistante. En plus de prévoir un processus de traitement des plaintes et d’'informer
le personnel a propos des manifestations du harcelement et des stratégies a adopter lorsqu’ on en est
victime ou témoin, de telles instances auraient |e mandat d’ accompagner |es personnes concernées
dans la recherche de solutions organisationnelles équitables ains que le pouvoir de trancher certains
litiges.
Au méme titre qu’ un comité de santé et sécurité au travail, il devrait y avoir un

comité contre le harcelement dans le milieu de travail qui soit capable de monter un
dossier, de prévoir des stades, une gradation des choses.

Si on songe spontanément a loger de telles instances de médiation ou d arbitrage al’ intérieur des
structures de I’ entreprise, plusieurs intervenantes précisent les limites et les risques d’ un tel choix.
Elles remarquent, en effet, que cette solution ne s' appliquerait pas aux petites entreprises dont le
personnel doit pourtant étre protégé. Dans les plus grandes entreprises, elles constatent que les
enjeux personnels et organisationnels soulevés pas |’ éventualité d’ une dénonciation sont parfois
tellement grands que | es personnes qui viennent de |’ entreprise pourraient ne pas avoir |’ autonomie
nécessaire pour agir sans risque de représailles.

Il faut qu'il y ait quelque chose qui soit concerté, comme un ombudsman ou un
comité similaire au comité de santé et de sécurité au travail. Ce n’ est peut-étre pas
nécessaire que ce soit dans chaque batisse ou dans chaque entreprise. Ca pourrait
exister al’extérieur. Les gens qui viendraient faire I’ enquéte seraient extérieurs; ils
seraient ains complétement autonomes.

Le parti pris évident des intervenantes rencontrées pour un travail local et un travail en profondeur
sur les valeurs ne les empéche pas d’ affirmer la nécessité de sévir lorsqu’ on assiste a un refus de
dialogue, lorsgue les avertissements répétés ne permettent pas de faire cesser le harcélement ou
lorsque les entreprises n’assument pas leurs responsabilités. D’une part, on affirme que les
employeurs devraient étre tenus responsables des situations de violence gu’ils tolerent ou qu’ils
exercent. Des consultantes expliquent que malgré tous leurs efforts, il y a des gens qui ne
remettront jamais en cause leurs modes de fonctionnement et qui continueront a harceler ou a
protéger les harceleurs S'ils ne subissent pas les conséguences.

Cequejevais, c'est qu'il n'y apasd imputabilité. Cava peut-étre paréitre draconien
mais je pense qu'il faudrait revoir les choses au niveau des normes du travail de
maniere a ce que les organisations soient responsables d’ agir. 1l faudrait que les
organisations assument les consequences de leur laisser-faire. S dans une
organisation, il y adesindividus qui vont ala CSST parce qu’ils sont en «burn-
out», si les gens tombent en congé de maladie ou vont al’ assurance-emploi, c'est le
gouvernement qui paie. Et le gouvernement, ¢’ est nous. Comme consultants, nous
avons beau vouloir essayer de travailler alagestion de conflit, il y auratoujours des
gens qui n’agiront pas s'ils ne sont pas contraints.

Il N’y apas d’'imputabilité des gestionnaires de prendre action contre des situations
comme le harcelement. On va donner des primes de rendement aux gestionnaires sur
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la productivité, sur labonne gestion administrative, mais pas sur le climat de travail.
Puisil n'y ajamais de punition pour celui qui harcéle.

Dansle méme sens, les intervenantes déplorent aussi les pratiques qui font en sorte que les
harcel eurs puissent fréguemment s en tirer sans rien payer alors que les victimes de harcelement
sont rarement capables d’ étre indemni sées pour les dommages qu’ elles ont subies. L’ expérience des
consultantes |es améne a émettre de sérieux doutes quant aux possibilités de gain de cause des
victimes qui font des réclamations ala CSST ou aleur compagnie d’ assurance.

Je m’'interroge aussi sur la gestion des dossiers de harcelement ala CSST. On se
rend compte que ¢’ est tres difficile d’ étre indemnisé. Méme si quelqu’ un tombe en
maladie et que son médecin écrit un papier qui dit qu’il y aeu delaviolence, ¢cane
passe pas ala CSST. Les «burn-outs» qui, en fin de compte, sont causés par du
harcélement, ¢a ne passe pas. C'est lavictime qui ale fardeau de la preuve. Ce ne
sont jamais les harceleurs qui paient.

Puisil y aun phénomene, je suis slr que vous en avez eu connaissance, ¢’ est la
fameuse contre-expertise qui va al’ encontre du diagnostic médical. C’ est quelque
chose qui a un effet majeur au niveau des personnes. Ce n’est plus elles qui prennent
ladécision d’ essayer un retour au travail. C' est le psychiatre expert qui est payé par
la compagnie d’ assurance pour faire une expertise. Je me rends compte que ¢ava
toujours dans le sens d’ un arrét de paiement. Je me dis que le psychiatre est payé par
la compagnie d’assurance pour faire I’évaluation. Dga, en partant, il n'est pas
toujoursimpartial.

Si lalutte au harcélement ne devrait pas se fonder d’ abord sur |’ exercice de moyens coercitifs, la
force et la convergence des témoignages en ce sens ne doivent pas étre interprétés comme une
invitation a négliger la mise en place de recours |égaux auxquels les personnes devraient pouvoir
avoir acces lorsgu’ elles ne peuvent obtenir justice dans leur milieu de travail.

Je pense que laloi doit étre obligatoire pour étre capable a un moment donné d' avoir
guelgue chose qui a une portée. La DPJ protege les enfants : on devrait avoir sur le
plan |égal quelque chose de similaire qui protége les personnes harcelées. Il faudrait
gu’il y ait uneinstance qui ait le pouvoir d’ agir. Au niveau légal, ce qui se passe a
I” heure actuelle, ¢’ est dérisoire. || faut avoir quelque chose qui a plus de punch que
ce qui existe actuellement.
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Synthese et conclusion

Cette consultation a été faite aupres de 30 intervenantes et 7 intervenants venant de divers horizons.
Ayant eu a offrir des services directs a des victimes de harcélement psychologique au travail, ces
personnes ont été invitées a partager leurs savoirs d expérience et leur réflexion a propos des
manifestations de cette forme particuliere de violence, des services offerts aux victimes et des voies
de solution a explorer. Comme cela a été mentionné dans la description méthodol ogique de cette
recherche, les témoignages recueillis ne sauraient révéler une vérité objective, indiscutable ou
représentative d' une réalité qui existerait en dehors des représentations qu’ on peut s’ en faire. En
cohérence avec la perspective congtructiviste adoptée, I’ objectif de ladémarche était plutét de rendre
compte de la problématique du harcélement, telle qu’ elle est comprise par les sujets ala suite d’ un
travail de délibération et d’ analyse intersubjective. Dans cet esprit, il faut rappeler que les points de
vue qui émergent de la consultation ne traduisent pas des positions officielles d’ organismes ni
méme des positions arrétées des participantes. L’ objectif du dispositif de recherche mis en place
visait davantage a permettre |’expression et la rencontre d expériences qui sont précieuses,
précisement parce qu’ €lles sont faites de convictions, de doutes, de nuances et d’ engagement.

Cela étant dit, la premiére chose qui ressort de I’ examen des données qualitatives et quantitatives
recueillies est sans nul doute la convergence éonnante des témoignages al’ intérieur de chacun des
groupes et entre les trois groupes. Selon les principes de la recherche qualitative, cette forte
convergence constitue un indice important de validité. |1 s agit d’ un indice qui permet de croire que
les résultats obtenus transcendent |es perceptions strictement subjectives.

Afin de présenter une synthése de ces résultats, nous regrouperons les témoignages des trois
groupes en reprenant une a une les questions qui se posaient au début de la consultation et en
commengcant par une description de la situation des victimes de harcélement psychologique. A ce
sujet, il vasansdire qu’ on ne peut établir un portrait statistique de cette population a partir des
témoignages de 37 intervenantes. Il faut aussi préciser que les données que nous pouvons livrer
sont nécessairement colorées par les missions ou les mandats des organisations dans lesquelles les
intervenantes consultées exercent leur travail. Ces réserves étant faites, la similarité des données
recueillies au sujet des victimes et de leur milieu de travail permet de penser qu’ elles reflétent bien
plus que des expériences isolées fondées sur des histoires singulieres.

