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Les confinements et couvre-feux ont
rimé avec incertitude et remise en
question, envie de changer de vie ou
d’apprendre un autre métier et de
trouver plus de sens dans son travail.
Le manque d’attractivité de certains
métiers et de fidélisation des
personnels s’est renforcé avec la
crise sanitaire.

La France a connu un boom du
nombre de démissions (520 000 fin
2021 dont 470 000 en CDI) pour
atteindre un pic record encore jamais
vu depuis 2008. On compte 123 800
ruptures conventionnelles au 3¢

trimestre 2022 (DARES), un chiffre

qui n'a jamais été aussi élevé.

Le secteur du tourisme n'a pas été

épargné. Des salariés ont
démissionné et des saisonniers ont
abandonné ce secteur au profit de
postes plus stables dans d’autres
secteurs. L'ampleur de ce phénoméne
reste difficile & mesurer mais il est
présent dans toutes les activités du
tourisme.

Au-deld des fondamentaux
(rémunération et avantages en faveur
du pouvoir d’achat), de nouvelles
attentes en matiére de valeurs,
d’évolution mais aussi
d’épanouissement de soi au sein de
I’entreprise s'expriment, en
particulier de la part des plus jeunes.


https://comarketing-news.fr/la-grande-demission-un-effet-daubaine-pour-les-entreprises/
https://comarketing-news.fr/la-grande-demission-un-effet-daubaine-pour-les-entreprises/
https://comarketing-news.fr/la-grande-demission-un-effet-daubaine-pour-les-entreprises/
https://dares.travail-emploi.gouv.fr/donnees/les-ruptures-conventionnelles
https://www.lechotouristique.com/article/covid-19-45-milliards-daides-au-tourisme-mais-une-occasion-manquee-de-transformation-pour-la-cour-des-comptes
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LA CRISE COVID A ETE LE REVELATEUR DES
NOUVELLES ASPIRATIONS DES ACTIFS

La plupart des démissions concerne
les salaires les plus bas :
restauration, hoétellerie, distribution,
prét-a-porter et santé. Dans la
restauration, le taux de départ est de
7%, soit plus du double de la
moyenne nationale, tous secteurs

confondus.

Mais la rémunération n'est pas le
seul facteur motivant les salariés &
démissionner pour trouver mieux
ailleurs. L'une des principales
motivations des démissionnaires,
c'est de trouver une bonne balance
entre vie professionnelle et vie
personnelle.

NE PAS SACRIFIER SA VIE
PERSONNELLE

[ls sont nombreux & vouloir en finir
avec le travail en horaires décalées,
le travail les weekends..., en
particulier dans les métiers de la
restauration. lls aspirent & vivre au
méme rythme que les autres salariés.

TELETRAVAIL

HORAIRES FLEXIBLES

Avec la crise Covid, un maximum de
salariés et d'indépendants ont essayé
et validé le télétravail, les horaires
flexibles, les réunions a distance...
Une expérience satisfaisante pour la
majorité d'entre eux. Le télétravail et
les horaires flexibles sont dorénavant
des éléments d'attractivité pour les
candidats et de rétention pour les
collaborateurs. Un emploi proposant
une option de télétravail suscite deux
fois plus de candidatures qu’un
emploi qui ne mentionne pas cet
élément.

Une étude réalisée par LinkedIn
révéle que 87% des salariés
souhaitent au moins &tre & mi-temps
en télétravail et que ceux bénéficiant
de flexibilité d’horaires sont 2,6 fois
plus heureux. Selon une étude de la
société Qualtrics, 35% des salariés
seraient susceptibles de quitter leur
entreprise s’ils sont contraints d’étre
en présentiel & temps plein.

AUTONOMIE


https://www.glassdoor.fr/blog/la-grande-demission-culture-entreprise-toxique/
https://www.linkedin.com/business/talent/blog/talent-strategy/2022-talent-predictions
https://www.qualtrics.com/ebooks-guides/employee-experience-trends-2022/
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Parmi les démissionnaires, il y a
aussi ceux qui frélent le 'bore-out' -
épuisement mental et physique do &
un ennui au travail ; ceux qui ne
trouvent plus de sens & ce qu'ils font
et estiment ne pas avoir d'impact
positif sur la société ; ou encore
ceux qui veulent lacher leur 'bullshit

job'.

