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INTRODUCTION

Le « stress » en tant que phénomene physiologigié atudié pour la premiére fois
par I'endocrinologue Hans Selye en 1936. Celuiroprinte le terme a la physique, qui
désignait par stress la contrainte imposée a u@riaat Dans le sens qui nous intéresse, ce
terme trouve sa place au sein du syndrome gén@ddmtation qui regroupe I'ensemble des
réactions physiologiques de I'organisme face acordrainte ou une pression de la part de
'environnement (Chouaniére, 2006).

Actuellement I'ensemble des acteurs s’accordentéfinid le stress comme un
déséquilibre entre les pressions exercées surdividn et les capacités de ce dernier a y faire
face. De nombreuses recherches ont montré queeks st’était pas uniqguement une réponse
physiologique, et que de nombreux processus psygliples s’ajoutent a cette réponse
primaire. Ainsi chaque individu percoit de facomgmanelle chaque situation, et lui seul peut
savoir s'il la ressent comme stressante ou non.

Parallelement, le stress au travail apparait depugsquinzaine d'années comme l'un
des risques majeurs auxquels les organisationatetpeises doivent faire face : un salarié
européen sur cing déclare souffrir de troublesateésliés au stress au travail (INRS, 2008).
Une enquéte européenne a méme revélé que le seradisle deuxieme probleme de santé au
travail déclaré, derriére le mal de dos, et le flédgquent des risques psychosociaux (Nasse et
Légeron, 2008).

Or le stress peut avoir des conséquences néfastdorganisme. Il a été plusieurs
fois démontré que le stress augmente les risquesatkies cardio-vasculaires, de maladies
mentales et qu’il tient une place importante dapplarition des troubles musculo-
squelettiques (premiere pathologie en entrepride)a également des conséquences
importantes au niveau des entreprises : problémmganisationnels (absentéisme, arréts
maladie...) et économiques. Cette conséquence écquense retrouve aussi au nhiveau
national, avec un co(t élevé pour la société ptesgR007 le colt du stress professionnel en
France a été estimé entre 1,9 et 3 milliards d®amminima(Trontinet al, 2009). Au niveau
européen ce colt a été estimé a environ 20 mulidreluros par ’Agence Européenne pour la
sécurité et la Santé au Travail en 1999.

On comprend des lors I'importance de s’intéressa stress et de trouver des moyens
d’action pour le limiter. De nombreuses études @et sntéressées au stress au travail.
Malheureusement les études francaises ne se séressées qu’'aux salariés, les vétéerinaires
se retrouvent donc exclus de ces études. Des éttdmsgeres se sont spécifiguement
intéressées au stress chez les vétérinaires. Biiesmontré que les vétérinaires étaient
fréguemment victimes de stress au travail, et sj@idveloppaient facilement des troubles liés
au stress.

C’est dans ce cadre que ce projet de thése a jaule Aprés une présentation du
stress au travail et des études déja réaliséeétranger sur le stress au travail chez les
vétérinaires, nous nous intéresserons spécifiqgueaen vétérinaires et a leurs auxiliaires.
Grace a un guestionnaire élaboré a partir de testsinus, et de questions ouvertes laissant la
parole aux vétérinaires et aux auxiliaires, noumawenté de mettre en évidence le niveau de
stress ainsi que des facteurs de stress au saincdhinet vétérinaire, chez les vétérinaires
mais également leurs auxiliaires.

11



12



PREMIEREPARTIE :
IMPORTANCE DU STRESS AU TRAVAIL

| DEFINITION DU STRESS

1 Mécanismes du stress

Au sens biologique du terme, le stress représeptesdmble des réponses de
'organisme face a une contrainte de I'environneini€houaniere, 2006).

En 1936, I'endocrinologue Hans Selye introduit ptaurpremiere fois le terme de
stress et la notion de syndrome général d’adaptd®@A) : dans toutes les situations ou
'organisme doit s’adapter a I'environnement, ursemble de mécanismes hormonaux se
mettent en place. Selye décompose ce syndrome o phases : alarme, résistance,
épuisement (Quintard, 2001).

La phase d’alarme correspond a la libération déctaiamines lors d’'une situation
stressante : fréquences cardiague et respiratogmentent, une vasodilatation a lieu. Tout
cela pour favoriser I'oxygénation des tissus efparér I'organisme a réagir. La phase de
résistance correspond a la libération de glucamides, qui provoquent une mobilisation du
glucose pour alimenter les tissus qui le nécessitesi I'organisme doit réagir. Puis des
systemes de rétrocontrdle se mettent en placerpmener les glucocorticoides a leur valeur
initiale lorsque l'organisme s’est adapté a laatitin. Le stress est levé. Ces deux phases
représentent un stress aigu (Dériot, 2010).

Mais parfois la situation stressante perdure, Baréition d’hormones persiste et les
systemes de rétrocontrble sont dépassés : c'ebalse d’épuisement (Figure 1). Débute alors
le stress chronique (INRS, 2008).

Figure 1 : Le syndrome général d’adaptation (d’af@péintard, 2001)
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Des études plus récentes ont montré que le nidd@umones libérées et la durée de
leur libération dépendent du temps d’expositionjsnaussi des niveaux et des durées de
libération d’hormones précédents. L'organisme gaethe mémoire les expériences déja
vécues, et adapte les réponses ultérieures (Clewaa2006). Ainsi la réponse au stress ne
dépend pas uniguement de I'élément stressant (appsié stresseur) mais également de la
personne soumise au stress.

Un nouveau modele de stress a alors vu le jounmddele transactionnel. Il s’agit
d’'un modele qui prend en considération tous lesiéfés singuliers a la situation stressante et
a la personne qui subit ce stress. Ainsi la rataéiotre stresseur et réaction hormonale n’est
plus linéaire mais dépendante de nombreux auteteuis : ressenti de la personne face a
cette situation, nouveauté de celle-ci, capacitgra face.

Le stress doit étre envisagé comme un processugantdriel ayant des composantes
affectives, cognitives, sensorielles, viscéralesdoeriniennes et comportementales, en
interactions étroites les unes avec les autresu(&ig). Selon I'approche transactionnelle du
stress, les stresseurs passeraient a travers rimelsé« filtres » qui auraient pour fonction de
détourner, d’améliorer ou d’intensifier I'événemesitessant et donc d’amplifier ou de
diminuer la réaction de stress. Trois principauitres » sont identifiés. Ainsi la réaction de
stress serait fonction de la perception du stresdes mécanismes de défense du « moi » mis
en ceuvre par le sujet (dénégation, répressior),edtde ses efforts conscients entrepris pour
tenter de faire face a la menace (stratégiegdag= faire face) (Quintard, 2001).

Figure 2 : Approche transactionnelle du stresgpracessus multifactoriel
(D’aprés Quintard, 2001)
Processus multifactoriel :
Perception, cognitif,
Emotionnel,

Comportemental.:

Perception Mécanismes Efforts

Stresseur —

— Réaction de stress

du stresseur de défense conscients

2 Les effets néfastes du stress

Le stress chronique provoque une augmentationbiuides catécholamines et des
glucocorticoides dans I'organisme qui provoquergy lterme des effets néfastes sur la sante,
pouvant conduire a des maladies diverses et vafiégsre 3) (INRS, 2014) :

- Symptémes physiques tels que douleurs (par exertoptpies, maux de téte, douleurs
musculaires, articulaires, etc.), troubles du soithoe de I'appétit, de la digestion,
sueurs inhabituelles ;

- Symptémes émotionnels : sensibilité et nervositéuas, crises de larmes ou de nerfs,
angoisse, excitation, tristesse, sensation de trat-é

- Symptémes intellectuels : perturbations de la commagon (manifestées par des
erreurs, des oublis), difficultés a prendre deaitives.
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Ces symptdmes peuvent avoir des répercussiodesaomportements et pousser a la
consommation de produits calmants ou excitants é(cdabac, alcool, somniféres,
anxiolytiques...), ou provoquer des modifications dmsduites alimentaires voire des
comportements violents et agressifs, repli surdiiicultés a coopérer (Chouaniére, 2006).

Si la situation stressante se prolonge, les symgs6s’installent ou s’aggravent,
entrainant des altérations de la santé qui pewemnir irréversibles.

Par exemple, il existe un syndrome meétabolique aggocie obésité abdominale,
résistance a linsuline (qui peut évoluer vers uabéte), hypertension artériellet
perturbations du métabolisme des lipides (cholektériglycérides...). Il représente un
important facteur de risque de maladies cardiodases puisqu’il associe la majorité des
facteurs favorisants (Chouaniere, 2006).

Ces états de stress de longue durée peuvent endidutres problémes de santé
comme la diminution de la résistance aux infectiates maladies immuno-allergiques, des
ulcéres gastroduodénaux, des désordres hormonaugrtaines pathologies de la grossesse
(prématurité), problémes de fertilité (Chouanié2806). lls peuvent également toucher la
santé mentale et mener a la dépression voire aigsui

Enfin, un stress chronique peut conduire au syndral’épuisement aussi appelé
«burn-out» : il s’agit d’'un syndrome d’épuisement physigtemental caractérisé par trois
symptémes (Chouaniere, 2006) :

- Un épuisement émotionnel avec une sensation deatiatuaffective et émotionnelle
vis-a-vis de la souffrance d’autrui ;

- Un désinvestissement de la relation, caractérisé@s attitudes négatives envers les
autres, voire du cynisme ;

- Une diminution du sentiment d’accomplissement pamsb avec une tendance a

I'auto-évaluation négative.

Figure 3 : Les effets du stress (Chouaniére, 2006)
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C’est finalement lestress chronique qui « néfaste pour la santé. Mais il semble
aussique les effets déléteres du stress soient modalédgutres facteu (INRS, 2013) :

- La durée de Exposition au stress évidemn ;

- Le fait que le stress soit subi ou choisi. Par exengrs d’'un emploi ol
accepte un certain niveau de stress impoyr le poste (horaires, charge
travail). Mais c’est quand d’autres facteurs s’&goil et sont subis que |
effets délétéres ¢ le plus de risqué’apparaitre (changemt de direction, de
management...

- Plus les facteurs de stress sont nombreux, p risque pour la santé est él ;

- Siles facteurs de stress sont antagor le risque augmer.

3 Les modéles dstres.

Le stress @ travail est défini depuis 2002 par ’Agence edmme pour laécurité et
la Santé au Travail comme« un déséquilibre entre la perception qu'une personndea
contraintes que lui impose son environnement epdeception qu'elle a de ses propi
ressources pour Yy faire face Ainsi le stress au travail nait quand il y a unédgslibre entre
ce qui est deandé a la personne et les ressources qu’elle pogour y répondre

Plusieurs modéles ont vu le jour afin d’exper le phénomeéne de stress au trar

3.1 Le modele de Karas

Un premier modele de stress au travail s’est aloposé, le modele de Karasek.
modele repose sur un équilibre ent demande psychologique » elattude décisionnel ».
La demande psychologique se définit par les carigaiqui sont imposs a la personne
(quantité de travail, horaires, rythme de travdélvé, objectifs a atteindre...La latitude
décisionnelle remuvre & la fois 'autonomie la marge de manceuymaais aus: I'utilisation
de sescompeétences. Karasek a montré qu’une formande psychologique associée a
faible latitude décisionnelle représente un risquoeir la santé physique et psychi
(Tableau 1) Cette configuration mene en effet a une situatiertravail tendu aus appelée

« job strain »(Chouaniére, 200.

TableaLl: Modele de Karasek (Chouaniere, 2006)

Demande psychologique

Faible Elevée

@ = ) ) Travail tendu

= = Travail passif . W
- = o Jlob strain
25

W @
5 2 E Travail détendu Travail actif

ﬂ —

shd
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Pour pouvoir placer les individus dans I'une owlia des cases», Karasek a établi
un questionnaire (Annexe.1kn fonction des réponses ¢ la suite de quelques calculs,
modele permet de situer les individus sur un guE défini selon deux ax«: la demande
psychologgue et la latitude décisionne. Un exemple est présenté en Figu.

Figure 4: Graphique obtenu avec utilisation du modéle dex&ek
(Delgeneset al, 2009)
B Charge de travail
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Le cadran ou le risqud’avoir des répercussions négatives sur la sant@ gdus fort
est celui en haut a gaucheisqu’il associe forte imande psychologique et faible latitL
décisionnelle.

Plus récemment une troisieme dimension a été gaut& mocle, il s’agit dusoutien
social. Il sembleraigu’'une forte deman« psychologiquevec faible latitude décisionnelle
absence de soutiesocial soit la situation la plus délétere pour daté (Nasse et Légeron,
2008). On parle alors d’igostrair », combinaison d’'une situation dgok strair » et d’'un
faible soutien social.

3.2 Le modele de Siegr

Un second modele reconnu est ¢ de Siegrist (Figure 5)Celu-ci repose sur un
déséquilibre « effortécompens ». L'effort se caractérise par les contraintes qubit le
travailleur, telles que les hares, les responsabilitésinsi que l'investissement de I'individ
La récompens@eut se manifester de maniére financiere mais @Wugar une satisfactic
personnelle, une sécuriié 'emploi ou tot autre bénéfice (Nasse et deton,2008).
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Figure 5 : Modéle de Siegrist (d’aprés INRS, 2008)
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3.3 Le modéle de Lazarus et Folkman

Le modéle de Lazarus et Folkman est un modafesactionnel. Le stress n’est plus
envisagé comme une simple relation de cause § affes comme un processus dynamique
qui demeure tres individuel : e stress ne réside ni dans l'environnement ni dins
personne mais dans la relation qui existe entre desix» (Tupin, 2005). Dans cette
conception du stress, le stresseur n’existeagasori comme un élément abstrait, il nait d’'une
transactionentre le sujet et la situation (Carton, 2004). kagaet Folkman définissent le
stress psychologique comme une relation partieulentre le sujet et son environnement,
suite a une évaluation faite par l'individu, gucede ses propres ressources, et met en danger
son bien-étre (Kaiser, 2006).

L’interprétation de la situation est décrite pampl®cessus 'é@valuation(appraisal)
qui correspond a la premiere étape du processustrées. L'importance accordée au
traitement de l'information témoigne de la dimemnsicognitive du modéle. Ce processus
d’évaluation est influencé par les caractéristigpessonnelles et par les contraintes des
variables environnementales (Carton, 2004). Une desiables environnementales
importantes dans ce modele est le soutien social.

La phase d’évaluation dans laguelle interviennestdeux parametres se décompose en
deux étapes (Kaiser, 2006) :

- Une évaluation primaire, qui s'effectue dans ungemapide et qui permet de
juger la situation, de la considérer comme une eena défi ou un préjudice ;

- La seconde phase correspond a I'évaluation seaendans laquelle I'individu
mobilise ses ressources personnelles pour faieedda situation stressante. Le
but est de mettre en place un certain nombre déégtes dont dispose le sujet
afin de minimiser lI'impact physiologique et psyabgijue de I'événement
stressant et de réévaluer la situation. Les praeédspllicitées par le sujet sont
appeléexoping Elles sont assimilables a des stratégies d’afroent que le
sujet mobilise pour s’adapter a la situation etrpessayer de la résoudre.

Ces modeles permettent de mieux comprendre lsssétede chercher ses véritables
facteurs afin de le prévenir.
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4 Les conséquences du stress au travalil

Nous avons déja vu que le stress provoque dess efiigfiastes sur la santé des
individus. Mais ces effets délétéres ne se limifgag a des conséquences individuelles. Le
stress au travail a également des conséquencdsssantreprises elles-mémes, a différents
niveaux.

Tout d’abord le stress a des répercussions sunlgibnnement des entreprises, il les
désorganise. Ainsi dans les entreprises ou lesstst élevé on a pu mettre en évidence
(INRS, 2013) :

« une augmentation de I'absentéisme etutnoverdes employés,

- des difficultés pour remplacer le personnel ouuterde nouveaux employés,

- des accidents du travail plus fréquents,

« une démotivation, une baisse de créativite,

« une dégradation de la productivité, une augmematés rebuts ou des malfagons,
- une dégradation du climat social, une mauvaise amsbide travail,

- des atteintes a I'image de I'entreprise.

En raison de ses conséquences sur le fonctionnenenstress colte cher a
I'entreprise. C’est donc une perte économique.

Mais le stress colte également cher a la sociktgieBrs études ont tenté d’estimer ce
colt en France. Une premiére réalisée par 'INRR@I0 a conclu a un colt compris entre
830 et 1 656 millions d’euros par amtminima Une seconde étude réalisée par Troetial.
en 2009 est arrivée a un colt compris entre 1Pmilliards d’eurosa minimapour I'année
2007. Dans cette derniere étude, le colt calcutusnles soins, la perte de richesse par
absentéisme, les cessations prématurées d'activiess déces prématurés. Elle précise que
ces chiffres sordt minima car les sources de stress considérées ont éiiéee(seul lex job
strain » a été pris en compte), ainsi que les conséquethcestress (seules les maladies
cardio-vasculaires, les dépressions et les troublasculo-squelettiques ont été pris en
compte). Ces valeurs montrent bien 'importancenéntique du stress au niveau national.

Au niveau européen, le colt du stress professicgiailverait a environ 20 milliards
d’euros par an selon une étude réalisée par I'Agé&noopéenne pour la Seécurité et la Santé
au Travail en 1999 dans les quinze états membres.

5 Prévention du stress

En raison de ses conséquences sur le fonctionnefaesentéisme, diminution des
performances), le stress colte cher a l'entrepiasieurs études montrent qu’il est
« rentable » pour les entreprises d’investir dangrévention du stresau travail : les codts
des mesures de prévention collective sont amastiszarapidement (de I'ordre d’une année)
(INRS, 2014).

De plus, le stress au travail s’inscrit dans labfrmatique des risques psychosociaux
(RPS). Ces RPS regroupent différentes entitésstglle stress, harcélements et violences au
travail mais aussi le mal étre (Nasse et Légelf@)8). Ces RPS sont soumis a une
reglementation. En effet depuis 1991, en applioatie la directive-cadre européenne
89/931/CEE, la loi définit une obligation générale sécurité qui incombe au chef
d’établissement. L’employeur a comme devoir d’éealles risques d’atteinte a la santé
physique et mentale de ses salariés et de metpplaea des mesures de prévention adaptées.
Des dispositions particulieres doivent s’appliqaerertains facteurs de stress (suite a I'accord
national interprofessionnel du 2 juillet 2008) mérmsid n’'existe pas de reglementation
spécifique a la prévention du stress.
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Il apparait donc important de mettre en place desumes de prévention dans les
entreprises. Mais cela n’est pas aisé car le tatenstress regroupe beaucoup d’idées. En
effet, le terme de stress est polysémique, puikgalit définir a la fois (Nasse et Légeron,
2008) :

* une cause, un facteur déclenchant, une situati@ssante, que I'on peut appeler

stresseur ou agent stressant,

 laréaction que produit I'agent stressant,

» les conséquences de cette réaction, troubles plessiet psychologiques.

Ainsi il semble possible d’agir a trois niveaux ppuévenir le stress :

* En amont sur les facteurs de risques, en agissafd source » ; cette prévention est
dite primaire ;

» Sur les risques lorsqu’ils existent, en tentanvitbé les conséquences, en apprenant
aux gens a geérer leur stress, c’est la prévengoarslaire ;

» En limitant les conséquences deéja existantes, appartant de l'aide aux personnes
déja en difficultés ou en souffrance, c’est la préion tertiaire.

Il semble évident que la prévention primaire estiailleure solution, mais encore
faut-il réussir a déterminer des facteurs de sttass I'entreprise.

Pour cela plusieurs études ont tenté de systéméésaluation du stress en entreprise
et de mettre en évidence des facteurs de stress.

Par exemple le rapport de Philippe Nasse et Pdtégeron de 2008 apporte quelques
moyens de mesurer et de suivre les risques psyciaosoen entreprise. lls évoquent
notamment le taux d’absentéisme, le nombre de comgdadie de courte durée, ainsi que le
taux de rotation de main d’'ceuvre. Ces donnéestsimtsouvent disponibles mais trés peu
exploitées. Ce rapport montre qu’avec peu de moyersdétection efficace du stress dans
I'entreprise est possible.

D’autre part de nombreux questionnaires existent pwaluer le statut psychologique
des personnes (questionnaire de Karasek, PSS i(RelcBtress Scale) de Cohen, GHQ
(General Health Questionnaire)...). Ceux-ci sont redgéants car internationalement et
scientifiquement reconnus, ils permettent donc systématisation de la gradation de I'état
psychique. Malheureusement ils ne permettent pasici&resser aux facteurs de stress en
eux-mémes pour agir en amont.

En 2009 la DARES (Direction de I’Animation de lacherche, des Etudes et des
Statistiques), a la demande du ministre du traga®uni un college d’expertise sur les risques
psychosociaux dans le but de formuler des propositen vue d’un suivi statistique des RPS.
Pour cela des indicateurs statistiques ont d{pétngoses.

Un collége s’est ainsi réuni pour déterminer deficeteurs de risque psychosocial
pertinents. Apres s’étre basés sur les grandeg®stdtistiques déja réalisées, les experts ont
retenu six dimensions de risques a caractére psgclad : les exigences au travail, la charge
emotionnelle, I'autonomie et les marges de manogUeserapports sociaux et relations de
travail, les conflits de valeur et l'insécurité sBéconomique. Ces indicateurs sont
provisoires, ils s’appuient sur les données sigtiss déja existantes (DARES, 2009).

Dans son rapport, le collége explique le choix dagoe dimension, son importance
statistique dans les dernieres études et les @iff@points importants de chaque dimension.
Ainsi quarante indicateurs provisoires de RPS tinteétenus et ont permis I'élaboration d’'un
guestionnaire permettant d’évaluer chaque dimendien résultats de ce questionnaire ont
été prélevés dans les études existantes, au skmpdpulation générale puis en fonction de la
catégorie socioprofessionnelle (Annexes 2) (DARE®R9).
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Les six dimensions de risques a caractere psyclabsegroupent différents axes que

nous allons détailler en expliquant leur importaf@eutrot et Mermolliod, 2010) :

Les exigences au travailcette notion regroupe des concepts développés da
différents modeles. On y retrouve en effet la desregrsychologique de Karasek et les
efforts du modéle de Siegrist. Il s'agit des exigemnliées a I'exécution du travail en
terme qualitatif et quantitatif. Quatre axes s@groupés dans ce terme : la quantité de
travail, la pression temporelle, la complexité dvail et les difficultés de conciliation
entre travail et hors travail. Au final sept indmars ont été retenus ;

Les exigences émotionnellesette notion intéresse surtout les métiers quiuoe
interaction avec le public et qui doivent maitrissire faconner leurs propres
emotions. Cing axes sont regroupés sous ce telanelation au public, 'empathie/le
contact avec la souffrance, la tension avec leipuld fait de devoir cacher ses
eémotions, la peur au travail. Huit indicateurs @it retenus ;

L’autonomie - la marge de manceuvr®n retrouve ici la notion de latitude
décisionnelle de Karasek. Cette notion regroupex dgtands axes qui sont
'autonomie procédurale (qui est la marge de mameedunt dispose le salarié pour
faire son travail associée a sa participation damsise de décision) et l'utilisation et
le développement de ses compétences. Sept indisaiptiété retenus a partir de ces
deux grands axes ;

Les rapports sociaux — relations de travasette notion regroupe quatre axes: le
soutien social (de la part des collegues et déélatthie) qui apparait €également dans
le modéle de Karasek comme facteur de risque imppria violence au travail avec
des situation d’agressions, de mépris, la recoraat® que l'on retrouve dans le
modéle de Siegrist et le management, qui seloadarf dont il est mené peut devenir
un facteur de risque. Finalement 13 indicateurgtitetenus ;

Les conflits de valeurdeux indicateurs retenus : les conflits éthigetetes qualités
non reconnues ;

L’insécurité socio-économiquedeux axes : la sécurité de I'emploi, du salairde la
carriere qui entre dans les récompenses considgagesiegrist et la « soutenabilité »
du travail. Trois indicateurs ont été retenus.

Au final ce ne sont pas moins de quarante indicatée RPS qui ont été retenus.

Dans les deux cas de nombreux sous-axes sont é&equaontrent la complexité

d’étudier les facteurs de stress, qui restent,al@ms-le inhérents a la personne.

Il ETUDES SUR LE STRESS

1 La place du stress au travail

Plusieurs enquétes ont déja été menées en Francethalier le stress au travail.

Voici quelques études et leurs résultats pourisduanieux le stress au travail en France.

1.1 L'enquéte SUMER 2003

Les enquétes SUMER (Surveillance Médicale des Rsqgprofessionnels) sont

lancées et gérées conjointement par la Directiorérgde du travail et la DARES. Elles ont
pour objectif d’étudier les risques professionnehez les salariés en France, qu’ils soient
physiques ou chimiques. Les enquétes sont réaldgesaniere réguliere et périodique. Ces
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enquétes reposent sur le volontariat des médecirtsadail, qui acceptent de distribuer un
guestionnaire aux salariés qu’ils voient a I'ocoadie la visite médicale systématique.

La particularité de I'enquéte Sumer 2003 est qumyrga premiere fois, un auto-
guestionnaire traitant des risques psychosociauRSjRa été distribué en plus du
guestionnaire initial. Cet auto-questionnaire adééné au hasard a un salarié sur deux.

Le champ d’action est large puisque cette étudeisagm compte tous les salariés
suivis par la médecine du travail du régime générale la mutualité sociale agricole, mais
aussi les salariés des hépitaux publics, d’'EDF-GIDAir France, de la Poste et de la SNCF.
De cette facon I'enquéte recouvre 80 % des salal@d-rance. 1792 meédecins ont été
sollicités pour interroger plus de 50 000 salaeége mai 2002 et avril 2004 et ainsi obtenir
56 314 questionnaires initiaux et 24 486 auto-qoesaires exploitables (DARES, 2008).

Le contenu de I'enquéte s’appuie sur un questioaniitial qui S’intéresse aux
risques physiques et chimiques au travail, et suauwto-questionnaire qui s’intéresse aux
RPS. Ce dernier aborde plusieurs points (DARES32D1

» le ressenti des situations de travail, avec Isdtiion du questionnaire de Karasek,
» ['évaluation du retentissement des 35 heures,

» |'estimation de son état de santé par le salarié,

» l'estimation du travail et de la relation santé/tig

* I'absentéisme par maladie ou accident,

* laviolence au travail.

Le questionnaire de Karasek utilisé comprend 26&tiues. Ilévalue trois dimensions
de l'environnement psychosocial au travail : la dade psychologique, la latitude
décisionnelle et le soutien social.

Neuf questions portent sur la demande psychologigeef autres sur la latitude
décisionnelle et huit sur le soutien social. Leporéses proposées sont : « Pas du tout
d’accord, Pas d’accord, D’accord, Tout a fait d@dc», ce qui permet de les coder de 1 a 4
et de calculer un score pour chacune des troisrdiines a I'aide de formule définies. On
calcule ensuite la valeur de la médiane de chaearscores, c’est-a-dire la valeur qui partage
'ensemble de la population enquétée en deux gaggeles : la moitié des salariés se situent
au-dessus de ce score, et I'autre moitié en-dessous

Le «job strain » est défini comme une situation ou la demandeladggique est
supérieure a la médiane et la latitude décisioanaférieure a la médiane, ce qui constitue
une situation a risque pour la santé. Tout cediegsts dans I'annexe 1.

Les résultats du modeéle de Karasek sont présamtés figure 6 et dans le tableau 2.
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Latitucle dédsionnelle

Figure 6 : Graphigue des résultats de Karasek (DR\RB08)
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Tableau 2 : Résultats de I'enquéte Sumer 2003 (CE\RB08)

Tendus
Catégorie Socioprofessionnelle =Yob Strair
[, 1 | L e e A AR A 11,7
Professions intermediaires. ..o e eenenn. 19,3
Employeés administratifs .........coveienn.. 31,3
Employes de commerce ou de service ... 29,2
Ouvriers qualifies .......oovvnriiiiiaiaaaens 24,1
Ouvriers non qualifiés..........iveiivani. 7.4
Sexe
OIS o v s i s e s o e R o B S 3 19,6
P e T R 28,2
Age
MOINS de 25 NS .o.iiiiiiieassbaivesaisn e 24,3
FLAE A . | e P e et 23,8
B B AIUE - v s 000w s o i i s 23,0
O AN i siai i e e e 23,0
50 ans ou PLUS . esanas 23,0
Fonction principale exercee
ProdUCEIOn . L oo si e s e ke s s A s 25,8
REDAFATION +eivnirsveeeininraansnsesaeennsnes 16,4
Mettoyage, gardiennage ........cevcaemanes 21,9
Manutention, transport, magasinage ..... 28,4
Guichet, saisie, standard .......ccoviiinnins 31,2
Gestion, administration .....cocoieiieanes 25,6
Technico-comMmMErcial. . couvces i srsmsiesanas 21,8
Methode, informatique .....covvvvinnnnns. 15,8
Direction générale ..............ioiiieienn. 5,4
Santeé, eduUCAtION ..uwiii e irssssrssssnsanan 21,9
Ensemble ..cooverrssnnrssisssssnsssonssssanss 23,2




Attention a la lecture de ce tableau : il faut,lppar exemple, que 24,3 % des moins de
25 ans sont en situation dgok strain», c’est-a-dire qu’ils subissent une demande e
a la médiane et une latitude décisionnelle infédea la médiane de I'ensemble des
répondants. lls sont donc soumis a une forte deenpagchologique tout en ayant une faible
marge de manceuvre, ce qui, selon Karasek, repeegantisque pour la santé physique et
psychiqug(Chouaniere, 2006)

Finalement les femmes semblent davantage soumisesja@ strain» que les
hommes (28,2 % contre 19,8 %). Il semble que plisng demande psychologique élevée,
ce soit une latitude décisionnelle plus faible fd@smes qui expliquerait ce résultat (DARES,
2008).

Cette étude a également mis en évidence que I8sdRpendent fortement du niveau
de qualification. En effet les cadres et les prifgss intermédiaires sont fréequemment en
situation de travail dite active (forte demande srfarte latitude décisionnelle) alors que les
employés sont particulierement nombreux en sitnat® «ob strain» (DARES, 2008).

Il apparait également que les métiers régulierémem contact, physique ou
téléphonique, avec le public et qui peuvent aves ténsions avec lui sont davantage touchés
par le «ob strain» (guichet, standard, avec 31,2 %) (DARES, 2008).

En corrélant les résultats obtenus avec le Karaselkes réponses aux autres
guestionnaires, il apparait que les salariés qui ®mdus sont moins satisfaits de leur travalil
gue les autres. lls ressentent également davalgagavail comme stressant. Cependant les
salariés tendus ne sont pas les seuls a ressangiress au travail puisque 53 % des actifs
trouvent aussi leur travail stressant (contre 480Ur les salariés tendus) (DARES, 2008).

1.2 L’enquéte SAMOTRACE

Une seconde enquéte a été récemment réalisée.ué€en§amotrace (Santé mentale
observatoire travail Rhéne-Alpes Centre) a étédarmar le Département Santé Travail (DST)
de lInstitut de Veille Sanitaire (InVS) (Cohidaet al, 2010). Son objectif est la mise en
place d’'un systéme de surveillance pérenne deni saentale en lien avec le travail. Cette
étude s’est déroulée dans la région Centre prilagipent, puis dans la région Rhéne-Alpes
secondairement (Arnaudo, 2011). Le programme cot@pmis volets indépendants, utilisant
des méthodes d’analyses qualitatives (clinique oadeli du travail) et quantitatives
(épidémiologie). C’est le volet épidémiologique glintéresse principalement aux RPS, c’est
donc celui-ci que nous allons détailler.

Tout comme I'enquéte Sumer, Samotrace a été réaésecollaboration avec des
médecins du travail. Les données ont été récoltdel ans, entre janvier 2006 et mars 2008.
Les salariés interrogés ont été tirés au sort paemx suivis par les médecins du travail, lors
de la visite périodiqgue de médecine du travail.téal, en région Centre, 115 médecins ont
interrogé 6 056 salariés (Cohidon et Murcia, 2007).

Les données ont été recueillies grace a un autstigneaire remplis en salle d’attente
ainsi qu'a un questionnaire administré par le middges tests classiques ont été utilisés
dans l'auto-questionnaire pour standardiser lesmegs :

* Questionnaire de Karasek, pour évaluer la tengidmneaail,
* Questionnaire de Siegrist, pour étudier le désieaikffort-recompense.

Dans le questionnaire administré par le médecis,qiestions portant sur la violence
au travail, I'éthique, la rémunération au travdil l@& compatibilité travail-vie sociale et
personnelle étaient abordées (Cohidbal, 2010).
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De plus un dernier test, le General Health Questdoa (GHQ) a été utilisé pour
évaluer la santé mentale des salariés (Arnaudol&tiGn, 2006).

Des résultats intermédiaires apres un an d’étu@®@d réponses ont été publiés en
2007 (Cohidon et Murcia, 2007).

Grace au questionnaire de Karasek, le niveau damgenpsychologique et la latitude
décisionnelle ont pu étre étudiés. On remarquelagemande psychologique élevée suit un
gradient social, les cadres étant plus exposétegqumivriers (Figure 7).

