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Le secteur des services représente aujourd’hui
les trois quarts de tous les emplois dans 'UE,
d’oli le réle croissant des travailleurs des
services dans I’économie et la société en
général. Une proportion importante de la
main-d’ceuvre de 'UE - 41 % des employés,
selon notre analyse - est directement en
contact avec les destinataires des services
fournis: les clients, les patients, les éléves, etc.
Si bon nombre de ces fonctions ont été
automatisées, par exemple par la mise en place
de caisses en libre-service dans les magasins et
la vente de billets en ligne, d’autres fonctions
impliquant des contacts personnels directs
sont en augmentation. Le vieillissement de la
population, par exemple, nécessite un
accroissement du personnel des services de
soins et de santé. Le passage d’une économie
industrialisée a une économie de la
connaissance entraine une demande accrue de
spécialistes de ’éducation.

La pandémie de coronavirus (COVID-19) a mis
en lumiere le role essentiel de ces travailleurs
dans le fonctionnement de la société,
notamment ceux qui sont en premiére ligne
comme les médecins, le personnel infirmier et
paramédical et les ambulanciers. Sont
égalementinclus la plupart des travailleurs
exercant des «professions critiques» telles que
définies dans les lignes directrices de la
Commission européenne concernant l’exercice
de la libre circulation des travailleurs lors de
I’épidémie de COVID-19 a partir du 30 mars,
comme les pompiers et les travailleurs des
transports. Selon nos estimations, les

travailleurs des professions critiques
nouvellement définies représentent 36 % de
tous les travailleurs qui interagissent avec les
destinataires de services.

Le contact avec les clients et les
consommateurs expose souvent ces travailleurs
a des situations stressantes et éprouvantes sur
le plan émotionnel, ce qui peut nuire a leur
productivité et a leur bien-étre.

La présente note d’orientation examine les
conditions de travail des personnes employées
comme «travailleurs des services interactifs»,
terme utilisé dans la littérature pour couvrir

la grande diversité de cette partie de la
main-d’ceuvre (travailleurs des centres d’appel,
conseillers commerciaux, enseignants,
policiers, infirmieres, sages-femmes, etc.).

Elle vise a déterminer dans quelle mesure la
qualité de leur emploi est comparable a celle
de ’employé moyen, tant dans les aspects
positifs que négatifs.

L’analyse jette un éclairage sur les nombreuses
exigences émotionnelles auxquelles ces
travailleurs sont soumis et évalue dans quelle
mesure des ressources professionnelles
particuliéres peuvent contribuer a en prévenir
les effets négatifs.

Compte tenu de leur role essentiel dans la lutte
contre la COVID-19, les travailleurs du secteur
de la santé sont distingués dans l'analyse, afin
de mettre en évidence leurs conditions de
travail et les défis qui se posent a eux, méme
en temps normal.



Des environnements de
travail sains et surs

Le contact direct avec les utilisateurs de
services présente une certaine ambivalence.
D’un cbté, ces emplois sont plus souvent
percus comme intéressants par leurs titulaires,
que les autres emplois. D’un autre coté, le
travail en contact direct avec les clients a
tendance a étre émotionnellement exigeant:
ceux qui ’'exercent sont plus susceptibles d’étre
exposés a des situations difficiles, perturbantes
sur le plan émotionnel. Les aspects
émotionnels du travail dans les services
interactifs sont désignés sous le nom de
«travail émotionnel», lequel englobe les
processus psychologiques nécessaires pour
«exprimer les émotions souhaitées par
'organisation lors de l'interaction avec les
clients» (Zapf, 2002). Les environnements de
travail qui s’adressent a des utilisateurs de
services présentent donc des défis tres
particuliers. Il y a notamment les attentes des
clients qui peuvent entrainer une dissonance
émotionnelle, c’est-a-dire un décalage entre les
émotions ressenties et exprimées. Cela
survient, par exemple, lorsque les employés
sont tenus d’exprimer des émotions (amabilité,
disponibilité, ...) qu’ils ne ressentent pas
réellement dans la situation donnée, ce qui
représente I'un des aspects les plus stressants
de ce type de travail. Dans le contexte de la
COVID-19, les exigences émotionnelles ont

augmenté pour les travailleurs de la santé en
premiére ligne, avec la hausse du nombre de
patients nécessitant un traitement, le constat
des souffrances ou des décés de nombre
d’entre eux, la nécessité de garder une distance
formelle tout en faisant preuve d’empathie, la
crainte de la contagion et la nécessité de
s’occuper des proches en détresse.

Une sollicitation émotionnelle élevée entraine
des risques tels qu’un épuisement
professionnel, une dégradation du bien-étre
mental et de la santé en général. ambiguité
des rdles et la charge de travail accroissent le
risque d’épuisement professionnel.
Lamélioration des conditions de travail pour
tous les travailleurs est depuis longtemps un
objectif des politiques de ’'UE. Cela vaut
évidemment aussi pour les travailleurs des
services interactifs, dont la sécurité et la santé
occupent une place centrale dans les
politiques. Des conditions de travail slires et
saines sont devenues un droit social en vertu
de la Charte des droits fondamentaux de
[’'Union européenne qui stipule que «tout
travailleur a droit a des conditions de travail
qui respectent sa santé, sa sécurité et sa
dignité» (article 31). Le socle européen des
droits sociaux, ratifié en 2017, rappelle
'importance de conditions de travail propices
ala santé en déclarant, dans le principe 10, que
les travailleurs ont droit a un environnement
de travail sain, sir et adapté.



Egalité des sexes dans le
contexte de la COVID-19

Les travailleurs des services interactifs sont en
majorité des femmes (61 %). Les commergants
et vendeurs, les guides touristiques, les
coiffeurs, le personnel navigant commercial et
de nombreux autres travailleurs des services
interactifs occupent souvent des emplois
précaires qui ne sont éventuellement pas
couverts par ’ensemble des droits liés a
’emploi, de sorte qu’ils ressentent 'impact de
la pandémie plus sévérement que les autres
travailleurs. Et bien que l'on ne connaisse pas
encore toutes les conséquences de la
pandémie, les fermetures d’entreprises et les
licenciements collectifs devraient frapper
durement les travailleuses des services
interactifs occupant des emplois a
prédominance féminine. Limpact
potentiellement inégal entre les hommes et les
femmes de la pandémie sur le marché du
travail a un rapport avec les objectifs des
principes 2 et 3 du socle européen des droits
sociaux, qui affirment les droits a I'égalité des
sexes et a ’égalité des chances. En outre, la
directive européenne sur le principe de ’égalité
de traitement entre les femmes et les hommes
de 2004 et la stratégie européenne en faveur
de l’égalité entre les hommes et les femmes
2020-2025, récemment publiée, soulignent la
nécessité de redoubler d’efforts pour atteindre
légalité des sexes sur le marché du travail.