De I'avis de la tres grande mgjorité des intervenantes réunies, le phénoméne du harcdement
psychologique en est un qui atoujours existé mais qui atteindrait une proportion de plus en plus
grande de travailleurs a chaque année. Si cette progression percue peut étre en partie attribuable a
I” accroissement du nombre de déclarations, di ala médiatisation de la question, d’ autres raisons
plus déterminantes expliqueraient cette croissance. Parmi ces raisons, on anoté : lamultiplication
des nouvelles formes de travail atypique qui affaiblissent les regles du travail en augmentant la
précarité d’ emploi; la croissance des emplois non syndiqués dans |e secteur des services; lestaux de
chémage qui restent relativement élevés dans plusieurs secteurs; les exigences de flexibilité et de
compétitivité des entreprises qui se font sur le dos d’ une main-d’ cauvre alaguelle on demande
toujours davantage.
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En ce sens, les intervenantes ont énormément insisté pour dire que ce ne sont pas surtout les
caractéristiques individuelles qui font que certaines personnes sont plus exposées que d autres au
harcelement. Ce sont plutét des éléments de contexte qui devraient éclairer le portrait qu’ on voudrait
tracer. Ainsi, il y aurait des conditions et des milieux de travail qui seraient plus susceptibles de
générer des situations de harcdlement. On souligne, entre autres, certaines Situations ou les
personnes tolerent la violence psychol ogique parce qu’ elles ont peu de protection pour se défendre
ou parce gu’ elles sont davantage ala merci du bon vouloir de I’ employeur. La précarité d’ emploi,
qui s associe a plusieurs formes d emploi atypique, le travail dans des secteurs ou les taux de
chbmage sont élevés, le travail dans des entreprises qui exigent peu de qualifications (restauration,
hotellerie, entretien ménager, vente, etc.) ou dans des milieux non syndiqués comptent parmi les
conditions propices au harcélement les plus fréquemment citées. On précise toutefois, a ce sujet,
que la sécurité d’emploi ou le fait d’ étre protégé par un syndicat ne sont pas des garanties contre la
violence. Le nombre relativement élevé de cas de harcelement psychol ogique venant du syndicat ou
dans lesquelsle syndicat n’ est pas intervenu indique, en effet, que la présence d’ un syndicat est loin
d’ étre une panacée. Bien que la syndicalisation soit percue comme étant un atout, il semblerait que
les conventions collectives ne balisent pas encore suffisamment le terrain ; tout porte a croire que la
problématique du harcelement ne fait que commencer a étre prise en considération dans ces milieux.

L es nombreuses restructurations d’ entreprises, les réorganisations du travail ainsi que les diverses
mesures de réduction des colts de production et des colts de main-d’ ceuvre sont d'autres
conditions propices au harcélement. D’ une part, elles se traduisent par des menaces de coupures de
poste, de mise a pied ou de mutation qui placent les employés en situation de compétition. D’ autre
part, elles produisent fréeguemment des niveaux de stress extrémement élevés et des situations
intenabl es de surcharge de travail pour des équipes qui doivent produire davantage, avec une plus
grande qualité, a un rythme accéléré, et ce, avec moins de moyens et moins de personnel. Les
bonnes garanties de sécurité d’ emploi n’'épargnent pas les personnels des services publics et
parapublics qui doivent, eux aussi, faire face a de séveres restrictions budgétaires et a des
réductions d’ effectifs. Parmi ces milieux propices au harcélement, on arelevé, entre autres, les
milieux de la santé, des services pénitenciers et des services gouvernementaux.

Combinées alatertiarisation du travail et aux changements technol ogiques et économiques, qui ont
transformé le marché de I'emploi en faisant plus de place a I'investissement subjectif des
travailleurs, les nouvelles idéol ogies de gestion ne sont pas non plus sans effet sur les types de
risques encourus par les travailleurs. En matiére de santé et de sécurité au travail, on note que les
accidents du travail conduisant a des |ésions physiques diminuent et que des progres importants
sont faits pour interdire les formes les plus patentes de discrimination ou d’ abus de pouvoir. On
sinquiéte, par contre, de certaines pratiques de gestion par I'idéologie qui, sous des airs de
mobilisation des ressources humaines, prescrivent une identification et une disponibilité sans
réserve des personnes a leur emploi. Les blessures psychol ogiques seraient |es répercussions de
nouvelles formes de violence associ ées a de nouvelles exigences d’ emploi (Carpentier-Roy, 1998).

Cela étant dit, et comme le précise Au bas de I’ échelle (1998), il importe de faire une distinction
entre le phénomene de harcelement psychologique et I’ épuisement professionnel ou la dépression
associés a des conditions de travail pénibles. L’ épuisement ou la dépression peuvent évidemment
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venir d’ une situation de violence ou de harcelement psychologiques. Pourtant, on peut subir les
effets d’ une mauvai se organisation du travail, vivre de I’ insécurité en emploi ou étre constamment
surchargé sans nécessairement étre harcelé. |1 serait donc prudent de préciser que ces conditions de
travail ne sont pas harcelantes en elless-mémes mais qu’ elles s'inscrivent dans des contextes qui
fournissent des munitions aux harceleurs. A propos des milieux de travail d’ ol viennent les
victimes et des conditions de travail qui leur sont faites, |es témoignages révelent en outre que le
harcelement peut se manifester de diverses maniéres selon les milieux, maisqu’il n'y aaurait pas de
milieux qui mettraient les personnesal’ abri.

Ence qui a trait aux victimes, goutons que plusieurs témoignages convergent pour dire que
certaines personnes pourraient étre plus exposees que d’ autres au harcelement. Parmi celles-ci, on
remarque les personnes qui affichent une différence, qui sont psychologiquement fragiles, qui sont
moins instruites, qui n’ osent défendre leurs droits ou, al’inverse, celles qui exercent leurs droits ou
osent dénoncer ce qui ne va pas dans leur travail. On peut aussi S'en prendre, ouvertement ou
insidieusement, a des personnes qui ne répondent pas aux criteres implicites de performance ou aux
représentations imaginaires qu’ on se fait de I’employé sansfaille : un employé qui aurait toutes les
qualités humaines et toutes les compétences professionnelles, qui manifesterait une disponibilité
quasi illimitée aux exigences et aux imprévus de la production et dont le rendement n’ aurait jamais
fléchi. Au méme moment, le climat de compétition et d’individualisme qui regne dans plusieurs
milieux peut faire en sorte que des travailleurs, parmi les plus compétents, soient ostracisés,
discrédités, objets de moqueries ou de menaces. Lors de mouvements de personnel, lesindividus
qui postulent & un poste ou qui occupent un poste qu’ on aimerait voir attribué a d' autres peuvent,
eux aussi, étre ciblés. Mis ensemble, ces témoignages révélent lamultiplicité et la variété des motifs
de harcelement. Ils permettent aussi de comprendre ce qui améne les intervenantes a affirmer que
personne ne peut se considérer al’ abri du harcélement.

A propos des manifestations de la violence, il ressort que celle-ci peut venir d’ une ou de plusieurs
personnes. Celles-ci sont des supérieurs, des subalternes, des collégues, voire des membres du
syndicat ou des représentants de la direction des ressources humaines. Les scénarios rapportés et
I’ expérience partagée des intervenantes semblent pourtant indiquer qu'il y aurait davantage de
situations ou les harceleurs seraient aussi |es patrons, ¢’ est-a-dire des personnes pouvant exercer un
abus de pouvoir. Les manifestations de la violence sont parfois flagrantes mais plus souvent le fait
de conduites insidieuses qui se répetent dans le temps. Dans de trés nombreux cas, la violence
S exerce sans témoin ou devant des témoins qui hésitent & donner leur appui ala victime. Ces
élémentsfont qu'il est souvent extrémement difficile de rassembler des ééments de preuve.

L es observations des intervenantes quant aux effets du harcélement concordent tout a fait avec les
descriptions qu’ on rapporte dans la littérature sur le sujet. Il en résulte un portrait tout a fait
cohérent, un portrait qui montre |’ urgence de donner un soutien aux victimes et I’ urgence d agir.
Isolement, sentiment d’impuissance, chute de |’ estime de soi, doutes quant a ses capacités de bien
percevoir une situation, anxiété, honte et troubles psychosomatiques comptent parmi les effets les
plus fréqguemment relevés. |ls correspondent a une atteinte profonde al’ intégrité psychique de la
personne. Cette fragilité psychologique a des répercussions néfastes sur la vie personnelle de la
victime, notamment lorsgu’ elle entraine des problemes familiaux et conjugaux importants. La
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violence subie de la part des autres mene a la violence contre soi dans de nombreux cas de
dépressions graves, qui vont parfois jusgu’ au suicide. Dans d’ autres cas, ce sont les désirs de
vengeance, se traduisant en violence contre son ou ses agresseurs, qui se manifestent dans une
guerre sans merci.