La latitude décisionnelle faible suit égalementgradient social, mais dans le sens
inverse de la demande psychologique. Ainsi les esadiemblent moins atteints par une
latitude décisionnelle faible que les ouvriers (ffg8).

Figure 7: Salariés exposés (%) a une forte demBagehologique selon leur catégorie
socioprofessionnelle (Cohidon et Murcia, 2007)
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Figure 8 : Salariés exposés (%) a une faible Beitdécisionnelle
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Ainsi les plus sollicités au niveau de la demansggchologique (les cadres) ne sont
pas touchés par une latitude décisionnelle faiBkon Karasek ils ont donc beaucoup de
chances d’étre en situation de travail actif. Legri@rs ont eux peu de latitude décisionnelle
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mais également peu de demande psychologique, tilplos de risque d’étre en situation de
travail passif. Par contre les professions intelaiggb et surtout les employés apparaissent

comme les plus a risque d’étre en situation tenémegjob strain» puisqu’ils semblent
combiner demande psychologique assez élevéetatkatiécisionnelle assez faible.

Les résultats globaux de la région Centre confitm@uas ou moins ces premiers

résultats (Figure 9).

Figure 9 : Prévalence de I'exposition au « Jolirstsgmodéle de Karasek)
(Cohidon, 2009)
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Les ouvriers et particulierement les femmes semqilis souvent tendus. Mais on peut
egalement remarquer que, comme le laissait prédagade préliminaire, les employés
apparaissent également fréquemment en situaticerdgon, alors que les cadres semblent
moins atteints.

Les réponses au questionnaire de Siegrist ont ipedigdvaluer la prévalence du

déseéquilibre effort/récompense (Figure 9).

Figure 10 : Prévalence de I'exposition au désdupaileffort/recompense (modéle de Siegrist)
(Cohidon, 2009)
%

mm Femmes
mm Hommes

Ces resultats montrent que ce sont les employésnies et les ouvriers femmes qui
ressentent le plus souvent un déséquilibre enti@teét récompense. Globalement les
hommes semblent plus touchés par ce sentimeneguderhmes, excepté chez les ouvriers.
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En combinant ces deux derniers résultats, il seraiblque les ouvriers et employés
soient les plus exposés au risque de stress ailtrav

Enfin les résultats globaux de la région Centreroahtré qu’'un mal-étre est déclaré
chez 24,6 % des hommes et 37,1 % des femmes amaeelQ (Cohidon, 2009).

Cette enquéte apporte donc de nouvelles informatiout en confortant certains
résultats obtenus lors de I'enquéte Sumer 2003.

1.3 L’enquéte SUMER 2010

Une nouvelle enquéte Sumer a été realisée de ja2@@® a avril 2010. Les modalités
de collecte des données ont été les mémes qu’éh 200

Le champ d’action s’est étendu. En 2003, le chagepuvrait tous les salariés suivis
par la médecine du travail du régime général dadrutualité sociale agricole, mais aussi les
salariés des hopitaux publics, ’EDF-GDF, d’Air ikea, de la Poste et de la SNCF. En 2009
les salariés de la RATP, les gens de mer et unedgrpartie des agents de la fonction
publique d’Etat et des collectivités territorialest été intégrés a I'enquéte SUMER 2010.
L’exception majeure concerne I'Education natiordet le réseau de médecine de prévention
ne dispose pas de la couverture suffisante. Gréiegtansion de son champ, Sumer 2010 est
représentative de prés de 22 millions de salasigis,92 % des salariés de France (DARES,
2013b). Au final pres de 50 000 salariés ont &&riages.

L’auto-questionnaire distribué a une personne suxden 2003 a été cette fois-cCi
distribué a tous les participants. Il est présentdnnexe 2. Un taux de réponse de 97% a été
obtenu. Ce questionnaire aborde les RPS, avecuestignnaires de Karasek et Siegrist,
'anxiété et la dépression avec le questionnairspiial Anxiety Depression Scale (HADS),
les accidents, arréts maladie, la satisfactiorraatl, la santé percue, la relation santé-travail
et les comportements de maltraitance subis darediee professionnel (DARES, 2013b).

Les résultats obtenus en 2010 ont été comparésxadee2003 et de 1994. Les grands
points relevés sont (DARES, 2012) :

« Au niveau de l'autonomie : apres s'étre dévelompére 1994 et 2003, les marges de
manceuvre tendent plutdét a se stabiliser sur laigterrpériode. Au-dela de cette
stabilité d’ensemble, les cadres et les professiiesmediaires connaissent un recul
de leurs marges de manceuvre, a l'inverse des osiig progressent en autonomie.
De méme, la «latitude décisionnelle» évaluée arpdut questionnaire de Karasek
baisse globalement de 1 % entre 2003 et 2010, sumisut pour les cadres et les
professions intermédiaires (-3 %) alors qu'ellenagigte l€gerement pour les ouvriers ;

* La tension au travail augmente : l'augmentationmménodérée, de la demande
psychologique et la diminution, méme contrastée ladéatitude décisionnelle, se
traduisent par un net accroissement de la propod® salariés en situation dgobk
strain» . Ainsi, en prenant comme référence les valesgsliianes de la demande
psychologique et de la latitude décisionnelle esteges en 2003, la proportion de
salariés en situation de tension au travail, cGedire confrontés a la fois a une forte
demande et une faible latitude, a augmenté (FigdyeEntre 2003 et 2010, toutes les
catégories socioprofessionnelles connaissent urmroiasement de la demande
psychologique, le plus souvent associé a une bdesszlatitude décisionnelle, qui les
conduit a se rapprocher, en valeur médiane, durgoadiu 4ob strain » défini a
partir des valeurs de 2003 (Figure 10) ;

» Le soutien social au travail reste a peu presestabl
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» En décalage avec cette stabilité du soutien saai@l proportion croissante de salariés
déclare subir des comportements hostiles ou r@sseminme tels sur leur lieu de
travail au moment de I'enquéte (16 % en 2003, 22/862010). L’augmentation
concerne particulierement les «comportements nages» (+5 points), et dans une
moindre mesure les situations de «déni de recosarais du travail» (+3 points) et les
« atteintes dégradantes » (+1 point).

Figure 11 : Evolution des scores de Karasek eriidd 2t 2010
(DARES, 2012)

Finalement les études montrent surtout que les BBE; le stress qui est le premier des
RPS, sont trés présents en entreprises et quetiarsantale des employés en dépend.

L’'une des faiblesses de ces études est la dificulstandardiser les enquétes. Ainsi
grace a l'étude de la DARES quarante indicateurRE8& sont désormais disponibles pour
evaluer les RPS. Une autre faiblesse de ces étstigs’elles ne s’intéressent qu’aux salariés,
les vétérinaires en sont donc en grande partieigxcl

Ainsi les vétérinaires ne sont pas représentés ldansnquétes et aucune donnée en
France ne les situe face aux RPS. Bien qu’il semd®nnable de les comparer aux cadres
ou professions de santé rien ne certifie que desgsodisparités n’existent pas. Quelques
études étrangéres se sont tout de méme intéresséanétier.

2 Le stress chez les vétérinaires et leurs auraBa

2.1 Les indicateurs de stress chez les vétédanair

Le taux de suicide chez les vétérinaires est pdigiement élevé dans de nombreux
pays (Royaume Unis, Etats-Unis, Belgique, Norvégsstralie) (Platet al.,2010).

En effet, en Grande Bretagne, la mortalité liéesw@uaide dans la profession vétérinaire
est environ quatre fois plus élevée que dans lallptipn générale, et deux fois plus élevée
gue dans les autres professions de santé (Bartr&aldwvin, 2010). En Australie, le taux de
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suicide chez les vétérinaires est apparu troisareudois supérieur a celui de la population
générale dans une étude récente (Fritschl, 2009).

Ce taux élevé de suicide peut s’expliquer par fésgnce de plusieurs facteurs
prédisposant dans la profession vétérinaire (privgimvec la mort, euthanasie, acces facile
aux médicaments...). Mais le stress est parti@fient incriminé puisque, rappelons-le, le
suicide est considéré comme une des conséquertcésies de celui-ci.

D’autres effets du stress sont également préseams th profession. En effet les
troubles psychologiques (anxiété et dépressiomhtent de fagcon importante la profession.
Une étude de Bourdet-Loubere en 2006, a montredgns un échantillon de 94 vétérinaires
francais, environ 3 % présentaient de réels symgsdde dépression et 14 % souffraient
d’anxiété. De méme elle conclut que les vétérisaile I'échantillon sont plus anxieux et plus
dépressifs que la population générale francaiserta-Loubére, 2006). De méme Bartram
(2009) a observé que la prévalence de symptdbmesxidié et de dépression est
significativement plus élevée chez les vétérinaibeisanniques que dans la population
générale. Enfin une enquéte menée en Australie mtréngu’un tiers des vétérinaires de
I'étude souffraient de troubles psychologiquesté€tiet al, 2009).

Ces affections ne touchent pas tous les vétérmaleela méme facon. En effet de
nombreuses études dans plusieurs pays ont mongréeguemmes sont plus fréquemment
atteintes d’anxiété et de dépression que les honfRréschiet al, 2009). Elles présentent
également plus souvent un état de détresse psgigoe (Platet al.,2010).

Les jeunes sont aussi davantage touchés: la seétrgsychologique est
significativement plus élevée chez les jeunes w&iEes de moins de 35 ans (Plattal.,
2010), de méme que l'anxiété et les dépressiornts¢hiet al, 2009).

L’étude francaise de Bourdet-Loubére (2006) metledgent en évidence que les
dépressions et I'anxiété sont plus fréquents cleezvEtérinaires qui travaillent seuls par
rapport a ceux qui travaillent en association.

Une étude réalisée en Nouvelle-Zélande a montréleperétérinaires exercant en
petits animaux et en mixte sont plus souvent dteale dépression et d’anxiété (Gardner et
Hini, 2006).

Autre signe de stress : lurn-out Aux Etats Unis 67 % des vétérinaires présentent
des symptbmes de début bern-out (Platt et al., 2010). Lors de leur étude en Belgique,
Hansezet al. (2008) ont montré que 15 % des vétérinaires dedetprésentent un état de
burn-out sévere, et 51% présentent des signes modérés. d@stesméme étude, le type
d’activité ne semble pas influer sur la prédisposiauburn-out

L’étude menée par Tupin en 208®ntre que 45 % des vétérinaires francais integrogé
pensent avoir vécu un épisodelnen-outet 46 % pensent en étre victimes actuellement ou
dans le futur deburn-out Les femmes semblent moins touchées par ce phémome
puisqu’elles ne sont que 29 % a répondre oui aukstipn « pensez-vous avoir connu un
épisode ddurn-outpar le passé ? » contre 48 % des hommes. Damsétattes les canins
semblent les plus touchés par le burn-out, suaidgs équins, les mixtes et enfin les ruraux.

La satisfaction au travail est corrélée avec unardition du stress. Or les vétérinaires
apparaissent moins satisfaits de leur travail cquedpulation générale et le niveau de
satisfaction au travail est plus élevé chez lesrhes) les vétérinaires plus agés et ceux ayant
la plus longue expérience. Le salaire est plusifmissreconnu comme facteur d’insatisfaction
au travail (Platet al.,2010).
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Finalement de nombreux signes de stress sont psédeer les vétérinaires. Le stress
est donc bien présent dans la profession. Desresifillustrent bien cela: 87 % des
vétérinaires interrogés aux Etats-Unis jugent |éienéle vétérinaire stressant (Belinelaal.,
2010), 80 % en Grande Bretagne (Bartram et Bald20i,0) et 8,3 % rapportent un stress
intense dans une étude menée en Allemagne (Hatlialg 2009).

Une étude réalisée en Belgique montre cependantlequgob strain» chez les
vétérinaires n'est pas supérieur a celui de la ladipn générale belge (Hansetzal, 2008).
Cette méme étude met en évidence que les vét@snaiercant en animaux de compagnie
ont un «job strain» inférieur & ceux exercant en activité mixte rigtzet al, 2008).

Les vétérinaires sont donc bien exposés au strassaertaines classes semblent plus
touchées que d’autres par ses effets sur la séatdajorité des études montrent en effet que
les femmes et les jeunes vétérinaires sont lesyplkdisposés aux effets néfastes du stress :
suicide, atteinte mentale, insatisfaction au tlaygkiatchet al.,2011 ; Plattet al.,2010). Par
contre l'influence du type d’activité sur le strestsses conséquences varie selon les études
(Gardner et Hini, 2006 ; Hansetal, 2008). Mais quels sont les facteurs de stress ?

2.2 Les facteurs de stress au travail chez le&rvé@ires

Plusieurs études se sont intéressées aux facteusgrass chez les vétérinaires. Les
principaux facteurs de stress incriminés sont tepte de travail trop long, une quantité de
travail importante, une difficulté a concilier vigofessionnelle et personnelle, les relations
avec les clients difficiles et les euthanasiest(lelzal.,2010).

De nombreuses études incriminent la durée du tedgpgravail comme facteur
prédominant de stress. Dans I'étude de Hartihgl. (2009) en Allemagne, les vétérinaires
ont donné comme premier facteur de stress la pressmporelle due a un emploi du temps
trés lourd et un travail tres chargé a 26,7 %. & réponse a été obtenue dans I'étude de
Gardner et Hini (2006) en Nouvelle-Zélande.

Dans I'étude de Hansez al. (2008) en Belgique, c’est la durée de travailgmmaine
qui est jugée trop importante par les vétérinaitgs quart des répondants travaille plus de 60
heures par semaine, et la moitié entre 40 et 68%.viEtérinaires ruraux et mixtes travaillent
plus d’heures par semaine que ceux travaillantegitspanimaux (Hansez al, 2008).

La longueur du temps de travail, en consultationenuchirurgie, est également un
facteur qui augmente le stress (Péatal.,2010).

Dans I'étude de Smitkt al (2009) en Australie, la longueur des journéesnanque
de vacances et de repos par jour sont les faaleunsque de stress les plus importants en ce
qui concerne I'évolution de la carriere professiten(9, 8, 6 % respectivement) (Figure 12).

Dans I'étude de Harlingt al. (2009) on retrouve aussi le manque de temps libre
comme facteur de stress, puisque 22,4 % des répnitant cité. Cela le place en quatrieme
position sur la liste des facteurs de stress ded&

Un second facteur de stress relevé est la comiigtivie professionnelle et vie
personnelle. Dans I'étude de Harliegal. (2009) en Allemagne, les vétérinaires ont cité la
difficulté de concilier vie professionnelle et pemselle a 24,1 %, ce qui en fait le deuxieme
facteur de stress de I'étude. Le métier de vétigarseemble avoir un impact plus négatif sur la
vie privée que les autres métiers (Péatal.,2010).

L’étude de Hanseet al. en Belgique (2008), met en évidence un impact tiféda
travail sur la vie personnelle plus marqué chezviggrinaires exercant en rurale que ceux
exercant en petits animaux.
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Un troisieme facteur de stress souvent relevé aeselhtion avec les clients. Dans
'étude de Harlinget al. (2009) en Allemagne, les vétérinaires ont citédesnts difficiles
comme facteur de stress a 22,5 %, ce qui en faibigeme facteur de stress de I'étude.

Plusieurs études citent également lattente deentsli et leur manque de
reconnaissance comme facteur de stress (GardHanig2006).

Dans l'étude de Smittet al. (2009), l'attitude des clients et leur manque de
reconnaissance semblent les éléments les plusatitssians les facteurs professionnels (4 et
3 % respectivement) (Figure 12).

Figure 12 : Résultats de I'enquéte réalisée enrAlistsur les facteurs de stress
concernant la carriere (Smigh al., 2009)

Mot having enough
holidsys per year

Mot having encugh rest
breaks par day

Thea long hours | have to
work

The salany that | currenthy
rece e

My prospects for future
promotion

My caresr structure in
genaral

Figure 13 : Résultats de I'enquéte réalisée enrAlistsur les facteurs de stress
professionnels (Smitat al, 2009)
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L’erreur professionnelle, les plaintes des cliggities risques de litiges sont également
souvent incriminés en tant que facteurs de str@ssdfier et Hini, 2006 ; Bartram, 2009 ;
Smithet al, 2009).

D’autres facteurs moins étudiés semblent égalemtmvenir dans le stress :

» La relation avec le personnel et le soutien sotligemblerait que les vétérinaires les
mieux soutenus et entretenant de bonnes relatives bBeurs colléegues et leur
personnel soient moins stressés (Gardner et HIOK 2 Bartram, 2009) ;

* Les imprévus et les urgences sont régulieremegs abmme facteurs de stress
supplémentaires (Gardner et Hini, 2006) ;

» Les participants a I'étude de Gardner et Hini (901t également stressés par le fait
de devoir entretenir et perfectionner leurs corsamises, et maitriser des gestes
techniques. A l'inverse une bonne utilisation etdéweloppement de ses compétences
sont des facteurs de satisfaction qui diminuestriess (Bartram, 2009) ;

» Les finances peuvent aussi apparaitre comme upufacte stress non négligeable
(Gardner et Hini, 2006).

Finalement de nombreux facteurs de stress exidterd la profession vétérinaire. Les
résultats de I'étude de Bartram (2009) au Royaumis-Wlustrent bien cette multitude de
facteurs (Figure 14). Dans cette étude un quesionm été utilisé et a partir de celui-ci des
scores ont été obtenus : plus le score est él&we|gfacteur est considéré comme générateur
de stress, plus il est faible et moins il semhisgue.

Figure 14 : Résultats de I'étude de Bartram sufdeeur de stress chez les vétérinaires
(Bartramet al., 2009)
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After hours on call duties (n=1512) l . |
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Cette étude conclut que les principaux facteurssttess chez les vétérinaires
britanniques sont: le nombre important d’heureswvdillées, le risque d’erreur
professionnelle, les attentes des clients et dsetiadministratives (Batraet al,, 2009).

Parmi tous ces facteurs de stress, seuls cer@mmsgecifiques aux vétérinaires. Une
étude menée par Bartragh al. (2009) en Grande-Bretagne a comparé les niveaistrdss
des vétérinaires a ceux de la population généralges infirmieres en fonction de sept
domaines :

* Lademande : charge de travail, obligations prides®lles,

* Le contrble : autonomie, choix dans la fagcon d’egeson travalil,

» Le soutien de la direction : soutien provenantgggerieurs, encouragements,
* Le soutien des pairs,

» Larelation avec les collégues,

» Le role : compréhension des taches, responsabilités

* Le changement : communication lors de changement.

Les résultats sont obtenus sous forme de score,cplui-ci est bas, plus le risque de
stress au travail est éleve, plus il est haut enhsne risque est important (Figure 15).

Il apparait que les vétérinaires de Grande Bretaghelus de risque de développer du
stress au travail en lien avec la demande et léiespoule la direction que la population
générale. Les vétérinaires seraient donc davartagiés par du stress lié a leur demande
professionnelle (horaire, quantité de travail,...aetmanque de soutien de la part de leurs
supérieurs que la population générale. Ainsi le®niréires seraient spécifiguement plus
stresseés a cause de la demande et du manque @& steuka direction.
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Figure 15 : Résultats de I'étude de Bartram comyides risque de stress au travail entre
vétérinaires, population générale et infirmier&ar{ramet al, 2009)
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Dans sa these, Tupin (2005) met également enrgedes facteurs de stress cités par
les 235 vétérinaires francais ayant répondu a sestmpnnaire (Figure 16). On retrouve a peu
prés les mémes facteurs que dans les études étange

Figure 16 : Facteurs de stress cités par les néiées dans la thése de Tupin (2005).
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Toutes ces études mettent en évidence que les stetsréellement présent dans la
profession vétérinaire et que les facteurs sonttmeux. Certains facteurs de stress semblent
tout de méme davantage intervenir que d’autresé@die travail, manque de temps libre,
conciliation vie privée-vie professionnelle).

2.3 Et les auxiliaires vétérinaires ?

Les vétérinaires ne sont souvent pas seuls aaxdans leur cabinet, ils s’entourent
frequemment d’aides vétérinaires. Ceux-ci sonldr @ider les vétérinaires dans leurs taches
guotidiennes (anesthésie, chirurgie, contention¥ massi dans la gestion des clients (prise de
rendez-vous, ventes au comptoir) et dans I'entretesla clinique (ménage, gestion des stocks
et commandes). Ces aides vétérinaires peuventr pdifférentes qualification, selon leur
formation : auxiliaire spécialisé vétérinaire (AS¥xiliaire vétérinaire qualifie (AVQ), aide
vétérinaire, infirmiére et bien d’autres encoreulSdes ASV et les AVQ sont reconnus en
France dans la convention collective des auxikau@&térinaires.

Ainsi les auxiliaires vétérinaires travaillent dates mémes structures que les
vétérinaires, ils sont donc soumis a des conditam$ravail trés proches. Or nous avons vu
que les vétérinaires sont soumis a de nombreurUeide stress, on peut donc penser qu'il
en est de méme pour leurs auxiliaires.

Malheureusement tres peu d’études se sont inéaessu stress chez les auxiliaires
véteérinaires.

Au niveau européen un travail, nommé étude FOC&J®té mené par le Centre
d’expertise de I'emploi et de la qualification dasxiliaires vétérinaires. Grace a des
guestionnaires, les auxiliaires de plusieurs pdyanémark, Espagne, Finlande, France,
Hongrie, Portugal, Roumanie, Slovénie, Slovaquimydrme-Unis) ont été interrogés au sujet
de leur métier et les résultats ont été colledtéd-rance est apparue comme le pays avec le
plus grand nombre d’auxiliaires, prés de 13 000.

Une question sur les attentes des auxiliaires amdravail e métier correspond-il
a vos attentes £ a obtenu 94 % deaui », ce qui montre un trés fort épanouissement des
auxiliaires dans leur métier. De plus, une majotiés répondants ont répondwui » a la
question <«Envisagez-vous de pratiquer ce métier toute vote»v Les auxiliaires
apparaissent donc globalement épanouis et satisfaiteur travail. Cependant, les auxiliaires
sont beaucoup plus partagés sur I'adaptation defdennation a leurs besoins. En effet seuls
51 % des répondants ont répondauk» a la questior Votre formation a-t-elle répondu a
vos besoins 3. Cette inadéquation de la formation pourraitaétre un facteur de stress
pour les auxiliaires. De plus, 97 % des répondantsestimé avoir besoin d’une formation
continue au cours de leur carriére. Cela montre leesentiment de manque de formation que
ressentent les auxiliaires. Cependant, la Franea k& particularité d‘obtenir les meilleurs
scores au niveau de la formation. Elle est donajgpcomme I'exemple a suivre en matiere
de formation, méme si les efforts restent a poursui

Un sondage réalisé récemment, basé sur un quesiienauquel ont répondu 144
auxiliaires, s’est intéressé au ressenti de cewcieur travail (Desruelle, 2014). Quelques
guestions se sont portées sur les RPS. Parmi-cellese question sur le stress et la gestion
des conflits qui a montré que 91 % des auxiliairesrrogés arrivaient a bien gérer les
situations de stress et de conflits rencontrésauail. Malgré ce taux élevé, 57,9 % de ces
auxiliaires ont tout de méme émis une demande rieafiion a la gestion de ces situations.
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Le sondage s’est également intéressé a la relaliomt et les auxiliaires ont mis en
evidence quelques difficultés avec la clientelet @nsi été cités : les clients bavards, le fait
de devoir rester calme devant des situations sinéss ou choquantes, le manque de politesse,
'agressivité des clients, leurs exigences, le mamde reconnaissance, les problémes liés aux
prix, la mauvaise foi, les urgences plus ou mo#édles, le retard sur les rendez-vous, les
difficultés a s’exprimer, le client-roi, les ételménsatisfaits, la maltraitance animale. Autant
de difficultés qui pourraient s’avérer étre desdacs de stress pour les auxiliaires.

Les relations de travail ont également été absrd8&,9 % des auxiliaires ayant
répondu sont satisfaits de 'ambiance dans leuipég®lusieurs auxiliaires ont cependant fait
part de leur volonté d’un intervenant externe et imberne pour la communication au sein de
I'entreprise.

Enfin une question sur le bien-étre a montré queajorité des auxiliaires interrogés
(88,65 %) apprécient leur structure.

Les gros points négatifs relevés lors de ce sandagcernent le salaire et le niveau de
vie. Les auxiliaires ont en majorité répondaan» a la question ¥otre salaire est-il a la
hauteur des taches effectuées (86,7 %). lls ont également répondaan» en majorité a la
guestion &/otre salaire vous permet-il de vivre convenabler?en (71,8 %).

Ce sondage montrerait donc que les auxiliaires famalement assez a I'aise dans leur
travail, malgré une inadéquation de leur salaire.

Un article de la Dépéche Vétérinaire s’est permirda détresse morale des ASV. La
détresse morale se définit commeure souffrance psychologique ou émotionnelle qui
survient quand des contraintes extérieures ou parsiles empéchent quelgu’un d’agir selon
ce gqu’il estime étre le mieux(Pendry, 2007). Cette détresse morale peut agisie lors de
refus de soins par les propriétaires, lorsqu’unil@ine a le sentiment que le vétérinaire n'a
pas tout fait pour I'animal ou que les choses tédal faites. Des signes concrets de détresse
morale existent et ils ont été décrits par des laings : angoisse, manque de sommeil,
nausées, maux de téte, troubles gastro-intestireuie de pleurer, sentiment d’isolement
(Michon, 2007). Cette détresse morale peut mémeluwion au départ de l'auxiliaire de
'entreprise. D’ailleurs, les causes d’arrét devaibou de changement de structure des
auxiliaires ont été classées en quatre points (dMicR007) :

- Soins aux patients (gravité des cas a gérer, ueetit'étre assez nombreux et d’avoir
tout I'équipement pour gérer au mieux) ;

- Conditions de travail (problemes de managementgoem’aide et de support de la
part du vétérinaire, trop de responsabilités) ;

- Déménagement ;

- Facteurs liés a I'emploi (salaire, horaires).

Dans ces causes on retrouve les grandes classastelgrs de stress évoquées par la
DARES (exigences du travail, rapports sociaux).shia stress pourrait étre un facteur d’arrét
de travail ou de changement de structure des augsi vétérinaires.

Finalement tres peu d’études se sont intéressessess chez les vétérinaires francais
et leurs auxiliaires. Nous avons donc décidé desmatéresser a eux et de tenter de mettre en
évidence les facteurs de stress présents dansafesgions.

Grace a une étude qualitative puis quantitativesnnous sommes intéressé aux
facteurs de stress qui s’exercent sur les vétéemat leurs auxiliaires. Nous avons essayé de
mettre en évidence les facteurs de stress qui setnrticulierement toucher les vétérinaires
et auxiliaires, puis nous nous sommes demandédiacteurs de stress variaient en fonction
du sexe, du type d’activité, du statut et des amdéxpérience.
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DEUXIEME PARTIE :
ETUDES QUALITATIVE ET QUANTITATIVE DU STRESS AU
TRAVAIL EN CABINET VETERINAIRE

Cette partie présente I'étude qui a été mené&estress chez les vétérinaires et leurs
auxiliaires. Cette étude s’est déroulée en deuysem

Dans un premier temps, une étude qualitative arésthsée afin de déterminer les
grands facteurs de stress qui touchent les véiémet leurs auxiliaires.

Dans un second temps, une étude quantitative ménée. Cette étude s’est appuyée
sur des questionnaires et a tenté de mettre erer@gdle niveau de stress global des
vétérinaires et auxiliaires ainsi que les factalesstress auxquels ils sont confrontés. Une
analyse statistique a également permis d’étudgerdtations entre différents facteurs (sexe,
domaine d’activité). Enfin une comparaison entre tésultats des vétérinaires et des
auxiliaires a été réalisée.

PREMlERCHAPITREZ
ETUDE QUALITATIVE

| METHODE

Afin de mieux comprendre les facteurs de stresspaesonnes exercant au sein d’'un
cabinet vétérinaire et d’élaborer un questionnaiteérent, une étude qualitative a été réalisée
sous forme d’entretiens.

1 Description des entretiens

Cette étude se présente sous la forme d’entresiems-directifs avec des vétérinaires
et des auxiliaires vétérinaires.

L’entretien semi-directif est une technique quadiMe de recueil d’informations
permettant de centrer le discours des personnesragées autour de thémes définis
préalablement.

Les questions ont été posées en allant du plusrgléau plus spécifique. Les différents
points ont été abordés les uns a la suite dessasares questions préalablement définies. Les
themes abordés étaient les six axes de risquesigmyciaux proposes par la DARES : les
exigences au travail, les exigences émotionndlmgonomie et la marge de manceuvre, les
rapports sociaux, les conflits de valeur et I'ingéé socio-économique. L'entretien a été
mené de facon a aborder les six axes, en laissamiapiimum de liberté aux répondants dans
leurs réponses.
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Les entretiens étaient individuels. lls se sombdi&s au sein du cabinet dans lequel
les personnes interrogées exercent. lls ont dueehenre, excepté si tous les points étaient
abordés en moins de temps. Tous les entretiengténgénregistrés avec un dictaphone. Le
respect de 'anonymat a été promis aux participants

Durant les entretiens des notes écrites ont ésegrafin de diriger au mieux
l'interview et de ne pas oublier de thématique inguate.

Apres les entretiens, les enregistrements ongéaatés afin de relever les réponses et
les points précis cités par les participants.

2 Echantillon interrogé

Dix entretiens ont été réalisés au cours du moimaie2013. Six vétérinaires et quatre
auxiliaires ont accepté de participer a I'étudeb{€éau 3).

Parmi les vétérinaires interrogeés, trois exercantanine pure, deux en rurale pure et
un a une activité mixte canine-rurale & dominancele. Quatre vétérinaires interrogés sont
des femmes (trois en exercice canin pure et unsuee), deux sont des hommes. Deux
vétérinaires interviewés sont salariés, deux aut@# associés dans une structure avec
d’autres vétérinaires et les deux derniers sont dleatreprise (seuls a la téte de la structure,
avec ou non des salariés).

Parmi les auxiliaires, deux exercent en canine ptmeux en activité mixte canine-
rurale. Seules des femmes ont été interrogées.

Tableau 3 : Description de I'échantillon interrogé

Profession Sexe Domaine d’activité Statut
Vétérinaires
-1 Femme Canine pure Salariée
- 2 Femme Canine pure Chef d’entreprise
- 3 Femme Canine pure Chef d’entreprise
- 4 Femme Rurale pure Salariée
- 5 Homme Mixte a dominance rurale | Associé
- 6 Homme Rurale pure Associé
Auxiliaires :
-1 Femme Canine pure
- 2 Femme Canine pure Salariées
- 3 Femme Mixte a dominance rurale
- 4 Femme Mixte canine- rurale
Il RESULTATS

Globalement, les vétérinaires citent davantagiadeurs de stress que les auxiliaires.
Parmi les six axes, tous sont incriminés commeepitést un risque de stress selon les
vétérinaires. Selon les auxiliaires, ce sont lesgences du travail, les exigences
emotionnelles, I'autonomie et les rapports sociquixapportent le plus de stress alors que les
conflits de valeur et I'insécurité socio-économigjisemblent moins les préoccuper.
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1 Les exigences du travalil

Cet axe s'’intéresse aux facteurs de stress emliea les obligations du travail lui-
méme. Quatre grands thémes y sont abordés : ldigude travail, la pression temporelle au
travail, la complexité du travail et la conciliatiwie personnelle et vie professionnelle.

1.1 Chez les vétérinaires

Le premier facteur de stress a avoir été cité ate@ quantité de travail importante,
avec un emploi du temps lourd, de gros horairededbngues journées (quatre vétérinaires
sur six). Parmi ces quatre vétérinaires, deux exen¢ en canine et deux en rurale. Une des
vétérinaires travaillant seule avec une auxiliadreillustré cela en précisant quelte
travaillait six jours sur sepp. Une autre a ajouté, a propos de ces horaifislds, « je fais
avec, je n'ai pas le choixmais elle préfererait avoir plus de liberté pour la vie familiabe

La conciliation vie professionnelle-vie personaedl été considérée comme difficile
selon cinq des vétérinaires interrogés. Une vé@#&egna expliqué 4 soir mon mari fait la
téte parce que je rentre a 21h, que les enfantsfatigués et je ne les vois que 5 minutes

Le manque de temps libre et de vacances a adsgiaiiminé par deux vétérinaires
comme facteur de stregge n’'ai pas pris de vacances depuis juillet 2812 I'inverse, une
bonne gestion des temps libres et des repos estriapire un facteur améliorant les
conditions de travail et diminuant le stress (deébtérinaires sur sixx j'aime bien le travall
ici, on est quatre vétos mais il y a du travail pawis, donc on peut prendre nos jours de
repos et nos congés facilement

Parmi les vétérinaires de I'étude, trois réalisages gardes de weekend et de nuit.
Deux ont cité ces gardes comme grand facteur dssstlis ont précisé que les gardegent
la qualité de vie> et pouvaient avoir un impact négatif sur leunt&gphysique et mentale
« j'ai perdu le sommeil, c’est les gardes qui metg@nibles le soir et le weekend«je ne
supporte plus les gardes La peur d’étre debordé lorsqu’on est seul edega également été
citée «avant on était toujours deux et puis maintenanésinsouvent tout seul et moi j'ai peur
d’étre tout seul, parce qu'il y a des weekends alvg bien et des fois ol ¢a blogueA
linverse, le troisieme vétérinaire effectuant dgardes a considéré que les urgences
représentaient d« bon stress.

