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Problématique

Les missions, les activités et les compétencesaladucteurs de bus ont besoin d’'étre mieux défiéetacon a
permettre 1 - & ces professionnels de mieux preexreompte les évolutions de leur environnement, &ix
entreprises qui les emploient d’apporter des répoptus adaptées aux besoins spécifiques de egfigocie de
travailleurs (particularités de leurs situationgm@ail, évolutions technologiques et sociétales)

Méthodologie

Enquéte participative par « immersion » dans kesgons de travail, impliquant direction, encadeain
organisations syndicales, personnels de condustewieeprises de transport de voyageurs de difepays
(Belgique, France, ltalie, Pays-Bas, Portugal, 8u&disse) - Entretiens individuels et collectifslgs lieux de
travail ; observations participantes en situatierirdvail ; analyse de la littérature sociologigueles sujets
abordés

Résultats

Un référentieldétaille les deux missions du conducteur (trartepdes clients et gérer une relation de servite) e
les trois séries de compétences (techniques, aefelles et organisationnelles) nécessaires arteee du
métier. Pour chaque type de compétences, troisephd'apprentissage (phases d’acquisition, de malet
d’expertise) sont décrites avec des exemples ctncBe découpage peut servir de base a la construct
d’éléments de trajectoire professionnelle et cbogt a enrichir les perspectives de déroulemenadre.

Une mise en perspective stratégigpeopose ensuite trois constats fréquemment ohslesy&n Europet leur
interprétation.

1 - le fonctionnement social des entreprises de trarispe voyageurs reste marqué par des difficulté&n bi
repérées mais mal prises en compla permanence d’une rupture entre travail prestitravail constaté dans
les réalités de terrain ; le renforcement d’unetremfiction entre autonomie et contraintes, entlerisation du
métier et doutes sur l'identité professionnelle fdnctionnement de corps intermédiaires, la plugartemps
victime des mémes malentendus ; les mémes lacunesnmdmunication dans toutes les entreprises ehésses
demandes de dialogue, d’écoute, de suivi des r&msmtinformation et des décisions.

2 - les cultures d’entreprise, légitimement tournéess Ve technique et la sécurité des circulationsg@dent
encore trop peu de place a une nouvelle relatiorsel@ice réellement tournée vers les cliendans le métier
des conducteurs, les activités de contact aveculdicpsont encore largement méconnues - et regtent
valorisées - par les entreprises de transport degeurs ; or, elles mobilisent un modele de conmoéte
relationnelles trés différent du modéle traditidrohe compétences techniques.

3 - un certain nombre de bonnes pratiques repérabless ddifférents pays montrent que les approches
technique, sociale, économique et commercialelsant’étre inconciliables pour mieux répondre aux besoins
des clients, commencer par mieux prendre en coiaptattentes des conducteurs en provoquant unareupt
symbolique dans la gestion des ressources humamestre en ceuvre une politique de responsabdisates
corps intermédiaires (management de proximité ptésentants du personnel) ; s'appuyer sur dewerkevi
complémentaires pour mieux répondre aux attentesaleducteurs tout en développant la qualité decser 1 -
I'organisation, facteur-clef de la GRH et 2- la guction opérationnelle, facteur-clef du respect aldigations
contractuelles
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