Sur le plan professionnel, la personne harcel ée vit une inquiétude et se trouve sous une tension
constante. Ces facteurs combinés I’empéchent de donner son plein rendement, la poussent afaire
des erreurs, puis a se faire critiquer et a perdre la confiance en ses propres compétences. Baisse de
motivation, désinvestissement et absentéisme s ensuivent en fournissant au harceleur les ééments
dont il peut se servir pour briser encore davantage sa victime, détruire sa réputation, voire la
congédier. Cet enchainement force plusieurs victimes a prendre des congés de maladie prolongés,
voire aquitter leur emploi. Ces retraits occasionnent parfois de pertes financiéres importantes et
irrécupérables (notamment quand |es personnes ne bénéficient par de protection syndicale ou de
régime collectif d’ assurance).

En plus du prix extrémement élevé a payer par lesindividus pour laviolence qui leur est faite, les
colts directs et indirects du harcelement pour les entreprises et pour la société en géenéral sont aussi
signalés. On mentionne, entre autres, I’ augmentation des frais de remplacement de ressources et de
formation du personnel, la hausse des cotisations d assurance maadie, la perte de profit
occasionnée par |a baisse de productivité de la personne et par la détérioration de la qualité des
services, les pertes financieres dues aux erreurs commises, etc. Dans certains cas, |’ entreprise se
prive de personnes hautement qualifiées et dont les compétences sont irremplagables, a court ou a
moyen terme. Lorsque le harcélement conduit a des congés de maadie, a la consommation de
médicaments ou au chémage, une bonne partie des colts est aussi assumée par |’ ensemble de la
SOCiété.

Quelles sont les réactions des victimes ou les stratégies qu’elles déploient, plus ou moins
consciemment, pour faire face au harcement? Dans plusieurs cas, les premiéres réactions
observées consistent a sous-estimer la gravité du probléme ou a croire qu’ on peut e résoudre par
une attitude conciliante et un appel au dialogue. Malheureusement, cela suffit rarement. D’ autres
stratégies consistent a explorer les possibilités de recours dans son milieu. Ces stratégies s' averent
limitées puisgue, dans bien des cas, |'entourage et les personnes en poste de responsabilité
craignent d'agir ou ne savent pas comment le faire. Alliées a certaines cultures organisationnelles
qui alimentent la violence psychologique, I’ absence de politiques de lutte contre le harcdlement,
I’absence de mécanismes de traitement des incidents dans les milieux de travail et I'absence
d’ engagement des syndicats dans ce dossier font en sorte que |es personnes sont souvent laissées a
elless-mémes. Devant |'impasse et afin de protéger ou de recouvrer leur santé, certaines victimes
privilégient des stratégies de survie (arrét de travail, consultation psychologique, changement
d emploi, voire démission), et ce, méme s elles en assument les colts. D’autres personnes
repoussent ces solutions, notamment lorsque leur situation professionnelle et financiere ne leur
permet pas de |acher prise. Souvent, ¢’ est lorsgu’ elles sont au bout de leurs ressources que les
personnes se décident a demander de |’ aide spécialisée. Le harcélement, on |’a dga souligné, donne
auss lieu ades stratégies contre-productives qui consistent a chercher soi-méme a sefaire justice ou
alaisser les choses se détériorer en mettant alors sa santé physique et psychologique en péril.
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Méme avec des dossiers solides, les réclamations de prestations financiéres ou les démarches visant
a déposer une plaintes donnent des résultats mitigés. Les intervenantes estiment que les
réclamations faites ala CSST sont refusées quatre fois sur cing. Si la victime songe a se tourner
vers |’ assurance-emploi, elle risquera d’ étre pénalisée, si elle ne peut faire la preuve que son départ
était motivé par une situation de travail intolérable. Méme le droit aux prestations de revenus
prévues en vertu des régimes collectifs d assurance maladie est fréquemment contesté par les
services d’ évaluation médicale des assureurs. Les plaintes adressées ala CNT ou ala CDPDJ sont
trés souvent difficiles a défendre compte tenu de tous les éléments de preuve a réunir ou simplement
irrecevables en vertu des lois actuelles que ces organismes ont la mission de faire respecter. Dans
plusieurs cas, les démarches aupres de ces organismes exigent une force et une détermination que
les personnes n’ont plus nécessairement au moment ou elles doivent se défendre. Devant les
tribunaux, lalutte semble inégale. Les victimes acceptent donc un minimum alors que les entreprises
sen lavent lesmains et que les harceleurs s en tirent.

Lesvoies de solution, qui, de |’ avis des intervenantes, devraient étre explorées ou mises de I’ avant,
se recoupent de fagon importante d’'un groupe a I'autre. Seul I’ordre de priorité des mesures
proposées semble différer [égérement entre les groupes. Alors que les participantes du groupe
communautaire mettent al’avant I’ urgence de prévoir des recours accessibles dans les lois, les
intervenantes des deux autres groupes insistent davantage sur la formation et sur tout le travail a
faire dansles entreprises. Cela étant dit, il n'y a pas de divergence notable entre les trois groupes et
les voies de solution qui se dégagent sont toujours présentées comme éant prioritaires et
complémentaires les unes aux autres. Les avis exprimés a ce sujet indiquent I'importance
d intervenir et I'importance de le faire sur plusieurs plans alafois. Les vois de solution rapportées
peuvent se traduire comme suit.

A I’exception d’une intervenante, les personnes consultées s entendent pour dire que des
modifications devraient étre faites dans les lois pour interdire explicitement le harcelement
psychologique au travail, pour réaffirmer la responsabilité de I’ employeur a cet égard et pour faire
en sorte que des recours |égaux soient accessibles. En plus de permettre aux victimes d obtenir
justice, le fait d affirmer, de fagon non équivoque, que le harcelement psychologique est illégd
lancerait un message clair atous les employeurs et aux éventuels harceleurs. En ce sens, on estime
que les modifications des lois auraient des effets préventifs trés positifs. Compte tenu de la
complexité de cette question, les intervenantes du groupe des services publicsliés aux droits de la
personne et aux lois du travail précisent toutefois que des recherches juridiques devraient supporter
les modifications |égidatives espérées.

Parce qu'il est souvent difficile de déterminer ce qui est du harcélement psychologique et ce qui n’en
est pas, les intervenantes qui ont ou qui auraient afaire un travail d’ enquéte expriment le besoin de
disposer de définitions opérationnelles, d’instruments de travail et de balises plus claires pour
guider leur conduite. En se référant a tout le chemin parcouru dans le domaine du harcelement
sexuel, qui comporte plusieurs similarités avec celui du harcélement psychologique, on précise que
la complexité de la question ne saurait étre un prétexte qui justifie I’inaction. En ce qui atrait au
diagnostic des |ésions psychol ogiques causées par une situation de travail, les trois groupes ont
souligné une tendance des médecins de I’ employeur, de la CSST ou des compagnies d’ assurances a
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contester presque systématiquement les avis des médecins traitants qui seraient en faveur de
I’employé. Cela a amené des intervenantes a souhaiter la désignation d'équipes d'intervention
psychol ogique reconnues et capables d' évaluer |es personnes en toute impartialité.

On sentend, par ailleurs, pour dire que les changements |égidatifs, s espérés soient-ils, ne
sauraient suffire a enrayer les problemes. Comme plusieurs autres probl ématiques sociales restées
longtemps dans I’ ombre ou banalisées, |a problématique du harcélement psychologique exige des
interventions a plusieurs niveaux en commencant par I’ éducation des jeunes enfants a des valeurs
de non-violence, de respect de soi et de respect des autres. Plus spécifiquement, les intervenantes
croient al’ utilité d’ un campagne sociétale de sensibilisation afin que chague personne sache qu’elle
aledroit de travailler dans un environnement ou sa santé physique et psychologique ainsi que sa
dignité seront respectées. L’ objectif de messages diffusés atres large échelle serait qu’ on se dise
collectivement qu’il n’est ni normal, ni acceptable, de sefaire harceler au travail. Des messages plus
ciblés pourraient aussi S attacher adécrire la manifestations et les effets du harcéement afin d’ aider
les gens qui e vivent ou qui en sont témoins areconnaitre les problémes et ales dénoncer.