La stratégie en faveur de ’égalité entre les
hommes et les femmes présente les objectifs
politiques et les actions a mener pour réaliser
des progrés importants d’ici 2025 en vue
d’instaurer une réelle égalité des genres en
Europe. Bien que l’écart entre les taux d’emploi
des femmes et des hommes se réduise, la crise

Contexte politique

liée a la COVID-19 a révélé d’importantes
différences entre les types d’emplois occupés
par les hommes et les femmes. Les femmes
représentent environ 80 % des travailleurs du
secteur de la santé humaine et des services
sociaux - qui comprend notamment le
personnel infirmier et, plus généralement, le
personnel chargé des services de soins. Ces
travailleurs de premiere ligne, indispensables,
risquent leur vie en travaillant avec des
personnes malades ou doivent prendre des
précautions particuliéres pour ne pas mettre la
vie d’autrui en danger. Selon le rapport
d’Eurofound sur ’égalité entre les femmes et
les hommes au travail, le secteur de la santé
affichait déja le plus haut niveau d’intensité du
travail de tous les secteurs en 2015, et il était
bien plus élevé pour les femmes. Dans la
situation actuelle, l'intensité du travail s’est
considérablement accrue dans les hopitaux.
Pourtant, comme le souligne UInstitut
européen pour I’égalité entre les hommes et les
femmes (EIGE) dans un récent article, le travail
dans le domaine des soins médicaux et
infirmiers compte parmi les emplois les plus
sous-évalués et les moins rémunérés de 'UE.

La présente note d’orientation alimente le
débat sur la sécurité et la santé au travail et
l’égalité entre les hommes et les femmes sur le
marché du travail en soulignant les défis d’un
sous-groupe de travailleurs particulier, de trés
grande taille: les employés en contact direct
avec les destinataires des services qu’ils
fournissent. Elle compléte les publications
d’Eurofound sur la santé des travailleurs
(2019), égalité entre les femmes et les
hommes au travail (2020) et plusieurs articles
de blog sur les conditions de travail et d’emploi
avec la COVID-19 en toile de fond, en particulier
larticle intitulé «COVID-19 intensifies emotional
demands on healthcare workers».



Dans ’ensemble, 41 % des salariés de 'UE travaillent en contact direct avec des clients, des
consommateurs, des utilisateurs, des patients ou d’autres destinataires de services; ils sont
appelés «travailleurs des services interactifs» (TSI) de maniére globale. Un cinquiéme d’entre
eux sont des travailleurs de la santé en premiére ligne de la pandémie de COVID-19.

Le travail dans le domaine des services interactifs est a prédominance féminine: 61 % des
travailleurs occupant ces emplois sont des femmes. Le déséquilibre hommes-femmes est encore
plus marqué dans le sous-groupe des travailleurs de la santé en premiére ligne, avec 85% de
femmes.

On peut discerner deux grands groupes de TSI en fonction de leur lieu de travail. Le premier
groupe, celui des TSI hors site, interagit avec des clients en dehors de son lieu de travail et
comprend des professions telles que: électriciens, agents immobiliers et aides-soignants. Le
deuxieéme groupe, plus important, celui des TSI sur site, intervient sur son propre lieu de travail,
par exemple les vendeurs, le personnel infirmier hospitalier et les enseignants. Ces deux
groupes présentent des différences en termes de composition (sexe, age, revenu et profession)
et sur certains aspects essentiels de la qualité de 'emploi.

Pour ce qui est de la qualité de ’emploi, les TSI sont davantage confrontés a des contraintes
liées au temps de travail - heures atypiques, horaires non flexibles et horaires plus longs - que
les autres travailleurs. Ils ont également une intensité de travail plus élevée, impliquant par
exemple des délais serrés, et leur rythme de travail est plus souvent dicté par les exigences des
clients et des consommateurs. Leur environnement social est également de moindre qualité, ce
qui s’explique en partie par leur contact avec les clients et les consommateurs qui les expose a
des comportements sociaux plus hostiles.

Les TSI sur site sont plus proches du travailleur moyen de 'UE en termes de qualité de 'emploi,
bien que leur rémunération soit inférieure. Les TSI hors site bénéficient d’une plus grande
autonomie, de meilleures possibilités de développement et d’avancement professionnels, d’'une
plus grande sécurité de ’emploi et d’'une rémunération plus élevées que la moyenne. Mais leur
intensité de travail est plus élevée et la qualité du temps de travail moins bonne.

La qualité de ’emploi des TSI de la santé en premiere ligne est similaire a celle des TSI hors site.
Toutefois, leur environnement social est pire, notamment en raison du niveau de violence
verbale et d’autres comportements sociaux hostiles auxquels ils sont confrontés, et leur
rémunération est plus faible.

L’un des principaux risques pour les TSI est la forte charge émotionnelle qui pése sur eux,
notamment quand ils doivent cacher leurs sentiments, gérer des clients en colére, ou qu’ils sont
exposés a des situations émotionnellement perturbantes. Les données montrent que 22 % de
tous les TSI et 32 % des TSI de la santé en premiére ligne sont exposés a de fortes exigences
émotionnelles, contre 14 % de 'ensemble des salariés de 'UE.

Une charge émotionnelle importante risque de nuire au bien-étre et a la santé. Plus de la moitié
des TSI exposés a de fortes exigences émotionnelles ressentent du stress au travail, de
’épuisement et de la fatigue, contre 24 a 34 % des TSI soumis a une charge émotionnelle
moindre et des salariés en général.

Des ressources professionnelles permettent d’atténuer les conséquences négatives du travail
émotionnel. Uanalyse a porté sur les trois ressources suivantes: le soutien social des collégues,
autonomie au travail et une bonne gestion. La gestion de qualité est celle qui a le plus
d’impact; par exemple, le bien-&tre moyen passe de 55 points chez ceux qui jugent la qualité de
la gestion médiocre a 73 points chez ceux qui la jugent bonne.



Dans cette section, l'analyse porte sur les
conditions de travail des travailleurs des
services interactifs (TSI) par rapport a celles du
salarié moyen de l'UE; elle distingue deux
types de TSI et observe les différences qui
existent entre eux en matiere de qualité de
’emploi. Elle examine expérience des femmes
et des hommes dans ce domaine afin de
déterminer ou se situent les disparités entre les
sexes en matiere de qualité de 'emploi.
L'analyse se concentre ensuite sur les exigences
émotionnelles qui pesent sur ces travailleurs
dans le cadre de leur emploi, en mesurant les
conséquences et en identifiant les ressources
qui contribuent a en atténuer les effets négatifs.
Reconnaissant 'impact de la COVID-19,
analyse distingue les travailleurs de la santé
en premiere ligne afin de souligner les
difficultés particulieres auxquelles ils sont
confrontés au quotidien dans leur cadre de
travail habituel.

Lanalyse est basée sur les réponses des
salariés de 'UE a l'enquéte européenne sur les
conditions de travail (EWCS) de 2015, une
enquéte représentative des travailleurs de 'UE
et du Royaume-Uni.

Profils des TSI dans ’'UE

Environ 75,5 millions de salariés (3gés de 15 ans
ou plus) dans ’'UE - soit 41 % du total - occupent
des emplois ou ils ont, la plupart du temps ou
tout le temps, un contact direct avec les
destinataires de services tels que les clients, les
consommateurs, les patients et les éléves. La
proportion varie selon les Etats membres, allant
de 27 % en Tchéquie a 58 % en Grece. Le travail
dans les services interactifs est a prédominance
féminine: 61 % de tous les TSI sont des femmes.

Le vaste groupe des TSI comprend le sous-
groupe des employés de la santé en premiere
ligne, représentant un cinquiéme de ’ensemble
des effectifs. Ce sous-groupe affiche un
déséquilibre entre les hommes et les femmes
encore plus marqué, avec 85 % de femmes.

