LESRISQUES
UETE

£

D'UNEE

SANS SUIT

-

QUAND L'EXPRESSION NE

es enquétes menées par les élus

de CSE occupent aujourd’hui une

place centrale dans le dialogue
social. Qu’il s’agisse de qualité de
vie et conditions de travail, de risques
psychosociaux, d’activités sociales et
culturelles ou de perception du climat
interne, ces dispositifs permettent
aux salariés de s’exprimer de maniere
structurée et anonyme.
Dans les enquétes que nous analysons
chaque année, un point revient
régulierement : la forte attente associée
au fait de répondre. Répondre a une
enquéte n’est jamais un acte neutre. C’est
une prise de parole. C’est aussi une forme
d’investissement.
Or, lorsque les résultats ne donnent
lieu a aucune suite visible - pas de
restitution claire, pas de mise en
perspective, pas d’évolution perceptible
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RENCONTRE PAS D'ECHQ

- certains effets secondaires apparaissent
progressivement. Ils ne sont pas toujours
spectaculaires. Ils ne se traduisent pas
nécessairement par une contestation
ouverte. Mais ils laissent des traces.

Cet article propose une lecture analytique
des risques d’une enquéte sans suite
visible, a partir de I’observation de
nombreuses démarches CSE. Il ne s’agit
pas d’alerter, ni de prescrire des actions.
Il s’agit d’éclairer des tendances, des
signaux faibles, des décalages récurrents.
Car une enquéte ne produit pas seulement
des résultats. Elle produit aussi des
attentes.

-I | L’ENQUETE COMME
PROMESSE IMPLICITE
Dans les enquétes que nous analysons,

un phénomene est constant : le simple

’
‘

?

fait d’interroger crée une attente. Méme
lorsqu’aucune promesse formelle n’est
formulée, le dispositif d’enquéte porte en
lui une promesse implicite : celle que la
parole exprimée sera entendue.

Cette attente est d’autant plus forte que :
* le questionnaire est approfondi

* les thématiques sont sensibles (charge
de travail, reconnaissance, tensions...)

* la participation est élevée

e la communication initiale insiste sur
I’importance de s’exprimer

On observe régulierement que plus
I’enquéte est structurée et présentée
comme importante, plus 1’attente d’un
retour est forte.

Lorsqu’aucune suite visible ne vient
matérialiser cette écoute, un décalage
se crée. Ce décalage n’est pas toujours
verbalement exprimé. Mais il peut se
traduire dans les enquétes suivantes par :




* une participation en baisse

* des verbatims plus distanciés

e des réponses plus neutres ou plus
laconiques

L’enquéte, initialement pergue comme
un espace d’expression, peut alors €tre
requalifiée, dans 1’esprit de certains
salariés, comme un simple exercice
formel.

* Une enquéte crée une attente
implicite

* L'absence de suite visible peut
générer un sentiment de décalage

* La participation future est souvent le
premier indicateur impacté

2 LA BAISSE
PROGRESSIVE
DE LA PARTICIPATION

L’un des signaux les plus visibles d’une
enquéte sans suite perceptible est la
diminution du taux de participation lors
des vagues suivantes.

Dans les données que nous observons,
la participation n’est pas seulement
corrélée au sujet traité. Elle est aussi liée
a la perception de I'utilité des enquétes
précédentes.

On constate que :

e lorsque les salariés identifient un
lien entre I’enquéte et des évolutions
concretes, la mobilisation se maintient

* lorsque ce lien n’est pas percu, la
participation tend a s’éroder

Cette €rosion est rarement brutale. Elle
est progressive. Elle peut passer de
70 % a 60 %, puis a 52 %, sans qu’un
événement spécifique ne 1’explique.
Parfois, le phénomeéne s’accompagne
d’un commentaire récurrent dans les
verbatims :

« On l'a déja dit. »

« Ca ne change rien. »

Ces formulations sont révélatrices d’un
ressenti plus large : la sensation d’une
parole répétée sans effet visible.

