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GESTION DES VIOLENCES INTERNES EN MILIEU PROFESSIONNEL : COMMENT DETERMINER LES INDICATEURS ORGANISATIONNELS DE RISQUE ? Développement et expérimentation dans un organisme de gestion de contrats d'assurance MANAGEMENT OF WORKPLACE VIOLENCE: HOW TO DETERMINE THE RISK FACTORS? Development and experimentation in an insurance contract management organization 1. Introduction

En France, selon les derniers résultats de la dernière enquête « Conditions de travail » conduite en 2016, 30% des salariés disent avoir subi un comportement hostile dans leur travail au cours des 12 derniers mois [START_REF] Beque | Quelles sont les évolutions récentes des conditions de travail et des risques psychosociaux ? Dares Résultats[END_REF]. [START_REF] Rivalin | Subir un comportement hostile dans le cadre du travail[END_REF], dans l'analyse des résultats de l'enquête Sumer de 2010, montrent que 86% des salariés ayant fait face à des « comportements hostiles » (atteintes dégradantes, déni de reconnaissance au travail et comportements méprisants) évoquent des événements d'origine interne plutôt qu'externe et mettent en évidence l'importance de facteurs de risques organisationnels influençant notamment le taux de déclaration de ces comportements. Les coûts que génèrent ces situations (i.e. absentéisme, bien-être salarial, santé) en font un sujet de préoccupation majeure, bien que délicat à aborder [START_REF] Einarsen | The nature causes and consequences of bullying at work: The Norwegian experience[END_REF][START_REF] Kivimäki | Workplace bullying and sickness absence in hospital staff[END_REF].

Cet article propose une investigation des violences internes au sein d'une grande entreprise de gestion de contrats d'assurance (860 salariés) afin de faire émerger des facteurs d'apparition d'ordre organisationnel, pour ensuite déployer autant que possible des mesures de prévention efficientes.

Contexte de l'intervention

Dans le cadre de ses obligations légales d'évaluation des risques professionnels, l'entreprise, à travers son service RH, nous a sollicités afin de mettre en place un dispositif de prévention des violences internes. Ce travail fait suite à de précédentes actions menées dans l'entreprise concernant l'évaluation et la prise en charge des facteurs de risques psychosociaux dans son Document Unique d'Évaluation des Risques Professionnels (DUERP). En effet, si l'entreprise disposait déjà d'outils permettant de prévenir le stress et les violences externes, les actions concernant les violences internes restaient essentiellement curatives.

L'activité principale de cette entreprise se traduit par la gestion de nombreux dossiers administratifs. Sa culture est caractérisée par un nombre important d'échelons hiérarchiques ainsi que par différents circuits de validation des décisions jusqu'à la Direction. De ces caractéristiques sont nécessairement nées plusieurs contraintes dont nous avons tenu compte lors de notre intervention. La demande était d'obtenir des informations sur l'état actuel des violences internes et de disposer d'indicateurs organisationnels afin d'adopter une démarche de prévention et mettre en place une veille pour évaluer l'efficacité des actions mises en place.

La volonté d'organiser un suivi de l'évolution des phénomènes de violence interne a amené la direction à privilégier dans sa commande une approche par questionnaire. En effet, cette approche présente un double avantage : 1) faciliter, en un temps court, l'expression d'un maximum de salariés et 2) pouvoir conserver en interne un outil, facilement maintenable et administrable sans faire appel à un traitement extérieur. L'idée était de pouvoir adopter une démarche rigoureuse reposant sur un cadre scientifique bien défini et permettant un suivi de ces violences.

Les violences internes dans la littérature

La multiplicité des modèles concernant les violences au travail nous a contraints à effectuer des choix théoriques importants afin de cibler notre problématique et la posture que nous souhaitions adopter dans ce cadre : l'idée étant d'adopter une démarche de prévention de facteurs de risques organisationnels adaptée au terrain.