Apres ces principaux facteurs de stress, d’aatnégté abordeés plus ponctuellement :

» La nécessité de tenir a jour ses connaissances (@érinaires sur six), guand on
n'a pas les connaissances nécessaires c'est striessa il y a des actes qui me
stressent quand je ne les ai pas fait depuis longs ;

* Le risque médical (deux vétérinaires sur six) aepeur de I'erreur ou de l'oubli :
une «profession médicale est toujours stressante, il y ta@ujours un
risque d’accidend ;

» Lareépétitivité des actes (un vétérinaire sur six)

» Ladifficulté physique du métier (un vétérinaire six) ;

» La gestion du personnel (un vétérinaire sur six).

Malgré ces exigences du travail, les vétérinargsndiqué apprécier celui-ci, comme
'ont précisé deux vétérinairesje« veux étre heureuse dans mon travail, ici c’'estcés,
d’ailleurs les vacances I'été c’est lomg «soigner un animal ¢ca me donne satisfaction
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1.2 Chez les auxiliaires

Le premier point qui est apparu comme stressattda quantité de travail qui est
demandée (trois auxiliaires sur quatre). Régulierdntes auxiliaires ont considéré ne pas
avoir «assez de temps pour faire tout ce qu’ [elles orfiige » (trois auxiliaires sur quatre).
Cette quantité de travail importante s’est illustpar différentes situations il¢/ a 4 lignes
téléphoniques et parfois tout sonne en méme teralsy a souvent un pic d’activité apres
17h en canine quand les gens sortent du boulebn est sollicité un petit peu partout, ¢a
demande beaucoup d’attention Les auxiliaires interrogées ont précisé que eeque de
temps engendrait du strespa¢fois on a I'impression de courir de tous le$és® et influait
sur la qualité du travail puisque le métier paadit«plus agréable quand ce n’est pas
speed» et seraitc mieux fait si pas dans le stress

De plus cette grande quantité de travail conduéraies horaires parfois difficiles avec
de longues journée (deux auxiliaires sur quatre)l:y en a qui font des heures pas
possibles», «on finit souvent un quart d’heure / 20 minutes pgarsl ».

Les auxiliaires ont expliqué que cette importanbantité de travail était due entre
autre, a la multiplicité des taches que doivenbawgdir les auxiliaires (trois auxiliaires sur
qguatre) : accueil, RDV, comptoir, téléphone... Parfeiplusieurs taches peuvent étre en
méme temps : téléphone, ordres des vétakl coup 4on] ne [peut] pas dire que c’est cool
parce que ce n’est pas un travail cool (...) il fétrte attentif dés la premiére minute ou on
démarre (...) il y a les appels, la prise de rendeasy la délivrance des médicaments

Un autre point stressant pour les auxiliairest & connaissances nécessaires pour
pouvoir répondre aux clients (trois auxiliaires quatre). Le fait de ne pas savoir répondre a
un client a été cité comme situation stressantérpardes auxiliaires interrogées.

La gestion des urgences était également un faaieurstress pour deux des
auxiliaires. «Au départ ce travail est stressant parce qu'onaiegs définir les urgences
«il y a toujours le stress de l'urgence

Finalement une des auxiliaire a conclu sur leganges de son travail en disant que
«ce n'est pas si simple, il faut vraiment que leiengplaise» et que méme si les taches
étaient multiples cela restait un cétplaisant» du métier.

Les vétérinaires et les auxiliaires semblent a&s soumis aux mémes facteurs de

stress au niveau des exigences du travail, métaalgficulté de conciliation vie personnelle-
vie professionnelle a davantage été citée chezél@sinaires.
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2 Les exigences emotionnelles

Ce second axe concerne principalement les profess&n contact avec le public, les
vétérinaires et auxiliaires sont donc particuliéeain concernés. Cing themes étaient
regroupés dans cette partie : la relation clieetmpathie/le contact avec la souffrance, la
tension avec le public, le fait de devoir cacheré&motions et la peur au travail.

2.1 Chez les vétérinaires

Le facteur principal de stress pour les vétéregwmiau niveau des exigences
emotionnelles a été la gestion des clients diffilsouvent qualifiés deckiants». Tous les
vétérinaires ont cité ce facteur. Une vétérinaimméme suggéré defaire le tri» dans les
clients pour améliorer les conditions de travadsIclients difficiles apporteraient du stress de
plusieurs facon : # faut rester aimable avec eux «leur apporter le méme service qu’aux
clients agréables alors qu’on aurait tendance &aire plus pour un éleveur sympa « c’est
stressant d’aller chez un client négatif, parceajquse dit sans arrét il ne faut pas que je
fasse une erreur, et c’est dans ces moments-laieuae va».

Le premier type de clients considéré comme diffiei été celui des clients exigeants
(quatre vétérinaires sur six). En effet les vésirgs ont expliqué que les attentes de ces
clients sont souvent élevées. Or les clients avec des attentes élevées sont souvent
insatisfaits, ils font alors des reprochegjui peuvent atteindre les vétérinaires. La cliftie
citée par les vétérinaires était qu'on peut leyraeher a la fois d’en faire trop mais
egalement qu’il n’en fait pas assezLes veétérinaires ont alors désigné comme ciotéra
supplémentaire le fait d’évaluer correctement |maede et les attentes des clients (deux
vétérinaires sur six).

Les clients qui contestent les prix ou ne veulesdt payer ont également été jugés
stressants (quatre vétérinaires sur six), cegui €ontestent tout ce qu’on fait, et les tarifs
Un bel exemple du ressentiment que peuvent éprdaserétérinaires face a la contestation
des tarifs a été donné par une vétérinairehez le garagiste quand on demande 500 euros
c’est normal, alors que nous on nous traite deeurd quand on demande 100 euros pour
sauver une vie

Le manque de confiance des clients est égalenpgatra comme stressant pour les
vétérinaires (deux vétérinaires sur six).

Les clients qui arrivent en fin de journée ou etard a leur rendez-vous ont aussi été
cités comme source de stress pour deux des vatésmaterrogés, c'est ureplaie quand les
gens viennent tard, c’est pesant

Enfin les clients impolis ou manquant de respeaviees les vétérinaires ont été
incriminés« Il y a des clients qui pensent que comme ilsrpaie peuvent tout faire (deux
vétérinaires sur six). ky a des éleveurs qui n'ont pas de respect enleemofession, qui
changent de vétérinaire sans arsét

Certains vétérinaires ont considéré qu’'un moyenfalee face a ces situations
stressantes était de bien expliquer au client tengea faire et ce qu’il paie. Ces explications
prennent du temps mais amélioreraient selon tréigrinaires sur les six interrogeés, les
conditions de travail « si on leur explique ils voient qu’on ne les prgras pour des débiles,
et ils comprennent pour quoi ils paient. En plus suivent plus les traitements quand ils
savent a quoi a se.
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Une des vétérinaires a évoqué le devoir de sauliesik gens en détresseou «les
gens qui vivent mal la most comme stressant. Il faut en effeétre a la hauteur, et ne pas
laisser transparaitre d’émotions

Finalement ce qui stresse le plus les vétérinagrastionnellement parlant est la
gestion des clients hostiles». Cette relation conflictuelle avec les clieneupmener a la
violence, comme le raconte un des vétérinairesrrogés qui s'est déja fait agresser
physiquement lors de son travail.

2.2 Chez les auxiliaires

C’est également la gestion des clients qui estéaren premiere place comme facteur
de stress émotionnel (trois auxiliaires sur quattey auxiliaires ont remarqué qu’elles sont
au premier plan dans la relation client puisqueard elles qui ont le premier contact avec lui.
Cette position les exposerait davantagen face a face on est les premiers que les slient
voient donc ils se déchargent sur nous

Les premiers clients incriminés ont été les maladiles, d4es pas souriants (trois
auxiliaires sur quatre). Les auxiliaires ont précgue ces clients demandaient un effort
particulier car il fallait rester poli et aimablever eux malgré leur attitude désagréable
«qguand le visage est fermée, il faut aller vers euxparfois quand on a des clients embétants
on devient mal aimable, et pourtant on doit restgréable». De plus la «ommunication est
souvent difficile avec eux

Les clients de canine ont été décrits comme peigrement stressants car ils sont tres
attachés a leur animal. lls ont donc du mal a déres émotions ils s'inquiétent trés vite,
«il'y en a qui passent ou qui appellent 5-6 fois joarr » (trois auxiliaires sur quatre).

Pour les auxiliaires aussi lesckents qui arrivent toujours a la fermeture, ouiqu
arrivent en retard», sans rendez-vous, ou ceux qui appellent a niitagpelle heure étaient
un facteur de stress (deux auxiliaires sur quatre).

Les clients constamment insatisfaitgyuoi qu'on fasse ce n’était pas la bonne
solution» ont également été cités (une auxiliaire sur gatr

Les clients qu'il faut réconforter ou soutenir paient étre des facteurs stressants car
ils forcent les émotiong quand je n’ai pas trop le moral je me dis allefaut prendre sur soi
et ne rien montrer, alors s’il faut remonter le rabd’un client en plus c’est difficile.

Face a ce facteur de stress commun de la relafient entre vétérinaires et
auxiliaires, il semble important que les professistentraident. En particulier les auxiliaires
ont précisé qu'elles apprécientéke épaulée par les vétérinaires dans les sitmatio
difficiles » (deux auxiliaires sur quatre).
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3 Autonomie et marge de manceuvre

Cet axe aborde deux thémes : la liberté procéel(tilerté dans sa facon de geérer,
d’organiser et d’exercer son travail) ainsi qudilisation et la progression des compétences.

3.1 Chez les vétérinaires

La liberté dans la maniere d’exercer son métierapparue comme un facteur tres
important chez les vétérinaires (cing vétérinases six). «On ne m’'impose pas ce que je
dois faire» Pour «e pas avoir de regret en rentrant le soir, [je gl@ivoir] fait ce que je
pensais étre bon pour I'animal et pas ce qu’'on deaandé de faire.

L'imprévisibilité du travail au cours de la jouméon ne sait jamais quand le
téléphone va sonner, ce stress du téléphone eshemé problématique (vétérinaire rurale)
ainsi que son irrégularitéavec de gros creux («parfois on peut ne rien faire pendant 3h et
d’'un coup tout le monde arriv® ont été tous les deux des facteurs de stress d#crits
(quatre vétérinaires sur six). Le fait de consu#tans rendez-vous semblerait augmenter le
stress a cause de l'imprévisibilité des cas et luwaires (deux vétérinaires sur six). Les
vétérinaires ruraux étaient évidemment plus expasésnprévisibilité du travail, au fait
d’étre toujours en attente de quelque chese

Cependant un vétérinaire de I'étude a précisé«das creux au cours de la journée
permettent de se mettre a niveau en lisant deslesti de faire de I'administratif.» alors
gu’'un autre a précisé qu'il étaitpossible de s’ennuyer dans la journee

L'utilisation de ses compétences et I'amélioratae celles-ci sont apparues comme
des facteurs améliorant les conditions de tragaia{re vétérinaires sur six) Gn ne reste pas
dans le train-train quotidien, on peut se former« on ne stagne pas a notre niveau en
médecine».

La possibilité de formation et d’acquisition deumelles compétences est aussi
apparue importante dans I'épanouissement au kr@eix vétérinaires sur six),sk on me
donne de la connaissance c’est de BorA l'inverse une non-évolution serait souventue
comme un échec et pourrait apporter du stress.étBrimaire interrogé a partagé ce sentiment
«en 25 ans tu dis toujours les mémes choses, dgsaleveurs qui ne veulent pas évoluer et
qui tempéchent de progresser toi-méme

Les vétérinaires semblent donc avoir besoin dertibdans I'exercice de leur travail
tout en ayant la possibilité d’améliorer et d’élatgurs domaines de compétences.

3.2 Chez les auxiliaires

Les auxiliaires ont rapporté gu’'un certain degr@utbnomie dans son travail est
agréable (trois auxiliaires sur quatrefecpas avoir le vétérinaire pas sur le dosAvoir une
« patronne trés ouverte, trés sympathique, qui naissé faire beaucoup de choses, permet
de se sentir valorise.

Une bonne utilisation de ses compétences et umgrgssion dans ses connaissances

sont apparues possibles (accés a diverses formpfimais auxiliaires sur quatre). Méme si
parfois un manque de connaissances a été évoquéddriliaires sur quatre).
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Le travail a été décrit comme souvent imprévistbte ne peut pas prévoir, parfois il
n'y a que quelgues appels dans la journée et le &di8h tout le monde se réveibeet
irrégulier « pics le matin et le soif, dans la journée mais aussi au cours des saidbpeut
y avoir une surcharge de travail pendant quelquesrés ou quelques jours et apres avoir
des périodes trés calmeqdeux auxiliaires sur quatre).

Finalement, les vétérinaires, de par leur grade,davantage d’autonomie que les
auxiliaires et en ressentent surtout le besoin.

Par contre I'imprévisibilité du travail et son dgularité touchent a la fois les
vétérinaires et les auxiliaires et représentenfalgsurs de stress dans les deux professions.

4 Rapports sociaux

Cet axe aborde surtout les relations socialesaaait, que ce soit avec les collegues
ou les supérieurs. Quatre thémes sont abordésouten social, la violence au travalil, la
reconnaissance et le management.

4.1 Chez les vétérinaires

Tous les vétérinaires interrogés ont rapportél st moins stressant de travailler
quand «’entente est bonne au sein du cabineEn effet méme si beaucoup de vétérinaires
travaillent en association ou en collaboratiora ceest pas toujours facileles associations
ce n'est pas facile, c’est comme un mariage, ibeaucoup d’ententes et de mésententes

Pour définir la donne entente, les vétérinaires ont cité différents points :

* Une bonne communication et des discussions audgeli@équipe, (quatre vétérinaires
sur six),« c’est bien quand on peut discuter avec le patrorca aide de travailler
en groupe, on peut parler, et discuter desxsas

e Une reconnaissance du travail de la part des anmtembres de I'équipe (quatre
vétérinaires sur sixk la considération personnelle des autres vétoemnuous».
Parfois c’est stressamtquand on bosse comme des malades et qu'on estaité)
méme si les clients sont contemtsde ressentir le peu de reconnaissance des
associés pour les choses que japporte a la strectuUne vétérinaire a également
souligné le manque de reconnaissance financiére mpiezent rencontrer les
vétérinaires salariégs méme si on travaille plus, on ne gagne jamais plu

* Une méme vision du travail entre les membres dpilfge (quatre vétérinaires sur six)
«on n'avait pas la méme conception de la médecpmur eux un animal qui a une
tumeur il est foutu, mais pas pour moi, et je \8vaial cette difféerence, «je suis
moins stressée depuis que je suis ma propre patraprand on est salarié on dépend
toujours des gens avec qui on travaille qui n’oas orcément les mémes idees

* Une relation de confiance entre les membres deip@q(trois vétérinaires sur six) ;

* Un respect entre les différents membres de I'ég(dpax vétérinaires sur six3.ll y a
une bonne entente au sein de I'équipe on se respat a de I'estime les unes pour
les autres» ;

* Une coopération efficace au sein de I'équipe (guattérinaires sur six). &est
important de pouvoir appeler quelgu’un qui te ragsy, «je n’'ai pas peur d’appeler
mon patron quand j'ai un probleme ou une question
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La gestion des employés est également apparue eoumrfacteur de stress,on
stresse pour les employggdeux vétérinaires sur six).

Enfin les vétérinaires ont aussi cité le manquesgdennaissance des clients face a leur
travail (cing vétérinaires sur six).Qn fait le travail le mieux possible (...) et ils testent
tout », «c’est bien quand les gens disent ce qui va, espakment ce qui ne va pas

Une vétérinaire interrogée a exprimé le manquesalgien social qu’elle rencontre
dans son quotidien le plus dur c’est quand on est tout seul, surtewoir (...) on continue
a réfléchir a sa journée, au travail parce qu’'omian d’autre a penses.

Les vétérinaires considerent donc que le soutiette ecollegues est important
puisqu’ils ont cité I'ambiance au travail commetéar éventuel de stress.

4.2 Chez les auxiliaires

Les rapports sociaux ont été I'un des premiergetas de stress a étre cité par les
auxiliaires. Tout comme les vétérinaires, c’esbdamne entente au sein de I'équipe qui a été
considérée comme primordiale (quatre auxiliaires quatre), comme le raconte une des
auxiliaires interrogées : il y aune clinique ou je suis restée 3 ans c’est 'ambéaqui m’a
fait partir a la fin, pourtant jaimais le travaib.

Les principaux facteurs cités participant a cettermrte ont éte :

* Une bonne communication (quatre auxiliaires surtrglla«on peut parler de tout
avec les patrons, quand il y a quelque chose guyias on peut en parler et on trouve
des solutions ;

* Une reconnaissance de la part des vétérinairesrégaaxiliaires sur quatre),an est
au méme niveau les uns des autresplus on donne plus on receitcontrairement a
ce que certaines peuvent subisouvent elles n‘ont pas de reconnaissance, eles
peuvent pas prendre de congés, il y en a c’estatheid, on leur dit tu fais ca et ¢a
sans s'il te plait ni merck. Cette reconnaissance passe par désampenses, des
«remerciements, «des choses simples finalementdu «donnant-donnang : « on
donne beaucoup, on n’hésite pas a faire des hesupplémentaires mais en contre
partie si on demande quelque chose, un congé pdanemalade etc. on sait que ¢a
va étre accepté, et ca compte beaucsyp

* Un respect de la part des patrons (trois auxikas@ quatre), il faudrait wn respect
de la hiérarchie» sans que ¢a ne se ressente trop ke se ressent pas et il n'y a pas
cet aspect patron-employé (...). Je suis tombée dizmsliniques ou l'infirmiére c’est
un chien, (...) on devient dégodtée du métier

* Une bonne relation avec les vétérinaires (troisilaires sur quatre) tout est dit
amicalement, plutét que par ordre, aprés c'est giestes, des coups de mains qui sont
donnés quand il y a besain «on rigole beaucoup. Des choses simples aideraient a
I'obtention de bonnes relations ies demandes peuvent étre exprimées de fagon non
directive, avec des mercis, des s'il te plgikkquand elle est contente elle me le dit
assez souvent, mais il y a beaucoup de vétos daifoat pas» ;

» La confiance de la part des patrons (deux aux@kasiur quatred je me sens espionnée
guand je suis au téléphone, du coup a chaque imsle téléphone sonne je préfere
me mettre dans une piece a c6té parce ma véto&genter» ;

* Une considération de la part des patrons (deuxliain@s sur quatre) en nous
demande notre avis, on participe a plein de choses

45



La peur du patron a également été cit¢e dois rester a ma place d’ASV, sinon
(deux auxiliaires sur quatre).

Une auxiliaire a rapporté que les patrons stregtagent aussi une source de
stress comme par exemple unpa&onne qui dégage un certain stress sans riea €irrien
faire, du coup tout le monde est stressée

Finalement, que ce soient les vétérinaires owalegliaires 'ambiance au travail et
I'entente avec les collegues et supérieurs sonarapp primordiales. Les points importants
relevés par les deux professions sont: une boobnancinication, une reconnaissance du
travail de l'autre, un respect des membres de ifEget I'existence d’'une relation de
confiance.

5 Conflits de valeur
Cet axe aborde deux themes : les problemes digttgtles qualités non reconnues.
5.1 Chez les vétérinaires

L’éthique est apparue importante pour les vét@esaTous les vétérinaires interrogés
ont jugé qu'il était «ssentieb que les vétérinaires d’'une méme structure demhéme
éthique. <«On a la méme éthique, une gestion humaine ded<lien) sans petites économies
inutiles », «Méme état d’esprit, méme facon de voir la professdians le cabines.

Une question éthique plusieurs fois abordée d&taitiveau de soins que lI'on doit
apporter aux animaux en fonction de la demades clients (quatre vétérinaires sur six)
« cest souvent difficile de savoir jusqu'ou on pelier et ou il faut s'arréter. Une
vétérinaire a reconnu avoir régulierememtedr de ne pas bien s’adapter a la demande, [car]
parfois il faut comprendre a demi-mot les atterttes clients>. Alors que d’autres ont décidé
«je n'ai pas a me justifier, je propose et les gl ce qu'ils veulens.

Le probléeme des moyens financiers des propriétagreaussi été cité par trois
vétérinaires. Doit-on faire tout ce que demandprégriétaire méme si on sait que c’est au-
dessus de ses moyens # ¥ a des gens qui n‘ont pas acces aux Soins gquamproposer
pour leur animal, ca me choque, il faut étre raisabhle, méme si parfois on nous dit de ne
pas décider a la place des gens, il y en a quidgéerait pour leurs animaux. Doit-on
arréter des soins pour faute de moyens financiensroposer une medecine plubas de
gamme» ?« On fait toujours plus d’analyses, donc le colgjmente et pas forcément pour
un meilleur résultat, parfois je me dis qu’on paitrfaire beaucoup plus simple mais moins
moderne».

Ainsi la question des tarifs a souvent été unefactde stress. Une vétérinaire a
reconnu : «J’ai toujours eu un probleme avec les prix (...) jtaujours trouvé que c’était
trop cher, maintenant je relativise car le prix et a augmente.

Est ensuite venue la question du bien-étre ani@ahtre des vétérinaires interroges
ont considéré que la question du bien-étre anirtait étressante. €’est difficile quand
'animal est en mauvais état et qu'on ne fait rienLa gestion de la douleur animale a
souvent été abordée (trois vétérinaires sur sbe stress en se disant pauvre béte !
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Les euthanasies, et surtout les euthanasies dertamce ont représenté un facteur de
stress (trois vétérinaires sur six)Je«n’euthanasie pas un animal en bonne santé, reé s
stress si on m’obligeait & euthanasier des aninmraais tant que c’est fait dans les regles, ¢a
ne me dérange pas

Les vétérinaires portent donc une grande impoetanibéthique, ce qui peut causer du
stress dans de nombreuses situations.

5.2 Chez les auxiliaires

Les auxiliaires interrogées n’ont pas décrit deasion stressante en relation avec des
conflits de valeurs.

Seuls les vétérinaires ont décrit des facteurstidss liés aux conflits de valeur. Ceci
peut s’expliquer par la différence de responsa&silét de prises de décisions entre les deux
professions.

6 Insécurité socio-économique

Cet axe regroupe deux themes : la sécurité deplmndu salaire et de la carriére, et
I'aspect soutenable ou non du métier sur une carrié

6.1 Chez les vétérinaires

La concurrence entre vétérinaires a été abordémps les vétérinaires interroged «
faut se bagarrer. Cependant trois ont considéré que la concuer@ecreprésentait pas de
risque «les avis sur internet peuvent perturber, mais pengtlement ca ne m’empéche pas
de dormir» alors que les trois autres la voyait comme dauge économiquemegta foire
d’empoigne du prix des médicaments c’'est pesanti olient maintenant ce n’'est plus
I'éleveur c’est le représentant de labp«il faut faire attention a la concurrence du cougij’
dd me mettre au management, avant la vente d’atsrggnne m’intéressait pas du teut

Le niveau de salaire n'a pas été directement &ooinme facteur de stress mais
beaucoup de remarques laissaient entrevoir un @cteniveau. Par exemple une vétérinaire
a Cité : e stress de ne pas avoir de salaire fixe lorsdom ést associ®, une autre a relevé
«un véto seul qui doit subvenir a sa famille doitefattention», une derniére a parlé déa«
peur du rouge» lors de la création de son entreprise.

La lourdeur des charges a également été évogaar (@térinaires sur six).

Les vétérinaires ruraux ont semblé plus touchéses problemes économiques pour
plusieurs raisons :

* La situation économique difficile des éleveurd faut que les éleveurs aient les
moyens de s’offrir des services

* Les projets de découplage prescription-délivranes miédicaments st on perd les
médicaments moi je ferme peut-étre boutique, pesijdunes ruraux ca peut étre un
vrai stress» ;

* La concurrence d'organismes autres que vétérinamesme le contrble laitier par
exemple, qui propose de plus en plus de services.
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6.2 Chez les auxiliaires

Globalement les auxiliaires ont rapporté peu desstface a des facteurs socio-
economiques. L’'une considérait méme que salaire passe au second plan, je préfere cent
fois étre ici avec mon salaire, qui est déja un bataire, qu'étre dans une autre boite ou on
se tire dans les pattes, je ne donnerai ma place pen au monde».

La majorité des auxiliaires interrogées étaienistmtes de leur rémunération (trois
auxiliaires sur quatre) le salaire est motivant avec des petites attentmguisfont qu’on a
envie de se donner a fond pour cette clinigue

Finalement, ce sont les vétérinaires qui sontlls gtressés par I'insécurité socio-
economique. Cela peut s’expliquer par le fait ggesant souvent des chefs d’entreprises dont
les salaires dépendent des recettes alors queukdi&aiaes sont salariés avec des revenus
fixes.

7 Conclusion

Cette étude qualitative a donc mis en évidenceotebreux facteurs de stress dans la
profession vétérinaire mais aussi chez les awabailes vétérinaires semblent soumis a
davantage de facteurs de stress de par leur sttet d’entreprise exercant la médecine, et
soumis a de grandes responsabilités.

De nombreux facteurs de stress abordés sont comrauta plupart des autres
professions : emploi du temps chargé, manque destdiire... Mais quelques facteurs de
stress spécifiques a ces métiers semblent déjaaifppa le contact avec le client, la gestion
du bien-étre animal, I'euthanasie de convenance.

Afin d’étudier de facon plus exhaustive les factede stress chez les vétérinaires et
leurs auxiliaires, une étude quantitative a étééaenplus grande échelle.
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SECONDCHAPITRE :
Etude quantitative

| METHODE

Notre étude a eu pour but d’évaluer les facteerstiess chez les vétérinaires et les
auxiliaires de maniere quantitative, tout en abordm éventail de facteurs de stress qui s’est
voulu exhaustif.

Compte tenu de la structure de la population émvétérinaires et auxiliaires), nous
avons élaboré un questionnaire spécifique a chadanees professions. Ces questionnaires
ont été diffusés afin d’obtenir un nombre de répsmsuffisamment grand pour permettre par
la suite, la réalisation de comparaisons entr@uifftes strates démographiques.

1 Elaboration des questionnaires

Deux questionnaires ont été réalisés : un conoeres vétérinaires et l'autre les
auxiliaires (Annexes 3 et 4). En effet, les difféges de statuts et d’activités n’ont pas permis
la réalisation d’'un questionnaire unique.

1.1 Présentation générale

Ces questionnaires ont été élaborés a partir @mdtats obtenus lors d’études déja
publiées et de I'étude qualitative présentée csuales

L’organisation générale a été la méme pour lex dgiestionnaires, seules quelques
guestions différaient entre les deux.

lls étaient organisés en quatre grandes partiaspremiere partie a permis aux
répondants de se présenter. Elle recueillait kesrimations sur le sexe, le secteur d’activité, le
statut professionnel (salarié, associé), le nordlaenées d’expérience, la région d’exercice,
soit cing questions pour les vétérinaires. Pouraesiliaires cette présentation comprenait
douze questions car ont été abordés en plus :pke d¢ formation suivie, la qualification
précise du statut, le niveau de rémunération egdimisation de la structure ou ils exercent
(nombre de vétérinaires et auxiliaires).

La seconde partie a permis d’évaluer le nivealaljlale stress du répondant en
utilisant un test reconnu, le PSS (Perceived SBeate).

La partie suivante s’est intéressée aux factearstiobss fréquemment rencontrés au
travail a travers un ensemble de questions défipgeda DARES. Afin de pouvoir réaliser
une étude de job strain» selon le modéle de Karasek, quelques gquestiunité ajoutées.

Enfin des questions s’intéressant a des facteerssttess plus spécifigues aux
vétérinaires et auxiliaires ont été abordées.
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1.2 Le PSS (Perceived Stress Scale)

Cette échelle de stress a été utilisée dans lesgleestionnaires. Elle évalue I'état de
stress percu par le répondant (Langeatial, 2011). Elle est internationalement reconnue et a
été validée a partir d'un échantillon de 2 387 apadéns représentatifs de cette population au
niveau du sexe, de I'age, de l'origine ethniques, B&enus et du statut professionnel (Cohen
et al 1983).

Pour chaque question le répondant évalue la frémué’apparition d'un événement au
cours d’'une période donnée (le mois passé). L'émin de la fréquence se fait en cing
modalités : « Souvent », « Assez souvent », « Basfo « Presque jamais », «Jamais ».
Chaque type de réponse est converti en un nombpeides : décroissant pour les questions
1, 2, 3, 6, 9 et 10 (« Souvent » rapportant cinoptpp « Assez souvent » quatre et ainsi de
suite), et croissant pour les questions 4, 5, B @u I'échelle de valeurs est inversée :
« Souvent » donne un point, « Assez souvent » deax(Bellinghausen, 2007)

Le niveau final de stress percu est calculé ertiaddant tous les scores. Ainsi les
personnes avec les plus hautes notes sont cekesuavniveau de stress percu le plus éleve,
et inversement les notes les plus basses sontussteyar les personnes au stress percu le
moins élevé (Quintard, 2001).

Il existe plusieurs versions du questionnaires@u moins longues (entre quatorze et
guatre items). Nous avons choisi d'utiliser la w@mrsa dix questions afin d'avoir une
évaluation globale du stress percu satisfaisamte gaur autant alourdir notre questionnaire,
déja complet.

Les réponses a ces dix questions étaient oblrgatpour pouvoir poursuivre et valider
les réponses au questionnaire, afin qu'’il soit {pbssd’obtenir une note de stress pergu pour
tous les répondants.

1.3 Les quarante indicateurs de la DARES

Cette partie est consacrée aux facteurs de stestravail selon les modalités
proposées par la DARES dans son étude de 2010. Alauwss donc repris les quarante
indicateurs organisées en six parties corresporala@ntsix axes précédemment définis : les
exigences au travail, les exigences émotionndlagonomie et la marge de manceuvre, les
rapports sociaux, les conflits de valeur et l'ingé&é socio-économique.

Cette organisation a été choisie pour deux raipansipales :

- Les entretiens qualitatifs ont montré que la m#&odes points abordés par les
vétérinaires et auxiliaires interviewés trouvenirlplace dans ces six axes ;
- Elle permet de comparer les résultats obtenus miatns étude a ceux considéreés par la

DARES comme références (Annexe 2).

Quelques petites différences ont cependant étértd@ms aux quarante indicateurs
initiaux de la DARES :

- Deux gquestions ont été supprimées des deux queaties car elles ne concernaient
aucune des deux professions : « Subir au moins tontraintes de rythme parmi
neufs propositions » et « Votre travail consistied- répéter continuellement une
méme série de gestes ou d’opérations ? » ;

- Trois questions ont été supprimées du questionneitérinaire dans la partie des
exigences émotionnelles car elles ne semblaienpgdmentes : de suis en contact
avec le public, si oui est ce de vive voix ou ee faface ? Par téléphone»?En effet
les vétérinaires sont par définition en contactcaleepublic puisqu’ils cbtoient les
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clients. Ces gquestions ont été gardées pour letliaanes puisque selon leur poste,
ceux-ci sont ou on en contact avec le public (exendps auxiliaires de bloc qui ne
voient pas les clients).

- Une question de la partie autonomie-marge de mareaupour les mémes raisons été
supprimée du questionnaire vétérinaire. La questiba personnel du cabinet a-t-il
été consulté au moment de la mise en place de ehaegs réecents? ne semblait pas
pertinente a poser aux Vétérinaires puisque ce soavent eux qui initient des
changements, plus que les auxiliaires qui de par $atut de salariés subissent
davantage ces situations ;

- Deux questions appartenant au questionnaire des&lar@ont pas été comparées a la
population générale car la forme de réponse cormsdédar la DARES était
«oui/non » alors que nous avons proposé des répods type « s’accord/pas
d’accord » pour rester fidéle au Karasek.

Finalement, 32 items ont été repris pour les u@é@es, contre 36 pour les auxiliaires.

Afin de détailler les facteurs de stress spéec#ggaux veétérinaires et d’évaluer au
mieux leur impact chez les vétérinaires et leslairds, nous avons ajouté deux questions a
la fin de chaque grand axe.

Tout d’abord nous avons demandé aux répondanigstfer chaque axe avec un ou
plusieurs exemples de situations stressantes.d@taiune question a réponse ouverte du type
« Décrivez d’autres situations stressantes liéesaaété posée a la fin de chaque axe.

Puis pour évaluer le niveau de stress apportéh@aque axe, une notation de ce niveau
de stress a été demandée a chaque répondant é d’aide question de typeA«combien
évaluez-vous votre niveau de stress lie a

1.4 Questionnaire de Karasek

Toujours dans le but d'utiliser des méthodes reues et comparables, nous avons
introduit dans nos questions le questionnaire degék. Nous avons procédé avec la méme
meéthode que lors de I'enquéte Sumer 2003 (Annexe 1)

Ce sont donc vingt-six questions liées a la demapsliychologique, a la latitude
décisionnelle et au soutien social qui ont été eas€es questions ont été intégrées au
guestionnaire de la DARES puisque celle-ci avaja délevé plusieurs de ces questions
comme indicateurs dans son étude de 2010. Finatesaesont une quinzaine de questions qui
ont été ajoutées.