* La participation est un barométre
indirect de la crédibilité des enquétes
* L'érosion est souvent progressive et
silencieuse

* Les verbatims expriment parfois une
lassitude récurrente

3 L’EVOLUTION DU TON
DES VERBATIMS

Dans les enquétes successives, le
contenu des verbatims constitue un
indicateur précieux. On observe plusieurs
évolutions typiques lorsque les salariés
ne percoivent pas de suite :

e Une augmentation des formules
fatalistes

« De toute facon. .. », « Rien ne changera. .. »
* Une montée de I’ironie

« Encore une enquéte... »

* Une réduction du détail

Les réponses deviennent plus courtes,
moins argumentées.

A I’inverse, certaines situations montrent
une radicalisation du propos. Le salarié
profite de I’espace ouvert pour exprimer
une exaspération accumulée.

Ces deux dynamiques — retrait ou
intensification — peuvent coexister dans
une méme enquéte.

L’évolution qualitative du discours
est parfois plus significative que les
indicateurs chiffrés globaux.

* Les verbatims reflétent I'évolution
du climat de confiance

* Le retrait et I'exaspération sont deux
réactions possibles

* Le ton peut évoluer avant méme que
les indicateurs globaux ne bougent

4 LES ECARTS
QUI SE CREUSENT
ENTRE SEGMENTS

Une enquéte sans suite visible peut
accentuer certains écarts déja présents.
Dans les analyses par segment (ancienneté,
catégorie professionnelle, site, tranche
d’age...), on observe parfois que :

e les populations historiquement plus
impliquées restent mobilisées

* les populations plus périphériques se
désengagent

Par exemple :

e les salariés récents continuent de
répondre

e les salariés trés anciens expriment
davantage de distance

Ou encore :

e certains sites maintiennent une forte
participation

* d’autres chutent fortement

Ces écarts ne  traduisent  pas
nécessairement un désaccord frontal.
Ils peuvent signaler une différence
de perception quant a I’utilité¢ de la
démarche.

* Les écarts par segment sont des
indicateurs sensibles

* Le désengagement
homogéne

* Certains groupes deviennent plus
distants que d’autres

n'‘est pas
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5 | LES NON-REPONSES
COMME INDICATEUR
SILENCIEUX

Dans les enquétes que nous analysons,
la non-réponse a certaines questions
constitue un signal souvent sous-estimé.
On observe que les questions portant sur :
¢ la confiance

* la reconnaissance

e ’équité

¢ la possibilité de s’exprimer sans crainte
présentent parfois des taux de non-
réponse supérieurs a la moyenne.
Lorsque ces non-réponses augmentent
dans le temps, cela peut traduire :

* une prudence accrue

* un retrait

* un manque d’intérét

Le silence peut étre aussi significatif que
la réponse.

* Les non-réponses sont un indicateur
qualitatif

* Le silence peut signaler un retrait

* Certaines thématiques sont plus
sensibles que d’autres
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6 L'EFFET SUR
LA PERCEPTION
DU ROLE DES ELUS
Dans les enquétes centrées sur la
perception  des  représentants  du

personnel, on observe parfois une
évolution intéressante.

Lorsque les enquétes sont régulieres
mais sans suite visible, certains salariés
distinguent moins clairement :

e le role d’écoute

e le role d’action

Il peut apparaitre dans les verbatims une
confusion :

« On nous demande notre avis mais... »
Ce type de formulation ne remet pas
nécessairement en cause la 1égitimité des

élus. Il exprime davantage un flou sur
I’issue de la démarche.

La visibilité donnée aux résultats joue un
role important dans cette perception.