Choix du modèle d'analyse

Comme signalé par [START_REF] Favaro | Mécanismes organisationnels de formation des violences au travail. Proposition d'un modèle-cadre pour comprendre et intervenir[END_REF] dans son analyse de la littérature et de modèles relatifs à la violence au travail, cette dernière peut être considérée comme une catégorie particulière de la violence en général. La demande de l'entreprise étant centrée sur l'identification de facteurs organisationnels dans la genèse des violences internes, nous avons choisi d'exclure de nos analyses les modèles traitant de la violence au travail se focalisant principalement sur les violences externes [START_REF] Poyner | Violence to staff: a basis for assessment and prevention[END_REF], ou dont les composantes individuelles étaient trop présentes [START_REF] Neuman | Workplace violence and workplace aggression: evidence concerning specific forms, potential causes, and preferred targets[END_REF]Jauvin, 2013).

Parmi les modèles existants permettant de répondre à notre objectif de recherche, nous avons choisi le « Modèle de Situations de Violences au Travail » (MSVT, Favaro, 2014, voir Figure 1 infra). Le MSVT peut être décrit comme un modèle « cadre » au sens de [START_REF] Leplat | Regards sur l'activité en situation de travail[END_REF] : son objet n'est pas de décrire une réalité exhaustive mais d'identifier des catégories d'éléments qui possèdent des caractéristiques communes d'observation et dont les mises en relation permettent de guider l'analyse et de mettre en évidence une dynamique dans la genèse des situations de violences au travail. Elaboré dans un premier temps à partir d'une analyse de la littérature, le MSVT avait été mis à l'épreuve lors d'une intervention de plusieurs années dans une entreprise [START_REF] Favaro | Isolement, maltraitance, violence au travail : une recherche intervention aux confins de l'ergonomie[END_REF]. C'est cette situation de « localisation » du modèle par les acteurs d'une entreprise dont les caractéristiques sont très similaires à notre terrain d'étude (700 salariés, fortes exigences réglementaires, circuit de décision très hiérarchisé…) qui constitue ainsi l'intérêt principal du recours au MSVT ici.

Présentation du modèle MSVT

Sur le plan conceptuel, ce modèle postule que l'accumulation de contraintes diverses (techniques, opérationnelles, contextuelles) conduirait, à défaut d'interventions, à un « déréglage organisationnel » [START_REF] Mayer | L'organisation détraquée[END_REF] de plus en plus marqué. Le modèle identifie et positionne différentes « situations problèmes », événements indésirables amenant à des situations de violence lorsqu'ils s'accumulent.

INSERER FIGURE 1

Pour faciliter l'analyse des situations réelles et les possibilités d'intervention, les différents types de « situations problèmes » ont été regroupés en « pattern » (ensemble d'événements ayant des caractéristiques communes) sur différents niveaux allant de macro, pour les patterns sur lesquels les salariés ou l'organisation ont le moins d'influence (les perturbateurs organisationnels), versus micro, pour ceux dont l'expression est plus locale (les comportements déviants). Nous retrouvons ainsi :

• Perturbateurs Organisationnels (PO) : « Externes » dont l'entreprise n'est pas à l'origine : OPA, rachats, fusions… [START_REF] Doise | L'explication en psychologie sociale[END_REF] permet donc un format de prévention primaire et collective, nous laissant la possibilité d'agir sur l'ensemble de l'entreprise, ce que ne permettent pas des niveaux plus intra-individuels (i.e. personnalité violente, fragile), ou des niveaux beaucoup plus globaux (i.e. mondialisation, localisation du siège de la société) qui sont encore beaucoup trop souvent évoqués dans le cadre de situations de violence.

Concernant les risques ou faits de violences identifiés dans le modèle, deux cas de figure sont présentés :

-Les violences externes correspondant aux situations de tensions et d'agressions entre personnels et usagers d'une organisation de travail ; -Les violences internes relevant de difficultés observables entre membres du personnel. C'est ce second type de violence qui fait l'objet du travail de terrain présenté ici, en concordance avec la demande directe de l'entreprise d'une part, et également, car celle-ci avait déjà à sa disposition un plan de compréhension et d'action sur les violences externes.