TROUVER UN SENS A SON
METIER

Pour certains, exercer un métier qui

a du sens consiste & venir en aide
aux personnes en difficulté. Pour
d’autres, il s'agit d’apporter ses
compétences & une cause sociale ou
environnementale. Certains
souhaitent un métier qui leur apporte
un vrai épanouissement personnel.

Le besoin d’exercer un métier
épanouissant, en harmonie avec ses
propres attentes, est |'une des
motivations récurrentes de ceux qui
se lancent dans une reconversion
professionnelle. Le dispositif de
reconversion individuel, ex-CIF, a
fait carton plein en 2021.

FUIR UNE CULTURE
D'ENTREPRISE TOXIQUE

La reconversion professionnelle est
aussi poussée par le besoin de
trouver de meilleurs conditions de
travail, d'échapper & une pression
trop importante avant de tomber
dans le burn-out.

Plus de 10 000 infirmiers et aides-
soignants ont renoncé & leur vocation
premiére. Les entreprises les plus
vectrices de toxicité, souvent les plus
innovantes et les plus performantes,
enregistrent beaucoup de départs.

D'autres démissions n'ont pas de
facteur déclencheur. Certains
profitent juste du dynamisme du
marché de |'emploi pour trouver un
environnement de travail plus
épanovuissant, un meilleur salaire...

Et puis il y a ceux qui ne claquent
pas la porte mais adoptent le 'quiet
quitting! - démission tranquille ou
silencieuse. Cela ne traduit pas
forcément un manque
d'investissement, mais la volonté de
ne pas se laisser déborder, absorber
par le travail.

METTRE DES LIMITES AU
TRAVAIL ET LUTTER CONTRE LA
CHARGE MENTALE

Ces salariés choisissent de faire le
minimum, ni plus, ni moins, dans le
respect du droit du travail et de leur
fiche de poste. Tik Tok a lancé, fin
2022, #ActYourWage - travailler a
hauteur de salaire. Fini les heures

supplémentaires si elles ne sont pas
payées, les messages, mails et
réunions & des heures tardives, hors
des horaires de bureau... Le
mouvement n’incite pas & travailler
moins ou & travailler mal, mais a
l"équité.


https://abacus-rh.com/rh/exercer-metier-qui-a-du-sens/22/04/2021/
https://www.lesechos.fr/economie-france/social/covid-les-francais-ont-soif-de-reconversion-professionnelle-1374986
https://www.lefigaro.fr/sciences/avec-la-crise-demissions-et-burn-out-se-multiplient-a-l-hopital-20210208
https://www.ladn.eu/nouveaux-usages/travail-cest-quoi-le-quiet-quitting-qui-suit-la-grande-demission/
https://www.midilibre.fr/2022/11/03/act-your-wage-quest-ce-que-ce-nouveau-quiet-quitting-qui-agite-les-jeunes-salaries-sur-les-reseaux-sociaux-10777979.php
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LES ASPIRATIONS DE LA
GENERATION Z. s MOINS DE 26 ANS

La génération Z est impatiente, engagée... Les plus
dgés de la génération Z sont déja sur le marché du

travail, les autres arrivent petit & petit.

 lls sont plus nombreux que les générations
précédentes a choisir |'enseignement en alternance.
90% des jeunes cherchent leur premier emploi avant
méme la fin de leurs études.1/4 d’entre eux

souhaitent étre auto entrepreneur.

 lls sont adeptes du 'slashing' qui consiste & jongler
entre plusieurs métiers, de maniére indépendante
et/ou salariale, dans des univers qui peuvent
parfois ne rien & voir entre eux.

« La routine peut vite devenir un frein & leur longévité
dans |'entreprise. 53% des actifs francais comptent
changer d’emploi dans |'année & venir tandis que ce
chiffre monte & 70% chez les 18-24 ans.

« Contrairement aux générations précédentes, ils
n'hésitent pas & partir si un poste ne correspond pas
ou plus a leurs attentes. Peu importe qu’ils aient

signé un CDI.

« Concilier vie professionnelle et vie
personnelle de facon harmonieuse est un
critére non discutable pour eux. 1 jeune sur
2 se dit prét a gagner moins d’argent pour
avoir plus de temps libre.

o Ills utilisent leur smartphone (jobboards et sites
dédiés) et les réseaux sociaux (LinkedIn et méme

TikTok) pour trouver un emploi.