Deux types de TSI

Deux types de TSI sont distingués en fonction
de leur lieu de travail, et 'analyse révele des
différences significatives en ce qui concerne
certaines conditions de travail:

o ceux quidispensent leurs services dans les
locaux, sur le lieu de travail ou au domicile
du destinataire de services (tels que les
électriciens, les plombiers, les consultants,
les agents immobiliers et les aides-soignants),
dénommés ici les «TSI hors site»;
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o ceux qui ont affaire aux destinataires de
services sur leur propre lieu de travail, soit
en face a face (comme, par exemple, le
personnel de vente, le personnel infirmier
hospitalier, la plupart des médecins, les
enseignants, les réceptionnistes et les
pilotes), soit au téléphone ou sur Internet
(comme les travailleurs des centres d’appel,
les agents d’assistance technique et
d’assurance), appelés ici les «TSI sur site».

L'UE compte davantage de TSI sur site (29 % de
’ensemble des salariés de 'UE) que de TSI hors
site (12 %).

Profil des TSI sur site

Une grande majorité des TSI sur site sont des
femmes (68 %), et ont plus tendance a
appartenir au groupe d’age le plus jeune
(moins de 25 ans), que les TSI hors site: 12 %
contre 6 %, respectivement. Les TSI sur site
travaillent principalement dans le commerce,
’hotellerie et la restauration (32 % employés
dans le secteur), ’éducation et la santé (19 %
employés respectivement dans chacun de ces
secteurs). Ils sont proportionnellement plus
nombreux a étre employés sous contrat a
durée déterminée que les TSI hors site (14 %
contre 9 %). Cela s’explique probablement par
leur moyenne d’age peu élevée plutdt que par
la nature de leur travail.

Profil des TSI hors site

Ce groupe affiche une répartition plus
équilibrée entre les sexes, avec une légere
majorité d’hommes (56 %). Le profil d’age est
plus élevé, avec une plus forte prévalence dans
le groupe d’age des 35 a 44 ans. Leurs
principaux secteurs d’activité sont la santé

(23 % des TSI hors site employés dans ce
secteur) et les autres services (20 %).! La
stabilité de ’emploi est plus courante que dans
ensemble des salariés: 84 % ont un contrat a
durée indéterminée, contre 79 % pour
’ensemble des salariés. Toutefois, et bien que
cette note d’orientation ne concerne que les
salariés, il convient de noter que 28 % de tous

les TSI hors site sont des travailleurs
indépendants, la plupart n’employant aucun
personnel, et 'on peut supposer que beaucoup
d’entre eux travaillent dans des conditions
précaires (par exemple, en tant qu’aides-
soignants via des plateformes en ligne, et sans
contrat de travail).

Les deux types de TSl ont un niveau
d’éducation supérieur a la moyenne: 42 % des
TSI hors site et 34 % des TSI sur site ont un
diplome de ’enseignement supérieur. Cela
tient notamment au nombre élevé de
professions hautement qualifiées dans les
deux groupes - par exemple, environ 80 % des
travailleurs des professions intellectuelles et
scientifiques ont un dipléme de
’enseignement supérieur et ce groupe
professionnel représente 17 % de tous les TSI.
Une autre raison est l’age relativement jeune
des TSI (les groupes d’age les plus jeunes ont
un niveau d’éducation plus élevé en moyenne).

TSI de la santé en premiére ligne

En ce qui concerne les TSI de la santé en
premiére ligne, les deux tiers sont répertoriés
comme étant sur site, ce qui n’est pas
surprenant car ils travaillent principalement
dans des hopitaux et des cabinets médicaux,
85 9% sont des femmes, et elles sont
surreprésentées dans le groupe d’age des 45 a
54 ans. La plupart ont un emploi stable, et 85 %
ont un contrat a durée indéterminée.

Différences professionnelles

Il existe des différences notables au niveau
professionnel entre les deux types de TSI
(figure 1). Une grande majorité (75 %) de TSI
sur site et une proportion encore plus élevée
de TSI du secteur de la santé (90 %) se
répartissent en trois grands groupes
professionnels: le personnel des services
directs aux particuliers, commercants et
vendeurs, les professions intellectuelles et
scientifiques et les professions intermédiaires.
Ces trois catégories couvrent 62 % des TSI hors
site.

1 Les «autres services» représentent un vaste secteur comprenant 'information et la communication; les activités professionnelles,
scientifiques et techniques; les activités de services administratifs et de soutien; les arts, les spectacles et les loisirs; et les activités

des ménages en tant qu’employeurs.



Analyse des données disponibles

Figure 1: Classification professionnelle des TSI et des autres travailleurs des services (%),

UE27 et Royaume-Uni, 2015
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Hors site Sur site TSl de la santé
en leligne

Si l'on examine une ventilation plus détaillée au
tableau 1, on constate que plus de la moitié des
TSI sur site travaillent dans seulement quatre
professions (commercants et vendeurs,
enseignants, personnel des services directs aux

M Agriculteurs
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commergants et vendeurs
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et scientifiques
Personnel des services

W Métiers de lartisanat

m Directeurs, cadres de
direction et gérants
Employés de
type administratif
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I

W Conducteurs d’installations

particuliers et aides-soignants) et que plus de
80 % relevent de dix professions. Les TSI hors site

forment un groupe plus hétérogene et sont

répartis plus uniformément entre les professions;

60 % d’entre eux relévent de 11 professions.

Tableau 1: Principales professions des TSI, UE27 et Royaume-Uni, 2015

TSI hors site TSI sur site
1. | Professions intermédiaires, finance et 10% | 1. | Commercants et vendeurs 22 %
administration
2. | Aides-soignants 8% | 2. | Professionnels de l’enseignement 15%
3. | Conducteurs de véhicules et d’engins lourds | 6% | 3. | Personnel des services directs aux 9%
de levage et de manceuvre particuliers
4. | Spécialistes de la santé 6% | 4. | Aides-soignants 7%
5. | Professions intermédiaires de la santé 5% | 5. | Professions intermédiaires de la santé 6%
6. | Professionnels de ’enseignement 5% | 6. | Spécialistes de la santé 5%
7. | Métiers qualifiés du batiment et assimilés 4% | 7. Employés de réception, guichetiers et assimilés | 5%
8. | Spécialistes de la justice, des sciences 4% | 8. | Professions intermédiaires, finance et 4%
sociales et de la culture administration
9. | Commercants et vendeurs 4% | 9. | Employés de bureau 4%
10. | Spécialistes en administration d’entreprises | 4% | 10. | Conducteurs de véhicules et d’engins lourds | 4%

de levage et de manceuvre

11. | Techniciens de surface et auxiliaires 4%
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Tableau 2: Répartition professionnelle des TSI par sexe, UE27 et Royaume-Uni, 2015

TSI hors site

Hommes

Professions intermédiaires, finance et
administration

Conducteurs de véhicules et d’engins lourds de
levage et de manceuvre

Métiers qualifiés du batiment et assimilés

Spécialistes en administration d’entreprises 530

Personnel des services de protection et de sécurité
Autres professions élémentaires
Spécialistes des sciences techniques

Directeurs de services administratifs et
commerciaux

Femmes

Aides-soignants

Spécialistes de la santé/professions
intermédiaires de la santé 51%

Techniciens de surface et auxiliaires

Professionnels de l’enseignement

TSI sur site

Hommes
Commergants et vendeurs

Professionnels de I'enseignement

Conducteurs de véhicules et d’engins lourds de 51 %

levage et de manceuvre

Personnel des services directs aux particuliers

La composition professionnelle des TSI hors
site varie considérablement entre les hommes
et les femmes (tableau 2). Quatre professions
concentrent 51 % des TSI hors site de sexe
féminin, les deux premieres étant des
professions de la santé en premiere ligne.
D’autre part, huit professions rassemblent 53 %
des TSI hors site de sexe masculin, maisiln’y a
pas de chevauchement avec les professions
féminines. En outre, peu d’entre elles sont
considérées comme des professions critiques
dans le contexte de la COVID-19. S’agissant des
TSI sur site, il existe un chevauchement
considérable entre les principales professions
des femmes et des hommes.