La réponse a ces questions permet l'obtention doore pour chacune de ces
dimensions qui permettent ensuite de placer lewithgs sur un graphique définissant leur
état « de tension » au travalil.

Les réponses a ces vingt-six questions étaiergaibires afin de pouvoir calculer les
scores pour la totalité des répondants.

La réalisation de ce test permet de compare€dtats de notre étude a ceux obtenus
lors de I'enquéte Sumer 2003 qui sont considérgsm références.

Finalement la troisieme partie du questionnairgieat soixante-quatre questions pour
les vétérinaires et soixante-sept pour les auséiaiavec pour les deux questionnaires treize
guestions sur les exigences au travail, dix-neufesurapports sociaux, sept sur les conflits de
valeur et l'insécurité socio-économique, et plugciiguement sept questions pour les
vétérinaires et dix pour les auxiliaires sur legerces émotionnelles et treize questions pour
les vétérinaires et quatorze pour les auxiliaited’autonomie et la marge de manceuvre,
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1.5 Questions spécifiques aux personnes tramaidla cabinets vétérinaires

Pour cléturer ces questionnaires nous avons dédidborder des sujets plus
spécifiqgues aux professions de vétérinaires etxdlaires vétérinaires. Nous nous sommes
basé sur les réponses obtenues lors des entrgtialitatifs et sur les études déja existantes
dans d’autres pays. Trois sujets difféerents onabt¥dés a I'aide de plusieurs questions :

* Le ressenti du répondant sur son travail (satigfacépanouissement),

* L’emploi du temps, son irrégularité, la place dasdgs dans le stress au travail,

* Deux questions qui s’intéressent aux eévénementpllssfréquemment stressants et
vécus comme les plus stressants.

Trois types de questions sont présents danspaatie :

» Des questions a choix multiples ;

* Des guestions demandant au répondant d’évaluenrsuiéchelle I'importance ou la
fréquence de 'objet de la question ;

 Des questions a réponse ouverte qui permettent rapgndants de s’exprimer
librement sur les points qui leur semblent impdgan

Cette partie se compose finalement de quatorzstigne pour les vétérinaires et de
treize pour les auxiliaires.

Au final, le questionnaire pour les vétérinairesnporte 92 questions (Annexe 3)
contre 102 pour celui concernant les auxiliairesr(@xe 4). lls demandent tous les deux entre
20 et 30 minutes de temps pour étre complétés.

2 Diffusion

Ces questionnaires ont été diffusés aux vétéesat aux auxiliaires via les réseaux
sociaux avec l'aide du Dr Gil Wittke. Le bouche+&itle a également été utilisé en sollicitant
guelques vétérinaires intéressés a diffuser lestipumaires via leurs listes d’adresses
personnelles.

Vétos Entraide a également été un relai impodanst I'élaboration et la diffusion du
guestionnaire vétérinaire. Ont participé aussiteeadiffusion : les GTV via leur site internet,
Vétonet, Vétérisphére, Vetofocus, Vetbridge et Vigte. Le lien vers le questionnaire a
également été posté sur plusieurs pages Facebéoiigpes aux vétérinaires.

Au niveau des auxiliaires, une forte diffusion & é&€alisée par L’Auxiliaire
Vétérinaire via sa page Facebook et Twitter. ASyén&insi que JObASV ont également
participé.

Les questionnaires ont été diffusés entre le prencembre 2013 et le 23 janvier
2014 pour les auxiliaires et entre le premier ddoenR013 et le 10 mars 2014 pour les
vétérinaires. Trois relances ont été effectuéesesuges réseaux vetérinaires, alors que deux
seulement ont suffi pour les auxiliaires.
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3 Analyse des résultats

Les questionnaires ont été élaborés sous Googte Bas résultats ont été obtenus
sous Google Doc également. L'exploitation a étés®a sous Excel.

Les calculs statistiques ont été faits sous $itatisDes tests ont été utilisés pour
I'exploitation statistique :

- tests de? pour comparer des distributions d’effectifs ;
- analyses de la variance (ANOVA) pour comparer diffiées classes ;
- comparaisons de moyennes (test de Fischer).

Le seuil critique de signification des tests rat@m) a été fixé a 0,05.

Dans tous les cas nous avons considéré que lestioos d’'application de ces tests
étaient remplies. Méme si cette considération it'@@s toujours vérifiée en toute rigueur,
nous avons considéré que la puissance de ces @itwettait de supporter l'erreur
possiblement introduite.

Il RESULTATS

Les résultats seront présentés selon 'ordre @stopnnaire : PSS, puis Karasek, puis
guestions de la DARES et enfin questions plus igéeis aux deux professions étudiées. Les
résultats seront commentés tout au long de leuostxpn. La discussion finale portera
surtout sur une comparaison des résultats vétéemat auxiliaires.

1 Vétérinaires
1.1 Description de I'’échantillon obtenu

Nous avons obtenu 494 réponses de vétérinairasalo@épartition est présentée dans
le tableau 4. Etant donné le mode de diffusion uiestionnaire nous ne pouvons pas avoir de
taux de réponses puisque nous ne savons pas eratteombien de vétérinaires ont eu acces
au guestionnaire. Cependant le nombre de vét&maiscrits a L'Ordre des vétérinaires en
France était de 16 747 en décembre 2012. En utilisa chiffre nous pouvons dire que
presque 3 % (2,9 exactement) des vétérinairesdrsoqt répondu au questionnaire.

La majorité des répondants au questionnaire destfemmes (66 % contre 34 %
d’hommes). De méme, la majorité des vétérinairemagépondu exercent une activité canine
pure (63 %). Par contre nous avons obtenu unetitipa€gale entre les vétérinaires salariés
et les associés, avec une minorité de collabomatdagraux et de vétérinaires travaillant seuls.
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Tableau 4 : Répartition de I'’échantillon des vétgires selon le sexe, le secteur d'activité et

le statut professionnel

Sexe
Hommes Femmes
- Echantillon 167 327
(pourcentage) : (34) (66)
- Population générale 56 44

Pourcentage :
(SNVEL, 2012)

Domaine d’'activité

Mixte a Mixte a Mixte a Productions
Canine dominante  Rurale dominante Equine dominante animales
canine rurale équine intensives
- Echantillon 313 73 23 67 5 11 2
(pourcentage) : \(63) (15) N (5) (14) , \(1) (2)J (0,4)
Y v
- Population générale
Pourcentage : 65,8 24,2 4,3
(SNVEL, 2012)
Statut
Salarié Associé Vétérinaire travaillant seul ~ Collaborateur libéral
- Echantillon 197 195 66 36
(Pourcentage) : (40) (40) 13) (7)
— _
) ~
- Population générale
Pourcentage 33,2 63,4 3,4

(SNVEL, 2012) :

La répartition selon le sexe est éloignée (édagrifecatif, p = 0,0001) de celle de la
population totale des vétérinaires ou I'on comptellement 44 % de femmes selon le
Syndicat National des Vétérinaires d’Exercice L#&SNVEL) en 2012. Cependant une
féminisation récente de la profession pourrait dimr cet écart.

La répartition selon le domaine d’activité resstmégalement peu a la population
vétérinaire totale (écart significatif, p = 0,000BEn effet le SNVEL donne, en décembre
2012, 65,8 % de vétérinaires ayant une activiténeapure ou a dominante canine (contre
78 % dans notre échantillon), 24,2 % de vétérisasrgant une activité rurales ou mixte a
dominante rurale (contre 19 % dans notre échanjilks 4,3 % de vétérinaires exercant en
égquine (contre 4% dans notre échantillon).

La répartition selon le statut est assez éloigle&a population vétérinaire si I'on en
croit les chiffres donnés par le SNVEL fin 2012g¢csignificatif, p = 0,0001) : 63,4 % de
vétérinaires libéraux (travaillant seuls ou en asdimn) contre 53 dans notre échantillon,
3,4 % de collaborateurs libéraux (contre 7 % darteeréchantillon) et 33,2 % de vétérinaires
salariés contre 40 % dans notre échantillon.
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La répartition de I'échantillon selon I'expérienest présentée en figure 17. On voit
gue les difféerentes classes sont a peu pres repeésede facon équitable, avec cependant une
faible participation des vétérinaires de plus ded§ d’expérience.

Figure 17 : Répartition de I'’échantillon en fonctide I'expérience
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L’échantillon obtenu n’est donc pas représentdifla population vétérinaire (sous-
représentativité des hommes, sur-représentatiggecdnins).

Cependant toutes les classes sont correctemendsegppées. Cela nous a permis de
réaliser des calculs selon les différentes strateg, en tenant compte des particularités de
notre échantillon pour la présentation des résultat

1.2 PSS (Perceived Stress Scale)

Les premieres questions du questionnaire sonescelé I'échelle de stress percu de
Cohen. Ce test donne une note sur 40 du niveatredss percu par le répondant. Les résultats
sont présentés pour I'échantillon complet, puisfarction du sexe, du statut, du domaine
d’activité et de I'expérience.

1.2.1 PSS : Sur I'échantillon total

Ce test évalue le niveau de stress percu. Pluostaest élevée et plus le niveau de
stress pergu I'est aussi, avec une note maximad®de

Dans notre étude le score obtenu le plus baseedt et le plus élevé est de 36. La
figure 18 présente la répartition des réponses.
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Figure 18 : Répartition des notes de stress pergu
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Notes de stress percu

La courbe est plutbt centrée sur les valeurs maeran effet la note moyenne est de
18,7 avec un écart-type de 6,8 et la médiane esdde

Les vétérinaires ont un stress percu de niveauemad@ette note est assez proche de
celles trouvées dans différentes études, réalisge autre sur des étudiants (Lancry et
Lemoine, 2004).

La relation entre différents facteurs et la naesttess percu a été étudiée.

1.2.2 PSS : Selon le sexe
Les notes moyennes de stress percu des femm®@s €28rt type 1,15) et des hommes
(27,7, écart type 1,20) sont significativementétiéntes (p = 0,02).
Les femmes de notre échantillon ont donc obtersi ri#es de stress percu plus
élevées que les hommes.

1.2.3 PSS : Selon le statut

Les notes moyennes de chaque statut sont présetziée le tableau 5.

Tableau 5 : Notes de stress percu selon le statut

Salariés  Associés Collaborateurs Vétérinaires
libéraux travaillant seuls
Effectif 197 195 35 66
Note de stress percu 19,1 18,2 19,7 18,3
(Ecart type) (7,2) (6,8) (7,4) (7,3)
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Les notes moyennes de stress percgu selon le s@asant pas notablement différentes
(p = 0,69). On peut conclure que la note de stpessu n’était pas en relation avec le statut
des vétérinaires répondants.

1.2.4 Selon le domaine d’activité

Les notes moyennes de stress percu par domaiogvdé sont présentées dans le
tableau 6.

Tableau 6 : Notes de stress percu selon le dondzuctvité

Canine  Rurale Equine Mixte & Mixte & Mixte & Productions
dominante dominante  dominante animales
canine rurale égquine intensives
Effectif 313 23 5 73 67 11 2
Note de stress percu 18,5 17,3 19,6 19,8 18,7 17,6 24
(Ecart type) (6,9) (6,3) (4,2) (6,8) (6,7) (7,5) (1,4)

Les notes moyennes de stress percu n’étaierdgtgjagment pas associées au domaine
d’activité (p = 0,76). Par conséquent on peut amectjue le niveau de stress n’était pas en
relation avec le domaine d’activité.

1.2.5 Selon I'expérience

Les notes moyennes de stress percu en fonctibexg@rience sont présentées dans le
tableau 7.

Tableau 7 : Notes de stress percu selon I'expérienc
Moins de Entre 5 et Entre 10 et Entre 20 et Plusde

5 ans 10 ans 20 ans 30 ans 30 ans

Effectif 141 114 117 90 32
Note de stress percu 19 20,4 18,9 15,9 18,4
(Ecart type) (6,2) (6,4) (7,3) (7,2) (5,7)

Les notes de stress percu selon l'expérience sdartificativement différentes
(p =0,003). Ainsi on peut conclure que le niveaa stress pergu est en relation avec
'expérience des vétérinaires avec la répartiticmante (Figure 19).
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Figure 19 : Moyenne de stress percu selon I'expéedn = 494)
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1.2.6 Conclusion du PSS

Finalement, cette évaluation de stress percu mmrenet de conclure que les
vétérinaires ressentent un stress de niveau m&@ggendant il est apparu que les femmes se
sentent généralement plus stressées que les horahs le niveau de stress pergu est en
relation avec I'expérience des vétérinaires. Ceeofations coincident avec plusieurs études
réalisées a I'étranger chez les vétérinaires qusonvent montré que les femmes et les jeunes
vétérinaires seraient les plus touchés par lesstredravail.

1.3 Karasek

Pour rappel, le modele de Karasek considere gsiedss au travail est favorisé par un
état de travail tendu, également appejébxstrain», qui se définit comme une situation avec
une forte demande psychologique et une faibleulditdécisionnelle. Cette situation est
aggravée si un soutien social faible s’ajoutesitleation, on parle alors d’igostrain».

Une étude des résultats sur I'échantillon totétéarealisée, ainsi que selon le sexe, le
statut, le domaine d’activité et I'expérience.

1.3.1 Karasek : Sur I'’échantillon total

Les médianes des scores de chaque critere (dempsyiehologique, latitude
décisionnelle, soutien social) sont présentées léaiableau 8.

La note moyenne de demande psychologique étdit&4c un écart type de 4,1. La
meédiane était de 24. La médiane de la populatioergée obtenue lors de I'enquéte Sumer
2003, et qui sert de référence était de 21. Lefrinétires avaient une demande psychologique
statistiguement identique a celle de la populagi@nérale (p = 0,7).

La note moyenne de latitude décisionnelle étaif%®, avec un écart type de 9,2. La
meédiane était de 76. La médiane de la populatiorérgée obtenue lors de I'étude Sumer
2003 eétait de 70. Les vétérinaires avaient donc latieide décisionnelle statistiquement
supérieure a la population générale (p = 0,001).

La note moyenne de soutien social était de 25¢@& awn écart type de 7,37. La
meédiane était de 24. La médiane de la populatiorérgée obtenue lors de I'étude Sumer
2003 était de 23,3. Les deux médianes ne sontai@stiguement différentes (p = 0,9) donc le
soutien social des vétérinaires ne differe pasetlé de la population générale.
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Latitude décisionnelle

Tableau 8 : Médiane des scores du modele de KafasdR4)

Demande Latitude Soutien
psychologique décisionnelle social
Vétérinaires 24 76 25,6
Population générale 21 70 23,3

Ainsi les vétérinaires avaient une latitude déciselle plus élevée que la population
active, ils semblent donc plus a risque de se ue&oen situation de travail actif que la
population générale (Figure 20).

Figure 20 : Place des vétérinaires par rapporaatres professions (Résultats enquéte
SUMER 2003)
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Demande psychologigue

Grace aux réponses aux questions et aux calctdsmes dans I'annexe 1, nous avons
pu obtenir un graphique montrant la répartition degérinaires selon leur latitude
décisionnelle et leur demande psychologique awatlréfvigure 21).
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Figure 21 : Scores de demande psychologique ettitiede décisionnelle
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En utilisant les médianes calculées pour la pajmunagénérale, 136 vétérinaires sont
en situation de travail tendu soit 27,5 % contré®28le la population générale dans I'étude
Sumer 2003. Les vétérinaires sont donc davantagehés par le travail tendu que la
population active (p = 0,02).

En intégrant le soutien social aux deux premiaasameéetres, on remarque que 67
vétérinaires sont en situation disestrain» soit 13,6 %. Ce pourcentage est assez bas, et

peut laisser penser que les vétérinaires ne satffras particulierement d’'un manque de
soutien social dans leur travail.

1.3.2 Karasek : selon le sexe

Les médianes de ces deux classes sont présemtéededtableau 9 et le graphique
correspondant (Figure 22).

Tableau 9 : Médianes de la demande psychologiqde kit latitude décisionnelle selon le

sexe
Sexe Nombre de Demande Latitude Soutien
vétérinaires  psychologique décisionnelle social
Femmes 327 25 76 24
Hommes 167 24 76 26
Total 494 24 76 24
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Les demandes psychologiques et les latitudes idéoelles ne sont pas
significativement différentes (respectivement p,890et p = 0,95).

Figure 22 : Scores de demande psychologique ettitiede décisionnelle selon le sexe
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Demande psychologique

Aucune catégorie n’apparait tendue sur le graghige statut tendu au travail n’est
pas statistiquement en relation avec le sexe (830

Ainsi le fait d’étre un homme ou une femme véigdine ne semble pas influencer sur
le statut tendu ou non au travail.

Remarque Les médianes de références du graphique sdas addtenues par les vétérinaires
car il s’agit d’'une comparaison intra-populatioreel

1.3.3 Karasek : Selon le statut

Les médianes de chaque catégorie sont préserd@edaltableau 10 et le graphique
correspondant en figure 23.

Tableau 10 : Médianes de la demande psychologiodee la latitude décisionnelle selon le

statut
Statut Nombre de Demande Latitude Soutien
vétérinaires  psychologique décisionnelle social
Salariés 197 25 72 24
Associés 195 24 78 25
Vétérinaires travaillant seuls 66 24 77
Collaborateurs libéraux 35 26 78 26
Total 494 24 76 24
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Nous n’avons pas considéré le soutien social [esuvétérinaires travaillant seuls. En
effet dans cette catégorie sont regroupés lesinaigs qui travaillent seuls avec ou sans
auxiliaire. Ces derniers ont donc di répondre awestions obligatoires, mais ils ont souvent
répondu de facon aléatoire puisqu’ils n'ont pascéament de collegues, de patron ou
d’associé. Nous reparlerons de ce biais dans taiskson.

La latitude décisionnelle est statistiguementeadation avec le statut des vétérinaires
(p = 0,01) alors que la demande psychologiquees pas (p = 0,16).

Figure 23 : Scores de demande psychologique ettitiede décisionnelle selon le statut
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Demande psychologique

On voit sur le graphique que les salariés appaisplus tendus que les autres
catégories, surtout a cause d'une latitude déaigitm plus faible. Cette observation peut
s’expliquer par la liberté moindre que peuvent éatis les salariés par rapport aux associes
qui sont leurs propres patrons et exercent avet¢aiake liberté.

Les difféerences selon le statut sont significatiye = 0,01). Ainsi le fait d’étre salarié,
associé, collaborateur libéral ou de travailler,sifiue sur le statut tendu ou non au travail,
de facora priori défavorable pour les salariés.

1.3.4 Karasek : selon le domaine d’activité
Afin de comparer le stress en fonction du domdiaetivité, un graphique de Karasek

a été réalisé (Figure 24) aprés que les médianeshdgue catégorie aient été calculée
(Tableau 11).
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Tableau 11 : Médianes de la demande psychologiodee la latitude décisionnelle selon le
type d’activité

Domaine d’activité Nombre de Demande Latitude Soutien
vétérinaires  psychologique décisionnelle social
Canine 313 24 74 24
Mixte a dominante canine 73 24 76 27
Mixte a dominante rurale 67 25 74 24
Mixte a dominante équine 11 25 80 24
Rurale 23 24 82 29
Equine 5 25 80 24
Productions animales intensives 2 27 69 21
Total 494 24 76 24

Les demandes psychologiques et les latitudesidénelles ne sont pas en relation
avec le domaine d’activité des vétérinaires (respeament p = 0,3 et p = 0,8).

Figure 24 : Scores de demande psychologique ettitiede décisionnelle selon le domaine

d'activité
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Demande psychologique

Pour le test dg? les effectifs théoriques doivent étre supérieuts Les vétérinaires
exercant en production animales intensives ont @éb@@xclus et les vétérinaires exercant en
équine ou en mixte a dominante équine ont été vpg Les différences selon le domaine
d’activité ne sont pas significatives (p = 0,47).

1.3.5 Karasek : selon I'expérience

Pour cela nous avons séparé les vétérinaires ren ceitégories selon leurs années
d’expérience : moins de 5 ans, entre 5 et 10 arse &0 et 20 ans, entre 20 et 30 ans et plus
de 30 ans. Les médianes des différentes catégsmasprésentées dans le tableau 12, et le
graphique est en figure 25.
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Tableau 12 : Médianes de la demande psychologingde la latitude décisionnelle selon

I'expérience
Années d’expérience Nombre de Demande Latitude Soutien
vétérinaires  psychologique  décisionnelle  social
Moins de 5 ans 141 25 74 25
Entre 5 et 10 ans 114 25 74 24
Entre 10 et 20 ans 117 24 78 24
Entre 20 et 30 ans 90 23 78 26
Plus de 30 ans 32 23 72 24,5
Total 494 24 76 24

Les demandes psychologiques et les latitudes idénilles sont statistiquement en
relation avec I'expérience (respectivement p = 0,60p = 0,02).

Figure 25 : Scores de demande psychologique ettitiede décisionnelle selon I'expérience
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Demande psychologique

Les vétérinaires les moins expérimentés (moinsbdans et entre 5 et 10 ans
d’expérience) seraient davantage touchés par jib strain» que les vétérinaires plus
expérimentes.

Les effectifs de vétérinaires tendus selon I'eigmre sont significativement différents
(p = 0,01). Ainsi I'expérience des vétérinairesuafvraisemblablement sur leur état tendu ou
non au travail, de facaa priori défavorable pour les vétérinaires les moins expEmtgs.

1.3.6 Résultats du questionnaire de Karasek

Plusieurs résultats sont intéressants :
- Les vétérinaires ont davantage de risques d’étreiteation de travail actif que la
population générale, avec une latitude décisioanmlls élevees ;
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- Cependant les vétérinaires sont apparus plus sbumen«job strain» que la
population active ;

- Le statut des vétérinaires influe sur I'état devdiatendu (les salariés semblant
davantage touchés que les autres statuts) ;

- L’'expérience des vétérinaires influe sur I'état tdevail tendu (les vétérinaires les
moins expérimentés (moins de 10 ans d’expérienes)blant davantage enjab
strain » que les vétérinaires plus expérimentés).

Ainsi, comme vu précédemment, les vétérinairest mh et bien davantage en
situation de travail tendu que la population géle¢iet par conséquents plus exposés au stress
au travail. Nous avons donc essayé d’expliguercgtuation en mettant en évidence les
facteurs de stress principaux qui s’exercent suyéerinaires.

1.4 Questions de la DARES

Ces questions abordent les grands axes de faateustress définis par la DARES.
Elles se présentent sous la forme de questionsi® otultiples qui nous ont permis d’obtenir
des résultats quantitatifs, et de questions a a@uverte qui ont livré des résultats
qualitatifs.

1.4.1 Exigences au travail

Les exigences au travail sont représentées pajudamtité de travail, la pression
temporelle qui peut s’exercer sur les vétérinaigespmplexité des taches et du travail en lui-
méme ainsi que la conciliation entre travail etpéesonnelle.

1.4.1.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemees dans le tableau 13, pour les
guestions extraites du questionnaire de Karasgloliges en « pas du tout d'accord, pas
d’accord, d’accord, tout a fait d’accord ») et slda tableau 14 pour celles tirées d’autres
guestionnaires (réponses en « toujours, souverigipgamais »).
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Tableau 13 : Répartitions des réponses aux qussi®ta DARES extraites du Karasek

(n=494)

Question

On me demande une

guantité de travail

Je dispose du temps
nécessaire pour faire

Je dois fréquemment
interrompre une tache

excessive correctement mon travail avant de I'avoir terminée
et la reprendre plus tard
50 60 50
40 40
Répartition des ,,, 40 - 30
réponses§’ 20 -
(en %) 20 20
10 10 A
0 - 0 - g
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage « Tout a fait d'accord» et «Pas du tout d’accoreh et « Tout a fait d’accord» et
de: «d’accord » « pas d’accord» «d’accord »
-dans
I’échantillon 43 42 66
- donné par
la DARES 22,6 30,9 22,8
Valeur de ;Y <0,0001 <0,0001 <0,0001

@ 1 (Tout a fait d’'accord), 2 (d’accord), 3 (pas d@rd), 4 (pas du tout d’accord)
®) " Pour rappel, le seuil de significativité retenu 8905

Tableau 14 : Répartitions des réponses aux qusdii®ita DARES extraites d’autres
questionnaires

Question  Je suis obligé(e) de me  Je dois penser a trop de J'ai du mal a concilier
dépécher pour faire mon choses a la fois travail et obligations
travail familiales
] &0 50
=0 44
Répartition 407 40 304
des 304
réponse&’ 20- 20 - 20-
(en %) 10 - 10+
0- : : ; 0 0+
1 2 3 1' 3! 3' 4' 1 2 3 4'
n=492 n =494 n =493
Pourcentage
. de: « Toujours » et « Souvent x Toujours » et « Souvent x Toujours » et « Souvent »
- dans
I'echantillon 55 69 46
- donné par
la DARES 48,5 44,8 10,5
Valeur de g” 0,004 <0,0001 <0,0001

(b)
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@ 1 (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jarg
Pour rappel, le seuil de significativité retenu det0,05



Finalement les vétérinaires de I'échantillon étaavantage soumis a une quantité de
travail excessive, disposaient moins du temps ségespour faire leur travail et étaient
davantage dérangés dans leur tache que I'ensemldepdpulation active.

Notons que la quantité de travail excessive pduétae une explication de la note
élevée de demande psychologique obtenue par lésnadtes lors du Karasek.

Les vétérinaires de I'échantillon avaient davaatkgsentiment de devoir se dépécher
pour faire leur travail, de devoir penser a tropcheses a la fois et d’avoir du mal a concilier
travail et obligations familiales que I'ensemblel@@opulation active.

Finalement, tous les résultats concernant leseegigs du travail sont supérieurs aux
moyennes de la population active données par la EARLes exigences du travail de
vétérinaire (quantité de travail, pression temperelconciliation vies privée et
professionnelle) apparaissent donc comme de réelisurs de stress.

Pour connaitre le sentiment des vétérinaires, mwsavons demandé d’'évaluer sur
une échelle de un a dix le niveau de stress quealguortaient les exigences de leur travail
(Figure 26).

Figure 26 : Niveau de stress estimé en lien aveex@ences du travail (%) (n = 494)
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La courbe est décalée vers le niveau de strgdsideélevé. La note médiane est de 6.
Le niveau moyen de stress lié aux exigences daitrast de 6,1, avec un écart-type de 1,9.
Le niveau de stress engendré par les exigencesadailtn’est donc pas négligeable.
Cependant aucun facteur de la population vétéamais en compte dans notre étude n’est en
relation avec le niveau de stress en lien ave@Xégences du travail (sexe p = 0,4, statut
p = 0,65, domaine d’activité p = 0,91 et expériepece0,15). Tous les vétérinaires semblaient
donc touchés de facon équitable par ce stresd;ayupeut certainement imputer directement
a I'exercice vétérinaire en lui-méme.

Les exigences du travail sont donc apparues coonmiacteur de stress important

pour les vétérinaires. Afin d’identifier au mieurscfacteurs, nous leur avons demandé de
décrire des situations liées aux exigences duitrgueles stressent frequemment.
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1.4.1.b Résultats qualitatifs

312 vétérinaires se sont exprimés sur ce point.

La premiére situation stressante citée a étédtdogedes urgences (115 vétérinaires).
Qu’elles surviennent au cours de la journédoks qu'il y a des consultations prévues, ou en
cours» ou «alors que le planning est pleir le matin «césarienne bovine le matin a 8h avec
une journée remplie de rendez-vous toutes les BOtas des 8h3H, le midi «lorsqu'on est
en pause», le soir «'urgence qui arrive lorsqu'on doit partir le soir ou «au moment de
rentrer a la maison pour diner avec mes enfantawmoment de me coucheret méme la
nuit «réveil téléphonique a 2 heures du matin pour urgence», la gestion des urgences
« est toujours stressanteet «chronophage». Les urgences représentent donc un stress pour
les vétérinaires puisqu’elles sont par définitionprévisibles et qu’elles peuvent arriver
n’importe quand, en bousculant souvent le planmitgal. Un vétérinaire a cependant précisé
gue ces urgences sonakssi le piment du métiex

Un autre point stressant est la gestion déausses urgences des «rgences
"psychologiques” pour le propriétaire (c’est-a-dies situations pergues comme urgentes par
les clients, ces derniers demandant une consultationédiate en dépit du planning) En
effet, celles-ci perturbent la planification desh@s, ©ousculent le planning avec de pseudo
urgences» et les clients peuvent étre difficiles a gépar, trop inquiets ou trop exigeants
«client qui exige de passer immédiatempatirune maladie qui dure depuis 15 jours
« Toutes les visites, méme les plus insignifian@s, devenues urgentes actuellement (il est
malade depuis 4 jours, mais maintenant ¢ca ne vapas

Ces urgences, bien qu’elles puissent arriver emge, ont souvent le bon godt de se
produire la nuit ou le week-end lorsque les vétras sont de garde. Les gardes et le travail
de nuit ont d'ailleurs été cités de nombreuses doimme facteurs de stress (51 foid)es
fréquentes gardes de nuit (3 nuits sur 4 en higendant lesquelles on est beaucoup dérangé
sont tres stressantes «Les gardes et astreintes qui augmentent la fategue stress>. Ces
gardes ou astreintes générent du stress pour pisisgEsons.

Tout d’abord il faut «tre disponible a toute heure du jour et de la mahdant les
gardes», ce qui empéche toute activité autreimpossibilité de prévoir quoi que ce soit en
dehors du travail (amis, famille, sport, ».) Et si finalement les vétérinaires prennent le
risque de prévoir quelque chose de personnelWsngaju’ils peuvent étre ameneés a partir a
tout moment : des soirées et nuits de garde alors que du montla kEsmaison, appel pour
un vélage durant un repas de famille ou entre amiSes gardes peuvent donc nuire a la vie
de famille : «plusieurs urgences (vélage) a gérer en méme teonpsie mon dernier week-
end de garde, qui m'ont empéché d'étre auprés ddamdlle, alors que des événements
familiaux sérieux exigeaient ma présem¢exdépart pour une activité sportive a 11h 30 mais
le téléphone sonne a 11h50 pour un bouc maladeysuchien de chasse éventré. Retour a la
maison pour le déjeuner a 14h30 : mon fils est dgguil n'a pu profiter de son pere pour
faire son tour de vélo et ma femme est énervékeaapas a brilé.

Les gardes représentent également beaucoup dpiefatiar les vétérinaires sont
souvent seuls pour les assuregéstion des astreintes seul le weekendavec souvent une
« forte charge de travail par définition inattenduedgsordonnée : «un dimanche en garde
quand il y a 5 personnes dans la salle d'attentguat je suis seule. Cette surcharge de
travail est bien sdr totalemenimprévue» et apporte de la fatigue a cause damplitudes
horaires presque inhumaines de certains gros week-de garde>, du «manque de sommeil
la nuit lors des périodes de vélagesou méme des ruits blanches lorsque les
consultations s’enchainent. Et cette fatigue s’amda lorsque ces gardes suivent ou
précedent des journées de travail normaledewir travailler toute la journée qui suit une
garde de nuit ou on n'a pas dormi, qui elle a sla\journée précédente de travail ».
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Les gardes représentent donc un grand facteurressgbour les vétérinaires de par
leur c6té imprévisible, contraignant et fatiguant.

Le second point tres abordé au sujet des exigetheetsavail, a été la difficulté a
concilier vies personnelle et professionnelle (&érxinaires) : 4e plus difficile étant de
concilier I'emploi du temps familial et professiehrExemple quotidien récupérer les enfants
a la garderie tous les soirs entre 2 consultations conjuguer I'exercice en solo 10 heures
par jour avec la gestion au quotidien d'un enfambas age est souvent une jonglerie entre le
téléphone, la voiture et les clientsAinsi de nombreux vétérinaires ont reconnu ragtaimal
a degager du temps pour leur vie personnelle aecdasleur activité : difficultés de se
réserver des moments pour la vie privéeogn période de fétes et vacances des enfants,
gérer des visites a l'extérieur, des animaux ha$ipdés, des animaux a consulter, des
chirurgies a faire, et rentrer a I'neure pour apewir sa famille et ses enfants en bas age qui
veulent vous voir lors de leurs vacances est uniatin stressante.>D’autres ont remarqué
la fréquente intrusion de leur travail dans leue ywrivée : «etards fréquents pour les
activités personnelles (ex sport) et/ou familigldimers, réunion de famille etc») «sortie en
retard les soirs de boulot alors qu'attendue daamwie privée», «la culpabilité de rentrer
tard chez soi quasiment tous les soirs et de pgiar la clinique a la vie perso Plusieurs
vétérinaires ont regretté de finir souvent en telarsoir : «ien ne me garantit que je pourrai
fermer a I'heure (et, en pratique, je ne ferme jandal’heure). Je travaille depuis 3 ans dans
cette entreprise et j'ai raté (en partie ou totaée) plusieurs événements importants a cause
de ca ».La difficulté a concilier <oraires de travail et rythme scolairea également été
évoquée plusieurs fois : k& me retrouve parfois avec 1 h de retard c'estsstint surtout
guand on doit récupérer ses enfants a I'école ».