« Le processus de recrutement doit étre rapide. Pour 7
candidats sur 10, les process s’étalent trop dans le
temps. 1 candidat sur 3 aurait méme déja renoncé a
un poste qui |'intéressait en raison de ce délai.

(étude du cabinet de recrutement Michael Page)



https://www.focusrh.com/strategie-rh/mobilite-interne-fidelisation-des-salaries/quelles-sont-les-priorites-et-les-attentes-des-salaries-francais-pour-2023-34913.html
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/wp-content/uploads/2023/01/generation-Z-1.pdf
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L'évolution générationnelle impose de s'adapter, de
tenir compte de leurs attentes et objectifs pour les
recruter et les fidéliser.

- En quéte de sens et d'éthique
8 jeunes sur 10 affirment qu’ils n"accepteraient pas un

emploi qui n‘a plus de sens pour eux. L'employeur doit
étre éthiquement responsable, en matiére d'écologie,
de diversité, d'égalité femmes-hommes, d’inclusion...

- Besoin de lien social
Pour la moitié de la génération Z, 'ambiance de travail
et les échanges avec les collégues sont des éléments
déterminants (sondage OpinionWay). Il faut du collectif
et des activités de groupe, du mentorat...

- Attente d'épanouissement
La génération Z est plus sujette & |'anxiété ou a des
difficultés d'adaptation au monde professionnel. La
crise Covid a laissé des traces. Elle attend un
environnement favorable & son épanouissement.

« Nécessité du digital
Pour la génération Z disposer d’outils numériques

intuitifs et faciles a utiliser coule de source.

« Eviter la routine
Ils privilégient le mode projet et sont préts & rester

dans leur entreprise si leur poste est évolutif. IIs sont

majoritaires & penser ne pas travailler plus de 2 ans

dans la méme entreprise.

- Bénéficier d'autonomie et de flexibilité
La génération Z réclame plus de flexibilité dans les
horaires de travail. lls préférent le management par les
objectifs au management & |"horaire. Le travail a
distance les séduit particuliérement.

- Privilégier la qualité de vie au travail
Le salaire reste une préoccupation majeure pour les
jeunes, mais la majorité ne veulent pas trancher entre

qualité de vie au travail et salaire. Ils n'ont pas peur

de quitter un CDI. 1 jeune sur 2 sera inciter & chercher
un nouvel emploi s'il estime que son milieu de travail
est toxique.


https://www.monster.fr/recruter/ressources-rh/actu-rh/marche-de-l-emploi-et-tendances-rh/monster-x-etude-yougov-jeunes-et-1er-emploi/
http://www.managerlenchanteur.org/wp-content/uploads/MAZARS-ETUDE_GEN_Z_A4_fev2019.pdf
http://www.managerlenchanteur.org/wp-content/uploads/MAZARS-ETUDE_GEN_Z_A4_fev2019.pdf
https://business.ladn.eu/experts-metiers/management-rh/ressources-humaines/generation-z-attentes-vie-professionnelle/
https://usbeketrica.com/fr/article/les-reseaux-sociaux-premiere-source-d-information-des-jeunes
https://zety.fr/blog/generation-z-vs-milieu-professionnel
https://culture-rh.com/marche-travail-generation-z-marque-employeur/
https://culture-rh.com/qvt/
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En France, 58% des recrutements
étaient jugés difficiles en 2022, soit
+13% par rapport a I'année
précédente. La pénurie de main
d'ceuvre, déja constatée avant la
crise Covid, s'est renforcée, en
particulier sur les emplois
touristiques et saisonniers.

La ENHPA a lancé une plateforme en
ligne qui recense les offres d'emplois
du secteur ainsi que les formations.
Au total : 40 000 postes a pouvoir
sur 32 métiers.

"CERTAINS CAMPINGS N'ONT
PAS OUVERT UNE PARTIE DE
LEURS MOBILE-HOMES, PARCE
QU’ILS N'ONT PERSONNE POUR
FAIRE LE MENAGE. C'EST
ENCORE PLUS COMPLIQUE SUR
LES POSTES TECHNIQUES OU DE
MAINTENANCE QUI
NECESSITENT FORCEMENT DE
L’'EXPERIENCE."