Différence de revenus

L’examen des revenus corrobore la distinction
entre les TS sur site et hors site (figure 2).2

Femmes
Commergants et vendeurs
Professionnels de l’enseignement

Personnel des services directs aux particuliers 55 %

Spécialistes de la santé/professions
intermédiaires de la santé

Dans ’ensemble, un nombre légerement plus
élevé de TSI se situent dans les quintiles de
revenus inférieurs: 23 % dans le quintile
inférieur et 22 % respectivement dans les
deuxiéme et troisieme quintiles, avec
seulement 15 % dans le quintile supérieur.
Toutefois, la répartition des TSI sur site différe
de celle des TSI hors site: la plupart des TSI sur
site (50 %) se situent dans les deux quintiles
inférieurs et 12 % seulement dans le quintile
supérieur, tandis que pres de la moitié (46 %)
des TSI hors site se situent dans les deux
quintiles supérieurs et 15 % seulement dans le
quintile inférieur.

La répartition des TSI de la santé en premiére
ligne differe pour les deux groupes: la plus
grande proportion (26 %) se situe dans le
troisieme quintile, et la plus faible (8 %) dans le
quintile supérieur.

2 Les quintiles sont basés sur le revenu mensuel (salaire net de 'emploi principal) de 'ensemble de ’échantillon utilisé pour
’enquéte européenne sur les conditions de travail (EWCS), incluant tous les travailleurs. Il convient toutefois de noter que les
valeurs manquantes dans les données sur les revenus de 'EWCS sont estimées a plus de 30 %.
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Figure 2: Répartition des TSI selon les quintiles de revenus (%), UE27 et Royaume-Uni, 2015
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Les résultats ventilés par sexe montrent,
comme dans 'ensemble de la population
active, que les femmes sont surreprésentées
dans les quintiles inférieurs et les hommes
dans les quintiles supérieurs de chacun des
groupes.

Qualité de 'emploi et écarts
par rapport a la norme

La qualité de ’'emploi des travailleurs qui sont
en contact avec les destinataires de services
est-elle différente de celle des autres
travailleurs? Est-elle différente pour ceux qui
travaillent sur site par rapport a ceux qui
travaillent hors site? Lexpérience des femmes
et des hommes révele-t-elle des disparités
entre les sexes en termes de qualité de
’emploi? Pour répondre a ces questions, nous
utilisons le cadre de la qualité de 'emploi
d’Eurofound, qui évalue les conditions de
travail selon sept dimensions clés, mesurées
sur le lieu de travail, sur la base des données de
’EWCS:

o compétences et latitude de décision:
possibilité pour les travailleurs d’exercer
leur autonomie, d’utiliser leurs
compétences, de participer a
organisation du travail et de se
développer professionnellement;

4 Quintile supérieur

—O— TSI delasanté en 1 ligne

o environnement social: mesure dans
laquelle les travailleurs entretiennent des
relations sociales bénéfiques ou sont
confrontés a des comportements sociaux
défavorables sur leur lieu de travail;

o environnement physique: degré
d’exposition des travailleurs a des risques
physiques et environnementaux sur leur
lieu de travail;

o intensité du travail: niveau des exigences
en matiére de délais, de charge de travail
et de vécu émotionnel qui exercent une
pression sur les travailleurs;

o perspectives de carriere: sécurité de
Pemploi et possibilité de progression
professionnelle;

o qualité du temps de travail: durée,
organisation et flexibilité du temps de travail;

o rémunération: revenu tiré de l'activité
professionnelle.

Les résultats de cette analyse de la qualité de
emploi sont présentés aux figures 3 a 5. Dans
ces figures, I'axe vertical central de chaque
mini-diagramme représente le résultat moyen
de tous les salariés; les barres a droite de 'axe
indiquent les résultats supérieurs a la
moyenne, et celles a gauche les résultats
inférieurs. Une barre bleue correspond a un
écart favorable par rapport a la moyenne, et
une barre rouge a un écart défavorable.
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Figure 3: Qualité de ’emploi des TSI comparée a celle des autres travailleurs dans les sept

dimensions
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Comparaison entre les TSI et les
autres travailleurs des services

La comparaison entre les TSI et les «autres
travailleurs des services» révéle des différences
substantielles entre les deux groupes (figure 3).
La plus marquante concerne la qualité du
temps de travail, qui est nettement moins
bonne dans le cas des TSI. Les TSI rapportent
également un plus haut niveau d’intensité du
travail - par exemple, ils sont plus susceptibles
de travailler dans des délais serrés et leur
rythme de travail est plus souvent dicté par les
exigences des clients et des consommateurs.
Leur environnement social est également de
moindre qualité, ce qui s’explique en partie par
leur contact avec les clients et les
consommateurs, qui les expose a des
comportements sociaux plus hostiles.

Comparaison entre les TSI hors site
et les TSI sur site

Il existe aussi des différences substantielles
entre les deux types de TSI (figure 4). Les TSI sur
site ont des résultats comparables a la moyenne
des travailleurs de I'UE, bien que leur
rémunération soit inférieure. Les TSI hors site
enregistrent des résultats bien supérieurs a la
moyenne dans la dimension «compétences et
latitude de décision», ce qui suggere qu’ils ont
un degré élevé d’autonomie et de bonnes
possibilités de développer et d’appliquer leurs
compétences, tandis que leurs homologues sur
site affichent des résultats légerement inférieurs
alamoyenne. Les TSI hors site ont aussi de
meilleurs résultats en matiere de «perspectives

de carriere» et de «rémunération», ce qui signifie
qu’ils bénéficient d’une bien meilleure sécurité
de ’emploi, de possibilités de promotion
professionnelle et d’'un revenu mensuel plus
élevé. Ces résultats refletent probablement des
différences de combinaisons de secteur et
profession entre les deux groupes; par exemple,
les vendeurs dans le commerce de détail (TSI sur
site) par rapport aux consultants dans le secteur
des autres services (TSI hors site).

Les deux types de TSI font état d’'une qualité du
temps de travail inférieure a celle du travailleur
moyen, mais pour des raisons différentes. Un
examen des statistiques sur leur temps de
travail montre que les TSI sur site ont plus de
difficultés, par exemple, a dégager du temps
libre sur leur emploi du temps pour s’occuper
de questions personnelles ou familiales: 47 %
rapportent des difficultés ou de grandes
difficultés a cet égard, contre 37 % des salariés
en moyenne. Ils sont plus nombreux a déclarer
des horaires de travail atypiques: 37 %
travaillent le dimanche, par exemple, contre

28 % de l’ensemble des salariés. En outre, 30 %
travaillent a temps partiel, contre 23 % de
’ensemble des salariés de 'UE.