Une autre voie de solution nettement privilégiée concerne le travall essentie a faire dans les
entreprises pour briser e silence qui entoure la question et pour qu’'on cesse de tolérer et de
banaliser laviolence. Ce travail devrait permettre aux victimes d’ obtenir le soutien qui leur fait tant
défaut de la part de leurs pairs, du syndicat et de ladirection de |’ entreprise. Méme si tous les
groupes n’ ont pas été autant en détails pour expliquer les manieres d’ atteindre ces objectifs, les
voies de solution privilégiées par les intervenantes qui ont donné davantage de précisions a ce
propos semblent cohérentes avec |’ orientation générale qu’on souhaiterait voir mise de I’ avant.

Nous en reprenons donc ici les éléments essentiels, @ éments qui se raccrochent principalement ala

mise en cauvre de politiques de lutte contre le harcelement. Dans |’ esprit des intervenantes, ces

politiques devraient :

* traduire un engagement clair de ladirection;

 étre daborées et appliquées en concertation avec les syndicats, lorsque des syndicats existent;

 affirmer I"imputabilité des gestionnaires pour protéger, au quotidien, la sécurité psychologique et
ladignité des employés et pour intervenir, rapidement, afin de faire cesser le harcelement;

» prévoir des mécanismes de traitement et de suivi des plaintes qui soient fondés d’ abord sur la
médiation puis, s nécessaire, sur d'autres mesures calibrées en fonction des situations
(avertissement porté au dossier, suspension, mutation du harceleur, congédiement);

e prévoir un recours a une instance arbitrale impartiale ayant le pouvoir de trancher les questions
(il y aurait des avantages a ce que cette instance soit extérieure al’ entreprise).

L’ élaboration et I’ application de telles politiques devraient étre confiées a un comité qui aurait la
crédibilité, les pouvoirs et les moyens d’ intervenir. Ce comité devrait étre constitué de personnes
renseignées, empathiques, mandatées par les syndicats et la direction et capables de travailler en
collaboration. Il devrait en outre compter sur des personnes expérimentées dans la médiation et la
résolution de conflits. Son mandat serait :

» dinformer et de sensibiliser I’ensemble du personnel;

» d accompagner les personnes victimes ou témoins de harcél ement;

 de soutenir I’ intervention des gestionnaires,
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» derecevoir les plaintes, de faire enquéte, de participer ala médiation et de recommander les
mesures qui S imposent aux autorités administratives,
» de s assurer que les correctifs requis soient apportes.

Certaines intervenantes suggérent gu’ on examine les possibilités d’ élargir les structures déa en
place, notamment |es comité de santé ou de securité au travail, les programmes d’ acces al’ égalité ou
les politiques contre le harcélement sexuel ou racial, pour y intégrer les mesures de |utte contre le
harcelement psychol ogique.

Del’avis desintervenantes du groupe des services professionnels, |’ application mécanique de
politiques et de procédures, si bien congues soient-elles, ne saurait résoudre tous les problemes. 11
faut, en effet, se demander comment on pourrait compter sur le soutien de son supérieur immeédiat,
lorsque la violence psychologique fait partie des stratégies traditionnelles de I’ entreprise pour se
débarrasser de certains membres de son personnel. On peut aussi voir les limites des seules
politiques et procédures de traitement des plaintes, lorsque ce sont des collégues qui se liguent
contre une seule personne pour la discréditer ou lorsqu’ on se trouve dans une culture qui banalise la
violence et qui méprise ceux qui Sen plaignent. C'est en se posant ces questions que les
intervenantes insistent pour dire qu’ une attention spéciale doit étre portée au diagnostic du probleme
puisgue la mise en ceuvre d' une stratégie de résolution de conflit doit nécessairement étre adaptée
selon I’ origine du harcelement et en fonction du contexte psychosocial et organisationnel dans
lequel ce harcélement se manifeste. Si on peut privilégier une intervention plutét ciblée lorsgue le
harcElement est le fait d'une personne isolée, d autres situations exigeront des interventions
organisationnelles et un travail beaucoup plus en profondeur sur la culture et sur les normes
implicitesde |’ entreprise.

L’ ensembl e des intervenantes soulignent, en outre, les besoins importants de formation, initiale et
continue, des personnes appel ées a jouer des roles déterminants dans la résolution de problémes liés
au harcelement. Il s agit bien sir des gestionnaires, des professionnels des ressources humaines et
des gens des syndicats, mais aussi des consultants. Selon les intervenantes, les formations
universitaires n' accordent sans doute pas |I’importance qu’il faudrait ala question de larésolution de
conflit en milieu de travail. Les professionnels de la relation d’aide (des CLSC ou des PAE)
devraient également étre formés de maniere a ce qu’ils puissent faire les liens nécessaires entre les
problémes des victimes et les situations de travail dans lesquelles elles se trouvent. Ces
professionnels doivent, en effet, développer des approches d’intervention qui évitent de faire porter
aux victimes toute la responsabilité des problémes qu’elles vivent. Des besoins de recherches
psychosociales sont aussi signalés afin que les pratiques préventives et réparatrices envisagées
soient fondées sur une compréhension plus fine des diverses dimensions du harcelement
psychologique.

Par allleurs, s les syndicats, quelques organismes communautaires et quelques entreprises
commencent a développer des instruments d’' information, de formation et d'intervention, il reste
encore enormément afaire pour soutenir le travail desintervenants. Parmi les besoins exprimés, on
mentionne la production et la diffusion de documents sur la question, la désignation de lieux
d expertise, le dével oppement de moyens de transfert des savoir-faire, la multiplication des lieux et
occasions d’ échange entre spécialistes et intervenants de divers milieux (colloque, forum, etc.). Les
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consultants, les spécialistes de larelation d’ aide, les personnes qui travaillent ala prévention de la
violence ou au dével oppement des ressources humaines en entreprise ne sauraient tout faire et tout
inventer, surtout au moment ou les budgets consacrés aux programmes de prévention sont affectés
par les mesures de réduction des dépenses des entreprises.

Compte tenu du scepticisme, de I’ indifférence et de |’ isolement auxquels ont trop souvent afaire
face lesvictimes, on aauss insisté pour dire toute I’importance de la qualité de I’ accueil qui leur est
réservé lorsqu’ elles osent recourir aux services publics et communautaires. En ce sens, les acteurs
de premiére ligne de ces services devraient étre sensibilisés ala problématique et formés pour savoir
comment intervenir face a des manifestations plus ou moins intenses de détresse. Compte tenu de la
gravité de certaines situations, les intervenantes affirment la nécessité de pouvoir référer les
personnes a des services professionnels d'aide psychologique. De tels services devraient étre
accessibles aux victimes quel que soit leur milieu de travail et quelle que soit leur Situation
financiére. A ce sujet, on suggeére que les CLSC soient financés pour rétablir ou créer des équipes
qui seraient spécialisées dans I’ intervention concernant les problématiques liées au travail et qui
pourraient travailler étroitement avec certains milieux communautaires.

Les objectifs de la présente recherche étaient de donner accés a des savoirs pratiques construits au

fil du temps et enracinés dans |’ expérience. La cohérence avec laguelle les témoignages ont été
livrés, larigueur des échanges et |a convergence étonnante des propos d’ un groupe a un autre ne
peuvent qu’inciter les décideurs et les chercheurs a prendre sérieusement en considération les
résultats de cette recherche. A la suite de cette démarche, on peut et on doit sans doute poursuivre la
réflexion et discuter de I’ utilisation de certains de ces résultats. Par ailleurs, on ne pourrait ignorer

les messages lancés et ne pas S en inspirer dans la poursuite des travaux amorceés pour contrer le
harcélement.
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Liste des personnes consultées

Univers communautaire
Denise Caron, I’ Association des aides familiales du Québec (AAFQ)
Andrée Desrosiers, Comité d’ action des non-organisés (CANO)
Isabelle Dugré, FRONT (Femmes regroupées en options non traditionnelles)
Benoit Grégoire, Centre d' aide pour les travalleuses et travailleurs accidentés du travail
(CATTAM)
Hans Marotte, Mouvement autonome et solidaire des sans-empl oi(MASSE)
Ginette Martel, Action Travail des femmes
Esther Paguette, Au bas de I’ Echelle
Alphonse Richard, Regroupement des sans emploi de Victoriaville
Sylvie Rouillard, FRONT (Femmes regroupées en options non traditionnelles)
Sylvie Simard, Mouvement action-chdmage Outaouais
Linda Smith, Groupe d aide et d’information sur le harcélement sexuel au travail (GAIHST)
Héléne Vachon, FRONT (Femmes regroupées en options non traditionnelles)

Univers des services publics liés aux droits de la personne et aux lois du travail

Commission des droits de la personnes et de la jeunesse
Marcelle Arcand, bureau de Montréal
Rachel Dionne, bureau de Montréal
Jocelyne Girard, bureau de Montréal
Ginette Rioux, bureau de Montréal
Monique Rochon, bureau de Montréal