Problématique et hypothèses

De notre point de vue, les objectifs étaient multiples. L'un consistait à investiguer les différences des résultats obtenus entre l'étude princeps [START_REF] Favaro | Isolement, maltraitance, violence au travail : une recherche intervention aux confins de l'ergonomie[END_REF] et la présente étude. En effet, alors que la première adoptait une posture qualitative, nous nous orientions ici vers une méthode à dominante quantitative. Le second, plus « pragmatique », résidait en la construction d'un outil pertinent pour nos interlocuteurs qui réponde à leurs attentes et besoins, que nous avons recueillis :

-Dresser un état des lieux des violences internes perçues dans l'entreprise, jugées difficilement palpables ; -Identifier les facteurs organisationnels d'émergence de ces violences pour dégager des pistes de prévention primaire ; -Déterminer les patterns ayant le plus de poids dans le risque d'émergence de violences pour la priorisation des actions demandées dans le DUERP ; -Établir des préconisations préventives en fonction des résultats.

Les hypothèses que nous avons émises résultent des liens entre les postulats émis dans le MSVT et les résultats des précédentes actions RPS menées dans l'entreprise. En premier lieu, nous nous attendons à ce que les violences psychologiques soient perçues comme plus fréquentes que les violences physiques, sexuelles ou financières, car beaucoup plus évoquées par les salariés lors des précédentes études sur les RPS au sein de cette entreprise. Ensuite, il s'agit de vérifier les liens émis dans le MSVT entre les patterns organisationnels et les événements identifiés comme violents au sein de l'entreprise. Dans une perspective systémique, nous nous attendons à ce que les différents patterns soient corrélés aux différentes formes de violences. En particulier, nous faisons l'hypothèse d'un lien plus fort des violences internes avec les conflits interpersonnels plutôt qu'avec les autres patterns, car les salariés associent d'autant plus fréquemment ces deux dimensions dans leurs discours qu'ils les ont vécus. Notons d'ailleurs que la méthodologie utilisée dans l'étude princeps [START_REF] Favaro | Isolement, maltraitance, violence au travail : une recherche intervention aux confins de l'ergonomie[END_REF] ne permettait pas d'établir des liens prédictifs entre les patterns organisationnels et les violences. Ainsi, nous faisons l'hypothèse que les conflits interpersonnels constitueront le plus fort prédicteur de violences internes.

Méthodologie déployée

L'étude peut être décomposée en deux phases : une phase de prédiagnostic destinée à mieux comprendre la situation actuelle du terrain en matière de violences et une phase d'enquête systématique par questionnaire.

Prédiagnostic -entretiens clés et « focus groups »

La phase prédiagnostic a consisté à mettre en relation les situations de violences internes identifiées au sein de l'entreprise et les catégories de « situations problèmes » recensées par le modèle MSVT. Pour établir cette correspondance, nous nous sommes appuyés sur une analyse de documents internes, des entretiens individuels semi-directifs avec cinq interlocuteurs référents en matière de faits de violences (responsable du pôle « santé au travail », responsable sécurité, secrétaire CHSCT, DRH, infirmière) et la mise en débat des situations de violences recensées dans l'analyse documentaire et lors des entretiens semidirectifs au sein de deux « focus groups » : un composé d'agents et l'autre de managers. Une première analyse de différents documents relatifs aux violences (comptes rendus de signalements auprès du service RH, statistiques d'appels vers une plateforme d'écoute externe), nous a permis de constater que les salariés rapportaient des situations identifiées comme problématiques par le MSVT (i.e. conflits entre collègues, règles changeantes selon le statut du salarié), mais seulement deux rapports faisaient mention de violences.

