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«Nous avons remarqué que l'impact est meilleur
lorsque nous procédons a l'élaboration de mesures
GSE spécifiques, orientées besoins et groupes cibles,
plutot que du one size fits all» dit Karin Mahler, res-
ponsable du secteur employabilité, santé et social
(ESS), dans les Ressources Humaines, aux CFF.
Afin de mieux saisir les problématiques des diffé-
rents corps de métier, les spécialistes GSE du do-
maine protection et prévention de la santé sont
attribué-e-s a des entités organisationnelles et a
leurs catégories de métiers. Dans ce réle, elles/ils
sont proches du terrain et comprennent les défis
spécifiques, qui peuvent varier fortement entre le
domaine des manceuvres et la vente, ou encore le
service clientéle dans les trains. En tant que key
account manager, les spécialistes soutiennent leurs
secteurs respectifs dans l'analyse des aspects de
santé au niveau des entités et des corps de métiers
et dans la définition de mesures efficaces pour les
corps de métiers et fonctions correspondants, au
travers de groupes de pilotage.

Ce processus a fait ses preuves aux CFF et garantit
que les actions ne soient pas définies dans une «tour
d’ivoire». L'implication active des employé-e-s dans
la mise en ceuvre des mesures est centrale et favo-
rise l'adhésion. Un effet positif supplémentaire de la
délégation de la responsabilité a la ligne concernée
estlamise enréseau avec les collégues, lorsqu’elles/
ils proposent elles/eux-mémes des activités.

Mais méme l'adaptation soignée des mesures aux
groupes de métier ou d'age respectifs, ne permet
pas d’éviter tous les cas d'accident. En cas de mala-
die, la détection précoce et le case management
accompagnent les personnes concernées et leurs
responsables de maniére trés individuelle dans le
recouvrement de la pleine capacité de travail.
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La GSE commence déja dans différents aspects du
processus de recrutement. Le label Friendly Work
Space de Promotion Santé Suisse est, par exemple,
utilisé dans les filtres sur les plateformes de re-
cherche d’emploi et, selon la situation, il peut étre
abordé avec les candidat-e-s lors du processus de
recrutement. Pour Karin Mahler, il est clair qu'une
entreprise qui investit dans la GSE est plus attrac-
tive vers U'extérieur: il faut ainsi avoir la possibilité
de le communiquer a U'externe et le label est un bon
moyen de le faire.

Un questionnaire a été développé pour chaque corps
de métier, afin de vérifier si une personne peut exer-
cer le métier sur le long terme. Ce n'est pas seule-
ment parce que les CFF veulent éviter les absences
de longue durée, mais aussi parce que c’est la res-
ponsabilité de 'employeur envers ses employé-e-s,
dit Karin Mahler.

De plus, la GSE est systématiquement intégrée dans
la gestion du changement, c’est-a-dire que la pers-
pective de la santé est prise en compte dés le départ
dans les projets planifiés ou existants. C'est le cas,
par exemple, d'une nouvelle construction, ol l'ergo-
nomie des places de travail est intégrée déja dans
la planification. Des modifications ultérieures gé-
nerent des colts beaucoup plus élevés.

La détection précoce des problémes de santé est
élémentaire. A cette fin, des consultant-e-s ou ins-
titutions externes sont parfois sollicitées. Lassis-
tance sociale est, par exemple, un séismographe,
dit Karin Mahler, qui est convaincue que «les gens
ont souvent déja des problemes avant qu’ils ne
tombent malade. On peut donc déja les soutenir a ce
moment-la.»

Les responsables encouragent leurs collabora-
trices et collaborateurs a contacter lassistance
sociale et a partager leurs problématiques. Rea
Vogeli, responsable de l'équipe des opératrices et
opérateurs du trafic ferroviaire, a fait des expé-
riences positives: «Elles/Ils sont tellement poly-



valent-e-s, qu'on peut aller les voir pour toutes les
situations: finances, famille, travail, santé mentale,
addictions et conflits au travail.» Cela soulage éga-
lement les responsables, qui ne sont pas des spé-
cialistes quand il s’agit de donner des conseils pro-
fessionnels. Les responsables peuvent également
s’appuyer sur un autre prestataire externe, «Health
& Medical Service», qui soutient les CFF avec des
évaluations et des conseils médicaux.