Commission des normes du travail
Daniel Bertrand, bureau de laMontérégie
Suzanne Dame, bureau de la Montréal
Lucie Thiboutot, bureau de la Montérégie

Commission de la santé et de la sécurité du travail
Chrigtiane Bernard, direction régionae de I’ Outaouais
Johanne Dicaire, direction régionale de Valleyfield
Normand Robert, direction régionale de Richelieu-Salaberry

Univers des services professionnels de consultation psychologique et organisationnelle
Josée Desroches, psychologue
Estelle Caron, psychologue
Hélene Bonnelli, psychologue
Claude Blondeau, psychologue et consultant organisationnel
Cloutier Anne-Sylvie, conseillére en orientation
Delide Linda, conseillére en orientation
SoniaFilion, consultante organisationnelle
Louise Lacasse, travailleuse sociale
Lemay Pierrette, psychologue
Garceau Suzanne, conseillere en orientation

131



Annexe 1

Goulet Gilles, travailleur socia

Elaine Jacob, conseillére en orientation

Monica Lamontagne, consultante organisationnelle
Rita Payeur, travailleuse socide
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Formulaire de consentement

Nom de la personne participante :

No d’identification :

Je reconnais avoir recu |’ information nécessaire sur le but, laméthode et 1a nature de la consultation
sur laviolence psychologique au travail. Je consens de fagon libre et éclairée a participer a cette
démarche de recherche.

Equipe de recherche

Chercheure principale

e Chantd Leclerc  chantal.leclerc@fseulaval.ca 418 681-9956
Professionnelles de recherche

 BrigitteLeBlond brigitteleblond@yahoo.com 418 647-6449

* CédineRoussin cdineroussn@sympatico.ca 418 683-7844

Objectifs généraux de la consultation

Analyser différentes dimensions de la violence psychologique en milieu de travail en partant des
points de vue d’intervenantes et d'intervenants qui accueillent ou accompagnent des personnes qui
vivent ou ont vécu cette violence.

Objectifs spécifiques

Fournir au comité interministériel sur le harcéement psychologique de I’ information :

* sur différents scénarios de violence observés;

» aurlesliensentrel’ organisation du travail et la violence psychol ogique;

 sur les avantages et limites des moyens actuellement mis en place pour prévenir la violence et
soutenir les victimes;

 sur lesvoies de solution aexplorer.

Engagements

Je participerai adeux rencontres de groupe réunissant de huit a quinze intervenantes et intervenants
qui travaillent dans un lieu ou des personnes victimes de violence au travail peuvent s adresser afin
d’ obtenir un soutien.

Chacune des rencontres durera environ trois heures. Il s'agira de rencontres d’' échange et de
discussion a partir de questions ouvertes. Ma participation consistera a assister aux rencontres et a
m’ engager dansladiscussion, s je le désire. En aucun cas, je ne serai forcé a prendre laparole ou a
révéler des renseignements ou des réactions que je préfére garder pour moi. J aurai aussi arépondre
aun gquestionnaire qui compl étera les entrevues en groupe.

A lasuite de ces rencontres, |’ équipe de recherche analysera les témoignages et les questionnaires et
produira un rapport écrit de recherche. Ce rapport sera acheminé aux membres du comité
interministériel sur le harcélement psychologique au travail.
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Avantages et inconvénients

La démarche donne lieu aun rapport qui pourrait permettre :

* une reconnaissance de I’ expertise dével oppée en matiére de violence psychologique au travail;
 une melilleure prise en compte de certaines réalités de violence;

 |’exploration de certaines voies permettant de prévenir laviolence ou d'y remédier.

Elle offre une occasion de transformer des savoirs tacites développés sur le terrain en savoirs
publics et |égitimes. Elle permet aux intervenantes et intervenants de profiter d' un lieu d’ échange sur
les représentations qu’ils se font de laviolence au travail et sur leur expérience d intervention.

Les inconvénients de la participation sont le temps devant étre consacré aux rencontres et, le cas
échéant, les frais de déplacement a assumer.

Confidentialité

L es personnes participantes et |les chercheures s’ engagent a ne pas dévoiler de renseignements qui
pourraient amener les autres membres du groupe aidentifier les acteurs ou actrices des situations de
violence auxquelles elles se référent. Elles Sengagent a ne pas divulguer les informations
confidentielles dont elles pourraient fortuitement avoir pris connaissance en participant a cette
consultation.

Une liste des organismes d’ appartenance des personnes participantes a la présente consultation sera
annexée au rapport de recherche. L’ identité des personnes participantes pourra étre révél ée dans la
mesure ol un consentement unanime du groupe sera obtenu.

Les rencontres de groupe seront enregistrées sur bande audio et retranscrites verbatim. Les
enregistrements et le verbatim des rencontres pourront étre remis & madame Nicole Moreau,
professionnelle de recherche au ministére du Travail et utilisés pour des fins de recherche. Dansle
cas ou les membres du groupe désireraient conserver |’ anonymat et afin d’ assurer la confidentialité
des résultats, chacune des personnes participantes se verra attribuer un numéro d'identification
auquel les chercheures se référeront tout au long de la recherche, notamment lors de la
retranscription des entrevues et lors du traitement des questionnaires.

Lesrésultats de la recherche seront utilisés pour diffusion (rapport du comité interministériel,
publications et communications scientifiques) a la condition expresse que la confidentidité des
renseignements nominatifs soient assurée par les chercheures.

Clause de retrait

Au-dela de cet engagement initial, je sais que je peux me retirer, en tout temps, sans que celane me
cause prgudice.

Signature de |la personne participante Date

Signature de la chercheure responsable Date
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Schéma d’entrevue
Les scénarios de violence

Qui sont les personnes qui demandent de I"aide?
» Age, sexe, statut d’emploi, secteur d’emploi, petite ou grande entreprise, syndiquée ou non?
Autres caractéristiques personnelles.

Signes ou manifestations de la violence?
* A quels signes commencez-vous a comprendre qu’il s agit de violence psychologique et non de
paranoia? Qu'’ est-ce que la personne a subi? Comment s exerce la violence?

D’ou provient la violence?
» Patrons, collegues, ou autre source...
» Une personne ou un ensembl e de personnes

Y a-t-il des conditions ou des modes d’organisation de travail propices a I’éclosion de la
violence au travail?

Effets de la violence chez la personne? Dans I’organisation?

Sources et formes de soutien?
» Soutien de témoins? De collegues? Des patrons? Du syndicat? De |’ entreprise? De son milieu?
D’ autres ressources?

Stratégies déployées par les personnes?
» Des stratégies efficaces? Des stratégies contre-productives?

Processus de traitement des demandes adressées a votre organisme

Quelle est la clientéle?
« Combien de personnes s adressent a votre organisme a chaque année? Quelle proportion de
cette population vit une situation de violence ou de harcélement psychologique au travail?

Quel type de soutien pouvez-vous accorder aux victimes de violence psychologique qui
s’adressent a vous ou a votre organisme?

o Comment sefait I’accuell des personnes? Y a-t-il une procédure ou des manieres de faire assez
clairement éablies? Comment se font la cuellette de I'information, I’accompagnement des
personnes, les références, etc.?

Quelles sont les principales voies de résolution de probleme explorées ou empruntées?
* Qu est-ce qui marche?

* Qu'est-ce qui cloche?

* Quels sont les principaux écueils rencontrés?

Voies de solutions

Quelles mesures sont efficaces et quelles mesures additionnelles devraient étre mises en place :
* pour prévenir laviolence?
e pour assurer la résolution la plus équitable possible des stuations de violence?
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Résultats du questionnaire

En plus de partager leur expérience dans les discussions de groupe, les sujets de la
recherche ont été invités a répondre a un questionnaire afin de leur permettre de compl éter
leur pensée, de donner plus de validité a notre interprétation des témoignages et de nous
assurer de couvrir un pluslarge éventail de questions.

Sur les 35 questionnaires remis, trente ont été retournés, ce qui équivaut & un taux de
réponse de 86%. Neuf questionnaires viennent de I'univers des organismes
communautaires, neuf viennent de I'univers des services publics liés aux droits de la
personne et aux lois du travall et les douze autres viennent de |’univers des services
professionnels de consultation psychologique et organisationnelle ™.

Taux de
réponse
COMM 9/10
PUBL 9/11
PROF 12/14
TOTAL | 30/35 86%

L’ analyse statistique de ce type de données ne requiert que quelques calculs de fréquences
et de moyennes ainsi qu’ une analyse de corrélation entre les groupes au moyen du test du
khi carré. Nous avons établi a0.1, le seuil de signification des différences entre les groupes.