Pour les TSI hors site, le probléme est le temps
passé au travail: 16 % effectuent de longues
semaines de travail (plus de 48 heures par
semaine) contre 11 % de la main-d’ceuvre en
moyenne, tandis que 46 % effectuent de
longues journées de travail (plus de dix heures)
contre 29 % en moyenne en Europe. S’ils
bénéficient d’une plus grande flexibilité du
temps de travail, ils sont également plus

Figure 4: Qualité de ’'emploi des TSI hors site comparée a celle des TSI sur site dans les sept

dimensions
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nombreux que la moyenne des salariés a
rapporter du travail a la maison (37 % contre
19% pour ’ensemble des travailleurs).

Les deux groupes ont des résultats inférieurs a
la moyenne en ce qui concerne la dimension
«environnement social», et ceci est
particulierement marqué en ce qui concerne
les TSI hors site en raison d’une plus grande
prévalence de comportements sociaux hostiles
de la part des destinataires de services.

Comparaison entre les TSI de la santé
en premiere ligne et les autres TSI

La figure 4 présente les résultats des TSI de la
santé en premiere ligne, qui different
sensiblement de ceux des deux autres groupes
dans certaines dimensions. Sur les trois
groupes, les TSI de la santé en premiere ligne
affichent le plus haut niveau d’intensité du
travail en raison de la charge émotionnelle et
de la pression du travail élevées. Ils sont
également exposés a I'environnement
physique le plus médiocre; une forte
proportion d’entre eux déclarent travailler
dans des positions fatigantes et douloureuses,
soulever ou déplacer des personnes, ou étre en
contact direct avec du matériel infectieux. Ils
ont les plus mauvais résultats en matiere
d’environnement social, reflétant le nombre
élevé de TSI du secteur de la santé qui
signalent des agressions verbales (26 % contre
12 % en moyenne) ou d’autres formes de
comportements sociaux hostiles. En revanche,
ils bénéficient plus souvent du soutien social
de leurs collegues que le salarié moyen.

La qualité de leur temps de travail est la plus
médiocre de tous les groupes, principalement
parce que les horaires atypiques et le manque
de flexibilité du temps de travail sont courants,
une spécificité du secteur de la santé (ou du
moins pour une partie). lexamen de 'équilibre
entre la vie professionnelle et la vie privée de
ce groupe révele également des résultats
relativement médiocres, 22 % des personnes
interrogées déclarant des difficultés a concilier
les horaires de travail et les engagements

Analyse des données disponibles

familiaux ou sociaux, contre 15 % de
I'ensemble des travailleurs.

Différences entre les hommes et les
femmes en matiére de qualité de l'emploi

Il existe des différences considérables dans la
qualité de 'emploi des TSI de sexe masculin et
féminin, comme le montre la figure 5. Par
rapport au travailleur moyen, les TSI de sexe
masculin ont une qualité de 'emploi inférieure
en ce qui concerne 'environnement physique
et social, l'intensité du travail et la qualité du
temps de travail, mais affichent des résultats
bien supérieurs a la moyenne dans les trois
autres dimensions. Les TSI de sexe féminin,
pour leur part, ont une meilleure qualité du
temps de travail que leurs homologues
masculins, bien que toujours inférieure a la
moyenne. Leur environnement physique est
meilleur, mais contrairement aux TSI de sexe
masculin, leur émunération est bien plus
faible, et nombre d’entre elles considérent
leurs perspectives de carriére et leur sécurité
d’emploi comme peu prometteuses.

Exigences émotionnelles au
travail

Parce qu’ils ont un contact direct avec les
personnes auxquelles ils fournissent des
services dans le cadre de leur travail, les TSI
sont confrontés a des exigences émotionnelles
dans une plus large mesure que les autres
travailleurs. Cet impact mérite d’étre examiné
car la charge émotionnelle risque d’affecter la
santé et le bien-étre des travailleurs. CEWCS
recueille des données sur trois exigences
émotionnelles particuliéres auxquelles les
travailleurs sont couramment soumis: la
nécessité de cacher ses sentiments au travail,
la gestion de clients en colére et 'exposition a
des situations émotionnellement perturbantes.
Ces données permettent de saisir les situations
au travail dans lesquelles les employés sont
censés gérer leurs émotions.

Figure 5: Comparaison des profils de la qualité de ’'emploi des TSI de sexe masculin et

féminin dans les sept dimensions
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Figure 6: Exigences émotionnelles auxquelles sont soumis les TSI et ampleur de ces

exigences (%), UE27 et Royaume-Uni, 2015
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Remarque: Le graphique montre les pourcentages d’employés qui, au travail, doivent cacher leurs sentiments la plupart du
temps, gérer des clients en colére au moins les trois quarts du temps et faire face a des situations émotionnellement

perturbantes au moins les trois quarts du temps.

La figure 6 illustre 'exposition des TSI a ces trois
exigences émotionnelles: 42 % cachent leurs
sentiments au travail, 29 % géerent des clients
en colére et 16 % sont fréquemment exposés a
des situations émotionnellement perturbantes.
Nous considérons que le travail est exigeant sur
le plan émotionnel si un travailleur est
fréquemment confronté a au moins deux
situations émotionnelles, ce qui est le cas de 22
% de ces travailleurs. Les différences entre les
genres sont mineures, bien que les femmes
soient légerement plus exposées aux exigences
émotionnelles que les hommes.

La figure 7 montre que les emplois des TSI sont
beaucoup plus exigeants sur le plan
émotionnel que ceux des travailleurs qui ne
sont pas en contact direct avec les
destinataires des services fournis. Elle montre
également que les TSI de la santé en premiere
ligne sont le groupe le plus souvent confronté a
de fortes exigences émotionnelles dans leur
travail. Les différences entre les TSI sur site et
hors site sont mineures; pour cette raison, la
distinction entre les deux ne sera pas
poursuivie pour le reste de l'analyse, et les TSI
seront examinés comme un seul groupe.

Profils des TSI exposés a de fortes
exigences émotionnelles

Alinstar du travail dans les services interactifs en
général, le travail dans les services interactifs
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exigeant sur le plan émotionnel concerne
majoritairement les femmes: 61 % des personnes
qui travaillent dans de tels environnements sont
des femmes. Le sous-groupe des TSI de la santé
en premiére ligne représente 27 % de ce groupe,
et 18 % des TSI non exposés a de fortes exigences
émotionnelles.

Figure 7: Confrontation a de fortes
exigences émotionnelles (%), par type de
salarié, UE27 et Royaume-Uni, 2015
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La figure 8 montre les professions les plus
exposées aux différentes exigences
émotionnelles; 18 a 30 % des travailleurs de
chaque profession font état d’une forte charge
émotionnelle. Les trois principales sont les
spécialistes de la santé, le personnel des
services de protection et de sécurité (tels que
la police et les pompiers) et les aides-
soignants. Les travailleurs de ces trois
professions déclarent aussi le plus souvent étre
réguliérement exposés a des situations
émotionnellement perturbantes; plus de 20 %
des salariés de ces trois professions. Ces
résultats montrent que les travailleurs en
premiere ligne sont les plus confrontés a un
haut niveau d’exigences émotionnelles, méme
dans des circonstances normales. Cependant,
dans toutes les professions citées, la nécessité
de cacher ses sentiments au travail constitue
lexigence émotionnelle la plus courante, allant
de 38 % des enseignants a 48 % des
spécialistes de la santé.

Répercussions du niveau élevé
d’exigences emotionnelles

Des recherches antérieures ont montré qu’un
travail exigeant sur le plan émotionnel peut
avoir des effets négatifs sur la santé et le

Analyse des données disponibles

bien-étre des travailleurs et augmenter la
probabilité d’épuisement professionnel - voir,
par exemple, le rapport d’Eurofound «Burnout
in the workplace» de 2018. Notre analyse des
TSI vient confirmer les résultats de cette étude.