Le déclencheur de cette mesure pour mieux prépa-
rer les personnes qui débutent dans le travail en
équipes, était une augmentation des absences et du
turnover. Il s'agit surtout de l'expérimenter, dit Rea
Vogeli: «Nous leur demandons, bien sir, durant le
recrutement ce qu'elles/ils pensent du travail en
équipe et la plupart dit: pas de probléme.» Ce que
les candidat-e-s sous-estiment cependant, c'est
Uimpact important que le travail en équipe a sur la
santé du personnel.

C’est particulierement visible chez les chef-fe-s de
circulation des trains, qui aiguillent les trains 24/24.
Leur formation, cependant, avait lieu aux horaires
de bureau - les jours d'école s'alternaient avec des
journées au centre opérationnel. Limpact du travail
en équipe sur l'alimentation, la vie sociale, le temps
libre et le sommeil, n'était donc pas suffisamment
abordé et expérimenté lors de la formation.

La mesure «démarrer en douceur» a permis que
la thématique du travail en équipe soit intégrée a
la formation, en théorie et en pratique. En plus d'un
apport théorique sur Uimpact du travail en équipe
sur la santé et de mesures pour préserver la santé,
quelques heures de travail de nuit peuvent déja étre
expérimentées durant la formation. Durant la pre-
miere année apres la formation, des responsables
expérimenté-e-s dans le travail en équipe abordent
par ailleurs la thématique et offrent rapidement du
soutien et des conseils.

Cette idée de cibler les personnes qui débutent dans
le domaine est issue d'une initiative RH globale. La
mesure elle-méme est née de la collaboration
étroite entre les RH et la ligne, indique la spécialiste
GSE et cheffe de projets, Corinne Scheiwiller. Un
pilote a d’abord été mené sur l'un des sites, afin
de tester la faisabilité et l'impact de la mesure. Les
personnes impliquées recoivent un questionnaire

pour indiquer comment elles ont vécu la mesure et
une comparaison avec un groupe test de personnes
sans «démarrage en douceur» est faite. La planifi-
cation et mise en ceuvre du pilote ont duré 2-3 ans au
total, mais la mesure a cependant pu étre rapide-
ment implémentée dans toute la Suisse. «Car les
personnes impliquées ont rapidement vu la forte
valeur ajoutée de cette mesure», indique Corinne
Scheiwiller.

Le déclencheur de cette mesure était la digitalisa-
tion et l"évolution rapide du monde du travail. C'est
synonyme de nouveaux défis, tant professionnels
que privés, dit Corinne Scheiwiller. Elle raconte
que le but de l'arrét au stand est de permettre aux
employé-e-s de faire un «état des lieux». Il s'agit de
faire un arrét sur image, pour réfléchir a la situa-
tion privée, professionnelle et de santé; prendre
conscience de ses forces et des aspects sur les-
quels on peut travailler. Pour ce faire, les prochaines
étapes sont élaborées en commun, afin que les em-
ployé-e-s puissent activement prendre leur avenir
en main. Selon la spécialiste GSE, «l'arrét au stand
contribue ainsi préventivement a la conservation de
la capacité de travail et a la santé des employé-e-s
dans toutes les phases de vie.»

Les employé-e-s peuvent mener cet entretien libre
et confidentiel, soit en entretien individuel ou lors
d'une discussion de groupe. Lobjectif principal est
d'obtenir de nouvelles impulsions pour traiter les
difficultés en amont, avant la survenue de problé-
matiques de santé. Larrét au stand est également
U'occasion d’informer sur les différentes offres pro-
posées par les CFF. Limportant dans ces arréts au
stand est que les membres du personnel ne soient
pas déresponsabilisés, indique la spécialiste GSE.
«Il faut agir soi-méme et prendre des responsabili-
tés. Cela commence déja avec linscription.» Mais,
si une personne a besoin d'un petit coup de pouce,
elle va recevoir un e-mail a l'occasion de son anni-
versaire ou d’'une naissance avec, par exemple, l'ob-
jet «Un chiffre rond pour un anniversaire est un éve-
nement particulier et peut représenter l'occasion
de faire un point de sa propre situation. Les CFF
t'offrent cette possibilité avec l'arrét au stand.» Pour
ce projet également, la faisabilité a d'abord été
éprouvée dans un projet pilote, avant d'étre appliqué
a toute la Suisse.



