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M’dina bus:

B Conducteurs, receveurs,
controleurs... la cible

B Des séances a raison de trois
fois par semaine

«M/\ vie aurait été un cauchemar
sans I"intervention d’un psychologue.
Rabie Noujoum, conducteur a M’dina
bus, a été victime d’un vol avec vio-
lences physiques et menaces a I’arme
blanche alors qu’il était en activité.
Blessures a la main et au visage, Nou-
joum garde toujours le souvenir de cette
agression qui a ¢té menée par deux in-
dividus. Pour micux gérer ce genre de
situation, le délégataire du transport ur-
bain par autobus a Casablanca, M’dina
bus, a décidé d’accompagner ses colla-
borateurs en les faisant bénéficier d’une
formation anti-stress. Conducteurs ur-
bains, receveurs, contréleurs et anima-
teurs des lignes... cette population est
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3.600 employés en formation anti-stress

soumise a une grande pression qu'il faut
gérer et atténuer. «La formation s'ins-

de continuité, de qualité, de perfor-
mance du service et de sécurité des

anti-stress cible, au total, une population
de 3.600 collaborateurs. Depuis le dé-

82%

83% des sondés (moyenne) ont un haut niveau de stress
86%
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des employés:
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W Bas niveau de stress >
‘ Sowrce: Adef Casablanca

Les principales sources de stress

- Précarité de 'emploi (CDD)
- Surcharge de travail
- Absence d’intéressement finan-

- Pénibilités diverses

- Environnement du travail

- Relations avec les collégues

- Relations avec les supérieurs

- Mangque de reconnaissance et de

marrage en octobre 2012,
quelque 1.700 chauffeurs,
receveurs et controleurs
ont bénéficié, a ce jour, de
la formation. Les séances
théoriques et pratiques
sont animées par des psy-
chologues et des consul-
tants. Elles se déroulent
trois jours par semaine, a
raison de huit groupes par
jour, sur le site de Maarif.
L’opération est assurée
par la société Adef Ca-
sablanca, spécialisée en
soutien psychologique et
accompagnement. Dans
un esprit de continuité,
M*dina bus consacre dé-
sormais un budget annucl

crit dans une démarche d'amélioration
du bien-étre au travail et des services,
centrée essentiellement sur des enjeux

transports», est-il indiqué aupres de
M’dina bus. Lancée depuis déja neuf
mois, I’opération d’accompagnement

de 400.000 dirhams & la
formation et I"accompagnement.

La société Adef Casablanca a réalisé
une ¢tude définissant les enjeux et la
méthodologie des interventions. «Des

«Nos chauffeurs sont confrontés aux agressions»

B Comment gérer des situa-
tions de conflits

B Des psychologues a I’écoute
des collaborateurs

- L’Economiste: Comment vous est
venue I"idée de former vos chauffeurs &
Ia gestion du stress?

- Moulay Youssef El Ouedghiri
Idrissi: Nous avons récemment constaté
la recrudescence des cas d’agressions sur
le réseau ainsi que certains signes précur-
seurs de mal-étre de nos collaborateurs.
Plusieurs conducteurs, receveurs, contro-
leurs et animateurs refusaient de servir
certaines lignes et le taux des absences
injustifi¢es ou pour maladie augmen-
tait considérablement. Suite également
aux nombreux incidents liés aux risques
psychosociaux au travail survenus aussi
bien au niveau international que national,
M’dina bus, société citoyenne, respon-
sable et engagée vis-a-vis de ses colla-
borateurs et ses clients, a ét¢ sensible a
ces risques et a cette responsabilité. Cest
ainsi que nous avons décidé de prévenir
plutdt que de guérir et de lancer une for-
mation continue a la gestion du stress.

- Sur quoi porte exactement cette
formation?
- L'opération de formation en ac-
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Moulay Youssef El Ouedghiri Idrissi, direc-
tewr du capital humain de M'dina bus: «Le
taux du turnover est en recul et la tendance

est aujourd’hui en amélioration, notamment
chez les conducteurs, receveurs, contréleurs et
animateurs des lignes qui ont bénéficié de la
Jormation» (Ph. M.E.)

compagnement anti-stress a démarr¢ en
octobre 2012 et concerne tous les colla-
borateurs sur le réseau, notamment les
conducteurs urbains, receveurs, contro-
leurs et animateurs des lignes. Cette
catégorie de travailleurs est confrontée
chaque jour a divers risques et est ap-
pelée a gérer des situations de conflits.
La formation porte, dans un premier
temps, sur |’accompagnement indivi-
duel en cas d’agression ou d’accident
corporel grave ou mortel. Une séance
systématique aidera ainsi la victime a

surmonter 1’événement et détecter tout
besoin éventuel d’accompagnement ap-
profondi. L’accompagnement collectif
se fait a travers des actions préventives,
visant a soutenir le personnel directe-
ment expos¢ au stress de |’environne-
ment d’exploitation, tout en travaillant
aussi le coté motivation.

- Avez-vous constaté un change-
ment quelconque suite aux séances?
- De par la nature de "opération,
il est encore (0t pour dresser un bilan
définitif. Néanmoins, les évaluations a
chauds encouragent fortement de pour-
suivre les formations, voire d’étendre
I’expérience. En effet, les sondages «in-
directsy, effectués par les experts psy-
chologiques animant les séances, mon-
trent que les employés sont de plus en
plus motivés. Une nouvelle perception
de la hiérarchic commence aussi a s’ins-
taller. Un autre indicateur et non pas des
moindres: la chute du taux du turnover
de 50% en 2011 a pres de 10% en 2012.
Aujourd’hui, la tendance est en amélio-
ration, notamment chez les collabora-
teurs confrontés au risque et bénéficiant
de la formation.lJ
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actions de soutien urgentes pour le per-
sonnel doivent étre mises en place par
des cellules d'écoute et autres disposi-
tifsy, lit-on dans les recommandations.
11 s”agit de sortir de I'isolement et de
I'incompréhension, gérer les conflits,
faire face au harcelement, se positionner
et retrouver sa motivation.

«Tous ces freins a la productivité et
a la performance peuvent étre atténués
par la prise en charge psychologique in-
dividuelle ou collective des salariés, la
mise en place de groupes de parole et
de débriefing afin d’aider les collabo-
rateurs a surmonter les angoisses dues
a des évenements traumatisants, encore
plus dans la métropole casablancaise»,
explique Saadia Chett, psychologue a
Adef.

Au cours d'une série d'entretiens in-
dividuels, la personne traumatisée poutr-
ra acquérir une meilleure connaissance
d'elle-méme et de son fonctionnement
mental. Elle pourra ainsi mieux opti-
miser son potentiel et étre plus apte a
faire face aux situations stressantes ou
déstabilisantes. Des séminaires dans les
domaines du développement humain,
la gestion d'attitudes, l'anticipation et
la prévention des risques, liés aux pro-
blématiques psychologiques et socio-
logiques de la conduite et la séeurité
routiere, apporteront des changements
certains dans le quotidien des salariés.ld
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