Le tableau 3 compare la prévalence des
résultats en matiere de santé et de bien-étre
(notamment la satisfaction a I'égard des
conditions de travail, la possibilité de travailler
jusqu’a 60 ans, la recherche d’un emploi
intéressant) des TSI soumis a de fortes
exigences émotionnelles et ceux des TSI peu
sollicités sur le plan émotionnel. Il montre des
différences notables entre les deux groupes, et
que les TSl avec un travail exigeant sur le plan
émotionnel font face a plusieurs problemes de
santé et de bien-étre. Les différences les plus
flagrantes entre les groupes concernent le
stress au travail, 'épuisement et la fatigue: plus
de 50 % des TSI soumis a de fortes exigences
émotionnelles affichent des résultats négatifs,
contre 24 a 34 % de la moyenne des autres
travailleurs des services ou des TSI exposés a
un faible niveau d’exigences émotionnelles. En
outre:

o 24% se déclarent trés peu satisfaits de
leurs conditions de travail (contre 12 % des
autres TSl et 14 % des autres travailleurs);

Figure 8: Prévalence des exigences émotionnelles dans les professions les plus exposées (%),

UE27 et Royaume-Uni, 2015
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Tableau 3: Résultats relatifs a la vie professionnelle par type de salarié, UE27 et
Royaume-Uni, 2015

TSI: fortes exigences | TSI: faibles exigences | Autres

émotionnelles émotionnelles travailleurs
Tous 1¢ligne Tous 1¢ligne
% % % % %
Satisfaction a ’égard des conditions de travail
Trés faible/faible 24 25 12 12 14
Elevée/tres élevée 76 75 88 88 86
Capable de travailler jusqu’a 60 ans
Oui 54 49 65 65 65
Non 38 42 25 24 24
Engagement au travail 71 71 75 76 71
Travail intéressant
Toujours ou la plupart du temps 83 93 89 96 81
Rarement/Jamais 5 1 2 1 6
Travail stressant
Toujours/la plupart du temps 54 58 24 20 23
Rarement/Jamais 15 13 34 26 36
Epuisement toujours/la plupart du temps 51 56 30 28 32
Fatigue au cours des 12 derniers mois 51 59 34 36 32
Anxiété 29 32 15 14 13
Bien-étre subjectif (échelle de 0 & 100) 63 63 70 69 68
o 38% ne pensent pas pouvoir continuer a les emplois les plus exigeants sur le plan
occuper le méme emploi jusqu’a 60 ans émotionnel (comme lillustre la figure 7).
(contre 25 % des autres TSI); En outre, des taux comparables d’«autres
o leur résultat moyen en matiére de travailleurs des services» et de TSI occupant
bien-étre subjectif est de 63 points des emplois exigeants sur le plan émotionnel,
(sur une échelle de 1 3 100), contre trouvent leur travail intéressant.
70 points pour les TSI exposes a un faible Des constats similaires ressortent d’autres
niveau d’exigences émotionnelles. résultats liés a la santé. Par exemple, comme le
La charge émotionnelle ne nuit cependant pas montre la figure 9, quelque 42 % de tous les TSI
a lintérét du travail. En fait, le taux le plus et 54 % des travailleurs en premiere ligne
élevé de répondants qui trouvent le travail soumis a de fortes exigences émotionnelles
intéressant se trouve chez les travailleurs de la declarent que leur travail a un E{ffEt négatif sur
santé en premiére ligne - 93 % - le groupe avec leur sante, contre seulement 8 a 9 % faisant

état d’un effet positif.
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Figure 9: Effet du travail sur la santé (%), par catégorie de TSI, UE27 et Royaume-Uni, 2015
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Pres de 10 % des TSI confrontés a de fortes
exigences émotionnelles ont pris un congé

de maladie de plus de 21 jours au cours des

12 mois précédant 'enquéte; ce chiffre est de
12 % dans le groupe de ceux en premiere ligne.

Ces pourcentages different sensiblement de
ceux des TSI peu sollicités sur le plan
émotionnel, parmi lesquels seuls 18 % font état
d’un effet négatif et 13 % d’un effet positif du
travail sur leur santé, et seuls 5% ont pris un
congé de maladie de plus de 21 jours.

Atténuer les effets de la charge
emotionnelle grace aux ressources

Les effets négatifs potentiels d’un haut niveau
d’exigences émotionnelles sur la santé, le
bien-étre et la productivité peuvent étre
atténués grace aux ressources mises a la
disposition des travailleurs. Ces ressources
sont des éléments essentiels pour réduire le
risque d’épuisement professionnel et améliorer
le bien-étre subjectif. Trois ressources
professionnelles sont particulierement
reconnues comme permettant de compenser
les exigences émotionnelles:

o lesoutien social des autres collégues
o lautonomie au travail
o une gestion de qualité

Santé en 1° ligne

TSI, fortes exigences émotionnelles

Tous les TSI Santé en 1° ligne

TSI, faibles exigences émotionnelles

©® Effet principalement négatif

Le soutien social des collegues peut aider les
travailleurs a relacher la pression, a évacuer le
stress (par exemple, en échangeant des quarts
de travail), ou leur donner un sentiment
d’intégration sociale. Lautonomie au travail
permet a une personne de maitriser sa propre
organisation du travail, de décider des
modalités et de Uopportunité des différentes
activités. Une gestion de qualité répond a ses
besoins de reconnaissance, d’évaluation et
d’orientation de fagon a développer
pleinement ses compétences et ses capacités
au travail.

Limpact de la présence et de l'absence de ces
ressources professionnelles sur la santé et le
bien-étre des TSI exposés a de fortes exigences
émotionnelles a été analysé et les résultats
sont présentés aux figures 10 a 12. Les résultats
suggerent fortement que ces trois ressources
jouent un réle essentiel dans l'atténuation des
effets négatifs.® Les impacts sont les mémes
pour 'ensemble du groupe des TSI et pour les
TSI en premiere ligne (quoique plus prononcés
pour ces derniers); pour cette raison, seuls les
résultats de ’ensemble des TSI sont illustrés
dans les figures ci-dessous.

3 Il subsiste des différences importantes aprés avoir pris en compte le pays, la profession et 'éducation. Seules des associations
relatives peuvent étre considérées avec les données disponibles et aucune conclusion ne peut étre tirée quant aux liens de causalité.
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Figure 10: Impact du soutien social sur les résultats de santé des TSI soumis a de fortes
exigences émotionnelles (%), UE27 et Royaume-Uni, 2015

87

81

69

62

> .\.
51 50
39

35

Faible soutien social Fort soutien social

Travail intéressant

) Grande satisfaction a I'égard
des conditions de travail

Soutien social

Le soutien social des collegues est une
puissante ressource. Ainsi, les TSI qui regoivent
peu de soutien social de leurs collegues ont un
niveau moyen de bien-étre de 54 points et
prennent en moyenne 11 jours de congé de
maladie par an, contre 65 points pour ceux qui
bénéficient d’un soutien élevé et 7 jours de
congé de maladie pris par an en moyenne.
Comme le montre la figure 10, un haut niveau
de soutien social est associé a une plus grande
satisfaction moyenne a I’égard des conditions
de travail et a un travail plus intéressant, ainsi
gu’a une proportion plus faible de salariés
rapportant un effet négatif du travail sur leur
santé, un épuisement la plupart du temps et du
stress.