Les différents entretiens ont fait l'objet d'une analyse de contenu inspirée de [START_REF] Baribeau | Analyse des données des entretiens de groupe[END_REF], en débutant par une retranscription mot à mot des enregistrements audio, puis en identifiant les segments de phrase illustrant une seule idée, et enfin en les recontextualisant sous une même étiquette qui se prêtait tout à fait aux patterns identifiés dans la version princeps du MSVT. Chaque segment a ensuite été comptabilisé afin de déterminer les patterns les plus développés par les participants et ceux qui l'étaient moins ou qui n'étaient pas identifiés en tant que tels. Cette analyse nous a permis de faire des liens avec le modèle, et de mettre en évidence les situations susceptibles d'amener à des violences au travail. Le tableau 1 cidessous présente une synthèse des patterns du modèle MSVT évoqués dans les différents entretiens. Leur mode de présentation est fonction de l'importance de leur prise en compte par les différents protagonistes (allant de simplement évoqué par une personne à débattu par plusieurs participants).

Les entretiens individuels ont permis de déterminer d'autres situations de violences non identifiées dans l'analyse documentaire. Ces entretiens ont notamment révélé l'existence de conflits interpersonnels et de mal-être organisationnel. Ils ont aussi permis de constater que, bien qu'il existe de la violence physique, la violence exprimée est essentiellement psychologique à raison d'environ 15 à 20 cas par an.

INSERER TABLEAU 1

Lors des « focus groups », l'importance des thèmes identifiés dans les entretiens individuels (conflits interpersonnels, mal-être organisationnel et violence psychologique) a été confirmée. Au-delà de ces thèmes, le groupe des managers avait plutôt tendance à mettre en avant des patterns plus distants identifiés comme perturbateurs organisationnels externes dans le modèle MSVT (i.e. « on n'y peut rien, les législations nationales nous lient poings et pieds ») tandis que les agents insistaient sur des déterminants plus proximaux renvoyant à l'instabilité des règles (i.e. traitements différents selon la personne concernée, et d'un sentiment d'impunité).

En ce qui concerne les dérives de fonctionnement, dans l'analyse des focus groups les propos des participants n'ont pas permis de faire ressortir clairement ce pattern pour établir une classification fiable. Pour éviter toute confusion dans l'interprétation des résultats ce pattern n'a pas été codé. En effet, durant la phase de prédiagnostic, que ce soit dans l'étude documentaire ou lors des différents entretiens individuels et collectifs, les répondants tendaient à ne pas faire de distinction entre causes et conséquences des situations évoquées. Les éléments concernant les dérives de fonctionnement (au sens processus de travail) qui sont devenus des pratiques habituelles, bien qu'anormales, étaient bien évoqués mais aussitôt assimilés à un vécu ou un ressenti négatif au travail, rendant par exemple la distinction entre dérives de fonctionnement et mal-être organisationnel ou conflits interpersonnels difficile (i.e. « c'est vrai qu'on est surchargés, quand on passe ses journées à se disputer avec un collègue tout en faisant son boulot, c'est difficile à gérer »).

Suite au prédiagnostic et aux premiers liens que nous avons pu faire avec les patterns du MSVT, nous avons élaboré un questionnaire plus général pour analyser l'ensemble des violences internes.

Méthode de conception et de passation du questionnaire

Les items du questionnaire ont été construits ou adaptés avec les éléments obtenus dans ce prédiagnostic. En cherchant à la fois à disposer d'items adaptés aux patterns du modèle et également mis en évidence par l'ensemble des collaborateurs lors du prédiagnostic, nous avons exploré différentes échelles existantes dans la littérature.

Dans la réalisation du questionnaire, nous avons également dû tenir compte des exigences de nos interlocuteurs concernant : la durée de la passation du questionnaire (maximum 15 minutes), la validation des items proposés (l'un d'entre eux concernant les attouchements non désirés a été supprimé), et la non-mesure de concepts sur lesquels il n'était pas possible d'agir tels les perturbateurs organisationnels.