FRANCK CHADEAU, FDHPA VENDEE

L'Union des Métiers et des Industries
de |I'Hotellerie estime entre 200 000
et 300 000 le nombre d'offres
d'emplois non-pourvues. La hausse
de 16% des plus bas salaires dans le
secteur, négociée en décembre 2021
entre syndicats et patronat du
secteur, ne suffit pas & (r)attirer les
candidats.

Une ancienne réceptionniste
témoigne : "La pandémie a été un
déclic. On devait se confiner, |"hétel
fermait et je n‘avais pas de logement
a moi. J'ai compris que ce n'était
plus possible."

"ON A DES GENS QUI ONT
DECIDE D'AVOIR UN CHOIX DE
VIE DIFFERENT ET DE NE PLUS
FAIRE CE METIER-LA DE LA
MANIERE DONT ON L'A TOUS
FAIT DEPUIS DES ANNEES."
JEAN TERLON, VP DE L'UMIH

Face & cette pénurie de main
d'ceuvre, certains sont obligés de
[imiter le nombre de clients, de
fermer plus de jours dans la
semaine... Les Entreprises Du Voyage
se tournent vers |'alternance, les
candidats sans expérience, le
télétravail, les embauches des
seniors, |'augmentation des
salaires...

"ILY A UN PROBLEME
D'APPETENCE ET DE VOCATION
POUR LE METIER D'AGENT DE
RESERVATION."

GUY ZEKRI, DG DE BEACHCOMBER TOURS

Aux difficultés de recrutements, face
4 des candidats de plus en plus rares
et exigeants, s'ajoute celle de la
gestion du personnel toujours en
poste. Qui dit équipes en sous
effectif, dit surcharge de travail,
hausse du mal-étre... démissions et
probablement plus de clients
insatisfaits.


https://www.lemonde.fr/economie/article/2023/02/26/ils-ont-quitte-le-secteur-de-l-hotellerie-du-tourisme-ou-de-la-restauration-j-en-ai-eu-marre-de-me-sacrifier_6163389_3234.html
https://www.tourmag.com/Recrutement-camping-40-000-postes-a-pouvoir-sur-32-metiers-_a117565.html
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Le salaire reste en téte des critéres
déterminants pour attirer de
nouvelles recrues puisque
I’augmentation salariale reste ['une
des premiéres incitations a changer
d’entreprise. Et le contexte
économique et |'inflation viennent
naturellement renforcer cette
tendance.

Or I"absence du salaire sur une offre
d'emploi va jusqu’a dissuader 1
candidat sur 2 de postuler selon une
étude Cadremploi.

Mais le processus de recrutement
doit désormais offrir plus que des
avantages comptables ou matériels
pour attirer et retenir des candidats.
Lorsqu’on demande aux salariés les
raisons pour lesquelles ils souhaitent
rester dans leur entreprise actuelle,
c’est le bon équilibre vie pro / vie
perso qui est privilégié par 70%
d’entre eux.

Le salaire n'a plus de réle
prépondérant dans la rétention des
employés. Il faut offrir de la
flexibilité. Les employeurs proposent
de plus en plus : horaires mobiles,
compte épargne-temps, télétravail,
conciergerie, bureaux satellites... Un
jeune diplémé ne demande plus si il
y a possibilité de télétravail, mais
'Combien de jours de télétravail 2'.

L'attention des salariés et des
candidats se dirige de plus en plus
vers des critéres liés au bien-étre et
a la satisfaction au travail. Tous les
moyens sont bons pour faire
(re)connaitre la culture d’entreprise
et la qualité du relationnel, de
I’échange... Y compris les avis en
ligne. « Les candidats veulent savoir
s'ils vont gérer du mécontentement
toute la journée ». Le fait qu’un
directeur remercie et défende ses
équipes dans des avis en ligne
envoie une note positive et augmente
I"intérét des candidats.

OFFRIR PLUS QU'UN SALAIRE POUR ATTIRER ET RETENIR LES CANDIDATS

REMUNERATION
ET AVANTAGES SALARIAUX

EQUILIBRE CULTURE D'ENTREPRISE
VIE PRO-VIE PERSO

FAVORABLE AU BIEN-ETRE



https://paperjam.lu/article/quelle-flexibilite-chez-10-plu
https://www.tom.travel/2023/02/16/hotellerie-limportance-des-avis-en-ligne-pour-recruter-des-clients-et-du-personnel/
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SEDUIRE LES SAISONNIERS

"AUJOURD'HUI, SI ON PROPOSE UN EMPLOI
SANS LOGEMENT, ON A TRES PEU DE
CANDIDATS."