Autonomie

L'autonomie au travail est plus faiblement
corrélée a des résultats positifs que le soutien
social. Néanmoins, elle fait une différence,
notamment en ce qui concerne la satisfaction a
[’égard des conditions de travail, 80 % des TSI
dotés d’une grande autonomie se déclarant
trés satisfaits, contre 69 % pour ceux ayant une
faible autonomie (figure 11). Son potentiel
d’atténuation est négligeable en ce qui
concerne 'impact sur le nombre de jours de
congés de maladie, mais plus net en ce qui
concerne le risque d’épuisement.
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Qualité de la gestion

Sur les trois ressources, la qualité de la gestion
est celle qui a le plus d’impact (figure 12). Le
bien-étre moyen passe de 53 points chez ceux
qui jugent la gestion mauvaise a 72 points chez
ceux qui la jugent bonne. La proportion de TSI
se déclarant tres satisfaits des conditions de
travail varie de 56 % a 90 % selon que la gestion
est jugée mauvaise ou bonne. Le nombre
moyen de jours de congés de maladie par an
diminue lorsque la gestion est bonne (6, contre
10 pour ceux rapportant une mauvaise
gestion), tout comme la proportion de salariés
faisant état d’effets négatifs sur leur santé,
d’épuisement et de stress.

Cette section a souligné 'importance des
ressources professionnelles pour les TSI
exposés a de fortes exigences émotionnelles,
ces ressources contribuant a atténuer les
conséquences négatives sur la santé et le
bien-étre de ces travailleurs. Deux autres
points méritent d’étre mentionnés:
premiérement, les ressources professionnelles
sont essentielles non seulement pour les TSI
mais aussi pour les autres travailleurs afin de
compenser les exigences professionnelles de
toute nature. Deuxiémement, les TSI soumis a
de fortes exigences émotionnelles affichent de
moins bons résultats que ceux moins sollicités
ou que les autres travailleurs des services,



Analyse des données disponibles

Figure 11: Impact de ’autonomie sur les résultats de santé des TSI soumis a de fortes
exigences émotionnelles (%), UE27 et Royaume-Uni
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méme s’ils disposent des ressources décrites.
Les TSI, et notamment ceux en premiére ligne
sur le front de la pandémie de COVID-19, font
donc toujours face a des difficultés
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particuliéres. Ceux qui disposent de ressources
font mieux, mais ils sont encore distancés par
leurs collegues généralement moins sollicités
sur le plan émotionnel.

Figure 12: Impact de la qualité de la gestion sur les résultats de santé des TSI soumis a de
fortes exigences émotionnelles (%), UE27 et Royaume-Uni
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Egalité entre les hommes et les femmes:
Comme le montre cette note d’orientation,
61 % de tous les travailleurs des services
interactifs sont des femmes, ainsi que 85 %
des travailleurs de la santé en premiére
ligne. Les risques psychosociaux, tels que
les comportements sociaux hostiles et les
exigences émotionnelles, affectent autant
les femmes que les hommes. Cependant,
comme ces professions sont a forte
prédominance féminine, les risques au
travail deviennent un probléeme d’égalité
des sexes et les décideurs politiques
doivent les aborder dans cette perspective,
notamment en ce qui concerne la violence,
les agressions verbales et autres formes de
harcelement. Lanalyse a également mis en
évidence des disparités considérables
dans la qualité de lemploi des femmes et
des hommes qui exercent ce type de
travail: les femmes ont une rémunération
plus faible et de moins bonnes
perspectives de carriere que le travailleur
moyen, tandis que les hommes ont plus de
difficultés liées au temps de travail et a la
forte intensité du travail. La politique de
PUE - a travers la directive 2006/54/CE
relative a la mise en ceuvre du principe de
I’égalité des chances et de I’égalité de
traitement entre hommes et femmes en
matiére d’emploi et de travail (refonte) et
la stratégie européenne en faveur de
légalité entre les hommes et les femmes
récemment publiée - vise a améliorer
’équilibre hommes-femmes dans les

professions tendant traditionnellement a
étre dominées par les hommes ou les
femmes, mais une action plus énergique
des Etats membres s'impose pour mettre
en ceuvre les mesures concrétes découlant
de cette politique.

Santé mentale sur le lieu de travail: Les
risques psychosociaux au travail,
notamment les exigences émotionnelles,
ont tendance a augmenter avec le
développement du secteur des services, et
le besoin de capacités supplémentaires
dans le secteur de la santé s’accroit en
raison du vieillissement démographique,
et peut-étre en conséquence a long terme
de la COVID-19. Les TSI en général, et ceux
des secteurs de la santé et de I'éducation
en particulier, sont trés affectés par
Pimpact émotionnel du travail, comme le
souligne cette note. De fortes exigences au
plan émotionnel engendrent une fatigue,
un épuisement, de l'anxiété et d’autres
risques pour la santé, tels qu’une
diminution du bien-étre mental, ce qui
requiert une attention particuliere de la
part des décideurs politiques.

Comme indiqué dans le cadre d’action
européen pour la santé mentale et le
bien-étre, la mise en ceuvre d’actions
appropriées dans un grand nombre de
lieux de travail publics et privés nécessite
un soutien extérieur. Lélaboration de
politiques - notamment dans le domaine
de la santé, du travail et des affaires
sociales - en collaboration avec les



partenaires sociaux et les institutions
concernées (comités de santé et de
sécurité au travail) peut favoriser des
améliorations dans les organisations en
contribuant a la mise en place
d’infrastructures de soutien. Il est essentiel
que ces acteurs externes cooperent et se
coordonnent pour diffuser les bonnes
pratiques. La principale recommandation
du cadre est qu’il faut renforcer la
collaboration entre toutes les parties
prenantes en matiére de politiques de la
santé et du travail pour adapter les lieux de
travail en vue de réduire les risques.

Prise en compte de ’exposition a de
fortes exigences émotionnelles sur le lieu
de travail: Lexposition a de fortes
exigences émotionnelles doit étre
davantage reconnue comme un risque
pour la santé et la sécurité, tant par les
décideurs politiques que par les
ressources humaines (RH) et les
responsables hiérarchiques sur le lieu de
travail. Des réponses plus efficaces sont
nécessaires sous la forme de réglements
ou de conventions collectives (complétant
les déclarations communes sectorielles
existantes). Le soutien émotionnel et
psychologique est une mesure clé lorsque
les employés ont affaire a des destinataires
de services abusifs et perturbateurs. Si le
soutien fourni est faible ou inexistant, les
employés rechercheront d’autres moyens
pour résister au stress causé par le travail
émotionnel: ils pourront, par exemple,
éviter l'interaction directe avec les
destinataires de services ou aller jusqu’a
quitter 'organisation.

Il est possible de prévenir ces réactions

en mettant en place des initiatives de
bien-étre du personnel soigneusement
élaborées qui visent a transformer le lieu
de travail et 'organisation du travail en un
environnement de travail positif et sain, et
a développer la résilience. Il s’agit entre
autres de supprimer le stress
organisationnel qui, ajouté aux conditions
de travail en contact avec les clients,
exigeantes sur le plan émotionnel, a un
impact négatif sur la santé des travailleurs.
Le principe 10 du socle européen des
droits sociaux établit le droit des
travailleurs a des lieux de travail sains,
soulignant que «les travailleurs ont droit a
un environnement de travail adapté a leurs
besoins professionnels, qui leur permette
de prolonger leur participation au marché
du travail».

