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Une enquéte de satisfaction peut-elle initier une procédure
disciplinaire ?

Réponse courte

Une enquéte de satisfaction peut servir de point de départ a une procédure disciplinaire si elle révele des faits
fautifs précis imputables a un salarié identifié. Toutefois, les résultats d'une enquéte ne constituent pas a eux seuls
une preuve suffisante. L'employeur doit mener une investigation complémentaire pour vérifier la matérialité des
faits avant d'engager toute procédure. La collecte des données doit respecter le RGPD et l'article L.261-1 relatif a la
surveillance des salariés. Le salarié doit avoir été informé préalablement de I'existence du dispositif d'enquéte. Une
sanction fondée exclusivement sur des résultats anonymes et non vérifiés serait jugée abusive par le tribunal du

travail.
Définition

L'enquéte de satisfaction est un outil de mesure de la qualité de service recueillant les retours de clients,
usagers ou collaborateurs. Dans le contexte disciplinaire, elle peut constituer un indice de comportement fautif

nécessitant une investigation approfondie avant toute conclusion.

Questions fréguentes

Faut-il informer les salariés qu'une enquéte peut avoir des suitesdisciplinaires ?

Oui, le salarié doit étre préalablement informé de I'existence du dispositif et de son utilisation possible a des fins d'évaluation,
conformément au RGPD et a l'article L.261-1 du Code du travail.

L esrésultats d'une enquéte anonyme peuvent-ilsjustifier un licenciement ?

Non, une sanction fondée exclusivement sur des résultats anonymes non vérifiés serait jugée abusive par le tribunal du travail.
L'employeur doit mener une investigation factuelle indépendante.

Une enquéte client peut-€lle déclencher une procédure disciplinaire au Luxembourg ?

Oui, mais seulement comme point de départ. Les résultats doivent révéler des faits fautifs précis et imputables a un salarié identifié. Une
investigation complémentaire est indispensable pour vérifier la matérialité des faits.

Une enquéte de satisfaction suffit-elle a prouver une faute disciplinaire ?

Non, les résultats bruts d'une enquéte ne sont jamais une preuve suffisante. L'employeur doit corroborer les signalements par des
entretiens, des témoignages ou des documents indépendants.

Conditions d’exercice

Une enquéte anonyme ne peut, a elle seule, fonder une sanction : elle peut seulement déclencher une investigation

dont les résultats devront reposer sur des faits identifiables.
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Condition
Information préalable
Conformité RGPD
Faits identifiés
Veérification

Imputabilité

Modalités pratiques

Détail

Le salarié doit savoir que les résultats peuvent étre utilisés a des fins d'évaluation
Le traitement des données doit respecter l'article L.261-1 et le RGPD

L'enquéte doit permettre d'identifier des faits précis et non de simples impressions
Les résultats doivent étre corroborés par une investigation complémentaire

Les faits reprochés doivent étre attribuables au salarié concerné

L'employeur doit croiser les signalements avec des éléments objectifs — e-mails, plannings, témoignages directs —

avant d'initier la moindre procédure.

Etape

Analyse des résultats
Investigation
Constitution du dossier
Entretien avec le salarié

Décision

Détail

Identifier les signalements précis et récurrents concernant un salarié
Vérifier les faits par des entretiens, témoignages ou documents
Réunir les preuves corroborant les résultats de I'enquéte

Permettre au salarié de s'expliquer sur les faits identifiés

Engager la procédure disciplinaire uniquement si les faits sont avérés

Pratiques et recommandations

Informer clairement les salariés que les enquétes de satisfaction peuvent révéler des éléments donnant lieu a un

suivi managérial.

Vérifier systématiquement la matérialité des faits signalés avant d'envisager toute mesure disciplinaire.

Corroborer les résultats d'enquéte par des éléments de preuve indépendants pour sécuriser la procédure.

Respecter les regles de protection des données dans la collecte et I'exploitation des résultats.

Distinguer les problémes de performance nécessitant un accompagnement des fautes justifiant une sanction. Cette

question s'inscrit également dans le principe de proportionnalité de la sanction.
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Cadre juridique

Référence

Art. L.261-1 du Code du travail
Art. L.124-1 du Code du travail
Art. L.124-10 du Code du travail

Art. L.124-11 du Code du travail

Objet

Traitement de données a des fins de surveillance des salariés
Résiliation du contrat avec préavis

Licenciement pour faute grave

Contestation du licenciement abusif

Les résultats bruts d'une enquéte de satisfaction ne suffisent jamais a fonder une sanction disciplinaire. L'employeur doit toujours

procéder a une vérification factuelle indépendante avant d'agir.

Les contenus sont rédigés et mis a jour régulierement a partir de sources officielles. Leur usage ne remplace pas une consultation juridique et doit étre

validé par un professionnel du droit.
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