Plusieurs causes a cette difficulté a concilies\personnelle et professionnelle ont été
mises en évidence. En plus des urgences et gaggesvwbqueées, des contraintes d’emploi du
temps ont été citées : le fait d’avoir des horalrelsdomadaires lourds (5 vétérinaires) es
semaines sont tres chargées (environ 45-50h deitrpar semaine + les gardes une nuit par
semaine et un weekend sur 3) », « 70h/semaavee des journées trés longuegolitnée de
15h avec 15minutes de pause déjeunajui)se terminent tard (17 vétérinairespurnées
qui finissent a 20h passées souvent sans pause (5 vétérinairegdurnées en quasi
continu », « réegulierement j'ai des chirurgies adeentre 12h30 et 15h (heures théoriques de
fermeture) et j'ai a peine le temps de manget avec peu de vacance8 jours de vacances
en 3 ans »

Le troisieme point qui a été abordé est la quamtd travail souvent tres importante
que doivent fournir les vétérinaires (71 vétérieg)r. «8 visites a réaliser en une matinée,
100km de voiture pour les réaliser, compter 45 t@sypar visite sans le déplacement. Il est
9h30 », « un planning avec des rendez-vous tougulads d’heure ».

Le premier facteur participant a cette quantitétrdeail importante et apportant du
stress est la multitude de taches que les vétamaloivent accomplir (43 vétérinaires) :
« devoir gérer les rendez-vous, le téléphone, lie sbattente, les urgences en méme temps »,
« faire une consultation, renseigner en méme teimesASYV pour une vente au comptoir et
répondre a un client qui veut me parler au téleghenAinsi une vétérinaire a regretté de
«ne pas pouvoir se concentrer sur une seule taclzefais et étre toujours sollicitée pour
d'autres choses en méme tempaors qu’'une autre a avoueé J'ai souvent le sentiment
d'étre débordée par tout ce qu'il faudrait faire@@me temps ».

Le second point qui a été relevé est le manquerdpd dont disposent les vétérinaires
pour réaliser tout ce quils ont a faire (28 véténies): « ®st simple, jai toujours
I'impression qu'il me manque deux heures dans mma¢». Ce manque de temps pour tout
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faire donne aux vétérinaires le sentiment dee gas toujours pouvoir correctement faire son
travail a cause du temps #s ont «l'impression de devoir "bacler" certains actes pour
réussir a gérer tout dans le temps imparti » : uad il n'est pas prévu plus de temps pour
les rendez-vous nécessitant des examens complémenigue je sais d'avance que les
retards s'accumuleront, que je suis obligée d'eigrédes consultations vaccinales en
remettant & plus tard les questions sur l'alimeotatou I'éducation. Bref quand jai
I'impression de bacler mon travail pour que touit $ait dans les temps avec un minimum de
meécontents »Cette situation peut donner aux vétérinaires l¢ipemt de ne pas aller au
fond des choses » : « Concernant les cliniques sardez-vous, il arrive qu'on se dépéche et
gu'on ne prenne pas assez de temps sur un casnguiééterait car la vue de la salle
d'attente bondée de monde nous oblige a accél€eda apporte stress et I'impression de ne
pas étre allé au bout des chose€e. manque de temps peut également mener a I'esteur
tout du moins a la peur de passer a c6té d'un élément important parque de temps Par
manque de temps les vétérinaires se retrouvenerégat souvent a faire des heures
supplémentaires, ou a ramener du travail chez eusolr, le week-end ou pendant les
vacances : # m'arrive de devoir revenir faire des papiers sues jours de congé », « jai
guasiment toujours un travail a terminer le weekkele soir ou un jour de congés », « étre
obligé de faire de l'administratif (papier, factgreur mon temps libre chez moi », «la
difficulté a assurer mon agenda ( trop de rendarswen élevage) donc prendre sur le samedi
et temps libre ».

Plusieurs vétérinaires ont également précisé gaepaperasse administrative les
«lourdeurs administratives f« comptabilité », « dossier PCR ».représentaient un travail
supplémentaire trés prenant eenvahissanp (23 vétérinaires) : kaches administratives,
dossiers de mise en conformité, de contrbles réguljui demandent énormément de temps
pour gérer la cliniqgue, au détriment de l'aspectgment médical du métier £es travaux
administratifs s’accumulent souvent et les vétémsase retrouvent fréquemment a les
effectuer dans des conditions peu propicesiand je suis épuisée il faut quand méme faire
les déclarations et payer impots, TVA, URSSAF, AGkRakoff Médéric, la DADS, OPCA,
la médecine du travail ».

Enfin, plusieurs vétérinaires se sont plaints alusseffectif et de ses conséquences (16
vétérinaires) : Je suis parfois seule a la clinique pour gérer ahentéle mixte de montagne
ce qui implique que les déplacements a I'exténeur les urgences peuvent durer longtemps
(éloignement + neige ...). J'ai des rendez-vou$ix@s en canine, quelque fois sans créneau
pour "caser" une urgence Plusieurs causes a ce sous-effectif : les congémcances d'un
colléegue «ce mois-ci, vacances de mon associé : 18 jours WF au boulot »un «congé
maternité non remplacé ou une «@bsence de collegues non remplacés ce qui surchesge
restants »pu un collégue retenu ailleursdevoir assumer seule les rendez-vous prévus pour
deux parce que le confrére est parti en urgencestenu a I'extérieur ».

D’autres facteurs un peu plus divers ont été cgésime stressants. La plupart
correspondaient a des situations de surchargeadailta laquelle s’ajoute un facteur de stress
supplémentaire. Les clients qui viennent sans emdas ont été cités comme facteur de
stress par 52 vétérinaires. Que ce soit lors dgeplade consultations sur rendez-vous
«l'insertion de clients sans rendez-vous dans unrptay chargé> ou lors de temps dédiés
aux consultations sans rendez-vousrivée de clients en grand nombre d'un coup,daemn
les deux heures "sans rendez-vous” du plannjrig gestion de ces « sans rendez-vous » est
apparue stressante. En effet, ces consultationétémtécrites comme perturbatricegl{ents
sans rendez-vous venant bousculer le plann)nget génératrices de retard dans les
consultations des gens qui arrivent sans rendez-vous, qui ne jsomais filtrés a I'accueil et
qui retardent les rendez-vowus «lorsque je travaille sur RDV et que des sans RDi¥ant
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en nombre important, et ne veulent pas revenir quaan'est pas urgent car ils me mettent
en retard pour des bétises Elles sont également imprévues et peuvent meodjfandement
'emploi du temps «es consultations sans rendez-vous sont aussisatrgss, car jusqu'au
dernier moment rien ne me garantit que je poureanfer a I'heure».

On voit ainsi qu’un glanning plein» est un facteur de stress (9 vétérinaires). Mais
devient encore plus stressant lorsque du retard f consultations s’accumule, lors de
«prise de retard sur le planning (28 vétérinaires). ke fait d'étre en retard dans mes
rendez-vous me stresse souvent

La surcharge de travail ponctuelle liée a la gessimultanée de plusieurs clients a
aussi été citée comme facteur de stress (24 vaité#) «devoir prendre deux consultations
en méme temps dans 2 salles différentesdevoir gérer 2 patients urgents en méme temps
dans les mémes 5 minutes

1.4.1.c Conclusion
Finalement les exigences du travail apparaisseminee un facteur de stress
primordial pour les vétérinaires (bien plus querdalpopulation générale) et touche de fagon
€gale toutes les classes de vétérinaires. Lesufaajei semblent les plus importants sont :
- la quantité de travail que doivent fournir les vigigires (emploi du temps lourd,
surcharge de travail ponctuelle) ;
- la multitude des taches a réaliser, souvent darieraps imparti trés court ;
- la pression temporelle qui s’exerce sur les véaim@s lorsqu’ils manquent de temps
pour mener leurs consultations comme ils le soatwént ;
- les difficultés que rencontrent les vétérinairesancilier vie de famille et vie
professionnelle, surtout a cause de leur amplitodaire de travail élevée et de
l'incertitude sur les horaires de fin de travaiktar et le midi.

1.4.2 Exigences émotionnelles

Les exigences émotionnelles regroupent la reladi@t le public, le contact avec la
souffrance, le fait de devoir cacher ses émotiand’avoir peur au travail.

1.4.2.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemeées dans le tableau 15.
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Tableau 15 : Répartitions des réponses aux qusddieta DARES

Question Je vis des tensions ou des Au cours de mon travail Au cours de mon travail je
conflits avec les clients je suis amené(e) a étre en  suis amené(e) a devoir
contact avec des calmer des gens
personnes en situation
difficile voire de détresse

100 60 60
Répartition a0 50 50
des 40 - 40
réponse&’ 50 30 - 30
(en %) 40 20 - 20
20 10 - 10 A
0 - 0 - 0 . . .
1 2 3 g 12 34 1 2 3 4
n =493 n=491 n =488
Pourcentage « Toujours » et « souvent » Toujours » et « souvent »« Toujours » et « souvent »
de:
- dans
I'échantillon 11 49 50
- donné par la
DARES 11,2 37,2 47 .4
Valeur de g 0,55 <0,0001 0,3

Question Dans mon travail je dois Il m'arrive d’avoir peur
cacher mes émotions ou  pendant mon travail
faire semblant d’étre de

bonne humeur

50 60
Répartition des a0
Réponse§’ ., 40
(en %)
20 20
10 -
| 0
T T T s vy 4
n =491
n =491
Pourcentage « Toujours » et « souvent » « Toujours » et
de : « Souvent »
-dans
I'échantillon 71
- donné par la 13
DARES 42,2
33,6
Valeur de g” <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jars)
®) Pour rappel, le seuil de significativité retenu 885

Les vétérinaires de I'échantillon étaient davaetagnfrontés au contact avec des
personnes en situation difficile que la populatewtive, mais aussi davantage amenés a
devoir cacher leurs émotions.
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Cette observation pourrait s’expliquer par le teate dans lequel les vétérinaires
cotoient les clients, souvent lors de maladie osale, voire de fin de vie de leurs animaux.
Ces situations sont souvent difficiles émotionmaélat pour les propriétaires.

De plus les vétérinaires ayant répondu avaiennsngbuvent peur au travail que
I'ensemble de la population active.

Finalement les exigences émotionnelles ne semlpagstétre un facteur de stress
majoritaire pour les vétérinaires, puisque seulsxgmints different de la population générale.
Cependant, la relation client est assez peu évaauémvers de ces questions.

Pour connaitre le sentiment des vétérinaires sypaint, nous leur avons demandé
d’évaluer sur une échelle de un a dix le niveaistiess que leur apportent les exigences
emotionnelles de leur travail (Figure 27).

Figure 27 : Niveau de stress estimé en lien aveex@ences émotionnelles du travail (%)

(n=491)
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La courbe est légerement déportée vers les nivdaustress les plus élevés. La note
médiane des réponses est de 6. Le niveau moyetneds Eé aux exigences du travail est de
5,8, avec un écart-type de 2,2. Le niveau de stegendré par les exigences émotionnelles
est donc inférieur a celui en lien avec les exigserau travail (6,1).

Cependant le niveau de stress en lien avec lgemses émotionnelles est en relation
avec le sexe et I'expérience (respectivement p0 6t p = 0,04, Tableau 16) : les femmes
ont donné des niveaux de stress en lien avec Igerees émotionnelles plus élevés que les
hommes. De méme les vétérinaires peu expérimeatdblsraient davantage touchés par ce
stress.
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Tableau 16: Niveau de stress en lien avec les egagémotionnelles selon le sexe et
I'expérience

Note moyenne de stress selon le sexe Note moyenasidess selon I'expérience

]
OFRP NWHMAOUIO N
Il

Hi

0 - Moins de Entre 5 Entre 10 Entre 20 Plus de
5ans et 10 anset 20 anset 30 ans 30 ans

Femmes Hommes

Ainsi les exigences émotionnelles du travail apisaent comme facteur de stress
assez important chez les vétérinaires, bien qunetlamoyenne de stress soit inférieure a celle
des exigences du travail (5,8 contre 6,1). Cecit pawaitre étonnant puisque, a part sur
guelques points (contact avec des gens en déesaeticité des émotions), les vétérinaires
sont assez proches de la population générale aeawnides exigences émotionnelles.
Cependant la DARES n’aborde que quelques pointexigences émotionnelles, et trés peu
la relation client. Afin d’approfondir et de dé&iau mieux ces facteurs de stress, nous avons
demandé aux vétérinaires de décrire les situatiéas aux exigences émotionnelles qui les
stressent le plus.

1.4.2.b Résultats qualitatifs

292 vétérinaires se sont exprimés sur ce point.

Le point qui a été le plus abordés par les veaaégBs au sujet des exigences
emotionnelles est la relation client (126 véténes). Plusieurs types de clients ont été cités,
plus ou moins souvent.

Les clients qui ont été jugés les plus stresssmi$ ceux qui contestent les prix (99
vétérinaires). En effet les vétérinaires sont sotiveonfrontés a des remarques ou des
mécontentements au sujet des tarifs pratiqués.i Bisieurs vétérinaires ont cité le fait
d’étre traités de woleurs» par les clients comme stressantClients qui sous entendent que
les vétos sont des voleusrs«marre de passer pour un volesr De méme les vétérinaires se
sont plaints des critiques et deplaintes de clients vis a vis de tarifsainsi que du fait de
devoir frequemment se justifier : Rropriétaires mécontents sur le prix, nécessitésde
justifier alors que tous les actes ne sont pas ¢émpt que mon salaire n'est pas si enviable
compte tenu des heures passées au travail etnedtissement personnelCe probléme de
tarifs améne parfois les clients a jouer avec tesibdité des vétérinaires, en leur reprochant
leur manque de moyens Gients ne pouvant donner des soins a leur anins@gause du
codt, qui nous le reprochemt «le client qui ne peut (veut) rien payer et qui vguon fasse
tout pour son animal, et qui menace ou chercheir@ feulpabiliser si on refuse les soins
autre qu'urgent. Certains en arrivent méme a faire dghantage sur le fait que le
vétérinaire doit soigner I'animal, ou méme a négocier les prix :marchandage sur les
prix ». D’autre part, il est apparu que les clientsldent souvent penser que puisqu’ils paient
un service, il y a une obligation de résultdtes clients paient, donc considerent que le
résultat doit suivre or la médecine n'est pas ucierce exacte. lls deviennent alors trés
exigeants : d est difficile pour certains clients de compreadgu'on ne facture pas a la
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réussite». La situation a également été décrite en ruratd’ression en élevage liée aux
contraintes financieres qui pésent sur les explimites, besoin de résultats «exigence des
clients de rurale a cause de la situation économidfficile ».

Ce probleme de tarifs améne également a desisisalifficiles a gérer lorsque les
clients sont ®ans ressource ou qu'il s’agit de personnesavec peu de moyens qui aménent
des cas qui nécessiteraient un certain budgelt peut alors y avoir des prises de décisions
difficiles (liées au colt des soins)surtout lors d’ «ncapacité des propriétaires a payer les
soins» : «Les clients qui ont peu de moyens financiers esoni tres attachés a leur animal.
Lors de pathologies graves, il est difficile de aleMeur expliquer que sans examens
complémentaires, on ne pourra sirement pas le sauve

Enfin les «mauvais payeurs et la «gestion des impayésont été incriminés comme
facteur de stress par 35 vétérinairedDeyoir gérer des impayes, cela me met dans urdétat
stress trés important, car cela résulte toujourandmanque de respect, et une remise en
guestion de la confiance que je leur posteAinsi les vétérinaires ont avoué avoir du mal a
gérer les «lients qui ne paient pas et méme les clients dont on pense qu'ils ne paieront
pas». Certains ont méme reconnu avoir du mal a apptes mémes soins a I'animal si le
propriétaire est connu comme mauvais payaumest difficile de gérer la nécessite de soins
guand je sens le mauvais payeur

Le second type de client a avoir été cité eslidémicmeécontent (27 vétérinairesBien
sUr les clients mécontents occasionnent un steessyut quand on a fait de notre mieux,!
La réaction de ces clients a été plusieurs foigrmoée comme facteur de stressUrclient
meécontent qui fait un scandale dans la salle d'a#te, «client mécontent, a tort ou a raison,
qui vocifere voire crie, insulte, injurie, menage

Les clients qui ne font pas confiance aux vét@ésa «dont on sent qu'il[s]
n'accorde[nt] pas sa confiance ont également été montrés du doigt (24 vétéanhi
«Personne non confiante, suspicieuse en permanemncecclients inquisiteurs, méfiants,
suspicieux dont on a l'impression qu'ils chercheenous piéger. Ce manque de confiance
s’exprime souvent par une remise en cause des ¢tenges du vétérinaires Un client peut
mettre en doute mes compétences lorsqu'il consigéeej'hésite sur un diagnostic ou un
traitement» ; du diagnostic : &€lients qui mettent en doute le diagnosticou méme du
traitement : 4ésaccord avec votre maniére de soigner l'animgpdt de traitement
entrepris)». Ce manque de confiance survient souvent lordguelient pense en savoir
davantage sur son animal que le vétérinair€lient qui parait tout savoir mieux que moi
ou méme «n médecin qui dit en savoir beaucoup piusCette situation se produit par
exemple lorsque le client s’est informé sur inteaaant de venir consulterMerci Internet,
désormais tous les clients sont vétérinaires etages bien meilleurs que mei Ce manque
de confiance peut également s’exprimer par un désiravoir a faire qu’'a un seul vétérinaire
toujours identique. Onze vétérinaires ont cité eceftuation comme stressante Clients
fidélisés a un collegue qui gérent les choses rdifiénent», «client qui ne fait confiance
gu'au patron». Ces situations peuvent mettre les vétérinaiaes I'embarras face aux clients
lorsqu’ils sont obligés d’assurer tout de mémediastiltation : <ituations stressantes quand
les gens ne sont pas contents d'avoir la salasi¢esurtout que ce client peut avoir des
réactions particuliéres, également sources desstrenquiétudes énoncées a haute voix par
les propriétaires au cours de la consultation carsont pas face a leur vétérinaire habituel
«client tres anxieux qui souhaitait voir le véto Hitaiel", qui n'est malheureusement pas
présent».

Les clients impatients qui ne veulent pas atteetikequi veut tout, tout de suiteont
aussi été cités (22 veétérinairespes clients qui se croient a la clinique comme #ast"
food", tout et tout de suitel. Ce type de clients se croit prioritaire surti@i veut que tout
soit mis en ceuvre pour lui lorsqu’il le demandeLl.e client qui n'est pas content parce qu'on
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n'est pas disponible sur place dans la minute abigi dans la journée qu'a 2 heures du
matin (surtout quand c'est un motif qui s'averdannon urgentp, «appel a 21h pour motif
non urgent et il faut le recevoir ce seir «éleveur qui veut 200 doses de vaccins tout de suite
et comprend pas que pas en steclCes clients utilisent parfois le chantage pauiver a
leurs fins de chantage "si vous ne me recevez pas maintepadi$ voir ailleurs”, ca me
met hors de mo.

Les clients trés exigeants ont également été paé<1 vétérinaires. Plusieurs types
d’exigence ont été mis en évidencel:'&xigence de résultats est de plus en plus fréguen
«exigence énorme en terme de rapidité d'interventidme pour des interventions non-
urgentes meédicalement «exigence croissante des propriétaires qui veulentvent un
diagnostic minute, sans avoir pris rendez-vous,exigient un résultat immédiat, sans que ca
leur colte trop chep, «clients tres exigeants qui voudraient que l'on Beidgeur animal
immédiatement et qui ont du mal a comprendre unenadéhe diagnostique.
Malheureusement certains clients omtes exigences qui vont au-dela de ce qui est pessib
et sont condamnés a étre insatisfaits, ce qui spparstress pour les vétérinaires.

Les clients trés inquiets etires stressés ont aussi été cités comme facteur de stress
(16 vétérinaires) : &lients stressés qui me rappellent plusieurs faissda journée car ils ne
voient pas d'amélioration dans I'état de leur anirars que le traitement vient seulement
d'étre mis en place. Ces clients ont surtout été cités a cause ppslsa répétitifs qu'ils
peuvent passer aux vétérinairedes clients qui appellent 10 fois par jour poumpkathologie
lourde de kiki», et du non-respect des consignes données parétésnaires : Appel
téléphonique d'un client & qui on avait dit de mghendes nouvelles de son animal a 9h00
alors qu'il n'est que 8h0®, «cliente stressée qui a du mal a intégrer les cdssi qui
appelle 3 fois par joup, «appel plusieurs fois dans la méme journée de diepti ont
déposé leur animal [...] pour "prendre des nouvelleddrs qu'on leur a dit qu'on les
appellerait en fin de journée.

Les clients qui gerent mal leurs animaux, et geitemnt ainsi en danger les vétérinaires
ont également été montrés du doigt (16 vétérinaifes type de client se retrouve dans tous
les domaines d’activité : Mauvaise éducation du chien mettant ma sécurit@amrger»,
«mauvaise contention des chevaux entrainant undéefier pour mob. Il s’agit souvent
d’'un probléme de contention mal assurée par legrigtaires ou les éleveurs qui peut mettre
les vétérinaires en difficulté et méme en dangee &ux animaux : €lients qui ne savent pas
tenir leur chien agressi, «propriétaire qui ont peur de leur animal et qui qoient sur nous
pour le maitriser alors qu'il est immaitrisable Mais il arrive aussi que ce soit les
propriétaires ou les éleveurs qui refusent la cuidp, et ce aux dépens de la sécurité du
vétérinaire : «Quand les éleveurs vous engueulent car on leur ddend'attacher leur vache
et qu'ils sont fatigués/pas content/ ou de mauvaidenté et ne veulent pas le faig«refus
de la museliere par le propriétaire sur un chien guogne», «clients inconscients de la
dangerosité de leur animal et refusant les mesdessécurité (laisse en salle d'attente,
museliere, sédation..»)

Les clients qui réclament des médicaments sarmnpehce ont aussi €té incriminés
comme stressants (9 vétérinaires) Canflit lorsque nous refusons la vente de certains
médicaments (au comptois) «menaces car vous refusez de vendre un médicament su
ordonnance sans avoir vu I'animal

D’autres types de clients ont été cités de fagmtdotique : 4es clients alcoolisés,
«les clients énervés », « les clients dépressitt ¥néme les clients qui ne gérent pas leurs
enfants« difficultés a gérer les enfants des clients geitemt le bazap.

Le second point le plus abordé a ét@ gestion des euthanasieg44 vétérinaires)
(« Stress émotionnel parfois important lors de cedairuthanasies). Que ce soit la gestion
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des propriétaires (gonseiller I'euthanasie pour un animal que son pigpire n'envisageait
pas si malade), de leurs émotions @estion d'une euthanasie avec propriétaires effésdr
nécessitant un soutien psychologigye«désespoir du client lors d'euthanasie ou ses
emotions personnelles (wus sommes parfois aussi tres peinés lorsqu'amva lsngtemps
l'animal »), ces moments sont souvent difficiles a vivrairptes vétérinaires, et peuvent
générer du stress.

Les situations ou I'animal décéde spontanémentossi été citées comme stressantes
(29 vétérinaires) : Mort d’'un veau lors d'un vélage ou apres des seinkdéces d'un
animal en cours de soin (chirurgie, hospitalisatiett.)». La gestion des clients dans ces
situations est tout aussi délicate que lors d’endbie «gestion de la mort d'un animal que le
client n'accepte pas, et peut mener a desenflits avec les clients : «certainsrefusent de
régler les soins parce que l'animal est décedée suivi des animaux en fin de vie a
également été cité par plusieurs vétérinaires cofagteur de stress (eut ce qui touche a la
fin de vie»).

Dans ces cas-la les vétérinaires se trouvent fals aclients en détresse, situation
considérée comme stressante par 13 vétérinairdétresse de certains client quand le
pronostic vital de leur animal est engagé (ex: aanthez I'animal d'un client qui a perdu un
enfant du cancer..». Le fait d’ « étre face a la douleur et détresse d'autsuest difficile
pour certains vétérinaires qui ont de érpathie avec des clients fidéles lors d'un événeme
difficile », et qui regrettent d’ &tre souvent pris pour des psychologuekes réactions de
ces clients peuvent également étre difficiles aemgé&@omme l'ont exprimé plusieurs
vétérinaires : ®Reéactions violentes xagressivité face au refus d'accepter une situatien
dégradation de I'animal malgré les soins donnés

Enfin le probléeme des échecs thérapeutiques a gére expliquer aux clients a été
eévoqué par 16 vétérinaires lots de I'échec d'une thérapeutique, car trés souye pense
gue cet échec doit venir soit d'une erreur perstarsoit d'un manque d’explications de ma
part ». Le plus difficile face a ces échecs est lewstign, que ce soit d’'un point de vue
médical ou de la gestion des propriétairegestion d'un client dont I'animal ne guérit pas
malgré le traitemend, «client qui ne comprend pas qu'il puisse y avoir échec
thérapeutique».

L’annonce d’'une pathologie grave sur un animapenpriétaire qui ne s’y attend pas
est également une situation qui a été citée plisieis (16 vétérinaires) Récouverte d'une
maladie incurable que le client ne parvient pas gpréhender, «lors de l'annonce de
diagnostic avec des pronostics trés sombres »

1.4.2.c Conclusion
Finalement les exigences émotionnelles appardissemme un facteur de stress
important pour les vétérinaires. Cependant ce sarbut des facteurs de stress spécifiques a
la profession qui entrent en jeu. Ainsi nous avamselever les facteurs de stress suivants :
- La relation client dans sa globalité, qui améneviggrinaires a tout type de situation
et a gérer de nombreuses personnalités parfoisilgif ;
- Plus précisément tous les conflits en lien avegéat et les reglements sont apparus
particulierement stressants ;
- Le contact et la gestion des clients en détressdgrantés a la maladie ou a la mort de
leur animal ;
- Les euthanasies qui sont toujours lourdes émotimment pour les propriétaires et
par conséquent pour les vétérinaires ;
- Le fait de devoir cacher ses émotions et parafingptirs agréable, méme dans des
situations émotionnellement difficiles ou agacantes
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Nous avons également observé que les femmes smaintdge touchées par ces
facteurs de stress, et que I'expérience est etiaelavec ce stress (les vétérinaires les moins
expérimentés étant priori plus sensibles. On peut penser qu'avec l'expéeietas
vétérinaires gerent mieux la relation client, esale stress émotionnel.

1.1.3 Autonomie et marge de manceuvre

Dans cette partie nous nous sommes intéressé@aieufs de stress liés a I'autonomie
et a la marge de manceuvre au travail. Ces terrgesupent : I'autonomie procédurale (c’est-
a-dire la liberté dans la fagon d’exercer et deegson travail), 'utilisation et I'accroissement
des compétences ainsi que la participation audselientreprise.

1.4.3.a Résultats quantitatifs
Les répartitions des réponses aux questions sés¢mées dans le tableau 17, pour les
questions extraites du questionnaire de Karaseglorfises en « pas du tout d’accord, pas
d’accord, d’'accord, tout a fait d’accord ») et slda tableau 18 pour celles tirées d'autres
guestionnaires (réponses en « toujours, souverigipgamais »).

Tableau 17 : Répartitions des réponses aux qusedi®ita DARES extraites du Karasek

(n=494)
Question Dans matache, j'ai tres peu de  J'ai I'occasion de développer
liberté pour décider comment faire mes compétences
mon travail professionnelles
&0 &0
Répartition 50 >0
des 40 40
réponse$ 30 30
(en %) 20 201
10 + 10+
0 0
1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage de : « Tout a fait d’accord » et « Pas d’'accord » et « pas du tout
« d'accord » d’accord »
- dans I'échantillon 12,5 21
- donné par la 19,7 20,3
DARES
Valeur de ’ 0,006*10° 0,68

® 1 (Tout a fait d'accord), 2 (d’accord), 3 (pas da@wd), 4 (pas du tout d’accord)
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 6805

Les vétérinaires de I'échantillon avaient moinsdatiment de manquer de liberté dans
leur travail que la population active. Ainsi lestér@naires sont vraisemblablement soumis a
une liberté supérieure dans la fagon d’exercertiasail que la population active. Ceci est en
corrélation avec la note de latitude décisionnélevée obtenue par les vétérinaires dans le
guestionnaire de Karasek.
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Tableau 18 : Répartitions des réponses aux qusedi®ita DARES extraites d’'autres
questionnaires

Question Je peux interrompre momentanément Je peux employer pleinement
mon travail quand je le souhaite mes compétences
60 80
Répartition 50 c0
des 40
réponse$ 20 40
(en %) ig _ 20 4
0 - g -
1 2’ 3 4 1 7 3’ g
n =491 n = 493
Pourcentage de : « Jamais » « Jamais » et « parfois »
- dans I'échantillon 27 31
- donné par la DARES 38,3 12,9
Valeur de [/ <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jarg
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 6905

Les vétérinaires de I'échantillon pouvaient daagetinterrompre leur travail quand ils
le souhaitent que la population générale. Ceci paatrelié au fait que les vétérinaires sont
parfois leurs propres patrons.

Les vétérinaires de [I'échantillon pouvaient moiemployer pleinement leurs
compétences que la population générale. Ce réselat étonnant puisqu’'on a vu
précédemment que les vétérinaires avaient une apsewle liberté dans leur maniere
d’exercer. Il est possible qu'il existe un freincette utilisation des compétences extérieur aux
véteérinaires (clients, moyens financiers etc.).

Finalement, la majorité des résultats obtenus exmant I'autonomie et la marge de
manceuvre au travail sont inférieures ou égalesvayennes de la population active données

par la DARES. C’est surtout la difficulté a utilispleinement ses compétences qui est
apparue comme facteur de stress pour les vété@mair

Pour connaitre le sentiment des vétérinaires, temwusavons demandé d’'évaluer sur

une échelle de un a dix le niveau de stress quealgportent 'autonomie et la marge de
manceuvre (Figure 28).
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Figure 28 : Niveau de stress estimé en lien daetdnomie et la marge de manceuvre (%)

(n=491)

25

20

15 -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

La courbe est décalée vers les notes les plugdass effet la médiane est de 3. Le
niveau moyen de stress est 3,7 avec un écart gyge28.

L’autonomie et la marge de manceuvre apportent dongiveau de stress plutot bas,
et moins élevé que les exigences du travail (8,4ue les exigences émotionnelles (5,8).

Le statut et I'expérience sont en relation avecnieeau de stress en lien avec
'autonomie et la marge de manceuvre (respectivemen0,01 et p = 0,002). Les tendances
des variations sont présentées dans le tableau 19.

Tableau 19 : Niveau de stress lié¢ au manque d’ant@nselon le statut et 'expérience

Note de stress selon le statut Note de stress sellempérience
5
a5 4'2 i
4
35 3'2 ]
3] 2.5 -
25 1 2 -
2 1 15 -
15 4 1 -
11 0.5 -
0.5 0 T T T T T
a - .
Assoriés Collaborteurs Salariés Veétérinaires Moins Entre 5Entre 1Entre 20Plus de
libéraus travaillant deS5ansetl0 et20 et30 30ans
seuls ans ans  ans

Les collaborateurs libéraux et les vétérinairdar&s seraient davantage stressés par
'autonomie et la marge de manceuvre, de méme gueétérinaires les moins expérimentés.

Finalement 'autonomie et la marge de manceuvrgenglent pas étre des facteurs de
stress particulierement importants pour les véhines.

Afin d’identifier au mieux ces facteurs, nous leawvons demandé de décrire les
situations liées aux exigences émotionnelles diailrgui les stressent le plus.
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1.4.3.b Résultats qualitatifs

141 vétérinaires se sont exprimés sur le sujenddebreux vetérinaires ayant répondu
a cette question se sont contentés d'anigune» ou de réponses du typge«ie connais pas
de stress a ce niveau-a

Le premier facteur de stress cité en lien avagddaomie et la marge de manceuvre a
ete le fait de devoir suivre la volonté des cliedesne pas pouvoir agir comme on le veut si le
propriétaire refuse ce que I'on propose (46 véadmas) : «orsqu'un éleveur ne souhaite pas
faire des examens plus poussés sur son troupealie manque de marge de manceuvre vient
a mon avis essentiellement du fait que parfoisy pl@s raisons financieres principalement, il
est impossible de réaliser la totalité des actescesgaires (soins ou examens
complémentaires), ce qui complique voire rend irsjds le diagnostie. Les vétérinaires se
heurtent souvent aux limites économiques et fireaasides clients qui refusent alors certains
actes : anes seules marges de manceuvre contrariées le sorile drein financier des
propriétaires», «manque de marge de manceuvre : dd au caractere dguqoe” de notre
travail en filiere animaux de rente «budget limité des clients, entrainant un choix éiem
entre les différents examens complémentaires qaiesd pourtant tous nécessairesBarfois
ce sont les décisions et le point de vue des sliguoi limitent I'action des vétérinaires
«Manque de marge de manceuvre lié aux propriétairesfus de devis, refus de soins,
incapacité d'observance du traitement«animal qui peut étre soigné par la médecine mais
dont les proprios ne veulent pas faire d'efforfewetle frais».