Le questionnaire final est donc issu de ces contraintes, et composé d'une sélection parfois adaptée d'éléments de questionnaires d'évaluation de facteurs de RPS tels que :

• Échelle de stress PSS-4 [START_REF] Cohen | A global measure of perceived stress[END_REF][START_REF] Quintard | Du stress objectif au stress perçu[END_REF] bénéficiant d'excellentes qualités psychométriques et traduite en français ; • Échelle de déviance organisationnelle (Robinson et Benett, 1995), avec un contenu très proche des éléments décrits par le MSVT, et appuyés par nos observations terrain (i.e. absentéisme très élevé dans certains services, diffusion de l'information inadaptée, non-respect de procédures) ; • Questionnaire des agressions en milieu de travail [START_REF] Courcy | Les comportements d'agression en milieu de travail : E@ laboration et validation d'un instrument de mesure[END_REF], donnant un large balayage des violences (psychologiques, physiques, sexuelles et financières) et développé en français.

Le questionnaire final est composé de 39 items regroupés selon 4 dimensions exploitables du MSVT (instabilité des règles, conflits interpersonnels, mal-être organisationnel, comportements déviants), le stress perçu, et 3 dimensions de violences identifiées par les participants durant les entretiens et « focus groups » (violence physique, psychologique et sexuelle, les violences financières n'ayant jamais été mentionnées). Les répondants pouvaient se positionner sur une échelle de Likert en 5 niveaux, une échelle d'accord pour les dimensions du MSVT (de « pas du tout d'accord » à « tout à fait d'accord ») et une échelle de fréquence pour les violences (de "jamais" à "presque tous les jours"). Des exemples d'items pour chacune des dimensions sont présentés dans le tableau 2.

INSERER TABLEAU 2

Le questionnaire a ensuite été informatisé et diffusé par mail à l'ensemble des salariés. Une relance a été réalisée par mail durant la phase de collecte de 15 jours.

Résultats

Résultats préliminaires

Sur un effectif total de 860 collaborateurs, 224 questionnaires ont été intégralement complétés et ont pu être exploités. La répartition de 170 femmes (M=45.9 ans ; ET=8.86) et de 54 hommes (M=42.4 ans ; ET=11.80) peut être jugée conforme à la population mère de l'entreprise (N=860 ; 76,9 % de femmes (M=46,3 ans) ; 23,1 % d'hommes (M=43,9 ans)). 

Résultats factoriels et tableau des corrélations

Discussion et conclusion

Intérêt et limites du modèle statistique obtenu

Rappelons tout d'abord que ce modèle est issu du regroupement de situations problèmes sous forme de patterns ce qui peut interroger sur une éventuelle perte d'informations ou sur une sorte de « dilution » du sens propre à chaque situation dans un même libellé. Ce choix de regroupement était toutefois justifié par raisons à la fois statistiques et pratiques. D'une part les indices de cohérence interne justifient le regroupement de plusieurs situations proches en un seul pattern. D'autre part, il nous a paru important que l'entreprise puisse s'approprier pratiquement ces résultats ce qui a nécessité de vulgariser tout en limitant la perte de données. Le regroupement en patterns répond alors à cet objectif : émettre de grandes tendances qu'il est ensuite possible d'investiguer plus précisément dans le développement d'actions correctives.

Les résultats montrent une modification structurelle notable du modèle MSVT de référence (Figure 1). En effet, le pattern conflits interpersonnels se retrouve au centre du processus et prend ainsi un poids insoupçonné dans la version qualitative d'origine, prédisant d'ailleurs plus fortement l'apparition de violences psychologiques. En effet, en cas de non-manifestation de conflits interpersonnels, le modèle implique que la présence de l'un des patterns comportements déviants, mal-être organisationnel ou instabilité des règles, reste insuffisante à induire à elle seule une situation de violence. Les modifications structurelles induite par la mise à l'épreuve quantitative du MSVT indiquent que si des manifestations de mal-être organisationnel et/ou de comportements déviants s'observent, ces dernières doivent être interprétées non plus comme des événements à part, mais comme autant de signes avant-coureurs d'un risque d'apparition de violences. Signaux d'autant plus importants à identifier et à réduire qu'ils s'avèrent temporellement plus précoces que prévu dans la version princeps.