L’ analyse des données qualitatives est intégrée dans les chapitres 2, 3 et 4 du rapport et la
présente annexe ne présente que les données quantitatives 2. Pour ce faire, nous procédons
guestion par question. Nous indiquons les données différenciées par groupe uniquement
lorsgue I’ analyse statistique indique qu’il y a une différence significative entre les groupes.
L es questions sont reproduites en caractéres gras.

*kk*k

11 Afind aléger letexte et la présentation de tableaux :
- I'univers des organismes communautaire sera nomme groupe communautaire et désigné par COMM
dans les tableaux;
- I"univers des services publics liés aux droits et 1a personne et aux lois du travail sera nommeé groupe
des services publics et désigné par PUBL dans les tableaux;
- I"univers des services professionnels de consultation psychol ogique et organisationnelle seranommé
groupe professionnd et désigné par PROF dans les tableaux.

12 Lespourcentages ont été arrondis a un chiffre aprés la virgule décimale. Ceci explique que leur addition
ne donne pas toujours 100%.
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1.  Considérez-vous que le nombre des victimes de harcélement psychologique est :
<  enrégression?

<  stable?

<  encroissance?

Latres grande mgjorité des répondantes (82%) estime que ce nombre est en croissance et
une minorité (18%) estime qu’il est stable. Personne ne répond que ce nombre est en
régression.

Régression Stable Croissance Tota
N % N % N % N %

17,9 23 82,1

% % 28 100%

TOTAL 0 0,0%

2. Selon votre estimation, les victimes de harcélement psychologique :

e recoivent un soutien leur permettant de résoudre leurs difficultés de facon
satisfaisante dans % des situations;

* recoivent un soutien leur permettant de résoudre partiellement leurs difficultés
dans % des situations;

* ne recoivent pas le soutien dont elles auraient besoin pour résoudre leurs
difficultés dans % des situations.

L es sujets évaluent que la proportion de victimes qui recoivent un soutien satisfaisant est
inférieure (18,1%) acelle qui ne regoivent pas de soutien (50,4%).

On note une différence significative des réponses selon le groupe d appartenance. En

moyenne et comparativement aux autres groupes :

* les sujets du groupe professionnel sont ceux qui considérent que la proportion de
victimes qui regoivent un soutien satisfaisant est plus élevée (26,5%);

* lessujets du groupe des services publics sont ceux qui considérent que la proportion de
victimes qui ne regoivent pas de soutien est plus élevée (67,2%).

N satsgfjg ggnt Soutien partiel Absiir:ic: nde T(c))/toal
COMM 9 15,0% 41,9% 43,1% 100%
PUBL 8 9,7% 22,1% 67,2% 100%
PROF 11 26,5% 31,6% 41,8% 100%
TOTAL 28 18,1% 31,5% 50,4% 100%
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3. AVl’échelle du Québec, comment qualifiez-vous I’organisation et la coordination
générale des services en matiere de prévention des situations de harcelement
psychologique au travail?

Médiocre..........coven.... Excellente
1 2 3 4 5

La moyenne des réponses a cette question est de 1,37. Aucun répondant n’a répondu 4
ou 5. C'est donc dire que I’ organisation et la coordination générale des services en matiere
de prévention est considérée comme médiocre par les sujets.

N Moyenne des réponses
TOTAL 29 1,37

4.  AVléchelle du Québec, comment qualifiez-vous I’organisation et la coordination
générale des services en matiere de traitement des situations de harcelement
psychologique au travail?

Médiocre..........coven. ... Excellente
1 2 3 4 5

Lamoyenne des réponses a cette question est de 1,55. C’ est donc dire que |’ organisation et
la coordination général e des services en matiére de traitement des situations est considérée
comme plutét médiocre par les sujets. La moyenne des réponses du groupe professionnel
est un peu plus élevée que celle des deux autres groupes, ce qui indique une évaluation
|égérement plus positive.

N Moyenne des réponses
COMM 9 1,33
PUBL 9 1,44
PROF 11 1,64
TOTAL 29 1,55
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5. Pouvez vous estimer la répartition des personnes qui s’adressent a votre
organisation en raison de harcélement psychologique selon leur sexe?

Femmes % Hommes %7?
Ne pas répondre si votre organisation s’adresse uniquement a des hommes ou a des femmes.

En moyenne, les sujets évaluent qu’il y aurait davantage de femmes que d’ hommes qui
seraient victimes de harcélement, soit une proportion de 68,2 %.

N Proportion de femmes Proportion d’ hommes
TOTAL 20 68,2% 31,8%

6. Pouvez vous estimer la répartition des personnes qui s’adressent a votre
organisation en raison de harcelement psychologique selon leur groupe d’age?
Moinsde 30ans_ % Ded40ad49ans % 60ansetplus %
De30a3%9ans _ % De50ab9ans %

Selon I'évauation des répondants, les personnes qui font appel a leurs services sont
proportionnellement plus nombreuses dans | es classes des 30-39 ans et des 40-49 ans. Ces
proportions seraient moins élevées dans les classes de moins de 30 ans et de 50 a 59 ans.
La proportion des personnes de 60 ans et plus est considérée comme étant nettement
inférieure aux autres.

Ladistribution des victimes dans les différentes classes d’ &ge est différente pour chacun
des trois groupes quoiqu’il faille considérer ces résultats avec prudence compte tenu du
petit nombre de répondantes ayant risqué de se prononcer a ce sujet. Comparativement aux
autres groupes, les répondants du groupe communautaire recevraient une proportion plus
€élevée de personnes de la classe des 30-39 ans et une proportion moins élevée de la classe
des 40-49 ans, tandis que | es sujets des services publics recevraient davantage de personnes
entre 40 et 49 ans que les deux autres groupes.

N Moinsde| De30a | Ded40a | De50a | 60anset
30 ans 39 ans 49 ans 59 ans plus
COMM 5 16,0% 32,0% 29,0% 18,0% 5,0% 100%
PUBL 4 17,5% 20,3% 40,3% 15,8% 6,3% 100%
PROF 10 18,8% 23,8% 36,6% 20,6% 0,3% 100%
TOTAL 19 18,8% 23,8% 36,6% 20,6% 0,3% 100%
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7. Certains types ou statuts d’emploi (emplois permanents ou temporaires; travail
autonome; temps plein ou temps partiel) favorisent-ils davantage le harcelement
psychologique que d’autres? Si oui, lesquels?

Plus de 80% des sujets estiment qu’il y a certains types ou statuts d’ emploi qui favorisent
davantage e harcélement psychologique que d’ autres.

N

Oui

Non

TOTAL

24

83,3%

16,7%

Les personnes occupant d’autres types d’emploi ou ayant d’autres statuts d’emploi
sont-elles pour autant a I’abri du harcélement?

Tous les sujets (N = 25) répondent négativement a cette sous-question.

8.  Existe-t-il des types d’entreprises ou milieux de travail plus susceptibles
d’abriter des situations de harcelement psychologique (syndicalisation, taille des
entreprises, secteur d’activités économique, secteur public, parapublic, privé,
communautaire, etc.)? Si oui, lesquels?

Plus des trois quarts des sujets estiment qu’il y ades types d’ entreprises et des milieux de
travail plus susceptibles d abriter des situations de harcélement psychol ogique.

N Oui Non

TOTAL 22 77,3% 22, 7%

Les personnes travaillant dans d’autre types d’entreprises sont-elles pour autant a
I’abri du harcelement?

Tous les syjets (N = 25) répondent négativement a cette sous-question.
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9. Y a-t-il des personnes plus vulnérables que d’autres au harcélement? Si oui,
lesquelles?

A I’ exception d’ une seule personne, tous les sujets sont d’ avis qu’il y a des personnes plus
vulnérables que d’ autres au harcél ement.

N Oui Non

TOTAL 29 96,6% 3,4%

Plus des trois quarts des répondantes estiment que les personnes psychologiquement
fragiles et les personnes qui dénoncent ce qui ne va pas seraient plus vulnérables au
harcélement que la moyenne. Pres de sept personnes sur dix répondent que |es personnes
qui réclament leurs droits ainsi que celles qui affichent une différence sont auss
particulierement vulnérables. Les opinions sont plutbt partagées quant alavulnérabilité plus
grande des personnes moins instruites et de celles qui ne connaissent pas leurs droits.