Le second point qui a été abordé est le manqué&tatiamie dd a un supérieur qui
oblige a faire les choses d’'une certaine fagcon@erinaires) : ®ression du patron, son
idéologie, sa facon de faise «Je suis salariée et doit respecter les consignesale patron
guand a certains traitements, méme si a la basggla souhaité mettre en place un autre
traitement». Ce manque d’autonomie lié au patron a été déntors de mise en place de
traitements («lécisions thérapeutiques dictées par le "chef'uetvgnt a I'encontre de ce que
j'estime juste»), voire dans le choix d’'une technique chirurlgica utiliser («quand un
employeur impose une technique chirurgicale plggdune autre qu'on maitrise mieetx
Parfois les supérieurs préféerent méme réaliseratdss a la place des salariés pour étre
certains de tout faire a leur facon patrons qui préferent effectuer les actes eux menGes
situations peuvent mettre les salaries dans I'erabagt créer des situations compliquées a
gérer : «Je dois souvent traiter un animal comme le veut pairon mais il n'est quasiment
jamais disponible pour que je puisse avoir son avant d'administrer le traitement. Et si ce
n'est pas bien, ¢a se retourne contre mokll arrive & mon patron de passer "derriére” moi
et de donner sa théorie au client qui est diffegede la mienne, «utilisation d'une
technique opératoire qui ne me paraissait pas lasphdéquate mais imposée par ma
patronne, suite a laquelle il y a eu un problémepest-op et ou je me suis trouvée dans une
situation délicate face au cliemt

Dans la méme idée, certains vétérinaires se skamtpg de devoir agir selon les
habitudes de la clinique dans laquelle ils exercéat vétérinaires). ¥olonté de
standardisation du déroulé des consultations eitégies thérapeutiques par les employeurs
qui veulent que chacun des nombreux vétérinairksiéa rentrent dans un moule, alors que
chacun a sa propre personnalité et approche duntliet que chaque client et chaque
situation est différente, «les consignes du patron pour garder une cohérermas da
clinique qui nous obligent a faire des examens ¢émentaires plus conséquents que prévus
(ex. analyse 6 parametres minimum pour une urégticiée car sinon pas rentable) Ces
habitudes peuvent toucher également les traitenfemanque de marge de manceuvre quand
il faut suivre les habitudes de la clinique, emterde traitement (par exemple antibiothérapie
post opératoire ou non suite & une ovariectomielte...)»), les techniques, mais aussi la
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vente de produits ou d’alimentation dkligation de rentabiliser la consultation en venta
tel ou tel produit en fonction du moment de I'annge

Le manque de moyens matériels a également étéatiéne facteur limitant la marge
de manceuvre (13 vétérinaires)Jectravaille dans un cabinet qui fait un peu d'éguiLe
probleme, c'est qu'on est peu équipé pour I'égeirje suis parfois démunie face a certaines
pathologies et mal a l'aise avec le propriétairg gan'ai pas toujours les moyens de poser un
diagnostic précis>. Ce manque de moyen s’est exprimé par un madgueatériel (de
mangue de moyen limite les possibilités de chiau(gas d'anesthésie gazeuse}xmanque
de moyens pour avoir du matériel (j'ai un échog®pmais pas de radio, trop cher a
I'entretien)»), mais également par un manque de personnehaedians certaines situations
(«absence de mes collegues pour réaliser certainiesrgies »).

Le manque de connaissance et de formation pouanédr certaines situations a aussi
ete évoqué comme facteur de stress (11 vétéripairddanque d'autonomie par manque de
compétence technique ou mangque de connaissgnegardes avec un stress maximum
puisque je ne pratique quasiment jamais de césaeignou d'examens de cheval en temps
normal, et que je suis obligée "d'improviser" qugmduis de garde.

Ces manques de moyens et de compétences oblkggenétiérinaires a référer, ce qui
représente un mangue d’autonomie pour 4 d’entre e@tre obligé de référer le client pour
un examen simple parce que mon lieu de travait pas équip®, «le fait de devoir référer
un client pour une imagerie particuliére car je pesseéde pas la formation qui me permettrait
de le faire moi-méme.

Enfin un planning trés chargé a également étécoméme facteur de manque de marge
de manceuvre (8 vétérinaires)Les consultations sans rendez-vous ne permettentdpa
gérer les choses convenablement, souvent je dodep®rher et faire des choses a minima,
parce que je sais que, derriére, la salle d'attergpleine et que les gens s'impatienterin
effet celui-ci ne laisse aucune liberté aux vétéres qui sont tributaires de ce planning, que
ce soit professionnellemeniRespect du planning, impossibilité de développere un
consultation par manque de temps. Etre contraintpdeilégier quantité sur qualité ou
personnellement gestion des imprévus familiaux difficiles avec ahier de rendez-vous
complet».

Il apparait bien, avec les réponses qualitatige®, les vétérinaires connaissent des
obstacles extérieurs a leur marge de manceuvresiolégides clients, manque de moyens). Ce
sont ces obstacles qui doivent leur donner le memi de ne pas pouvoir utiliser pleinement
leurs compétences, malgré une liberté d’exercisezaslevée.

1.4.3.c Conclusion
Finalement, les vétérinaires disposent d’'une aggende autonomie dans leur
exercice, et ne semblent pas connaitre particaient de stress en lien avec un manque de
liberté. Ces résultats concordent avec ceux obteans le questionnaire de Karasek, qui
mettaient en évidence une latitude décisionnetieéd des vétérinaires.
Cependant quelques points sont intéressantsrarrete
- Le statut des vétérinaires influe sur le niveatstess en lien avec I'autonomie : les
salariés et collaborateurs libéraux semblant plushés par ce type de stress que les
associes et les vétérinaires travaillant seuls ;
- De méme l'expérience est également en relation aectype de stress: les
vétérinaires peu expérimentés semblant plus tousheése stress que ceux avec plus
d’années d’exercice.
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Certains facteurs de stress en lien avec un madguearge de manceuvre peuvent
€galement étre retenus :

- Le fait de devoir respecter la volonté des cliargisun frein a un exercice totalement
libre des vétérinaires ;

- Le manque de moyens financiers des clients esi aasfein important pour les
vétérinaires ;

- Avoir un supérieur qui impose une facon d’exercgteu@ facteur de stress important
pour les vétérinaires salariés qui perdent aloasib@up en autonomie ;

- Enfin le manque de connaissances auquel les vait@sn peuvent se retrouver
confrontés est également reconnus comme une lamiég@itonomie des vétérinaires.

Méme si ces quelques facteurs de stress sonesstants a garder en mémoire, le
stress en lien avec l'autonomie et la marge de mwreeest bien moins présent dans la
profession vétérinaire que celui en lien avec Ilegemces du travail et les exigences
émotionnelles.

1.4.4 Rapports sociaux et relations de travalil

Dans cette partie nous allons nous intéresserapports sociaux et aux relations de
travail. Ces termes regroupent la coopération sblgien au travail, les conflits éventuels, la
reconnaissance que l'on peut recevoir de ses cag@u de son patron et la qualité du
management.

1.4.4.a Résultats quantitatifs
Les répartitions des réponses aux questions sés¢mées dans le tableau 20, pour les
qguestions extraites du questionnaire de Karaseglorfises en « pas du tout d’accord, pas
d’accord, d’accord, tout a fait d’accord ») et slda tableau 21 pour celles tirées d'autres
guestionnaires (réponses en « toujours, souverigipgamais »).

83



Tableau 20 : Répartitions des réponses aux quediiote DARES extraites du Karasek
(n = 494)
Question Les membres de I'équipe Les membres de I'équipe
(vétérinaires et auxiliaires) avec (vétérinaires et auxiliaires)
qui je travaille sont amicaux  avec qui je travaille m’aident
a mener mes taches a bien

&0 60
Répartition 50 50
des 40 - 440
réponse&’ 301 30 1
(en %) 20 20
10+ 10 ~
0 0
1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage de : « Pas du tout d’accord » et « Pas du tout d’accord » et
« pas d’'accord » « pas d’'accord »
- dans I'échantillon 7 9
- donné par la DARES 8,5 14,2
Valeur de g” 0,33 0,004
Question Mon employeur (ou mes Mon employeur (ou mes
associés) préte(nt) attention a ce associés) m’aide(nt) a mener
que je dis mes taches a bien
&0 60
Répartition 30 50
des 40 40
réponse&’ 30 30 -
(en %) 20 - 20 -
10 + 10
0 - 0 -
1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage de:  « Pas du tout d’accord » et « pas « Pas du tout d’accord » et
d’accord » « pas d’'accord »
- dans I'échantillon 22 18
- donné par la DARES 20,5 20,5
Valeur de { 0,24 0,12

@ 1 (Tout a fait d’accord), 2 (d’accord), 3 (pas damrd), 4 (pas du tout d’accord)
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 85005

Finalement les résultats obtenus par les vétéemaie different pas de ceux obtenus
par la population générale. Seule l'aide apportae lps collégues est significativement
différente, mais dans un sens bénéfique : ainsvédérinaires de I'’échantillon avaient des
collegues les aidant davantage que la populatioérgée. Ces résultats montrent un bon de
soutien de la part des collegues, vétérinairesxaliares.

Finalement ces quatre premiéres questions mette@vidence une bonne coopération
et un bon soutien de la part des colléegues etuafrigurs des vétérinaires. Ce constat est en
adéequation avec les résultats du Karasek qui manire soutien social des vétérinaires trés
proche de celui de la population active (respeniemet 24 et 23,3).
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Tableau 21 : Répartitions des réponses aux qusedi®ita DARES extraites d’'autres
questionnaires

Question Au cours de mon travail Au cours de mon travail je  Je suis soumis(e) a des
je suis exposé(e) a des suis exposé(e) a des comportements
agressions verbales, des  agressions physiques méprisants dans mon
injures, des menace travail
&0 100 60
Répartition
des 40 - 40
réponse& =0
(en %) 20 - 20 -
0 - 0 0-
1 2 3 4 1 2' 3 4' 1' 2 3 4
n =491 n =490 n =490
Pourcentage « Toujours » et « souvent »« Toujours » et « souvent »« Toujours » et « souvent »
de :
- dans 4 0,6 6
I'échantillon
- donné par
la DAREpS ! 1.6 13,3
Valeur de 0,001 0,08 0,03*19
Question Je suis soumis(e) a un Je suis soumis(e) a une  Mon travail est utile aux
déni de la qualité de mon atteinte dégradante autres
travail
60 100 20
Répartition des 20 60
Réponse& 50
(en %) 20 4 40 40
20 20
0 - 0 - 0-
1 2 3 4' 1' 2 3 4 1 2 3 4
n =486 n =488 n =489
Pourcentage « Toujours » et « souvent »« Toujours » et « souvent » « Jamais » et « parfois »
de :
-dans 8 2,4 13,3
I’échantillon
- donné par
a DARIES 10, 3 1,8 8,7
Valeur de ¢’ 0,07 0,27 <0,0001
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Question Mon travail est reconnu a Généralement on

sa juste valeur m’explique clairement ce
gue j'ai a faire dans mon
travail
60 40
Répartition 40 30
des 20 -
Réponse¥’ g
(en %) 107
0 0
o2 3 4 12 3 g
n =490 n =452
Pourcentage « Jamais » et « parfois » « Jamais » et « parfois »
de:
- dans 39 46
I'échantillon
- donné par
la DARES 32,6 33
Valeur de <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jars
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 6405

Les vétérinaires ayant répondu étaient moins égasix agressions verbales et aux
comportements meéprisants que I'ensemble de la pbpnlactive.

Cependant les vétérinaires de I'échantillon avaignmoindre sentiment d'utilité de
leur travail, et avaient davantage le sentiment lgue travail n’était pas reconnu a sa juste
valeur que la population active.

De plus, les vétérinaires interrogés avaient daggnle sentiment qu'on ne leur
expliquait pas clairement ce qu’ils avaient a fajoe 'ensemble de la population active.

Finalement, excepté au niveau de I'utilité de leavail, de la reconnaissance et des
explications claires, les vétérinaires ont desltatsutrés proches voire inférieurs a ceux de la
population active au sujet des relations de trataié relations et rapports sociaux au travail
n'apparaissent donc pas comme des facteurs de stesamportants pour les vétérinaires, en
dehors du manque de reconnaissance et d’utiliiésquéuvent ressentir.

Pour connaitre le sentiment des vétérinaires, tmusavons demandé d’évaluer sur
une échelle de un a dix le niveau de stress quedpportent les rapports sociaux et les
relations de travail. Les résultats sont présetaés la figure 29.
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Figure 29 : Niveau de stress estimé en lien avealgports sociaux et les relations de travail

(%) (n = 485)
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La courbe est décalée vers les notes les plugdasa médiane est de 4. Le niveau
moyen de stress est 4,4 avec un écart type de Rab@partition des notes est bimodale, il
existe donc des facteurs influencant fortement cg résultats. Finalement les rapports
sociaux et relations de travail arrivent en tratséeposition dans le niveau de stress, derriére
les exigences du travail (6,1), les exigences @mnélles (5,8) mais devant I'autonomie et la
marge de manceuvre (3,7).

Le niveau de stress en lien avec les relationsad@il est en relation avec le sexe, le
statut et I'expérience (respectivement p = 0,003, 0002, et p = 0,0001). Les notes de
stress obtenues par chaque catégorie sont préseiatés le tableau 22.

Tableau 22 : Niveau de stress en lien avec lesoefade travail selon le sexe, le statut et
I'expérience

Note de stress selon Note de stress selon le statut Note de stress sellerpérience
le sexe

© B N W A
oMW O
1

i 4 4 -
4 3.5 A 35
3 A 3 A

4 25 1 25 A
- 2 7 A
4 15 - 15 A
4 1 A 1 4
4 05 05 A
| o -

0
Femmes Hommes sscqcigs CollaborateursSalariés Vétérinaires
libéraux travaillant
seuls

Moins Entre 5 Entre Entre Plusde
des etld 10et 20et 30ans
ans ans 20ans 30ans

Ainsi on peut conclure que les femmes ont donséndezaux de stress liés aux
relations de travail en moyenne supérieurs aux hesnibe méme les salariés et les
vétérinaires les moins expérimentés ont donné dies me stress lié aux relations de travail
supérieures aux autres catégories.
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Afin d’identifier au mieux ces facteurs, nous leawvons demandé de décrire les
situations liées aux rapports sociaux et relatdmgavail qui les stressent le plus.

1.4.4.b Résultats qualitatifs

133 vétérinaires se sont exprimés sur ce sujesidtlrs vétérinaires ont donné comme
unique réponse a cette questicaugune».

Le point qui a été le plus abordé par les vét@esau sujet des relations de travail est
la relation entre les auxiliaires et les vétériesif21 vétérinaires) : Bifficulté du rapport
vétérinaire/ASV, bien s’entendre tout en gardarg antorité». Cette relation peut s’avéerer
conflictuelle et ternir le quotidien des vétérimairknous sommes en conflit permanent avec
une des ASV, ce qui génére tres souvent des tensiate demande étant prise comme une
agressiom». Ces conflits naissent souvent d'un probleme d’deteyu de reconnaissance
«l'assistante (plus agée que moi) ne me considéeecqmme une salarié comme elle et non
pas comme une Vvétérinaire. Les relations entre newst parfois difficiles», certaines
auxiliaires se permettant des remarques et desggstelles ne devraient pas Ure des
auxiliaires souvent méprisante avec les jeunesigaa vétérinaires, «I'ASV dit devant tout
le monde qu'on ne mérite pas notre dipldmées vétérinaires ont également reproché aux
auxiliaires leur manque de motivation et d’investiment dans leur travail :L¢énergie qu'il
faut déployer pour maintenir le niveau d'engagentsd ASV dans des taches routinieres
mais importantes.

Le second point qui a été abordé est le manqueasnaissance que ressentent les
vétérinaires (15 vétérinaires) :Manque de reconnaissance, qu'on bosse bien oucfes,
pareil, on a aucun commentaire «Le manque de reconnaissance (qu'il soit verbal ou
financier) entraine forcément un découragementrat tfatigue" sur le long terme. Le
manque de reconnaissance décrit par les vétésnaieat surtout de la part des collégues,
auxiliaires et autres vétérinaires de la structuwtdravail non reconnu par mes associes
«mangue de considération de l'employeur«je ne me sens pas considérée par mon
employeur, je n‘ai jamais de félicitations ou denegciements pour ce que je faisPlusieurs
vétérinaires ont également cité le niveau de sala@mmme aggravant le manque de
reconnaissance :Mon salaire n'est pas du tout en corrélation avexsmompétences ce qui
me donne un sentiment de manque de reconnaissano®ml travail malgré une tres bonne
entente au sein des associés et salafiés

Les relations conflictuelles entre vétérinaires @galement été décrites par de
nombreux vétérinaires comme facteurs de stress.

La relation entre vétérinaires associés a étduls @tée comme facteur de stress (20
vétérinaires) : ®Relations entre associés complexesDes divergences d’opinions sur la
gestion et I'évolution de la structure survienne@éjuemment : Avoir un associé est difficile
car c'est un point de vue différent sur la gestom I'entreprise», «je suis dans une
association qui ne fonctionne pas ou mon assocpule agé est un frein au développement
de la structure». Cette mésentente entre associés retentit patioile travail des salariés qui
recoivent des ordres contradictoires et doiventsage débrouiller pour ne léser personne.
« Plusieurs patrons donc plusieurs facons de pratiqaenédecine vétérinaire et parfois, je
recois des avis contradictoires quant a la fagcongéeer un cas. Pas facile de prendre une
décision sans vexer persorme

La relation entre vétérinaires salarié et employeégalement été incriminée comme
facteur de stress (13 vétérinaires)Ambiance sympathique et constructive avec lesigalar
(ASV et vétérinaires) avec qui nous travaillons bglement en bonne entente, mais
déplorable et angoissante avec les associés pourrign n'est jamais suffisant et qui
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dénigrent la valeur et la qualité du travail de teusalariés», «relations extrémement
difficiles avec un de mes patrons qui en plus é'éts misogyne est plutét asocial, ne dit
jamais" bonjour, merci au revoir" et ignore com@atent les membres féminines de son
equipe. Il surveille tous nos faits et gestes eanyise en quelque sorte I'ensemble de
I'équipe». Plusieurs défauts ont été reprochés aux emmsyde manque de considération
voire de confiance envers les employeséastater que I'employeur évite de me laisser
opérer ou prendre des consultations intéressantegud déplace en douce mes RDV sur son
planning», «employeur qui me demande de faire a sa place uarmant rectal ou autre
tache dégradante pour prendre a sa charge des m@Esessants que j'avais commencé a
voir »), leur caractére autoritaire ou difficile a afgpender (Ma patronne qui gere les
plannings, I'organisation de la clinique, les coag les fiches de paie est souvent lunatique
et de mauvaise humeur et a des propos cinglanfulpart du temps a I'égard de tous les
salariés»), leur omniprésence gmployeur qui ne soutient pas mes choix devartliests,

qui dit que effectivement elle n'aurait pas faitmeoe ¢a, qui me met la pression sur les
moindres petites erreuss)...

Les employeurs se sont moins plaints des salpti&sgjue seulement 10 vétérinaires
ont retenu la gestion des salaries comme facteustrdss. «de suis seul associé avec 5
salariées : 2 vétos et 3 ASV. Je ne suis pas unnibamager et n'arrive pas a me faire
respecter. [...] Je dois régulierement désarmer dessons tendues entre les filles. Cela fait
maintenant 10 ans que cela dure et j'en ai pluaspez».

A lorigine de ces relations conflictuelles, un myae de communication a été
plusieurs fois incriminé (10 vétérinaires) Lersque I'on sait que si on a fait une erreur,
I'employeur ou l'associé ne nous le dira pas erefanais se plaindra a des tiess «Le
manqgue de communication entre les différents mesyurgersonnel (vétérinaires et ASV) est
source de stress, d'incompréhensiorCe manque de communication nuit a la relatiamsm
également au travail comme l'ont remarqué plusievéserinaires : &€mployeur qui
communique tres difficilement, trés peu, souvemtgapier interposé entrainant des mal
entendus parfois, car a force on limite au maxinogngu'on a a se dire parfois au détriment
du boulot».

Enfin quelques vétérinaires ont cité des situatibien précises de stress en lien avec
les rapports sociaux, telles que Imisogynie» de certains vétérinaires masculins a I'égard de
leurs collégues féminines, ou méme le harcelemeamalnrdont cing vétérinaires ont été
victimes : «Je suis restée 3 ans chez une femme qui me fdisdiarcelement moral, elle
m'hurlait dessus devant les clients, me rendapeoasable de tout ce qui n'allait pas dans la
clinique, me faisait bosser comme un ane sans na&oie le temps d'aller aux toilettes, ne
me laissait pas prendre de congés, me sous-pagaitheures de garde ( une nuit sur deux ou
trois, un weekend sur deux)... Je pleurais chaqaénmavant d'y aller (niveau de stress
10/10)... J'ai fini par démissionnex «Harcélement moral de la part d'un patron (devarst le
ASV, devant les autres vétérinaires, devant destslj, propos humiliants, dévalorisation du
diplome (interdiction de faire une ordonnance sawair lI'aval du patron, obligation de faire
le ménage de la clinigue et humiliation devant &SV quand cela n'est pas fait
correctement).
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1.4.4.c Conclusion
Finalement, les rapports sociaux et les relatidastravail apparaissent comme un
facteur de stress peu important chez les vétéemaiMéme si ces facteurs sont peu
importants, les femmes y semblent plus exposéepludde statut et I'expérience influent sur
ce niveau de stress. Notre étude nous a égaleragnispde mettre en évidence les quelques
facteurs de stress en lien avec les relationsadmitret les rapports sociaux qui touchent les
vétérinaires :
- Un manque de reconnaissance, a la fois de la partleents mais aussi de la part des
confreres, que ce soit sous la forme de remercitnoende rémunération ;
- Un manque de communication au sein des équipepeyiimener a des conflits ou
des mésententes ;
- Des relations vétérinaires-auxiliaires parfois coquees ;
- Des relations entre vétérinaires parfois conflibese(plus fréquemment entre associés
mais également possibles entre vétérinaires saleriémployeur).

1.4.5 Conflits de valeur

Sous le terme de conflits de valeur sont regrolggsonflits éthiques et les qualités
empéchées.

1.4.5.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemeées dans le tableau 23.

Tableau 23 : Répartitions des réponses aux qusediieia DARES

Question Dans mon travail je dois faire J'ai les moyens de faire un
des choses que je désapprouve travail de qualité
80 80
Répartition 60 60
des
réponse&) 40 40
(en %) 20 20 -
0 0 -
12 3 4 r z 34
n =490 n =490
Pourcentage de : « Toujours », « souvent » et  « Parfois » et « jamais »
« parfois »
- dans I'échantillon 73 11
- donné par la DARES 33,5 15,3
Valeur de ’ <0,0001 0,01

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jans
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 895

Les vétérinaires de I'échantillon étaient davaatagienés de faire des choses qu’ils
désapprouvent que I'ensemble de la population ec@ette observation est peut-étre a relier
avec 'obligation que les vétérinaires ont de siieis décisions des propriétaires.

Les vétérinaires ayant répondu avaient davan@agerntiment d’avoir les moyens de
faire un travail de qualité que I'ensemble de lpyation active.
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Pour connaitre le sentiment des vétérinaires, tmusavons demandé d’évaluer sur
une échelle de un a dix le niveau de stress guealgportent les conflits de valeurs. Les
résultats sont présentés dans la figure 30.

Figure 30 : Niveau de stress estimé en lien avecdeflits de valeur (%) (n = 484)
25
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La courbe est décalée vers les notes de stressoies €levées. La médiane est de 3.
Le niveau moyen de stress en lien avec les conlfitgaleur est de 3,7, avec un écart type de
2,30. Le niveau de stress en lien avec les comffitgaleur est donc assez bas. Les conflits de
valeurs n’apparaissent pas comme facteur de diessmportant chez les vétérinaires, ils
arrivent en effet en quatrieme position, au mémeeau que l'autonomie, derriere les
exigences du travail, les exigences émotionnetlssaelations de travail.

Le niveau de stress en lien avec les conflitsalews et I'éthique est en relation avec
I'expérience (p = 0,01). Les niveaux de stressrskdxpérience sont présentés en Figure 31.

Figure 31 : Niveau de stress en lien avec les sl valeurs selon I'expérience
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Les vétérinaires les moins expérimentés ont dal@séniveaux de stress en lien avec
les conflits de valeurs et I'éthique supérieurs a&bérinaires plus expérimentés.

Afin d’identifier au mieux ces facteurs de strassys leur avons demandé de décrire
les situations liees aux exigences eémotionnelletsadail qui les stressent le plus.
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1.4.5.b Résultats qualitatifs

174 vétérinaires se sont exprimés sur le sujeelddes-uns ont répondu qu’ils ne
connaissaient pas de situation de stress en lenlas conflits de valeurs ou I'éthique.

Le facteur de stress en lien avec les conflityaleurs qui a été le plus cité était les
euthanasies de convenance (70 vétérinaire§)autes les euthanasies "de convenance" sur
menace d'abandom «euthanasie de veaux, chez un marchand de bestaugeu de valeur
économique (alors gu'en apparente bonne santé) aidles semaines ou on en tue 80Ces
euthanasies d’animaux em priori bonne santé, apparaissent dans des contextedsparfo
difficiles méme pour les propriétaires Eythanasie d'un chien en bonne santé suite au décés
du propriétaire, demandée par les héritiers de eeluet sans possibilité de refuser
« euthanasies de convenance : exemple personne age&atpen maison mais ne pouvant
emmener son animal que personne ne peut/veut emdcharges. Elles peuvent également
étre demandées suite a des portées de chatonsotaliofprévues, 7 vétérinaires ont cité ces
situations comme stressanted'ai beaucoup de mal avec les euthanasies de céfatuots,
qui nous sont régulierement amenés assez tarddfjidaire un jour 6 chatons de 1 mois»!)
Plusieurs vétérinaires ont précisé qu’ils refudaide pratiquer ces euthanasied.es
convenances a proprement parler, je refus&J'ai pratiqué des euthanasies de convenance
ily 10 ans, désormais je m'autorise de les refu&arpris de I'assurance avec I'age, j'ai payé
mes emprunts, je peux me permettre de perdre gggsckt je me sens beaucoup mieux!
«Jai pour coutume de refuser les euthanasies de/er@nce, mais certaines personnes
trouvent parfois les failles pour m'y obliger : w®savez, j'ai peur qu'il ne morde mon enfant
de 5 ans!" ils nous responsabilisent de leur incétapce. Ces situations me mettent hors de
moi, je pratique un tarif totalement prohibitif @5u 300 euros plus tous les a-cotés :
injection, contention, pose cathéter,...), et jgns@uvent 1 ou 2 mois a m'en remetire

Les euthanasies par manque de moyens financi¢régahement été citées comme
facteur de stress (22 vétérinairefiuthanasie d'un animal qu'on pourrait soigner meadst
les propriétaires ne peuvent assumer financiéerematfdu matériellement les soins
«demandes d'euthanasie par impossibilité financaeraiter I'animal alors que ce serait
possible». Ces euthanasies peuvent-étre mal vécues parétésnaires qui savent qu’ils
pourraient sauver I'animal kuthanasie d'un chat de 7 mois qui avait une fractlu fémur
en biseau, facilement opérable, car la propriétaieevoulait pas faire trop de frais malgré un
tarif réduit au maximun». «Le pire stress pour moi qui pourrait me faire tqldquer ce
sont les euthanasies non de convenance mais poanioral que je "pourrais" soigner mais
gue je ne fais pas faute de volonté ou de moyesngpprios. Doit-on laisser un animal
souffrir? Non c'est impossible pour moi. Alors flEanasie alors que je pourrais gueésir

Les euthanasies de chiens dits « dangereuxesthanasie d’'un chien soit disant
devenu dangereux ont aussi été citées comme stressantes (9ngités) d'euthanasie d'un
chien dont I'éducation a été manifestement ratéesea propriétaires et devenu ingérable

Un dernier type d’euthanasie a été mentionné pelgges vétérinaires, il s’agit des
euthanasies trop tardivegprolongation abusive de la vie d'un animal en saumife ».

Ce dernier type d’euthanasie va de pair avec #awment thérapeutique, autre
facteur de stress a avoir été cité par les véiéemd9 vétérinaires) Rropriétaire qui refuse
d'euthanasier un animal qui agonise et est en ste », «soins excessifs sur un animal qui
souffre et en fin de vie

A Tinverse le refus de soins par les propriétigeégalement été cité comme facteur
de stress par 15 vétérinaireEwthanasie d'un animal car son propriétaire reftzgte option
thérapeutique et que I'animal souffrirait bien phlis restait en I'étab.

92



Les vétérinaires ont aussi cité le fait de netpapurs utiliser le meilleur médicament
comme facteur de stress (11 vétérinaires). Queoitessr ordre des supeérieurgressions
pour vendre certains médicaments plutét que d'autreéme si l'indication est meilleure,
pour pouvoir "remplir le contrat’, ou des clients @eveur qui veut absolument son flacon
d'antibiotique critique a délai d'attente lait nu) les vétérinaires regrettent de ne pas pouvoir
toujours choisir. Cette orientation dans les chmext avoir une origine économique a cause
des contrats que les vétérinaires peuvent passerlas laboratoires : Réprimande verbale
si je délivre un antibiotique qui n'est pas dans é®ntrats prévus et a fait du coup I'objet
d'une commande "spéciale”, car il faut "faire dufith" ».

Toujours pour des considérations économiquesaiosriétérinaires se sont plaints de
devoir réaliser des ventes qu'ils jugent abusiuess souvent imposées par les employeurs (7
vétérinaires) : ®rescrire des traitements pour "rassurer” les piieires alors que ¢a ne
serait pas forcément nécessaire «"obligation" de vendre des croquettes lors des
consultations vaccinales, «toujours faire une injection en consultation po@ntabiliser,
méme si médicalement parlant ¢a n‘a aucun inter&e beaux exemples ont été donnés par
deux vétérinaires : kes ventes d'antiparasitaires ont dernierementé@&pértoriée vétérinaire
par vétérinaire a la cliniqgue, dans un tableur Elxc€eux qui en "fourguaient” le moins
étaient convoqueés pour se faire recadrer », «§tai contrainte de démissionner d'un poste ou
'on me demandait un panier moyen de consultationX aeuros avec un nombre
d'antiparasitaire et antibiotique minimum a preseripar consultation (méme quand une
antibiothérapie n’était pas nécessaire)

La demande de faux certificats» par les clients a aussi été citée comme facteur
stress (10 vétérinaires) Rression de certains clients pour obtenir des €edis de
complaisance>. Ainsi certains vétérinaires ont précisé quiitfusent de satisfaire ces
demandes de faux :Refus de falsification de papiers d'assuranecesrefus d'antidater des
certificats».

Enfin plusieurs points touchant au bien-étre ahonaété abordés et reconnus comme
stressants. La maltraitance animale que les véi&sobjectivent parfois sans pouvoir réagir
est difficile pour eux. Les coupes de queue soatedgent percues par certains vétérinaires
comme limites au bien-étre animal, et mettent enlgar éthiqgue. Le manque d’analgésie a
aussi été cité et est parfois mal vécu par lesriméiées : «Utilisation des analgésiques et
anti-inflammatoire trop faible>, «non prise en charge de la douleur animale »

1.4.5.c Conclusion

Finalement les facteurs de stress en lien avecdesits de valeurs existent, mais ne
semblent pas étre ceux qui préoccupent le plugd&sinaires. On a vu grace aux questions
de la DARES que les vétérinaires sont davantagdraiots de faire des choses gu'ils
désapprouvent que la population active. Ceci pwxpbBquer par la toute-puissance des
propriétaires dans les décisions a prendre pourdaimal. En effet, les clients poussent
parfois les vétérinaires a réaliser des actes edetr gré ou a gérer les cas d’'une fagcon non
consentie. Certains vétérinaires ont égalementséclaurs supérieurs de les pousser a faire
des choses qu’ils ne jugent pas correctes : veaiiasives de médicaments, surfacturation.
Plusieurs autres facteurs de stress précis effispis aux vétérinaires ont pu étre relevés :

- Les euthanasies de convenance sont apparues coanticel@rement stressantes pour
les vétérinaires, surtout quand I'animal est sdidmanais que ce sont les propriétaires
qui ne veulent ou ne peuvent pas faire les soins ;

- L’acharnement thérapeutique est parfois mal vécugsavétérinaires parce qu'il peut
aller contre le bien-étre de I'animal ;
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- Le bien-étre animal en lui-méme est un facteurtokss important, car il est difficile
d’en connaitre les limites et de le gérer au mi@mnalgésie, coupes de queue).
Enfin nous avons pu observer que le niveau de tEsss est en relation avec
'expérience des vétérinaires.

1.4.6 Insécurité socio-économique

L’insécurité socio-économique regroupe la sécul#él’emploi, du salaire et de la
carriere ainsi que la « soutenabilité » du trasaille long terme.

1.4.6.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemeées dans le tableau 24.