Cela dit, nous avons choisi de ne pas mesurer les patterns perturbateurs organisationnels et dérives de fonctionnement pour maximiser les applications possibles au regard du nombre d'items imposé, respectivement car il n'était pas envisageable de proposer des actions correctives ou que la dimension était mal identifiée dans la phase de pré-diagnostic. Cela restreint le champ d'interprétation du modèle statistique obtenu, et il serait nécessaire de les intégrer à de futures recherches pour éviter ce biais.

De plus, il serait intéressant d'analyser si, en plus des violences psychologiques, d'autres types de violences présentes dans d'autres organisations pourraient être influencées par les différentes dimensions du modèle. Cette vérification reste cependant difficile dans la mesure où les violences en entreprise restent des évènements rares au sens statistique, ce qui n'autorise alors pas le recours à des analyses postulant une distribution gaussienne.

Les « conflits interpersonnels » : précurseurs des violences ?

Les résultats obtenus concernant la dimension des conflits interpersonnels apportent un élément de réponse à la littérature sur la place des « conflits » dans l'apparition de violences au travail : le conflit est-il finalement un « précurseur » de violences ou permet-il d'en éviter l'apparition ? Si [START_REF] Leymann | La persécution au travail[END_REF] 

Figure 2 :

 2 Figure 2 : Dimensions du MSVT Prédictives de l'Occurrence de Violences Psychologiques

  Un premier travail d'épuration des données du questionnaire a été réalisé en procédant à des analyses en composantes principales exploratoires pour étudier la cohérence des items appartenant à chaque dimension évaluée. N'ont été conservés que les items dont les corrélations justifiaient la pertinence et la cohérence intradimension. Notons que les résultats ont montré une distribution anormale des réponses à propos des violences physiques et sexuelles, jugées trop peu fréquentes, ce qui exclut la possibilité d'effectuer des statistiques inférentielles sur ces dimensions : les analyses qui suivent portent donc sur les violences psychologiques uniquement. Toutefois, les qualités psychométriques des autres dimensions sont globalement très satisfaisantes 1 .Le tableau des corrélations (Tableau 3) montre que les facteurs évalués ont un lien avec les violences psychologiques : plus ce type de violences est fréquent, plus il y a présence en amont de conflits interpersonnels (r=.45 ; p<.05), d'instabilité des règles (r=.35 ; p<.05), de comportements déviants (r=.34 ; p<.05) et de mal-être organisationnel (r=.33 ; p<.05). Ce résultat contribue à valider l'hypothèse selon laquelle une partie des patterns du MSVT est corrélée au risque de manifestation de violences psychologiques. résultats montrent l'existence de rétroactions (régressions inverses, cf. figure2), les patterns pouvant s'influencer par effet en retour. Cette représentation est cohérente avec la lecture systémique proposée par le modèle princeps (figure1) et déjà discutée par[START_REF] Leduc | Les violences externes au travail : facteurs générateurs, perceptions et réactions des agents[END_REF] qui, par définition, mobilise des relations de causalités circulaires entre patterns. Ajoutons que ces boucles de rétroaction sont particulièrement marquées concernant l'effet des CI sur CD et MO (respectivement β=0.52 et β=0.44), un peu moins sur IR (0.19). Cette dernière observation résulte de la relation entre les patterns IR et MO qui est très accusée : IR provoque et est entretenue par MO (ce dernier participant le plus fortement aux CI).
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6.3. Résultats des régressions multiples