Catégories de personnes mentionnées N %
L es personnes psychologiquement fragiles 22 78,6%
L es personnes qui dénoncent ce qui ne va pas 21 75,5%
L es personnes qui réclament leurs droits 19 67,9%
L es personnes qui affichent une différence 19 67,9%
L es personnes qui ne connaissent pas leur droits 13 46,4%
L es personnes moins instruites 12 42,9%

Les personnes qui ne présentent pas les caractéristiques ci-dessus sont-elles pour
autant a I’abri du harcélement?

Tous les sujets (N = 28) répondent négativement a cette sous-question.
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10. Selon votre analyse, y a-t-il des modes d’organisation du travail, des climats de
travail ou des conditions de travail qui favorisent le harcelement psychologique ou qui
s’y associent?

Tousles sujets (N = 24) ont répondu positivement a cette question.

N Oui Non

TOTAL 24 100,0% 0,0%

A quel point les facteurs suivants favorisent-ils le harcélement?
Trespeu......ccoeeevennnn... Enormément

1 2 3 4 5

Letableau qui suit indique les facteurs qui, de I’ avis des sujets, peuvent augmenter le risque
de harcélement ou S'y associer.

En examinant uniquement les énoncés pour lesquelsil n'y a pas de différence significative
entreles groupes, on constate que les sujets estiment, par ordre d importance, que la
surcharge de travail, I’ exposition a des stress trop grands, |la soumission a des horaires
insoutenabl es, |e manque d’ autonomie, I’ absence de considération des points de vue du
personnel, I’ absence de reconnai ssance du travail réalisé et le manque de moyens seraient
des facteurs favorables au harcélement.

COMM | PUBL PROF | MOYENNE
N = 8 9 12 29

Surcharge de travail continuelle : devoir travailler trés
vite, répondre a plusieurs demandes a la fois, respecter|] 4,4 | 4,3 4,7 4,5
des échéanciers tres serrés

Exposition des personnes a des stress trop grands 4.1 3,9 4.3 4.1

Horaires insoutenables 4.1 3,9 4.2 4.1

Manque d’ autonomie: étre constamment surveillé, de pag
pouvoir modifier sa cadence, exercer des téches 4,2 3,6 4,2 4.0
monotones ou peu valorisantes

Absence de considération des points de vue du personnel 3,7 | 39 4,2 3,9

Absence de reconnaissance du travail 3,7 3,6 4,2 3,8

Manque de moyens pour réaliser les téches confiéeg

(formation, équipement...) 39| 38 38 3.8
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L’ examen des réponses aux énoncés pour lesguels on obtient des différences significatives

d’un groupe & un autre indique que :

* comparativement aux autres groupes, le groupe professionnel voit davantage la sous-
utilisation des compétences des personnes et |'absence de consignes structurantes
comme facteurs propices au harcélement;

* cesont les sujets du groupe communautaire qui accordent moins d’ importance ala sous-
utilisation des compétences (2,5) et les sujets du groupe des services publics qui
accordent moins d’ importance aux consignes (3,0), aux demandes d investissement
excessives (3,6) et aux situations de compétition (3,8).

COMM | PUBL | PROF MOYENNE
N = 8 9 12 29

Personnes placées en situation de compétition pour 4,4
conserver leur emploi, pour avoir des promotions,| 4,6 3,8 4,7 Différence
etc. significative

41
Demandes excessives d’ investissement de soi 4.3 3,6 4.4 Différence
significative

3,8
Consignes ambigués ou changeantes 3,8 3,0 4,3 Différence
significative

3,3
Sous-utilisation des compétences de personnes 2,5 3,1 4.1 Différence
significative
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11. Qui sont les personnes qui harcelent?
Rarement..............oooi . Souvent

1 2 3 4 5

Les réponses indiquent que le harcélement viendrait plus souvent d’ une ou de plusieurs
personnes en position d’ autorité et plus rarement d’ employeés.

N Moyenne
une ou plusieurs personnes en position d’autorité 29 4,25
un ou plusieurs collégues 28 3,9
un ou plusieurs employés de la victime 28 2,5

12. Le harcelement vient-il d’une ou de plusieurs personnes?

L e harcélement viendrait plus souvent d’ une seule personne quoique les opinions soient
partagées a ce sujet.

N =29
< plussouvent d’une seule personne 62%
< plussouvent d’un ensemble de personnes 10%

A

également d’'une personne ou d’'un ensemble de personnes | 28%

13. Le harcélement vient-il plus souvent d’hommes ou de femmes?

Le harcélement viendrait également d’ hommes ou de femmes ou plus souvent d’ hommes.
Personne ne croit qu'il viendrait plus souvent de femmes.

N =28
< plussouvent d hommes 37%
< plussouvent defemmes 0%

IA

également d’hommes ou defemmes | 63%
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14. Le harcelement se manifeste-t-il par des gestes reconnus comme étant graves?
Rarement..............oooi . Souvent
1 2 3 4 5
En moyenne, les réponses indiquent que le harcélement se manifesterait de rarement a plus
ou moins fréguemment par des gestes reconnus comme éant graves, la moyenne des
réponses des trois groupes est en effet de 2,3.

Il'y apourtant une différence significative entre les groupes dans le sens ou le groupe
communautaire, comparativement aux deux autres groupes, est celui qui estimequ’il y a
davantage de manifestations du harcélement qui paraissent graves, de prime abord.

N M oyenne des
réponses
COMM 9 2,9
PUBL 9 1,9
PROF 12 2,2
TOTAL 30 2,3

15. Le harcélement se manifeste-t-il par des_gestes apparemment anodins mais qui
usent insidieusement les victimes?
Rarement...............ooo Souvent
1 2 3 4 5
A I’ exception d’ une seule personne, I’ ensemble des intervenantes ont répondu 4 ou 5 &
cette question, et plus souvent 5 que 4.

N Moyenne des
réponses
TOTAL 29 4,7

16. Le harcelement se manifeste-t-il par des gestes pouvant étre percus des témoins?
Rarement.............ocoviiiiien . Souvent
1 2 3 4 5
En moyenne, les réponses indiquent que le harcélement se manifesterait, de rarement a plus
ou moins fréguemment, par des gestes pouvant étre percus par des témoins; la moyenne des
réponses des trois groupes est en effet de 2,4.

Il'y aune différence significative entre les groupes, en ce sens que le groupe des services
publics, comparativement aux deux autres groupes, est celui qui considére que la présence
destémoins est plusrare.

N Moyenne des
réponses

COMM 8 2,5

PUBL 9 1,9

PROF 12 2,8

TOTAL 29 2,4
17. Lesoutien des collegues des victimes se manifeste-t-il :

Trés rarement.........ccoc....... Tres souvent
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- - - + + ++

Les trois quarts des répondants jugent que ce soutien se manifeste tres rarement ou
rarement.

Trésrarement.......cccooveeveenn... Trés
souvent
N -- - + + ++
TOTAL 28 28,6% | 46,4% | 21,4% | 3,6% | 0,0% | 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :

Tres peu efficace............... Treés efficace
- - - t + ++

Plus de sept répondants sur dix jugent que ce soutien serait efficace ou trés efficace.

Trés peu efficace..................Tres efficace
N - - * + ++
TOTAL 28 7,1%|( 3,6%)| 17,9%| 46,4%| 25,0%| 100%

18. Le soutien des patrons immédiats des victimes se manifeste-t-il :
Trés rarement........ccoooeen... Trés souvent
- - - + + ++

Prés des trois quarts des répondants jugent que ce soutien se manifeste tres rarement ou
rarement.

Tresrarement............ccooeeeenen. Tres
souvent
N -- - * + ++
TOTAL 27 | 33,3%| 40,7%| 25,9%| 0,0% | 0,0% | 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :
Treés peu efficace............... Treés efficace
- - - + + ++

Pres de neuf répondants sur dix jugent que ce soutien serait efficace ou trés efficace.

Trés peu efficace..................Trés efficace
N -- - + + ++
TOTAL 26 0,0%| 3,9%| 7,7%| 46,1%| 42,3%| 100%

19. Le soutien des milieux de travail pour prévenir le harcélement se manifeste-t-il :
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Trés rarement.........ccc........ Tres souvent
-- - + + ++

Plus de neuf répondants sur dix jugent que ce soutien se manifeste tres rarement ou
rarement.

Tresrarement............ccooeeeenen. Tres
souvent
N -- - * + ++
| ToraL 27 | 33,3%| 59,3%| 7,4%| 0,0% | 0,0% | 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :
Tres peu efficace............... Tres efficace
- - - * + ++

Environ neuf répondants sur dix jugent que ce soutien serait efficace ou tres efficace.