Orientations politiques

Action des partenaires sociaux: Un certain
nombre d’accords conclus par les
partenaires sociaux au niveau de 'UE
traitent de la santé et de la sécurité sur le
lieu de travail et offrent des outils utiles
pour lutter contre le stress lié au travail.
L’accord-cadre autonome européen sur le
stress lié au travail (2004), par exemple,
fournit un cadre qui permet aux
employeurs et aux travailleurs et a leurs
représentants d’identifier et de prévenir ou
de gérer les problémes de stress lié au
travail. Ces accords doivent étre
réexaminés dans la perspective des fortes
exigences émotionnelles inhérentes a la
nature du travail dans les services
interactifs et pour prendre des mesures
visant a prévenir, éliminer ou réduire le
stress associé a ce travail. Il incombe aux
employeurs et aux travailleurs de
concevoir des mesures collectives et
individuelles qui permettront de mieux
répondre aux défis identifiés dans la
présente note d’orientation.

Prévention de [’épuisement professionnel
lié aux risques psychosociaux: Une action
plus concertée est nécessaire pour
prévenir 'épuisement dans les emplois de
services ou il est le plus fréquent, par
exemple dans les emplois au sein
d’établissements scolaires spécialisés, de
soins aux personnes agées, dans les
prisons et les services de probation.
Conformément aux dispositions de la
directive 89/391/CEE - Directive-cadre sur
la sécurité et la santé au travail (SST) - et
du document interprétatif de la
Commission européenne (2014), il
incombe aux employeurs et aux
responsables de la sécurité et de la santé
au travail (SST) dans les entreprises de
prendre des mesures de prévention des
risques en vue de préserver la santé
mentale des travailleurs. Le document
interprétatif de la Commission contient
des orientations sur la gestion des risques
pour la santé mentale en ce qui concerne
le cadre juridique, les obligations des
employeurs et les approches de gestion
des risques et de promotion de la santé. Il
recommande en outre une plus grande
implication des parties prenantes et des
partenaires sociaux, des décideurs
politiques et des professionnels de la SST
dans la promotion de la santé mentale sur
le lieu de travail. Le nouveau cadre
stratégique de ’'UE en matiere de santé et
de sécurité au travail (SST) pour la période
2021-2027 devrait accorder une attention
particuliére aux risques psychosociaux et a
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l’exposition a de fortes exigences
émotionnelles chez les TSI.

Approche de formation active et
compléte: Le travail dans le domaine des
services interactifs doit s’laccompagner
d’une formation continue et spécifique a la
profession afin de préparer et d’aider les
titulaires des postes a gérer les contacts
directs avec les destinataires de services,
exigeants sur le plan émotionnel. Pour des
professions particulieres, dans les
domaines de la santé ou de ’éducation par
exemple, cette approche doit faire partie
intégrante du programme d’enseignement.
Les défis pour le personnel des services et
de la vente doivent étre abordés par le
biais d’'une formation coordonnée sur le
lieu de travail et d’un soutien
psychologique au travail. Les efforts
conjoints des décideurs politiques, des
partenaires sociaux sectoriels et des
responsables des RH doivent permettre de
mettre en place un programme de
sensibilisation global pour les travailleurs
qui sont en interaction directe avec les
destinataires de services. A cet égard, les
organisations doivent former les employés
concernés a gérer le stress émotionnel et a
faire face a la pression des clients, des
patients, des éleves, etc., et sassurer qu’ils
recoivent le soutien de leur responsable
hiérarchique. Dans ce cas, un degré élevé
d’autonomie professionnelle et une
gestion de qualité permettent d’atténuer
les effets du controle émotionnel et de
prévenir I'épuisement. En outre, les
partenaires sociaux pourraient lancer des
initiatives ciblées pour sensibiliser les
destinataires de services aux défis
émotionnels auxquels les travailleurs des
services sont exposeés.

Promotion des compétences en matiére
de gestion et supervision de la qualité:
L’analyse a montré qu’une bonne gestion
contribue de maniere significative a
atténuer les effets néfastes d’un travail
exigeant sur le plan émotionnel. Il incombe
aux responsables directs des TSI d’assurer
une telle gestion. Les bonnes pratiques de
gestion consistent a reconnaitre et a saluer
le travail bien fait; il faut aussi des
compétences de gestion plus pratiques
telles que le retour d’information
constructif, le soutien au développement

Avotre service: Les conditions de travail des travailleurs des services interactifs

et la capacité de faire travailler les gens
ensemble. Pour parvenir a une gestion de
qualité, le personnel d’encadrement doit
étre recruté sur la base de ses
connaissances et compétences dans le
domaine de travail concerné, mais aussi de
ses compétences en gestion, notamment
en ce qui concerne les ressources
humaines. La formation continue du
personnel d’encadrement est un autre
outil important pour assurer un bon
niveau de compétences en gestion au sein
d’une organisation. Les partenaires
sociaux sur le lieu de travail devraient
également s’intéresser a la qualité de la
gestion.

Enseignements de la COVID-19: La
pandémie nous a appris que, dans une
telle crise, les capacités doivent étre en
place pour assurer rapidement une
protection efficace des TSI en premiere
ligne dans les secteurs de la santé, du
commerce de détail et d’autres services
essentiels, en termes de moyens
techniques et physiques. La présente note
d’orientation souligne que les TSl en
premiéere ligne de la COVID-19 sont
aujourd’hui, méme dans des conditions
«normales», plus susceptibles de souffrir
de stress lié au travail, d’étre exposés a des
situations émotionnellement
perturbantes, ainsi qu’a des effets néfastes
pour leur santé et leur bien-étre. Ces
résultats suggerent que les décideurs
politiques et les partenaires sociaux
doivent se pencher sur les risques pour la
santé et la sécurité, en particulier dans le
secteur hospitalier.

Stratégies de recrutement ciblé: Les
stratégies de recrutement des
organisations doivent viser a sélectionner
les candidats les plus aptes a interagir
directement avec les destinataires de
services. Cela implique des tests
psychométriques, des centres d’évaluation
et d’autres mesures de recrutement du
personnel pour identifier les candidats
ayant les capacités et les aptitudes
psychologiques requises pour gérer
efficacement les exigences émotionnelles.
Les stratégies de recrutement devraient
étre élaborées et évaluées en étroite
collaboration avec les partenaires sociaux
sectoriels.
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Preés des trois quarts de la main-d’ceuvre
de ’'UE sont employés dans le secteur
des services, et une proportion
importante des travailleurs de ce secteur
sont en contact direct avec les
destinataires des services qu’ils
fournissent (les clients, les patients, les
éleves, etc.). Ce travail peut étre
éprouvant, car les travailleurs sont
régulierement sollicités sur le plan
émotionnel, ce qui peut avoir un impact
sur leur bien-étre.

La présente note d’orientation examine
les conditions de travail des salariés du
secteur des services interactifs et étudie
la qualité de leur emploi par rapport a
celle de ’employé moyen. Elle se
concentre sur les nombreuses exigences
émotionnelles auxquelles ils sont
soumis et évalue dans quelle mesure
des ressources professionnelles
particulieres (telles que le soutien social
ou une bonne gestion) peuvent
contribuer a prévenir les effets négatifs
de ces exigences. A la lumiére de la
pandémie de COVID-19, une attention
particuliere est portée au sous-groupe
des travailleurs du secteur de la santé.
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