Les dimensions étudiées étant corrélées entre elles, une analyse de régressions multiples a été effectuée pour déterminer le facteur ayant le plus de poids dans l'émergence des violences psychologiques. Les résultats indiquent que le pattern conflits interpersonnels (β=.27 ; p<.001) est le seul à prédire de façon directe l'occurrence de violences psychologiques. Ce pattern est lui-même prédit par les comportements déviants (β=.39 ; p<.001), par le mal-être organisationnel (β=.38 ; p<.001), enfin par le pattern instabilité des règles (β=.17 ; p<.001). La figure 2 documente de façon graphique ce résultat d'analyse en régression multiple (uniquement les β significatifs à p<.05, les pointillés représentant les liens inverses).

1 Indices d'aplatissement et de symétrie compris entre -1 et 1 pour l'ensemble des variables indépendantes et pour la violence psychologique.

Les

  décrit clairement le conflit comme cause première de l'escalade jusqu'au mobbing, d'autres auteurs (Debout dans[START_REF] Bachelard | Risques Psychosociaux au travail : vraies questions, bonnes réponses[END_REF] prônent une interprétation différente : « Les désaccords entre personnes, entre groupes, peuvent prendre une autre forme que la violence. On parle alors de conflits »(Debout, op. cit. p. 32). En mettant en avant des boucles de rétroaction significative entre les patterns conflits interpersonnels et violences psychologiques, nos résultats montrent qu'en fonction des situations et de la valence de la boucle de rétroaction dans laquelle s'engage l'organisation, les conséquences peuvent être très différentes. Dans le cas d'une spirale négative, les conflits ne feraient qu'envenimer les tensions et favoriseraient le développement de la violence. Dans le cas d'une spirale vertueuse, la mise en mots du conflit, dans le cadre d'une intervention par exemple, participerait à sa résorption. Dans les situations que l'on a pu observer, lorsque les conflits qui « duraient depuis des mois et n'avaient jamais été réglés », ou dans lesquels « les managers n'interviennent pas », ceux-ci dégénéraient généralement en situation de violence.Étant confrontés à un terrain d'analyse spécifique, nous pouvons nous interroger sur la généralisation de nos résultats. Chaque entreprise étant unique de par son histoire, sa culture, son secteur, ses salariés, il serait intéressant de poursuivre les recherches dans d'autres entreprises afin d'éprouver le modèle obtenu.Bien que les impacts multiples et effets de circularité entre les différents patterns montrent une perspective systémique, notons qu'il était important de dégager une forme de circularité qui permettrait à l'entreprise de travailler sur des actions et leur priorisation. Concernant les retombées pratiques de notre intervention, nous avons mis en place un comité de pilotage paritaire (membres de la Direction, représentants des syndicats et délégués du personnel) chargé d'être le garant de la mise en place d'actions correctives. De fait, connaissant le plus grand prédicteur du risque, les résultats permettent d'obtenir une cartographie du risque violences psychologiques en comparant les niveaux de conflits interpersonnels entre les différentes directions. Une direction en particulier a été identifiée comme plus à risque que les autres, permettant de prioriser l'ordre d'actions entre les directions. Une des actions principalement retenues a été l'étude qualitative des directions les moins touchées pour comprendre leur fonctionnement et pouvoir si possible l'appliquer aux directions les plus risquées. La démarche que nous avons effectuée a également pu être transcrite dans le DUERP puisqu'elle répondait aux exigences légales françaises. Dans ce cadre, le questionnaire fera office d'outil de suivi dans le temps sur les dimensions évaluées, pour rendre possible l'évaluation de l'efficacité des actions mises en place sur les patterns du MSVT, et permettre une veille des facteurs de violences internes.En conclusion, ce travail apporte une contribution intéressante à la prévention d'exposition des violences internes. Il permet effectivement, grâce à l'outil élaboré et déployé sur le terrain d'avoir une démarche quantifiable et prédictive. De ce point de vue, un usage de type « organisationnel » du modèle initial en terrain d'entreprise vient compléter d'autres modes d'utilisation comme l'usage « transitionnel ». Ce dernier, très différent au plan applicatif, correspond à une action strictement qualitative-clinique de cadrage et de dédramatisation en situation de conflit[START_REF] Favaro | Présentation et modalités pratiques de mise en oeuvre d'un outil dédié à la prévention des violences au travail[END_REF]. Toutefois, il apparaît que la contribution se réalise de façon plus marquée pour ce qui concerne les retombées pratiques de prévention qu'en matière d'analyse des processus de formation de violences, puisque la demande de l'entreprise et la méthodologie mobilisée ont permis l'application d'un outil dont la vocation première est de renforcer une politique de prévention, par conséquent une forme d'usage de nature fortement organisationnelle.En contrepartie, en comparaison avec la structure du modèle qualitatif initial, le modèle statistique résultant de l'étude menée privilégie une représentation quelque peu affaiblie du poids des déterminants organisationnels. Pour l'essentiel, ce constat résulte de la non prise en compte des patterns perturbateurs organisationnels et dérives de fonctionnement, dont la nature, la description et la contribution pressentie (cf.Favaro, 2014, pp. 23 et 25 respectivement) contribuent massivement à nourrir l'orientation d'analyse organisationnelle du MSVT. Cette situation conduit à argumenter l'intérêt, voire la nécessité de tenir ensemble les modes d'investigation qualitative et quantitative. En effet, selon les objectifs attendus et les modes d'usages associés, le modèle contribuera à guider le travail de prévention selon des perspectives diversifiées et ajustables aux contextes rencontrés. Instabilité des règles Les consignes auxquelles je suis soumis(e) sont floues Conflits interpersonnels Les gens avec qui je travaille ont des attitudes conflictuelles Au travail, j'entends des gens faire des remarques sarcastiques, condescendantes, ou méchantes à d'autres personnes Violence sexuelle Au travail, j'entends des gens faire des allusions désobligeantes à caractère sexuel à d'autres personnes Tableau 2 : exemple d'items administrés selon les Patterns du questionnaire Notes : N = 224, M = moyenne, ET = écart-type *p < .05 (la totalité des corrélations correspond à des valeurs significatives à p<.05) Tableau 3 : Alpha de Crombach, Moyennes, Ecart Types des facteurs et corrélations entre facteurs