La spécialiste Anna Windischer indique que, par le
passé, certains membres du personnel se sont par-
fois sentis dépassés lors de l'introduction de nou-
veaux systemes techniques, parce qu’ils ne savaient
plus comment utiliser certaines machines, par
exemple. Veiller a ce que la technologie soulage et
ne surcharge pas les employé-e-s, est la responsa-
bilité du secteur «human factors».

Dans le domaine du nettoyage des trains, un outil
digital a été introduit, afin de cibler les nettoyages
selon le besoin. Sur "écran de leur smartphone, les
employé-e-s peuvent voir l'état de propreté des
trains en rouge, orange ou vert. Et le travail est prio-
risé en fonction. Madame Windischer explique que,
selon la configuration de l'application, Uoutil digital
peut étre considéré comme un soutien ou «peut
également étre vécu comme une pression supplé-
mentaire par le personnel». Si loutil était, par
exemple, utilisé pour renforcer le controle de la
performance des employé-e-s ou la pression tem-
porelle, cela générerait du stress. S'il sert cepen-
dant a ce que les équipes puissent mieux s'organiser
entre elles et leur donne une plus grande marge de
manceuvre, alors la digitalisation peut soulager. Il
est toujours important de considérer "humain, la
technique et l'entreprise conjointement.

Parce que les systémes deviennent de plus en plus
complexes, il arrive que les personnes comprennent
difficilement les processus automatisés. C'est ainsi
particulierement important pour la performance, la
sécurité et l'ladhésion, de bien penser linteraction
entre ’humain et la technique.

Afin de vérifier, avant son introduction, quelles
conséquences une nouvelle technologie aura sur
les membres du personnel, leur activité et leur en-
vironnement de travail, les CFF effectuent des en-
tretiens et observent les flux de travail, dans le
cadre d’un projet pilote. Les éventuelles adaptations
de la technologie sont ensuite discutées avec les
personnes responsables de son introduction. De
plus, les cadres sont sensibilisé-e-s aux change-
ments générés par la nouvelle technologie: «Cela a
un impact sur la gestion du personnel, parce que les
gens peuvent travailler de maniere plus autonome.»
Anna Windischer est convaincue de l'utilité d'impli-
quer tot les human factors: «Sion arrive a la fin, c’'est
difficile de changer encore quelque chose. Ou il faut

retirer tout le systeme, parce qu’'il ne fonctionne
pas. Ce serait beaucoup plus colteux que si on in-
tegre les human factors dés le départ.»

Pour la mesure des impacts, les CFF se servent des
données issues de l'enquéte de satisfaction du per-
sonnel annuelle. Elles sont traitées anonymement
et compilées par un organisme externe. Ces don-
nées peuvent étre regroupées en groupes plus
grands, afin de récolter des informations sur la si-
tuation dans les différents groupes de métiers, les
catégories d’age ou les régions, par exemple. Les
KPI, tels que le nombre de jours d’absence par EPT
et d'autres chiffres clés d'absence, peuvent égale-
ment étre utilisés.