Tableau 24 : Répartitions des réponses aux qusediieia DARES

Question Je travaille avec la peur Dans les années a Je me sens capable de
de perdre mon emploi ou venir je pense devoir faire le méme travalil
de faire faillite changer de gu’actuellement
qualification ou de jusqu’a 60 ans
métier
50 &0
Répartition 40 50
des 30 4 0
30
réponse®) 20 20
(en %) 10 10 -
0 0 -
1 g g 4 Oui  Mon Peut-étre Oui Mon
n =491 n =490 n =489
Pourcentage de : « Toujours », « souvent » « Oui » « Non »
- dans et « parfois »
I'échantillon 56 14 46
- donné par
la DARES 22,8 32,2 37,6
Valeur de g <0,0001 . <0,0001

®@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jans}
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 8825
©  Aucune valeur de p n'a été calculée pour la quessiar le changement de métier car la
DARES ne propose comme réponses que « oui » aux aors que nous avons introduit la
possibilité « peut-étre »

Les vétérinaires de I'échantillon craignaient ddaage de perdre leur emploi ou de
faire faillite que la population active. Leur pddsi statut de profession libérale pourrait
expliquer cette observation.

Il semblerait que les vétérinaires envisagent sidi@ changer de qualification que la
population active. Cependant il est difficile demgarer les pourcentages de I'échantillon et
de la DARES car cette derniere n’a proposé commmenses que « oui » ou « non » alors que
nous avons introduit la possibilité « peut-étreNeus observons donc une tendance sans
pouvoir conclure a une réelle différence ou non.
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Pour mieux comprendre les réponses a la questilam les années a venir je pense
devoir changer de qualification ou de métier », nauons demandé aux vétérinaires ayant
répondu « oui » ou « peut-étre » d’expliquer lduix. 167 vétérinaires se sont exprimeés sur
le sujet. Voici les réponses :

Le salaire est le facteur qui a été le plus cigurpexpliguer une éventuelle
reconversion. En effet les vétérinaires reprocladentecevoir un salaire trop basRrobleme
de faible rémunération, «revenus faible : 750€ par mois, si pas d'amélianatie ne
pourrai le faire toute ma vie), en inadéquation avec le travail fourni et éesnpétences
nécessaires : kravailler 60 heures par semaine sans compter &sl@€s pour gagner moins
gu'un salarié, c'est délirant mais c'est notre mmn@hanger de voie est une évidence
« Rémunération insuffisante par rapport au temps gggat aux sacrifices de la vie de
famille ». «Ma reconversion constitue pour l'instant une baaftEoxygene, et si j'ai mon
dipléome mon salaire horaire sera plus élevé pounrdr des cours de fitness que pour faire
la véto». Ce salaire ne leur permet pas de vivre ser@nerMes revenus ne me permettent
plus depuis 2009 de couvrir mes fraiet de réaliser des projets personnels ou familia
«Nous n'arrivons pas a mettre de I'argent de cotéaine des placements pour notre retraite,
et nous sommes trés inquiets pour le financemengtales de nos enfants s'ils en font (ils
ont actuellement 3 ans, 2 ans et 2 ans)

Ce probleme de salaire met l'accent sur le céh@mique du travail. Cet aspect
economique et de rentabilité a été abordé par 2€rimaires. En effet il est apparu que
plusieurs vétérinaires pensent devoir changer @difgation a cause de graves problemes
economiques et de rentabilité au sein de leur tsireic «Problemes financiers, bon chiffre
d’affaire mais la société me codte trop cher etgepeux pas me dégager de trésoreriecje
suis surendettée, mon travail n'est pas rentaldstaha principale cause de stress a I'heure
actuelle».

Les vétérinaires ont donné quelques facteurs pauexpliquer ces difficultés
économiques : la concurrence qui diminue les pdgtehaque clinigue (@oncurrence des
autres acteurs de I'élevage «concurrence toujours plus féroce localement et
régionalemend) ; la diminution de la rurale avec l'arrét diad€é de certains éleveurs
(« Diminution importante du nombre d'exploitationstikxies en 2013, «disparition de la
partie mixte et en particulier de I'élevage boait b>) ; les charges de plus en plus élevées qui
pesent sur les vétérinairesggtivité peu rentable a I'neure actuelle au regales charges
toujours plus lourdes et des normgs

Le second point le plus abordé pour expliquer hangement de métier ou de
gualification est le trop grand niveau de stress sjbissent les vétérinaires (20 vétérinaires) :
«Trop de stress, impression quotidienne de subir awiivité professionnelle, «le stress
est trop dur a supportes. Certains vétérinaires ont reconnu avoir du anslipporter le stress
guotidien du métier de ne me sens parfois pas assez "solide" pour sigode stress de ce
travail » et ne souhaitent pas le subir sur du long texw&tier trop stressant et prenant
pour le pratiquer pendant 40 ans. J'adore mon métiais je ne pense pas pouvoir le
supporter de 25 a 70 ans. Pour ma santé mentahtique, je pense que je changerai de
voie (tardivement) si mes finances le permetsent

Ce stress engendre de la fatigue supplémentaire qlie le métier a déja été jugé
fatigant par les vétérinaires qui incriminent ceftdigue comme facteur potentiel de
changement de carriere. De méme plusieurs vét@mant avoué envisager de changer de
travail a cause de problemes de sanf@capacité physique a poursuivre (2 hernies
discales)».
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La difficulté a concilier vies personnelle et msdionnelle a également été citée
comme facteur poussant a changer de métier (18naités) «N'ayant pas encore d'enfant,
j'ai peur d'avoir du mal a concilier ma vie de fdlmiet mon travail par la suite.

Les horaires et I'emploi du temps parfois difiesil pourraient expliquer cette
conciliation difficile «emploi du temps correspondant trés peu a une viamédle ». Quoi
gu’il en soit sept vétérinaires ont avoué gu’ilsupaient changer de métier a cause des
horaires trop lourds qu’ils pratiquent actuellemeRas le bol des horaires

Les gardes ont aussi été citées par quelquesnastés. En effet elles peuvent nuire a
la vie de famille en gonflant le temps de travaikér apportant du stresg'a de plus en plus
de mal a supporter les gardes/astreintes

Les vétérinaires ont aussi cité les clients confaweur susceptible de les faire
changer de qualification ou de métierMarre des clients, «démotivation par le
comportement des clients, leur exigence, permandete sans géne. C’est surtout le
comportement et les réactions de certains clientexpspérent les vétérinaires.

Une mauvaise entente au sein d’'une structuregagtr@ent apparue comme un facteur
prédisposant au changement de carriedéfieulté de travailler en bonne relation avec son
associée», «du mal a supporter 'ambiance de I'équipe

Enfin plusieurs vétérinaires ont dit envisagerclanger de métier juste parce qu’ils
sont dégodtés ou lassés du métier de veétérindiesétérinaires) : ga ne me plait plus du
tout, je m'ennuie au point de regretter de m'ééeeillé», «burn-out avéré et confirmé, qui
entraine un dégolt complet pour le métierje commence vraiment a avoir fait le tour du
boulot de vétérinaire.

Finalement on voit que de nombreux facteurs paussa un changement de
gualification ou de métier ont été cités. Apres pesblemes de salaires et les difficultés
economiques de certaines structures, on trouvexcesede stress comme facteur poussant a
changer de structure. Puis les exigences du tramaiigté abordées : difficultés a concilier vie
personnelle et professionnelle, horaires contraitgnasuivies des exigences émotionnelles
illustrées par les clients. Puis les relations rdedil ont été abordées sous la forme d’'une
mauvaise ambiance. Enfin un dégolt ou la lassilud@étier ont aussi été cités. Les facteurs
obtenus s’avérent étre le méme que ceux que noigha@is avec le questionnaire de la
DARES, et ont été cités dans le méme ordre queieaqus avons observeé.

Les vétérinaires de I'échantillon ont davantagsnélu « non » a la question « je me
sens capable de faire le méme travail qu'actuelémesqu’a 60 ans » que la population
générale. Pour comprendre ce résultat nous avansrak® aux vétérinaires ayant répondu
« non » d’expliquer la raison de leur choix, 168vi@aires ont argumenté leur réponses.

Le facteur limitant une carriere jusqu’a 60 ans gueté le plus cité est I'aspect
physique du métier de vétérinaires, que bon nordbreraticiens ont pensé ne pas pouvoir
assumer jusqu’a la retraite (81 vétérinaires).edravail que j'exerce en médecine rurale est
a la fois plaisant, prenant mais aussi usant physigent et il me parait difficile d'étre aussi
efficace dans 20 ans que je le suis maintenantpsuau niveau physique «physiquement
je ne suis pas sdre de tenir jusqu'a 60 ans (frimd;e physique nécessaire dans certaines
situations, fatigue, danger lié aux patients : tbéevauxy>. Certains vétérinaires se sont déja
plaints de probleme de santé ne leur permettansglas eux d’exercer jusqu’a 60 and'ai
déja tres mal au dos et aux épaules, je ne voixpasnent tenir encore 20 ans comme>ga
De plus le risque d’accident est €élevé et peut eowne carriere de vétérinaires Je«
vieillis, pas les vaches que je cétoie : je risdaecident de travail a tout moment. Pour
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l'instant, j'ai évité, mais je vais commencer aeéptus lent dans mes évitements kLa
pénibilité du travail et les nombreuses blessures fpi déja eu en rurale se payeront un
jour, et je pense qu'a 60 ans je ne serai pas thafme actuelles.

Le second point qui a été le plus abordé esttlgu psychique et psychologique,
I'« usure psychologique, la «fatigue morale» et le «rop de stress, gu’entraine le métier
de vétérinaire (41 vétérinaires) Pas la force mentale pour tenir 40 ans, !«je ne suis pas
sOr de vouloir subir ce stress aussi longtempAinsi de nombreux vétérinaires craignent de
ne pas supporter le stress voire de développeprddécmes de santé :Rsychologiquement
je craquerai avanb, «peur que le stress engendre des soucis de santé

Le troisieme facteur a avoir été cité va de pagcdes deux premiers puisqu’il s’agit
du rythme de travail trop élevé imposé aux vétémsa(22 vétérinaires) : & ce rythme je
n'atteindrai pas 60 ans, «journées tres longues, cela me va ainsi actuellérhef mais
dans 20 ans, faudra baisser le rythmeCe rythme est générateur de fatigue, aussi bien
physique que mentaleT¢avail trés fatigant, mes journées longues m'émnitisléja et je suis
incapable de faire grand-chose en rentrant du tiwaCe sont surtout les horaires lourds et
le peu de temps libre qui ont été incrimindso«aires de fou, peu de temps libre

Ce rythme élevé l'est d’autant plus lorsque leg&mdaires réalisent des gardes ou
astreintes. En effet 13 vétérinaires ont cité @sles comme un facteur incompatible avec le
fait d’exercer jusqu’a la retraite :mon travail de vétérinaire oui, mais pas les gardesje
serai bien incapable a 60 ans de faire autant dedga et astreintes de nuit toute I'année et
d'enchainer par les journées de travail

Ces horaires lourds et ces gardes rendent difieil conciliation vie de famille et
travail : «Manque de vie sociale et d'activités sportives @it des horaires de trava,

« gros horaires convenant a une personne sans enfarais sirement pas a quelqu'un avec
une vie de famille & moins d'avoir un compagnotioger». 14 vétérinaires ont ainsi précisé
gue la difficulté a concilier vies personnelle ebvfpssionnelle leur faisait envisager d’arréter
d’exercer avant 60 ansJe ne sacrifierai pas ma vie de famille ou mon &&e pour mon
travail si ses aspects négatifs prennent trop dlaomps.

Tous ces points négatifs peuvent créer ufessitude», un «désintérét> du métier,
qui a été décrite par 13 vétérinairedexsuis déja fatiguée et blasée. J'ai l'impressi@wvoir
déja fait le tour».

Enfin quelgues considérations économiques oné¥dguées, comme un salaire trop
bas «Méme en tant que véto libéral, le rapport reventgstissement personnel est trop
faible pour tout y sacrifiep, la crise qui rend difficile la rentabilité, Ehute du chiffre
d’affaire dans certaines structures Avenir incertain : crise économique, diminution des
ventes de croquettes et autses« je pense que j'aurai coulé la boutique d'ickla

Finalement on voit que ce sont surtout la fatighgsique et mentale qui semblerait
limiter la durée de carriere des vétérinaires,iajug les exigences liées au travail (horaires,
conciliation vies professionnelle et personnelle).

Finalement I'insécurité socio-économique semhie én facteur de stress présent chez
les vétérinaires. En effet ils travaillent davaetayec la peur de perdre leur emploi et sont
nombreux a penser ne pas pouvoir exercer leur masigu’'a 60 ans.

Pour connaitre le sentiment des vétérinaires, hemusavons demandé d’'évaluer sur

une échelle de un a dix le niveau de stress quejgorte I'insécurité socio-économique. Les
résultats sont présentés dans la figure 32.
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Figure 32 : Niveau de stress estimé en lien I'ingé€ socio-économique (%) (n= 488)
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La courbe se répartit a peu prés équitablement &g notes. La médiane est de 5. Le
niveau de stress moyen en lien avec l'insécuritdoséconomique est de 4,9, avec un écart
type de 2,72. Cette moyenne place l'insécuritéoséconomique a la troisieme place des
facteurs de stress, derriere les exigences duiltetvias exigences émotionnelles.

Le niveau de stress en lien avec l'insécurité s@cbnomique est en relation avec
I'expérience (p = 0,001). Les notes selon ces caigg sont présentées en Figure 33.

Figure 33 : Niveau de stress en lien avec I'inséEsocio-économique selon I'expérience
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Ainsi I'expérience semble influer sur le stregsdil'insécurité socio-économique mais
sans orientation claire de l'influence. En effetsomt les catégories en milieu de carriere qui
présentent les notes les plus élevées (entre® atd et entre 10 et 20 ans).

L’insécurité socio-économique du travail semblee éun facteur de stress non
négligeable chez les vétérinaires.

Afin d’identifier au mieux ces facteurs, nous leawons demandé de décrire les
situations liées a l'insécurité socio-économiquérduail qui les stressent le plus.

1.4.6.b Résultats qualitatifs
163 vétérinaires se sont exprimés sur le sujaisi®irs ont répondu qu’ils ne
connaissaient pas de situation stressante endamlasécurité-économique.
Les vétérinaires se sont plaints desharges trop lourdes, «les charges
exorbitantes, qui ne cessent d'augmemtequi leur semblent bien trop élevées (27
vétérinaires) « ®ess dés que je dois payer mes chasge€es charges trop élevées
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empéchent les vétérinaires d’employer des salariésme ils le souhaiteraientBesoin
d'embaucher mais pas la possibilité a cause desgelsa. Elles les privent également d’'un
salaire qui pourtant leur serait bien dlLe<ait de ne pas se verser de salaire pour satesfa
a toutes les charges «impossibilité de se verser un salaire une fois @sutes charges
payées (plusieurs fois par an)

Cette question de salaire trop bas a été abordé@3 vétérinaires &avail sous
payé», «difficultés a dégager une bonne rémunératiorcQuand je recois mon cheque et
gu'il est d'environ 1 200 euros pour temps comf@atfinissant a 20h30 tous les soir) plus
deux semaines de garde. Et que j'ai dépensé pistg, pour le loyer et la nourriture ce mois-
ci ». C’est surtout comparativement au travail folwhaux heures passées au travail que le
salaire parait inadéquat aux vétérinairesReyvenus trés insuffisants quand on le rapproche
du temps de travail et de linvestissement perdogo&xige le métier de vétérinaire »,
« sentiment de travailler toujours plus en ne gadgnpas plus, voire moins. De méme
plusieurs vétérinaires ont précisé que leur satareeflétait pas leur niveau de compétence et
de formation : @voir des ASV qui se plaignent qu'on ne les rénaupas assez alors que
I'on a moins de paie qu'elles «Travail de plus de 75 heures / semaine, pour gagmans
gue ma femme de ménage qui n'a pas les mémesiaatiaifs, les mémes risques
professionnels, et la méme protection social€e salaire bas ne permet pas aux vétérinaires
de vivre correctement comme l'ont précisé plusig@pondants : galaire qui ne permet pas
de vivre aussi bien que préwyu «rémunération basse empéchant de prendre des vacance
(codt remplagant + vacances trop élewe)

Un autre inconvénient a propos du salaire a d&véell s’agit de l'instabilité, de
lirrégularité de celui-ci (15 vétérinaires) :Statut de collaboration libérale avec salaire
fonction du chiffre d'affaire donc aléatoire Ce facteur de stress ne touche pas les salariés
qui ont un salaire fixe, mais les vétérinairesrii dont le salaire dépend du chiffre d’affaire
«le chiffre d'affaire (et I'activité) d'une journgeeut aller d'un facteur 1 a un facteur 20 de
facon totalement imprévisible et aléatoire ; impbksde savoir avant le 25 du mois si je vais
pouvoir me verser un revemu Ainsi certains vétérinaires reconnaissent re gEavoir se
verser de salaire tous les mois de facon certaineettitude quant a la possibilité d'avoir un
salaire en fin de mois. Cette situation crée un stress chez les jegoe$ésitent alors a
s’installer a leur compte a cause de cette inst&céconomique.

Ainsi plusieurs vétérinaires ont reconnu vivre stress financier au quotidien (10
vétérinaires) : &tressée de savoir si on pourra payer le loyer finau mois, certains mois,
obligée de compter pour faire des achatx En tant qu'associée d'une jeune SELARL avec
de lourds emprunts, le stress lié aux aspects fieas (remboursements des crédits, capacité
a se réemunérer a notre juste valeur) est trés lourd

Ce stress financier peut s’expliquer par le caete&conomique actuel de crise
économique. Douze vétérinaires ont ainsi cité erise» comme facteur de stres€rainte
des effets de la crise économique sur le développerde la clinique>. «La crise
économique est la. Pourrons-nous plus tard s'ifestadt étre sir que le cabinet marchera
bien ? »

Dans ce contexte économique déja difficile, lejgirale loi de découplage de la
prescription-délivrance des médicaments a faitndrai le pire a certains vétérinaires (10
vétérinaires) €mployeur qui dit qu'il arrétera la rurale si unyoil y a un découplage
prescription-délivrance>. De méme de nombreux €leveurs stoppent leivitacet I'activité
rurale est en diminution, ce qui inquiéte les Jé#tdres : «de nombreux éleveurs arrétent
leur activité, les autres diminuent les dépensentnaximum ».

La concurrence a également été citée par 9 vétdesn comme stressantes
economiquement grosse concurrence entre vétérinaisesCette concurrence peut venir de
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différentes entreprises, qu’il s’agisse d'une due a proximité ou d'un vendeur de
croquettes : €oncurrence des pharmacies/animaleries/commereenat», «installation de
confréres a proximite.

Autre facteur de stress économique cité par geslqeetérinaires : le manque de
trésorerie : «ifficulté chronique de trésorerig, «globalement, forte diminution de la marge
sur les actes => trésorerie toujours tendseCe manque de trésorerie peut s’expliquer, entre
autre, par le nombre élevé d’'impayés que subidesntétérinaires (cité par 16 vétérinaires)
« Clients avec de nombreux impayés et de plus engoiupayent en différé ou en plusieurs
fois méme pour de trés petites sommes

Enfin plusieurs vétérinaires ont mis en évidereedifficultés du marché de I'emploi
vétérinaire et la précarité de certains posteseftat sept vétérinaires ont fait remarquer qu'il
y avait peu de travail proposémarché bouché en ville, difficulté a trouver duwtid ». Ainsi
les vétérinaires doivent parfois accepter des pagte ne leur conviennent pas, que ce soit
pour des raisons personnelles)kabite a 50 km de mon lieu de travail car on e pas a
trouver des boulots plus proches avec mon mariou professionnelles (tenchaine les
remplacements de congés maternitpsPlusieurs vétérinaires ont d'ailleurs préaigéils
regrettaient de ne pas trouver de contrat en C@ehgs plein (¢e n'ai pas réussi a trouver
un CDI a temps complet dans une seule structiiret de devoir se contenter de CDD et de
temps partiel (& cumul obligé de petits temps partiels en CRD«que des emplois
"précaires" a temps partiels, pas de possibilitécdatracter un prét bancaire pour acheter
un logemend). «Impossible dans la région (a 1h30 de route présiya@ver un temps plein.
On ne me propose que des mi-temps (des promessempe pleins faite a I'embauche qui
n‘arrivent jamais) avec des gardes. Comme cellesecsont pas trop dérangeées [...], je ne
gagne pas suffisamment pour que cela soit équivalam temps plein, par contre j'ai les
contraintes d'étre coincée chez moi plus d'un westker deux ».

On voit donc que de nombreux facteurs ont été giiais a chaque fois par un petit
nombre de vétérinaires. Il n'y a pas de situatiartipulierement stressante mise en évidence
par une grande majorité de vétérinaires. On peperadant retenir, au sujet de l'insécurité
économique : les charges trop élevées, les salaopdas et parfois imprévisibles pour les
vétérinaires libéraux mais aussi le contexte actaadrise économique.

1.4.6.c Conclusion

Finalement, les auxiliaires sont bien soumis a féeseurs de stress en lien avec
l'insécurité socio-économique mais méme si ceureisemblent pas étre leur principale
préoccupation, ils ne sont pas négligeables. Bt eHfux-ci arrivent en troisieme position,
derriére les exigences du travail et les exigegosstionnelles.

1.4.7 Conclusion du questionnaire de la DARES

Finalement les vétérinaires ont obtenu des rédsutléfavorables par rapport a la
population active pour 16 questions sur les 32 ggéps par la DARES. lls ont obtenu des
résultats favorables pour seulement 7 questiode®trésultats équivalents pour 9 questions.
Cette constatation montre bien que les vétérinamastrées soumis au stress au travalil.

Les principaux facteurs de stress chez les véiiéem peuvent étre classés en ordre
d’'importance décroissante :

» Les exigences du travail, avec un emploi du tengosent chargé qui laisse peu de
temps libre pour la vie de famille, une quantitétdmail excessive associée a une
pression temporelle importante, des horaires sduwards qui empietent sur la vie de
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famille. Plus spécifiquement la gestion des urgerge& bousculent n'importe quel
planning et sont toujours imprévisibles, et les dgar qui augmentent
considérablement le temps de travail tout en erapié&tur le temps libre ;

* Les exigences émotionnelles avec la relation ckemtout : gestion des personnes en
détresse face a la maladie ou a la mort de I'anidealoir rester professionnel en toute
situation et cacher ses émotions, gérer les impalyéss mauvais payeurs, ainsi que
tous les types de clients compliqués ;

* L’insécurité socio-économique, avec un contextenéooque global difficile, des
salaires trop bas et irréguliers, une peur de pestin emploi ou de faire faillite
importante ; les vétérinaires n’envisagent paséiment d’exercer tout au long de leur
carriere ce métier si contraignant, tant physiquémeae psychologiquement ;

* Les rapports sociaux et relation de travail, avecfart manque de reconnaissance
ressenti par les vétérinaires, des relations dsisezgérées mais parfois conflictuelles
avec les auxiliaires ou entre vétérinaires ;

e L’autonomie et la marge de manceuvre, avec des iptajpes qui ont toujours le
dernier mot et qu’il faut parfois satisfaire & genttoeur ou des considérations
economiques qui ne permettent pas de mettre ea |gdaneilleur pour I'animal ;

» Les conflits de valeur, avec les euthanasies deet@amce, quelques ventes abusives
et une nécessité de bien-étre animal parfois défé&crespecter ou a mettre en place.

Pour connaitre de fagcon encore plus précise lescyarités du stress chez les
vétérinaires, nous avons poursuivi avec des guesties orientées et spécifiques au métier.

1.2 Questions spécifiques aux véterinaires

Pour cl6turer le questionnaire nous avons poséqgdestions plus spécifiques au
métier de vétérinaire.

1.2.1 Le ressenti des vétérinaires sur leuvarh

Les premieres questions portent sur I'épanouisseatda satisfaction au travail. Nous
avons demandé aux vétérinaires de donner une ntoe E (pas du tout) et 10 (totalement)
pour ces deux parametres (Figures 34 et 35).

Figure 34 : Réponses a la question « vous sentez émanoui(e) dans votre travail ? » (%)

(n=477)
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La courbe est décalée vers les notes les plusehadta note moyenne
d’épanouissement est de 6,8 avec un écart typedella médiane est de 7.
Les vétérinaires se sentent donc assez épanodée3deur travail.

Figure 35 : Réponses a la question « Votre traammib satisfait-il ? » (%) (n = 478)
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La courbe est décalée vers les notes les plugesiaua note moyenne de
satisfaction est de 6,8 avec un écart type de La8&édiane est de 7.

Les vétérinaires se sentent donc plutét satisfiaiteur travail.

Afin de vraiment connaitre les facteurs de satigfa et d’épanouissement, nous
avons interrogé les vétérinaires sur ce qui leaftmlans leur travail. 293 vétérinaires ont
répondu a cette question. Voici leurs réponses :

Les vétérinaires ont répondu en grand nombre gudiviersité de leur travail est un
élément plaisant (132 vétérinaires)a« diversité dans les espéces animales soignéks et
différents actes possibles : chirurgie, dermatohtapno». Plusieurs termes ont été utilisés
pour définir cette diversité tels quemétier multidisciplinaire», « polyvalence», «le cété
touche a toub, «les nombreuses facettes de notre métjgout cela conduisant d'absence
de routine». Méme si cette diversité des taches plait, icert@étérinaires ont affiché une
préférence, pour la médecine (27 vétérinairespathirurgie (19 vétérinaires).

La relation client a également été vivement plgtse comme facteur agréable du
métier (121 vétérinaires) : @ualité des rapports humains avec la clienteleligd@ depuis
plus de 25 ans, «relation avec la clientéle vraiment épanouissast&j'adore le contact et
les relations avec les éleveursMéme s'ils ne vivent pas que de bons momerds aux, les
vétérinaires ont reconnu apprécier le lien avecplepriétaires et le contact avec ceux-cCi :
«Accompagner les propriétaires dans les bons momeotsme dans les moins bons
« contact avec les clients, étre un soignant, un ratideésoudre les problemes des gens en
passant par résoudre les problemes de leurs anima@Xest grace a cette relation client que
les vétérinaires se sentent utiles, sentiment itapbpour se plaire dans son travail selon 25
vétérinaires : &entiment de faire du travail utile «le sentiment d'avoir servi a quelque
chose pour la santé d'un animal, source de graradisfaction personnelle », « la sensation
d'étre utile tant auprés des animaux soignés, deprigtaires, que des partenaires de
travail ». De méme les vétérinaires ont avoué apprécieedannaissance des clientslg«
reconnaissance et la confiance que les clients némmignent), quelle que soit la fagon
dont ils I'expriment (25 vétérinaires) :les remerciements des propriétaisgs«les mille et
une facons d'étre remercié pour ce que l'on aikles "bons retours" clients qui me
remercient par de petits mots, de petits cadeaux
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Toujours au sujet des relations, les vétérinargsprécisé que de bonnes relations de
travail sont aussi un facteur de satisfaction (8@wnaires). 12 de ces vétérinaires ont méme
insisté sur le fait que le travail en équipe Ietaitéplaisant

Le contact avec les animaux a été le troisiemeefacte satisfaction cité (76
vétérinaires) : «e contact avec les animaux : la bouille des china gestuelle des chass
«la seule chose qui m'y maintient c'est ma passiorcahtact avec les animawx «Le
contact avec les animaux, 10 ans d'exercice, supamtente d'avoir un chiot en
consultation». Et au-dela du contact pur avec les animaugji@e «sauver un animab, de
le soigner, de faire des miracles est apparu tout aussi important pour les veigen (24
vétérinaires) : 4a satisfaction quand on sauve un animal«la satisfaction de revoir les
animaux en consultation de contrdle et voir qugdéement mis en place a été efficace

L’autonomie dont dispose les vétérinaires a égalenété citée comme facteur de
satisfaction au travail (55 vétérinairesPeauvoir faire mon travail librement, selon mes
convictions et pour des personnes pour qui j'airaediller ». L’'autonomie a tous niveaux a
été désignée, que ce soit au niveau des méthodeavdd, des soins, des traitementfa«
liberté concernant le diagnostic, le traitement,s lenéthodes chirurgicales ou de
I'organisation. «Totale liberté dans mon travail, tant de la part ses employeurs que de
mes clients qui veulent toujours faire le maximusarpleurs animaux. Depuis que je suis
dans cette clientéle, il ne m'est pas arrivé d'étustrée dans mon travail par manque de
possibilité». Cette autonomie s’exprime encore davantage chechlels d’entreprise. Ainsi
« étre son propre patron est apparu comme facteur de satisfaction powgt&inaires ¢e
statut d'associé et la liberté qui va awec Mais cette autonomie va de pair avec
responsabilités. Or certains vétérinaires ontleit&it d’avoir un «métier a responsabilités
comme stimulant et satisfaisant (11 vétérinaires).

Enfin le dernier point positif du métier de vétaire a avoir été cité est le fait de
devoir réfléchir aux cas, le ghallenge intellectueb de certains cas qui demandent une
démarche intellectuelle (37 vétérinaires)Lacsatisfaction d'utiliser son cerveau pour arriver
a régler des problemes «la stimulation intellectuelle lorsqu'un cas intésast se présente
a la clinigue». Ce métier apporte unesatisfaction intellectuelle dont ont besoin les
vétérinaires pour s’épanouir. De méme la@émarche diagnostigue pour les raisons
précédemment évoquées, a été citée comme factépardiuissement par 17 vétérinaires
« c'est passionnant le c6té "Sherlock Holmes", jadieet je trouve grace aux merveilleux
outils d'imagerie et d'analyses

Cette réflexion permanente et la diversité des pergnet aux vétérinaires dén
apprendre tous les jours de faire évoluer leur connaissances tout ag dtenleur carriére, ce
qui représente pour eux une satisfaction (30 ve#ds) «Toujours apprendre de nouvelles
choses, ne jamais avoir fait le towr

Finalement les facteurs qui font que le métieitphaix vétérinaires sont surtout la
diversité du métier, le contact avec les cliegdntact avec les animaux et 'autonomie dont
on peut disposer pour exercer son travail.

Les questions suivantes se sont intéressees pledu temps des vétérinaires.
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1.2.2 L’emploi du temps des vétérinaires

Des questions sur 'homogénéité du travail au €ale la journée ont été abordées,
puis une question sur la possibilité de s’ennuyetravail, et enfin des questions au sujet des
urgences et des gardes que doivent assurer lega@tes.

La répartition des réponses a la question « \fodnail se répartit-il de facon égale sur

la journée ? » est présentée en figure 36.

Figure 36 : Réponses a la question « votre traeaibpartit-il de facon éqgale sur la
journée ? » (%) (n = 479)
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Toujours  Souvent Parfois Jamais

Nous avons alors demandé aux vétérinaires « Ddegutacons le travail est-il
hétérogene sur la journée » et « En quoi cettedgiééité est-elle stressante ». Les réponses
a ces questions se sont faites de fagon ouvelta,|@e résultats :

De nombreux exemples de I'hétérogénéité du tradlailvétérinaires ont été cités
puisque 245 vétérinaires se sont exprimés surjét. dia situation qui a été la plus souvent
citée est la gestion des urgences (67 vétérinairesYrivée aléatoire des urgences pendant
la journée». Cette imprévisibilité des urgences peut proesqules pics d’activité
«l'impression que les urgences arrivent toujours re@éme temps et désorganiser le
programme déja établi par les vétérinairegestion des urgences, qui bousculent
l'organisation » «urgences surajoutées au programme de basgi doivent alors gérer
'urgence en priorité. De plus les urgences ontveatile bon godt d’arriver durant midi, le
soir, la nuit ou le weekend :Wrgences qui empéchent parfois de manger le midirien
dans l'apres-midi et I'urgence a 22h Ces urgences rendent également le travail dggée
pendant les gardes et astreintesVawabilité importante du travail lors des garde® d
weekend ou de nu#, «les gardes sont tres hétérogemes

D’autres facteurs peuvent également désorganisplamning déja établi :

- Les consultations qui se rajoutent a celles déjstaxtes (citées par 12 vétérinaires)
« Souvent gestion de consultations imprévues en amijsurnées, qui perturbent le
programme déja étabh ;

- Les clients qui viennent sans rendez-vous lors @esudtations normalement sur
rendez-vous (cités par 9 vétérinaired)oksque les propriétaires arrivent a I'imprévu,
sans appeler au préalabte;

- Les consultations qui nécessitent plus de tempspgéeu et qui mettent en retard
dans le planning (3 vétérinaires)Gonsultations programmeées mais qui débordent
sur les rendez-vous suivants car complexes
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- Les annulations, oubli de rendez-vous et retarctliests (5 vétérinaires) lients en

retards créant des retards en chaines

Les urgences ont également un caractere imprévigie les vétérinaires ont abordé
comme facteur d’hétérogénéité du travail. Ainsidegsultations sans rendez-vous sont une
grande source d’hétérogénéité du travail puisgesefiont completement imprévisibles (15
vétérinaires) : 4ravail uniquement sans rendez-vous (sauf pourclesurgies) donc la
quantité de travail fluctue en fonction des arriv@es patients, «périodes de consultations
libres : c'est soit O client, soit une salle d'ati pleine». Enfin les praticiens qui exercent en
rurale ont précisé que cette imprévisibilité étaitr quotidien puisqu’ils ne travaillent que
suite a I'appel des éleveurs (8 vétérinairesn«urale on marche trés peu sur rendez-vous,
ce ne sont que des "urgences" on attend que Iph@he sonne, cela peut étre a n'importe
guel momens.