Trés peu efficace..................Tres efficace
N -- - + + ++
TOTAL 27 0,0%| 0,0%| 11,1%| 51,9%| 37,0%| 100%

20. Le soutien des milieux de travail pour traiter les situations de harcelement
lorsqu’elles surviennent se manifeste-t-il :

Trésrarement.........ccc........ Trés souvent
-- - + + ++

Pres de neuf répondants sur dix jugent que ce soutien se manifeste tres rarement ou
rarement.

Trésrarement.......o.ovevevveennn.. Trés
souvent
N -- - + + ++
TOTAL 27 40,7%| 44,4%| 11,1%| 3,7%| 0,0% | 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :
Tres peu efficace............... Tres efficace
- - - + + ++

Plus de sept répondants sur dix jugent que ce soutien serait efficace ou tres efficace.

Trés peu efficace..................Trés efficace
N -- - + + ++
TOTAL 28 0,0% 3,6% | 10,7% | 39,3% | 46,4% [ 100%
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21. Le milieu de travail offre-t-il aux victimes les services d’un programme d’aide

aux employé-e-s :
Trésrarement.........coovenn.. Trés souvent
-- - + + ++

Lorsgu’ on considére I’ ensembl e des réponses, on note que les avis a ce sujet sont assez
partagés.

Comme on pouvait s'y attendre, on note une différence significative entre les groupes (qui
S explique par la nature méme du travail des personnes interrogées) : tous les répondants du
groupe communautaire jugent que des services d’ aide aux employés sont tres rarement ou
rarement offerts tandis que la tres grande majorité des répondants du groupe professionnel
(92%) remarquent que ce soutien se manifeste trés souvent ou souvent.

Trésrarement........ccooveevevnn... Trés
souvent
N -- - + + ++
COMM 8 87,5% | 12,5% | 0,0% 0,0% | 0,0% | 100%
PUBL 8 0,0% | 25,0% | 75,0% | 0,0% | 0,0% | 100%
PROF 12 0,0% | 0,00% | 8,3% | 50,0% | 41,7% | 100%
TOTAL 28 25% 10,7% | 25,0% | 21,4% | 17,9% | 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :
Tres peu efficace............... Treés efficace
- - - + + ++

Plus de sept répondants sur dix jugent que ces soutien serait efficace ou tres efficace.

On note toutefois une |égere différence entre les groupes puisque, comparativement aux
groupes communautaire et des services publics, les répondants du groupe professionnel
sont proportionnellement moins nombreux ajuger que ces services sont efficaces ou trés
efficaces.

Trés peu efficace.....................Trés efficace
N - - + + ++
COMM 8 0,0% | 12,5% | 12,5% | 62,5% | 12,5% [ 100%
PUBL 8 0,0% 0,0% | 25,0% | 50,0% | 25,0% | 100%
PROF 11 0,0% 0,0% | 36,4% | 54,6% | 9,1% | 100%
TOTAL 27 0,0% | 3,70% | 25,93%] 55,56%| 14,81%| 100%
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22.Le soutien du syndicat se manifeste-t-il :
Trésrarement.........coovenn.. Trés souvent
-- - + + ++

Un peu plus de la moitié des répondants (57%) jugent que ce soutien se manifeste trés
rarement ou rarement tandis que | es autres (43%) considerent que ce soutien se manifeste
plus ou moins fréguemment ou souvent.

Comme on pouvait S'y attendre, ici encore, les répondants du groupe professionnel jugent
gue ce soutien se manifeste davantage, comparativement aux deux autres groupes.

Trésrarement........................ Trés souvent
N - - + + ++
COMM 8 25,0% | 50,0% [ 25,0% | 0,0% | 0,0% | 100%
PUBL 9 33,3% | 55,6% | 11,1% | 0,00% | 0,0% | 100%
PROF 11 0,00% | 18,2% | 45,4% | 36,4% | 0,0% | 100%
TOTAL 28 17,9% | 39,3% | 28,6% | 14,3% | 0,0% | 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :
Treés peu efficace............... Treés efficace
-- - + + ++

Plus des trois quarts des répondants jugent que ce soutien serait efficace ou tres efficace.

Tres peu efficace.................. Trés efficace
N -- - + + ++
TOTAL 28 0,0% 0,0% | 21,4% | 60,7% | 17,9 % | 100%
23. Le soutien des proches ou de la famille se manifeste-t-il :
Trésrarement.........ccoovene.. Trés souvent
-- - + + ++

Huit personnes sur dix jugent que ce soutien se manifeste modérément ou souvent.

Trésrarement........c.cooveeeeenn... Trés
souvent
N -- - + + ++
TOTAL 25 4,0%| 16,0%| 52,0%| 28,0%| 0,0%]| 100%

Ce soutien est-il ou serait-il efficace :

Tres peu efficace............... Tres efficace
- - - + + ++

Huit répondants sur dix jugent que ce soutien serait efficace ou tres efficace.

Trés peu efficace..................Trés efficace
N -- - + + ++
TOTAL 28 0,0% | 4,0% | 16,0% | 64,0% [ 16,0% | 100%
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24. Les moyens dont vous disposez pour aider les victimes sont-ils suffisants de

votre point de vue?
Tres insuffisants............... Tres suffisants
-- - + + ++

Cette question ne s applique pas au groupe professionnel.

Prés de neuf répondants du groupe communautaire sur dix jugent que les moyens a leur
disposition sont insuffisants ou tres insuffisants tandis que les trois quarts des répondants
du groupe des services publics jugent laméme chose.

Trésinsuffisants.................. Treés suffisants

N -- - + + ++
COMM 77,8% | 11,1% | 11,1% | 0,0% | 0,0% | 100%
PUBL 55,6% | 22,2% | 22,2% | 0,0% | 0,0% | 100%

25. Y aurait-il des mesures additionnelles & mettre en place dans votre organisation
pour mieux tenir compte de ce que vivent les victimes?

Cette question ne s applique pas au groupe professionnel.

Dans les deux autres groupes, plus de huit répondants sur dix estiment qu’il y aurait des
mesures additionnelles a mettre en place dans leur organisme.

N Oui Non

TOTAL 17 83,4% 17,6%

26. Y aurait-il des mesures additionnelles a mettre en place dans les milieux de
travail des victimes pour prévenir et traiter les situations de harcélement?

Tous les répondants jugent qu’il y aurait des mesures additionnelles a mettre en place dans
les milieux detravail.

N QOui Non

TOTAL 27 100,0% 0,0%

27. Y aurait-il d’autres mesures a mettre en place, ailleurs que dans votre
organisation ou dans les milieux de travail, pour prévenir ou traiter les situations de
harcélement?

Tous les répondants jugent qu’il y aurait des mesures additionnelles a mettre en place
ailleurs que dans leur organisation et dans les milieux de travail.

N

Oui

Non

TOTAL

23

100,0%

0,0%
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28. Quels secteurs d’intervention ou quelles catégories de mesures devraient étre

developpés :
Moins prioritaires...... ... Tres prioritaires.
1 2 3 4 )

II'y aune différence significative entre les groupes seulement pour |a sous-question c.

L es réponses données indiquent peu de différences entre les niveaux de priorité accordés
aux divers énoncés ains qu'un niveau éeve de priorité pour I'ensemble des secteurs
d intervention ou des mesures suggérés.

COMM| PUBL | PROF| MOYENNE
a) Reconnaissance du harcélement psychol ogique comme 4.80
conduite répréhensible par |a loi '
b) Développement de recours rapides et accessibles 4,69
, N o 4,67
©) Mise en oauvre de politiques de prévention 4.884.33| 4.80| Difftece
significative
d) Soutien psychologique offert aux victimes 4,59
e) Directives favorisant |a reconnaissance des situations de 453
harcélement par |es services publics * :
f) Coordination des services publics, privés et communautaires 4,54
g) Mise en oeuvre de systémes efficaces de déclaration 451
et de suivi des incidents en milieu de travail * :
h) Sensibilisation du grand public 4,46
i) Formation des divers acteurs et intervenants aleurs 441
responsabilités '

*k*

En conclusion, I’ analyse strictement quantitative des réponses a ce questionnaire permet de
constater une convergence importante des réponses d’ une personne a une autre al’ intérieur
d’un méme groupe et aussi entre les trois groupes. Cette convergence indique qu’une
analyse assez similaire de la problématique du harcélement est faite par les intervenantes et
cela, quel que soit leur milieu de pratique.

13 Cet énoncé renvoie aux procédures habituelles de traitement des plaintes de harcélement psychol ogique
alaCDPDJ, alaCSST et alaCNT, ainsi qu’ aux regles explicites qui prévalent en ce domaine.

14 Cet énoncé renvoie a des mécanismes ou procédures de traitement des plaintes en milieu de travail.
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