«Si nous voulons parler d'impact, il est important
que nous comprenions dans quel contexte cet im-
pact s’inscrit», dit Urban Studer, responsable de
U'équipe gestion, stratégie & développement des
CFF. Pour interpréter les impacts des mesures,
les CFF se servent d'un modele d'impact similaire
a celui de Promotion Santé Suisse. Ce modéle offre
une base de compréhension pour les interactions
entre ressources et contraintes de travail. Les CFF
obtiennent ainsi des points de départ pour des me-
sures de protection, de prévention et de promotion
de la santé et de la capacité de travail du personnel.
Certains chiffres choisis peuvent étre soumis aux
managers, qui pourront, par exemple, associer des
variations a des changements dans l'équipe, durant
la méme période. Dans les groupes de pilotage, les
key account managers soutiennent leurs secteurs
d'entreprise respectifs, en tant que spécialistes,
dans Uinterprétation des chiffres clés, dans la pla-
nification des changements et dans la déduction
de mesures. Un changement conséquent dans les
indicateurs, comme peut l'induire par exemple une
pandémie, est clairement visible au niveau de l'en-
treprise. Cet impact sert ensuite de base de compa-
raison pour observer et interpréter correctement
les changements dans les sous-secteurs.

Limpact des mesures des CFF est bien documenté,
indique Karin Mahler: «Les CFF économisent ainsi
plusieurs dizaines de millions par année. Nous pou-
vons le prouver, car nous collectons et analysons
systématiquement les données de GSE depuis 2008.



Ces évaluations nous servent non seulement a dé-

montrer l'impact de notre travail, mais également a

observer les évolutions de la santé aux CFF et a les

présenter a la direction.»

La GSE peut étre complexe et exigeante dans une si

grande entreprise avec autant de corps de métiers

différents. Les facteurs de succés suivants peuvent

étre identifiés spécifiquement:

Les spécialistes, qui développent les mesures

pour la santé du personnel, doivent étre proches

du terrain pour étre en mesure d’identifier les

éventuels facteurs de risque pour la santé. Le

systeme de key accounting, ou les responsables

GSE se répartissent et sont en contact direct

avec certains groupes de métier, s'est révélé effi-

cace pour les CFF.

Lorsque les cas d'absence ne peuvent étre évités,

un accompagnement individuel de la personne

concernée peut favoriser un retour au travail.

Plus les risques de santé sont identifiés tot,

moins ils générent de colts et d'efforts. La GSE

doit étre considérée comme partie intégrante

de la gestion du changement et étre inclue dans

tous les changements qui auront un impact

sur les gens et leur maniére de travailler. Cela
concerne, par exemple, les nouveaux batiments,
le mobilier, les outils de travail ou le matériel,
tout comme les systémes digitaux. Lorsqu’un-e
spécialiste vérifie l'impact des changements

sur la santé, cela peut éviter la survenue de pro-
bléemes de santé et les frais y relatifs, car les
structures inadaptées ne doivent pas étre modi-
fiées, voire carrément remplacées, aprés-coup.
La planification et la mesure des impacts sont
liées et fournissent le cadre pour une GSE struc-
turée et réussie. Si l'effet désiré et, donc, la
raison de mettre en ceuvre une mesure sont déja
clarifiées lors de la planification, les chances

de pouvoir observer et mesurer cet effet sont
trés élevées.

Fiche descriptive

Les CFF représentent l'une des entreprises les
plus hétérogenes et complexes de Suisse, avec
plus de 150 métiers et plus d'une centaine de
sites. Le défi pour la GSE consiste a reconnaitre
tot les risques de santé et a développer des
mesures spécifiques, orientées groupes cibles
et besoins, pour les membres du personnel -
selon le crédo «monter tot dans le train».

Source: Promotion Santé Suisse (2022). Une GSE réussie dans les entreprises détenant le label Friendly Work Space -
Rapport final d'une étude qualitative incl. 10 études de cas

Wankdorfallee 5, CH-3014 Berne
Tél. +41 31 350 04 04
office.bern@promotionsante.ch

Avenue de la Gare 52, CH-1003 Lausanne

Tél. +41 213451515

www.gesundheitsfoerderung.ch
www.promotionsante.ch

office.lausanne@promotionsante.ch www.promozionesalute.ch


https://friendlyworkspace.ch/fileadmin/friendlyworkspace_ch/public/downloads/label_fws/file-synthesebericht-220714-fr.pdf
https://friendlyworkspace.ch/fileadmin/friendlyworkspace_ch/public/downloads/label_fws/file-synthesebericht-220714-fr.pdf