ARNAUD BENOIST, SPORT 2000



https://www.capital.fr/economie-politique/emploi-saisonnier-70-des-recrutements-sont-difficiles-selon-les-professionnels-1441806
https://presselib.com/article/au-pays-basque-un-habitat-modulaire-qui-casse-les-codes
https://snowbrains.com/vail-resorts-to-provide-441-employees-with-access-to-affordable-housing-at-park-city-mountain-resort-ut/
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"ON AVAIT TENDANCE A CONSIDERER LE
SAISONNIER COMME UN '"CONSOMMABLE"'.
LA RECONNAISSANCE N'EXISTAIT PAS CAR IL
Y AVAIT DE TOUTE FACON BEAUCOUP DE
CANDIDATS."

ARNAUD BENOIST, SPORT 2000



https://www.montagnes-magazine.com/actus-les-stations-toujours-quete-saisonniers
https://www.laregion.fr/Du-sur-mesure-pour-l-emploi-avec-le-Pacte-pour-l-embauche
https://www.laregion.fr/Tourisme-la-Region-soutient-l-emploi-des-saisonniers-et-les-professionnels
https://www.calameo.com/books/00027945384dc0a84f95b

Auvergne
Rhone-Alpes

Tourisme

10

LES ENTREPRISES SONT
LEUR STRATEGIE DE REC

Les techniques marketing que I'on
applique & des clients sont tout aussi
valables vis-a-vis des candidats car
ils ont le choix. Tellement le choix
qu'on voit aujourd'hui des candidats
décliner une offre, méme avec une
réponse orale positive. Ils
privilégient |’employeur le plus
réactif, celui qui va leur fournir des
éléments probants de type promesse
d’embauche dans les délais
annoncés.

Les canaux traditionnels de
recrutement s'asséchent, en
particulier auprés des jeunes. Il faut
donc miser sur des sessions de
recrutement plus innovantes et sur les
réseaux sociaux pour sourcer plus de
candidatures.

Les offres d'emploi et d'alternance
fleurissent sur TikTok. Tant est si bien
que le réseau a testé en 2021 une
fonctionnalité CV en vidéo.

CONSIDERER LES
CANDIDATS COMME DES
CLIENTS RECRUTEMENT

SORTIR DES CANAUX
TRADITIONNELS DE

ORCEES DE REVOIR
UTEMENT

L'escape game de recrutement, mise

en situation ludique, permet de
mettre en lumiére les soft skills des
candidats tout en leur offrant une
expérience originale et marquante.
Les '"portes ouvertes' permettent
d'étre moins sélectif sur les
candidatures recues et de voir plus
de monde. Les candidats se rendent
compte de visu de |"ambiance et des
valeurs de |'entreprise, rencontrent
leurs futurs collégues. Avec le salon

'Recrute ton boss', les patrons
d'entreprises du tourisme et de
I"hotellerie-restauration se font
recruter par leurs futurs salariés.

La formation est aussi un axe fort de
la stratégie de recrutement. Eden
Tour organise du job dating pour
recruter des gens qui ne sont pas
forcément issus de la filiére tourisme
et les accompagner par une
formation express afin de leur donner
les premiéres bases et de poursuivre
la formation en interne.

MISER SUR LA
FORMATION


https://www.collock.com/serious-game/escape-game-recrutement/
https://www.ouest-france.fr/bretagne/finistere/hotellerie-restauration-a-quimper-ces-patrons-se-font-recruter-par-leurs-futurs-salaries-f6df023c-b393-11ed-ae11-fb55072e5558
https://www.tourmag.com/Emploi-quelles-pistes-pour-assurer-ses-recrutements_a117402.html
https://www.socialmediatoday.com/news/tiktok-launches-resumes-to-help-connect-candidates-with-job-opportunities/602979/
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LES ENTREPRISES SONT FORCEES DE REVOIR
LEURS LEVIERS DE FIDELISATION