		Patterns				Exemple d'item FACTEURS	
		Facteur	α	M	ET	IR	CI	MO	CD	VP
	(4 items) Mal-être organisationnel IR Instabilité des règles	dans mon travail Il me semble difficile de contrôler des choses importantes .75 2.79 0.79 _
	Comportements déviants (7 items) CI Conflits Interpersonnels	Il arrive fréquemment que des salariés trichent à propos des heures travaillées .87 2.61 0.75 0.49* _
		Violence physique	Au travail, je vois des gens pousser d'autres personnes
	MO Mal-être Organisationnel	.90	2.84 0.84 0.54* 0.57*	_	
	Violence psychologique (8 items)							
	CD	Comportements déviants	.90	2.34 0.88 0.30* 0.54* 0.26*	_
		(7 items)							
	VP	Violence psychologique	.78	1.49 0.52 0.35* 0.45* 0.33* 0.34*	_
		(7 items)							
	L'élaboration collective précoce à propos du conflit permettrait d'en retirer des éléments
	constructifs au dialogue social de l'entreprise, et d'améliorer les relations interpersonnelles
	entre les collaborateurs, identifiées ici comme étant le précurseur le plus important de
	violences psychologiques.							
		7.3. Implications pratiques						

GESTION DES VIOLENCES INTERNES EN MILIEU PROFESSIONNEL : COMMENT DETERMINER LES INDICATEURS ORGANISATIONNELS DE RISQUE ? Développement et expérimentation dans un organisme de gestion de contrats d'assurance

FIGURES ET TABLEAUX