* L’enquéte influence la perception du
role du CSE

 L'absence de suite visible peut créer
un flou sur l'utilité

¢ Les verbatims reflétent souvent cette
nuance

7 | LES CONTRADICTIONS
APPARENTES
DANS LES RESULTATS

Dans certaines enquétes sans suite visible,
on observe des résultats paradoxaux :

* une satisfaction globale stable

» mais des verbatims plus critiques

Ou inversement :

e des indicateurs en légere baisse

* mais peu de commentaires négatifs

Ces contradictions peuvent traduire une
forme de prudence ou de désengagement.
Le salarié répond aux questions fermées
sans trop s’impliquer, mais n’investit plus
I’espace d’expression libre.

L’analyse fine des croisements entre
indicateurs quantitatifs et qualitatifs
permet souvent de mieux comprendre ces
décalages.

* Les contradictions sont des signaux
d’évolution
* Les résultats globaux peuvent

masquer une fatigue d'expression
e Le qualitatif apporte un éclairage
essentiel



8 L'IMPACT SUR LES
ENQUETES FUTURES
Une enquéte sans suite visible n’a pas
seulement un impact immédiat. Elle
influence la maniere dont les futures

démarches seront pergues.

Dans les enquétes ultérieures, on observe
parfois :

e une attente plus faible

* une mobilisation plus difficile

e des réponses plus prudentes

La confiance dans la démarche se
construit dans le temps. Elle se fragilise
également dans la durée.

Il est intéressant de noter que lorsque la
suite devient visible, méme tardivement,
la perception peut évoluer positivement.
La dynamique n’est pas figée.

* L'effet est cumulatif dans le temps

* La confiance peut se fragiliser
progressivement

* La dynamique reste réversible

LE DECALAGE ENTRE
PERCEPTION
ET REALITE

9

Il arrive que des évolutions aient eu lieu
aprés une enquéte, sans que le lien soit
percu par les salariés.

Dans les enquétes suivantes, certains
verbatims expriment :

« Rien n’a changé. »

Alors que des ajustements ont
effectivement été réalisés.

Ce décalage montre que la perception
compte autant que la réalité objective.
Une action peu visible peut étre percue
comme inexistante.

L’enquéte devient alors un révélateur du
niveau de visibilité des évolutions.

¢ La perception est déterminante

* Une action peu visible peut sembler
absente

e L'’enquéte mesure aussi la lisibilité
des évolutions

LE RISQUE DE
BANALISATION
DE LA PAROLE

10|

Enfin, un risque plus diffus apparait dans
certaines situations : la banalisation.
Lorsque les enquétes se succédent sans
suite perceptible, la parole peut perdre de
sa valeur symbolique.

On observe alors :

* des réponses plus automatiques

* moins de développement dans les
questions ouvertes

e une moindre implication émotionnelle
La démarche devient routiniére.

A P’inverse, lorsqu’un salarié percoit que
sa parole peut avoir un écho, le niveau
de précision et d’engagement dans les
réponses est souvent plus élevé.

* La répétition sans suite peut conduire
a une banalisation

* L'implication dans les
diminue progressivement

* La valeur symbolique de la parole
évolue

réponses

CONCLUSION
LIREAU-DELA DES INDICATEURS

Une enquéte sans suite visible ne
provoque pas nécessairement une crise.
Les effets observés sont le plus souvent
progressifs, discrets, diffus.

Ils se lisent :

* dans la participation

* dans le ton des verbatims

e dans les non-réponses

* dans les écarts entre segments

* dans les contradictions apparentes
Dans les enquétes que nous analysons,
ces signaux constituent des éléments
précieux de compréhension du vécu des
salariés.

L’enquéte n’est pas seulement un outil
de mesure. Elle est aussi un moment
relationnel. Elle traduit un rapport a la
parole, a I’écoute, a la visibilité.

Lire finement les résultats, observer
les nuances, repérer les silences et les
répétitions permet souvent d’aller au-dela
des indicateurs globaux.

Car derricre chaque pourcentage, il y a
une perception.

Et derricre chaque perception, une
expérience vécue.
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