Plus que des avantages sociaux
(tickets restaurants, gratuité de titre
de transport...), il faut dorénavant
s'engager sur la QVCT (Qualité de
Vie et des Conditions de Travail)
pour fidéliser ses salariés, car des
collaborateurs heureux & leur travail
auront moins tendance & aller
chercher ailleurs. Méme si une bonne
mutuelle reste une vraie valeur
ajoutée |

L'ergonomie des espaces de travail
allége la pénibilité des équipes :
repenser |'architecture des cuisines,
des stocks... L'équipement rend le
cadre de travail plus agréable :
outils collaboratifs adaptés, matériels
informatiques performants...
L'aménagement du temps de travail
équilibre la balance pro/perso : pas
de coupure, deux jours de repos
consécutifs...

Les pratiques managériales sont
garantes d'une bonne ambiance de
travail. Et le ton doit étre donné dés

PROPOSER UN
MANAGEMENT
ACCOMPAGNANT

AMENAGER
LE TEMPS ET L’'ESPACE DE
TRAVAIL

I'accueil des nouveaux collaborateurs
qui doivent avoir accés a tout ce
dont ils ont besoin, sur le plan
matériel et informationnel.

Pour optimiser |'expérience
collaborateur, le management doit
favoriser |'écoute, le conseil, le
collaboratif ; il doit valoriser et
montrer de la reconnaissance & ses
collaborateurs. La génération Z en
particulier ne respecte plus le
manager pour son expérience ou ses
connaissances mais pour sa capacité

a challenger, & montrer I'exemple et
4 favoriser la montée en
compétences.

Pour fidéliser ses salariés, la
formation doit s'inscrire au ceceur
d'une politique de développement
des compétences et de carriére agile
et performante : formation

individuelle, en ligne, certifiante...

OFFIR DES POSSIBILITES
D'EVOLUTION
PROFESSIONNELLE
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LES MACHINES )
POURRAIENT-ELLE ELIMINER
LE BESOIN DE MAIN
D'CEUVRE ?

En janvier 2022, le cabinet d'étude Forrester Research
a estimé que d'ici 2040, environ douze millions

d'Européens pourraient étre amenés a céder leur emploi

a un robot, principalement les travailleurs dans les
secteurs tels que le commerce de détail, les services
alimentaires, les loisirs et ['"hotellerie. Les rapports sur
I'intelligence artificielle tendent & établir que les
emplois dans le codage ou la programmation
informatique pourront étre 'tués' par I'intelligence
artificielle.

La pénurie de personnel dans |"hétellerie-restauration

va-t-elle accélérer la robotisation des tdches 2 Certains,

notamment dans |"hétellerie, ont déja choisi de se
tourner vers la technologie pour optimiser la gestion
des taches & faible valeur ajoutée : chatbots, bornes de

chek-in, compagnon digital, robot...

Le robot Flippy, assiste les chefs humains en retournant
des hamburgers et en faisant frire du poulet, et
contrairement aux chefs humains, il est capable de
travailler pendant 100 000 heures sans interruption.
Hilton a déployé une technologie robotique sous la
forme de Connie, un concierge artificiellement
intelligent développé en collaboration avec IBM. MSC
Croisiéres recrute un robot-barman a bord d'un navire.

Jusqu'a aujourd'hui les 'embauches' de robots sont
ponctuelles et destinées avant tout a offrir a la clientéle
une expérience supplémentaire. La pénurie de
personnel commence & changer la donne. Aux Etats-
Unis, des hotels se sont 'résolus' & embaucher des
robots pour combler le manque de personnel.

A terme, il fort probable que le travail se partage entre
humains, machines et algorithmes. Les équipes auront
alors plus de temps & consacrer aux interactions avec
les clients. Elles pourront se concentrer sur leur coeur

de métier et leurs compétences exclusivement humaines.
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https://bernardmarr-com.translate.goog/the-best-examples-of-human-and-robot-collaboration/?_x_tr_sl=auto&_x_tr_tl=fr&_x_tr_hl=fr&_x_tr_pto=wapp
https://www.revfine.com/fr/robots-voyage-industrie/
https://www.tom.travel/2021/02/17/msc-croisieres-recrute-robot-barman-nouveau-navire/
https://usbeketrica.com/fr/article/aux-etats-unis-les-hotels-embauchent-des-robots-pour-combler-le-manque-de-personnel