Le second facteur d’hétérogénéité du travail airagte cité est l'alternance entre
charge de travail importante et moindre, entpgcs et creux d’activité (37 vétérinaires) :
«moments surchargés puis moments d'empuklongues plages avec peu d'occupation
suivies de coups de rush

Certains vétérinaires ont été plus précis dargetxription temporelle de ces pics et
creux. Ainsi 36 vétérinaires ont dit avoir une gwade travail plus importante le soipkis
de travail le soir», avec des fins de journée tres chargées «"rush” de 17h a 19kb.

« Souvent beaucoup de travail en fin de journée (17b38) alors que le début de journée est
calme». Vingt-et-un vétérinaires se sont plaints de mardgiéravail en milieu d’aprés-midi,
de «trous dans I'aprés-midb, «gros creux 14-16l», «périodes sans rien en milieu d'apres-
midi ». D’autres vétérinaires ont considéeré que les emasde forte activité étaient le matin
et le soir (14 vétérinaires) :Ric de fréquentation & l'ouverture et avant lesrfetures»,
«heures de pointes le matin tét (avant d'aller boss¢ au retour du travaib. Certains
vétérinaires ont suggéré que le travail étaients plitense le matin (11 vétérinaires)
« Beaucoup de travail les matins, apres-midis plusea». Enfin quelques vétérinaires ont
cité la journée du samedi comme particulieremeargde (5 vétérinaires) Activité TRES
intense le samedi sans possibilité de répartiti@bdomadaire : les gens ne travaillant
généralement pas le samediFinalement on voit que selon les vétérinaiesstémps ou le
travail est intense varie au cours de la journégla (peut s’expliquer par I'organisation
intrinseque de la cliniqgue ou exercent les vété@sa«aprés-midi souvent tres chargé car
consacré aux consultations, matinée pour les exanseEmplémentaires et chirurgies »
L'activité mixte représente également une hétérégéndans le travail puisque les
vétérinaires passent de la canine a la rurale ars@® la journée, ils doiventjengler entre

la canine et la rurale». «La clientéle mixte nécessite de partager la jourr&e30-9h00
consultations au cabinet, il y a parfois des impisede la nuit qui se présentent a l'ouverture.
9h00-10h30 chirurgies. 10h30-12h00 visites a l'eéaté, parfois une, parfois trois [...].
13h30-15h30 consultations sur rendez-vous, 15h3A&isites a I'extérieur, 18h00-19h00,
a nouveau consultations, chaque tranche horairgieahson lot d'imprévisible ce qui donne
des moments surchargés et des moments de sreux

En plus de cette irrégularité du travail au quetid certains vétérinaires ont précisé
gue le travail pouvait aussi étre irrégulier d'wurj a l'autre (17 vétérinaires) :lky a une
hétérogénéité entre les différents jours impossiblerévoir : certains jours débordent de
travail et d'autres sont beaucoup moins intengesrépartition sur la semaine hétérogene
(des grosses journées de travail (11-12h) et desnges entierement off) ou méme au
cours des saisons (10 vétérinairesRyéhmes différents selon les mwjscsur I'année I'hiver
est trés chargé en obstétrique + maladies veaulg etnine est plus fréquente I'éte
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Au final, 'emploi du temps des vétérinaires agptirés hétérogene pour deux raisons
principales : les urgences qui peuvent survenmpdrte quand et la variation de la charge de
travail au cours de la journée avec parfois dem@és intenses suivies de périodes creuses.

Finalement cette hétérogénéité du travail provodwestress pour plusieurs raisons.
187 vétérinaires se sont exprimeés sur les factirigtress liés a I’hnétérogénéité du travalil.

Le premier facteur de stress lié a I'hétérogérdhitéravail a avoir été cité est le fait de
finir en retard trés frequemment (50 vétérinaireskinir plus tard que les horaires prévus
« savoir pertinemment qu'on partira en retard du &éw. Le fait de finir en retard est encore
plus frustrant pour les vétérinaires si la jouraé&é calme voire creuse Apres midi calme
on pense pouvoir rentrer tot et le travail démaard7h pour se terminer a 21-22h «finir
en retard alors qu'il y a eu un gros creux dangiés-midi, est énervamt De méme le fait
de ne jamais savoir a quelle heure ils vont finipéche les vétérinaires de prévoir quoi que
ce soit le soir (®ifficulté a prévoir des choses le soir car heusesirtie tres aléatoire) et
peut impacter sur leur vie de famille Qest stressant quand ¢a impacte sur les heures de
sorties et sur la vie familiale surtout les momerdges avec ses enfants «horaires a
rallonge le soir, ce qui complique la vie de famil: «avec 55 heures d'ouverture
hebdomadaires, on pourrait s'attendre a pouvoirtmenchez soi le soir avant 20 heures

Cette hétérogénéité du travail ne permet pas teosijaux vétérinaires de prendre une
pause décente le midi (6 vétérinairesdamais le temps de manger sauf en 1/2 h en speed

Ainsi les vétérinaires ont du mal a respecterhesaires d’ouverture de la structure
dans laquelle ils travaillent et font régulieremees heures supplémentaires.

Le second facteur de stress lié a I’hétérogémttitéavail cité, a été la difficulté pour
les vétérinaires a prévoir les choses, I'impréviisibdes journées (35 vétérinaires) Agcune
certitude sur le programme des journées. Difficulfgour prévoir les choses aussi bien
professionnellement que personnellemenisur les cliniques sans rendez-vous, c'est
toujours un peu pénible d'arriver le matin sans@acomment va se dérouler la journge
Le fait de ne pas pouvoir établir de programmeaadhce et de dépendre entiérement des
appels des clients est un facteur de stress pswékgrinaires d'aimerais pouvoir avoir un
semblant de planning, ne jamais savoir ce que Vanfaire dans la journée n'est pas
agréable», «on ne peut rien prévoir, les appels tombent parfpiand on vient de passer a
table ou de rentrer sous la douche, ce qui peuwt gttressant a force.

12 veétérinaires ont précisé que c’est surtout dmaue d’organisation, I'impossibilité
de mettre en place une organisation précise, agusiresse : Ne pas pouvoir clairement
organiser la journée».

Les vétérinaires ont également cité les pics t/&tcomme facteurs de stress en lien
avec I'hétérogénéité du travail (15 vétérinairesjl.es heures plus denses sont plus
stressantes car il faut se dépécher, faire plusielmoses a la fois, ne rien oublierAinsi 15
vétérinaires ont parlé dustress de la salle d’attente bond&equi oblige les vétérinaires a
travailler vite et crée souvent une impatience deszlients : «Je ne suis pas a l'aise pour
travailler lorsque je sais ma salle d'attente pkeig craquer», «quand il y a trop de rendez-
Vous en méme temps, trop d'attente pour les cliargst une situation stressante

Ces pics d’activité nécessitent une adaptationvdgginaires qui modifient leur fagon
de travailler, possible source de stress. Ainsv@@rinaires ont reconnu que le fait de devoir
travailler vite lors de surcharge de travail eststant : ®ression de tout faire sans étre trop
en retard». Ces vétérinaires se sont plaints du manquesnipg qu’ils ont en cas de pic
d’'activité («Manque de temps pour pouvoir tout gérer dans denésnconditions,
«impossibilité de prendre le temps de répondre aiement a la demande du clief)tet du
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sentiment d’«©tre débordé qu’ils peuvent ressentir dans ces moments-lara@ail en hate
ne permet pas aux vétérinaires de travailler daasmeilleures conditions, et peut rendre
difficile la réalisation d’'un travail correct quand il y a trop de monde, on s'inquiete de
passer a coté de quelque chose en faisant trop>witgre faire naitre un sentiment de travail
mal fait (14 vétérinaires) 8ensation de béacler son travail par moment, alouge @our
d'autres clients, je prendrai le double de tempsrga méme chose.

Enfin le manque d’activité qui peut survenir aursode la journée a également été cité
comme facteur de stress par 21 vétérinairg'aikente du client est stressanteC’est surtout
pour des raisons économiques que le manque digctst stressant :lkes moments calmes
sont trés stressants, la peur de l'argent qui mereepas», «stress quand il n'y a personne,
pour l'avenir de I'entreprise (pas de client = g#largent qui rentrep.

Au final les trois facteurs de stress liés a Enégénéité du travail qui sont apparus
étre les plus importants sont le fait de finir seniven retard, I'imprévisibilité des journées et
les surcharges ponctuelles de travail qui obligestvétérinaires a adapter leur fagcon de
travailler.

Pour conclure sur le travail inégal au cours d@ilanée, nous avons demandé quel
niveau de stress cette hétérogénéité engendie{ejure 37).

Figure 37 : Niveau de stress estimé lié a I'héténégté du travail (%) (n = 470)
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La courbe est quasiment centrée sur la note meydmnniveau moyen de stress lié a
I’hétérogénéité du travail est de 4,8 avec un égpd de 2,6. La médiane est de 5. Finalement
I'hétérogénéité du travail semble étre un factearsttess moyennement important pour les
vétérinaires.

Enfin la derniere question sur I'emploi du tempes d/étérinaires s'intéresse a la

possibilité de s’ennuyer au travail. La réponssstsfaits sous la forme d’'une note de 1
(jamais) a 10 (toujours) (Figure 38).
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Figure 38 : Réponses a la question « vous arriveeivous ennuyer au travail ? » (%)

(n = 478)
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La courbe est décalée vers les valeurs les plasebd e niveau moyen d’ennui au
travail est de 3,3 avec un écart type de 2,1. Ldiané est de 3.

L’ennui au travail n'apparait pas comme un factdar stress primordial pour les
vétérinaires.

Les questions suivantes se sont intéressées garaas, aux gardes et aux astreintes
gue doivent assurer les vétérinaires, qui peuagnmiori étre des facteurs de stress importants.

1.2.3 Influence des gardes sur le stress clsevdirinaires

La question suivante s’intéresse aux urgencekla:gestion des urgences en journée
représente-t-elle un stress ? ». La majorité desdriméires (267/472, 56,6 %) considére la
gestion des urgences de jour comme facteur desstres

La question suivante s’intéresse aux éventuekbedes ou astreintes a assurer par les
vétérinaires. La grande majorité des vétérinaisssit@nt des gardes ou des astreintes de nuit
ou de week-end (375/478, 78,5 %).

Nous avons alors demandé aux vétérinaires effectdes gardes ou astreintes le
niveau de stress que ces permanences représeutente échelle de 1 (pas du tout) a 10
(totalement) (Figure 39).
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Figure 39 : Niveau de stress estimé en lien avegadedes ou astreintes (%) (n = 394)
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La courbe est décalée vers les notes les plughdud note de stress moyenne est de
6,7 avec un écart type de 2,5. La médiane est Hesrgardes et astreintes représentent donc
un stress important pour les vétérinaires. Enséatiun test de comparaison de moyennes, on
trouve que les femmes ont un niveau de stresseamiiec les gardes significativement plus
élevé que les hommes (7 en moyenne pour les fenosordse 6,3 pour les hommes ; p =
0,02). Les femmes seraient donc davantage stregaétss gardes que les hommes.

Pour en savoir davantage sur ce facteur de stregs,avons demandé aux vétérinaires
« En quoi ces gardes ou astreintes sont-ellesatrts ? ». Ceux-Ci se sont exprimés sur cette
question de fagon ouverte. 238 vétérinaires ordrrép. Voici leur réponses :

Le premier facteur de stress lors de garde ourdiage que les vétérinaires ont cité est
le fait d’étre seul (44 vétérinaires) Je suis toute seule et dans l'impossibilité desfaippel
a un collegue ou une ASV pour aiderEn effet lors de ces gardes les vétérinairesgrg se
trouver confrontés a des situations qui nécessgirgral’étres plusieurs (@evoir prendre en
charge des choses seule alors que cela nécessitBttie plusieurs»)) mais ils doivent gérer
seuls : «e stress d'avoir a gérer seule une grosse patli@lagndication chirurgicale sur un
gros animal (genre torsion d'estomac ou césariermaghant que c'est une perte de chance
pour l'animal par rapport a une gestion en équipe mrobleme , et surtout stress que les
propriétaires le sachant me fassent un proceés 'aargis failli a une obligation de moyemns
lls peuvent aussi étre confrontés a une quantitéadail importante (arfois trop de travalil
pour un seul vétérinaire, plusieurs urgences a géreméme temps) et doivent assurer dans
tous les domaines pour les vétérinaires travailEamtexercice mixte (devoir tout gérer
(canine comme rural, médecine et chirurgie) sedligugue soit la quantité de travai).

Cette solitude fait naitre un sentiment de vulbéité, et certains vétérinaires ont
avoué avoir fréequemment peur de ne pas gérer, seagmurer face a un cas difficile (27
vétérinaires) : ¥eur de ne pas pouvoir me débrouiller seuk peur de ne pas réussir, de ne
pas pouvoir gérer seule, de ne pas savoir fairees vétérinaires de cliniques mixtes peuvent
étre davantage touchés par cette crainte puisgu'@dsercent pas toujours dans tous les
domaines au quotidien et doivent pourtant géretesoles urgences Je fais des gardes en
rurale alors que je n'ai pas de formation et quggge la canine tous les jours et ne vois pas
une vache en dehors des urgensesje n'ai jamais fait d'équine de ma vie et je su@sle
face a une clientéle avec des chevaux de compétitidem pour I'obstétrique en rurate

Parmi toutes les choses que les vétérinairesrsrivent a gérer seuls, il y a la gestion
des clients, qui a été citée comme facteur desspas37 vétérinaires :Ikfaut gérer seul les
propriétaires souvent plus stressgs«il faut gérer le stress des gens avant de réellémen
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gérer le c6té purement médical du ecasC'est surtout le stress des clients qui edicdd a
gérer lors des gardes 1es urgences de nuit sont plus stressantes poyrtgwiétaires, et
donc par conséquence pour moi aussiles propriétaires sont souvent eux-mémes en
situation de stress ou de panigueEn plus de devoir gérer les clients, les vasdres ont
reconnu avoir parfois peur de la réaction des wdi@mn garde, puisqu’ils sont amenés a
recevoir des clients inconnus tout en étant selsvétérinaires) : e retrouver seuls avec
des propriétaires qui peuvent devenir agressjfgl'angoisse de l'agression «En tant que
femme, notamment la nuit, je ne suis pas trangsiillen homme seul vient, je me dis que si je
me faisais agresser personne ne le saurait

Le second facteur de stress a avoir été citégsavétérinaires, est le fait de travailler
dans I'imprévu, de ne jamais pouvoir anticiperddésations ou les cas qui vont se présenter
(41 vétérinaires) : k'imprevisibilité de I'appel d'urgence est un faotele stress reconnu et
important». Certains vétérinaires ont surtout insisté suialt de ne jamais savoir quand ils
seront dérangés (@ue le téléphone puisse sonner a n'importe quelenbwour n'importe
guel motif est trés anxiogene pour mpi«ne pas savoir a quel moment le téléphone va
sonner») ni méme s’ils le seront (e stress vient du fait de ne pas savoir en rerttchiez soi
puis en se couchant si on va vraiment pouvoir peser ou si on va devoir étre dérangé et
ressortir alors qu'on est crevé «ne pas pouvoir décrocher quand on rentre a la naiso
ne pas savoir si I'on repart ou pas est un grarddar de stress). D’autres vétérinaires ont
davantage insisté sur le fait de ne pas savoir gaslils auront a gérer et quel type
d’intervention ils devront réaliser :@n ne sait jamais si l'urgence a laquelle on répseca
facilement ou difficilement gérable, et on a rarairle droit a I'erreur».

Cette imprévisibilité va avec le caractére urgaées$ consultations lors de gardes ou
d’astreintes. Or ces urgences ont été citées coiacteur de stress par 17 vétérinairedJne
urgence geénere toujours du stregsscune urgence quelle qu'elle soit est toujours uassts.

Les coups de téléphone lors de gardes ou asseamet également un facteur de
stress. En effet 33 vétérinaires ont cité le t&déeghcomme facteur de stress lors des gardes :
« Sensation permanente de I'épée de Damoclés : éphehe qui peut sonner a tout
moment>. C’est surtout la sonnerie du téléphone quistgissante, puisqu’elle annonce le
travail : « Je stresse que le téléphone sonne, tellemerdijpas envie de me lever Le fait
de devoir garder tout le temps un téléphone a prib&i(«nécessité de penser en permanence
a vérifier si on a son portable sur soi, s'il capfeet la peur de ne pas recevoir ou entendre
'appel de clients ont aussi été cités comme fastee stress (Reur de ne pas entendre le
téléphone», «le stress d'un portable qui ne passe pas et quandéoupere le réseau : 2
urgence en attenteg. Ce stress de I'appel empéche les vétérinaieesivre et surtout de
dormir sereinement lorsqu’ils sont de garde outcttaste : «La peur du " coup” de fil =
insomnie »,«peu de sommeil car stress du coup de.fil

Plusieurs vétérinaires ont expliqué que puisqugsivent étre dérangés a n’'importe
quel moment, ils ne peuvent rien prévoir ni faiee gersonnel lorsqu’ils sont de garde ou
d’astreinte (32 vétérinaires) :lkest difficile d'entreprendre des choses a lasoaiou avec
des amis en ayant peur de devoir les interromprg partir en urgence», «on ne peut rien
prévoir on prépare son repas et le téléphone somaegarde est calme on propose a un ami
de passer prendre un café et c'est la que le télépls'affoles. C’est surtout le fait d’étre
dérangé n'importe quand et de devoir interrompréashe en cas d’appel qui empéchent les
vétérinaires de prévoir quoi que ce soit quandsdst d’astreintes: @n ne peut rien
entreprendre car vous pouvez étre sir que dés gue aommencez une activité le téléphone
sonne», «je suis bloquée, je ne peux rien commencer parce lgutéléphone sonne
systématiquement dés que je commence quelquesehose
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Ainsi le fait de devoir rester disponible a n’'inmfgoquel moment du jour ou de la nuit,
(«rester sur le qui-vive) est un facteur de stress pour les vétéringdit6svetérinaires) :
«L'impression d'étre & la merci des gens, il faugtee disponibles. «Je réalise 100% des
gardes et des astreintes. Il n‘existe donc aucumemd dans I'année ou je peux dire que c'est
fini et me "poser%. Cette disponibilité permanente est encore plus duemnd les appels ou
les motifs de consultation ne sont pas de réeligsnees. Ainsi les tausses urgencesont
été citées comme facteur de stress par 19 vét@snaikConsultation qui ne sont pas des
urgences réelles, empiétant ainsi sur le tempseges et générant du stress chronique par
fatigue et lassitude, «devoir gérer des cas qui ne sont pas de vraiesnogg pour nous
vétérinaire mais qui le sont pour les propriétairear ils ont le temps a ce moment-la
d'emmener I'animal chez le vétérinaire

Cette obligation de disponibilité lors des gard&sum frein a la vie de famille :Kdles
font incursion dans la vie privée Ainsi 32 vétérinaires ont cité le fait que rdes sont
négatives pour la vie de famille comme facteur tess «Elles compliquent souvent la
gestion de la vie familiale, surtout des enfantsl daut aller chercher a I'école avant une
heure précise, qui restent souvent tard a la gasjeyui doivent ensuite revenir a la clinique
pendant que la consultation d'urgence est traitékes astreintes sont considérées comme un
temps de travail supplémentaire pour de nombretérivdires et prennent donc sur le temps
qui pourrait étre alloué a la vie de famillegrapiétent sur le temps réservé a la fami)le

Enfin de nombreux vétérinaires ont cité le faiétde dérangé pendant la nuit comme
stressant (34 vétérinaires)Le stress d'étre réveillé en pleine nuit pour tettn'importe
guoi », «les réveils en pleine nuit ne sont pas trés phggigues, engendrent donc du stress
et de la fatigue>. Au-dela du fait d’étre réveillés pendant latnpiusieurs vétérinaires ont
précisé avoir des difficultés a trouver le somnupibnd ils sont de garde de peur d’étre
réveillé ou de ne pas entendre le téléphoeenxmeil Iéger de peur de ne pas se réveiller
mais aussi a retrouver le sommeil a la suite djppehou d’une urgencejai du mal a me
rendormir apres avoir été réveillée la nwit

Ces nuits difficiles engendrent de la fatigue pgesrvétérinaires. Ainsi 31 vétérinaires
ont cité la fatigue gu’apportent les gardes et @@séequences comme facteurs de stress :
« peur de ne pas dormir et donc d'avoir du mal a weul'énergie nécessaire au travail les
journées qui suivent, «fatigue parfois importante, difficulté a se coneentles jours
suivants». Plusieurs vétérinaires ont méme décrit les gardesme «@puisantes.

Cette fatigue est engendrée a la fois par la géate travail a laquelle les vétérinaires
doivent faire face (22 vétérinaires) :.gardes souvent trés chargées« on est dans le
Charolais : il s'agit de gardes chargées avec destem d'obstétrique toujours
stressants>; mais aussi par la fréquence des gardes (idJivaires) «24h/24 et 7j/P,
«une nuit sur deux, un week-end sur deux365 jours/ans, «5 jours sur 7».

Finalement les gardes sont stressantes pour camgl@s raisons :

- Les vétérinaires assurent souvent seuls ces pentesie

- Le travail lors des gardes et astreintes est tosjouprévisible, les vétérinaires ne
savent jamains quand ils seront appelés ni pourguoi

- Les vétérinaires doivent rester disponibles endiagpels, cette mise a disponibilité
des clients est parfois difficile a supporter plagrvétérinaires ;

- Les gardes empietent sur le temps personnel eepewprésenter un frein a la vie de
famille ;

- Enfin, étre dérangé la nuit est un facteur de stiaportant pour les vétérinaires.
On peut également retenir que les femmes sontragpaavantage stressées par les

gardes que les hommes.
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1.2.4 Pour conclure

Pour cléturer le questionnaire, deux question®@omse ouverte ont permis aux
vétérinaires de s’exprimer librement sur leur stras travail.

La premiere question s’intéresse aux situatiossplels stressantes au travail. 278
vétérinaires ont répondu a cette question. Vogréponses :

La situation qui a été la plus citée comme strassast la gestion des urgences, mais
des «rgences vraies (34 vétérinaires) : Wrgence qui vient bousculer I'ensemble du
planning établi». Que ce soit parce qu’elle bouscule le plannoagce qu’elle nécessite des
soins rapides (appel de nuit sur un cheval en coligeevoire une chirurgie compliquée I«
torsion d'estomac en garde ou la césarienne ennagesur un brachycéphalg, ou parce
gue la vie de I'animal est en dangerugence vitale»), une urgence est toujours un facteur
de stress pour les vétérinaires. Les vélages atieases de bovins ont été particulierement
cités par les vétérinaires mixtes et ruraux (1@méaires) : <{Jne césarienne ou un vélage
qui se passent mal «devoir prendre la décision de faire ou non une désae sur une
vache lorsque la situation n'est pas clairemenfaueur de l'une ou l'autre des solutions
Ces urgences deviennent d’autant plus stressamsggilelles sont nombreuses, ainsi la prise
en charge de plusieurs urgences en méme tempsppatua comme stressante pour 6
vétérinaires : drois appels pour des urgences en rurale qui arriven 10 minutes,
«arrivée de 2 urgences canines en méme temps um matj'étais seule a la clinigue
«avoir deux urgences en méme temps; une équineeetamne et ne pouvoir répondre
correctement aux deux Ces urgences sont également plus stressansgsidole vétérinaire
est seul pour assurer le travail (6 vétérinaires).

Les «fausses urgences ont également été citées comme facteur de spass
guelques vétérinaires : Encore et toujours les pseudo-urgences, je veur bieire a
l'urgence ressentie, méme si ¢ca peut attendre atte passée, c'est impressionnant mais un
chien qui se gratte au sang depuis 5 jours, ca emén!». Ces fausses urgences sont
stressantes car elles empiéetent sur le temps pesisdes vétérinaires sans raison valable alors
gu’elles pourraient étre traitées lors des consatta habituelles : de rentre a peine a la
maison et le téléphone sonne pour un animal qunaage pas depuis une semaine mais la
maintenant ¢ca devient urgest

Ces urgences surviennent souvent la nuit ou l&+ead, lors des gardes ou astreintes
gu’'assurent les vétérinaires. Or les gardes onkeggmt été citées comme facteur de stress
par 18 vétérinaires : ka garde qui commence le dimanche par 3-4 appals ges urgences
en 5 minutes. On se demande comment on va poaireitd journée».

Les clients mécontents sont arrivés en secondiéiggosomme facteur de stress (30
vétérinaires) : «e client mécontent pour des raisons futiles, (ue e peut pas comprendre
et donc pas en discutet Les raisons de mécontentement sont multiplés,cg soit a cause
d'un diagnostic sombre ou d'une facture jugée tépvée, la gestion de ces clients
meécontents est toujours délicateLe<mécontentement des clients exigeant tout, msude
qui deviennent violents dans leur propos ou mémeagaat physiquement «gestion des
clients mécontents, quand ils n‘ont pas respegpédcole de traitement et la fréquence des
contrbles et qu'ils essaient de rejeter la fauterasa compétence.

D’autres types de clients ont été cités :

- Les clients qui paient difficilement et laissensdmpayés : «es mauvais payeurs,
qui se pointent en situation d'urgence sans argearntoche» ;

- Les clients suspicieux qui ne font pas confianceé&érinaire : &Jn client qui n'a pas
confiance en moi, pour un cas difficile en gardevdsekend, et qui ne peut voir
personne d'autre, «propriétaire remettant en cause mes compétences aacune
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justification : n'ayant respecté aucun des traitatseprescrits et rien écouté de mes
conseils, il n'y avait en effet aucune raison pguun miracle ait liew ;

- Les propriétaires qui ne gérent pas leur animal,dguient alors un danger pour le
vétérinaire («e gros chien qui montre les dents au bout de lasta de son
propriétaire incompétent alors qu'on vous assure€ilgest gentil. Bref : les
propriétaires incompétents qui mettent ma sécwartédanger»), ou les éleveurs qui
refusent la contention de leurs animaux désarienne chez un éleveur sans
contention») ;

- Les clients qui viennent sans rendez-vous, sougantnoment le moins opportun :
«Le client qui arrive a 18h58 sans rendez-vous paunranimal malade depuis X
semaines, «les personnes sans rendez-vous quand le plannirdggssurchargé et
gue je me retrouve seule a gérer
Finalement tous les conflits avec les clients ste$ sources de stress pour les

vétérinaires (Rapports conflictuels avec certains cliemssurtout quand ceux-ci deviennent
agressifs ou menacants envers les vétérinairagréssions verbales par les propriétaisgs

Les relations conflictuelles entre vétérinairessain d’'une méme structure ont aussi
éte citées comme facteur de stress (27 vétérinairelses contrariétés liees au manque de
travail en équipe et aux difficultés relationnelldasns I'équipe>. La relation patron-salarié a
éte particulierement abordée et critiquée pardpsmdants : «4n conflit avec mon employeur,
d'autant qu'en général les remarques sont infon@éasjustifiées ("faites ce que je dis mais
pas ce que je fais, «un patron qui ne m'adresse plus la parole, mémedeabonjour.
De méme les caractéres difficiles de certains ingtiges ont été pointés du doigt cellegues
en "pétage de plomb" ne me supportant plus endaldividu», «gérer au quotidien les
relations avec un associé asocial, incompétengetssif».

De méme les relations difficiles avec les emplog@ts été citées comme facteur de
stress (6 vétérinaires) :l& gestion du personnel est difficile avec les ‘tohdleries" entre
eux, les arréts (maladie, maternité, vacancesnggessitent de réorganiser le travail ».

La peur de ne pas geérer un cas correctement, deéagir lors d’'une situation
délicate, de we pas étre a la hautewra été citée comme facteur de stress (25 véidma
« Ne pas savoir gérer les cas cliniques. Stress dpasefaire ce qu'il faup, «quand je me
sens dépassée par un cas clinique, j'ai peur dd Smigner" I'animal, de ne pas prendre les
bonnes décisions ou faire les bons choixeEn effet les vétérinaires craignent les
conséqguences d’'une erreur, pour I'animahé«pas arriver a gérer une urgence extréme et
perdre [l'animal»), mais aussi pour leur carriere cfainte d'une erreur/faute
professionnelle»).
Cette peur de ne pas gérer peut survenir danepigssituations, toutes citées comme
stressantes :
- Lors de chirurgie (16 vétérinaires) Devoir faire une chirurgie que je ne suis pas
habituée a faire», «la chirurgie quand ¢a ne va pas comme on le soabajt
- En cas déchec thérapeutique (14 vétérinaires)a seule chose que je trouve
vraiment stressante dans mon métier c'est quehleses aillent mal pour un animal
méme lorsque j'ai fait tout ce qui était en monvmoupour l'aider», «euthanasie
d'un animal dont les propriétaires ont fait toutuftepossible pour obtenir un
diagnostic qui s'avere extrémement péjorafikl’animal qui revient parce que "c¢a ne
va pas mieux". Profond sentiment d'échec que yarensuite a surmonter mais sur le
coup, angoisse importante;
- Lors de surcharge de travail (12 vétérinairedgg«journées surchargée$. Cette
surcharge s’exprime par de nombreuses taches étweffedans un temps imparti trés
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court : «Savoir qu'il y a, en plus des rendez-vous prévushoses a faire pour faire

tourner la clinique, et se rendre compte que lepemmparti n'y suffira pas. Cette

situation donne aux vétérinaires le sentiment deas avoir le temps de faire leur
travail correctement : devoir bacler mon travaib, «manque de temps pour faire
bien toutes mes taches quotidiennes

- Lors de diagnostique difficile (4 vétérinaires) L'animal qui a quelque chose mais
gue I'on n'arrive pas a savoir quei;

- En cas de manque ou panne de matériel (4 vét@waird.es cas graves lors
desquels on sait que I'on n'a pas le matériel ngmies pour poser un diagnostic de
certitude».

Le déces d’'un animal peut également apporter ntinsent d’échec aux vétérinaires.
Dailleurs le décés d’animaux a été cité commeeiaictle stress par 10 vétérinairesgun
cas en apparence simple dégénére et meukidéces nocturne d'un animal hospitalisé que
'on pensait pouvoir sauver. Au-dela de la mort de l'animal, c’est la gestides
propriétaires qui ne s’attendaient pas a cettegdirpeut étre difficile : «e déces d'un animal
hospitalisé, l'affrontement du client, 'annonce diéces de son animal «annonce déces
inattendu». Les vétérinaires peuvent également se remattause lors de telles situations :
«La mort d'un animal suivi si on ignore si elle failite a une mauvaise prise en charge ou
un mauvais diagnostis.

Les euthanasies ont également été citées parwpsel@térinaires.

Les problemes de conciliation vie de famille eava&il ont aussi été cites (11
vétérinaires) : &isite alors que j'avais promis a mes enfants @éé». Ce sont surtout les
horaires lourds qui sont responsables des difésuiencontrées :Je dois aller chercher mes
enfants dans 1/2 h et j'ai encore 2 personnes a etoR coups de fils a donner «étre
chaque jours en train de surveiller I'horloge poamire si je pourrai récupérer mes enfants a
la garderie avant sa fermeture a 19h

Enfin les problémes financiers que rencontrentages vétérinaires ont été abordé
comme facteur de stress (10 vétérinaireslEn<«e moment, je suis stressée pour des raisons
financiéres, stress de savoir si on va pouvoir pdgeloyer d'ou I'achat d'une maison en
suspens, stress des emprustxtravailler comme un fou et avoir des difficultépayer les
salaires».

Finalement de nombreuses situations apparaisseasantes pour les vétérinaires. Six
grands facteurs de stress ont pu étre relevésbienbdans I'ordre décroissant de fréquence
de citation :

- Lesurgences;

- Larelation client et surtout les clients diffigle

- Lesrelations au sein de I'entreprise ;

- Lerisque et la peur de I'erreur médicale pouvanirade graves conséquences ;
- La difficulté a concilier vies personnelle et preg®mnnelle ;

- Les probleme financiers que peuvent rencontrevdé&rinaires.

On peut voir que ces facteurs de stress appanaipeesque dans le méme ordre que
celui établi grace au questionnaire de la DARE&s: dxigences du travail étant le facteur
majoritaire, suivi des exigences émotionnelles,s plinsécurité socio-économique, les
relations de travail, 'autonomie et les conflits daleurs. Seules I'insécurité économique et
les relation de travail sont inversées ici.
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La seconde gquestion s’intéresse aux situationglles fréquemment stressantes au
travail. 231 vétérinaires se sont exprimés surujet.sDe nombreux themes avaient déja été
abordés dans la question précédente.

Tout comme dans la question précédente, ce sonrdgences qui ont été le plus citées
(22 vétérinaires) : ¥rgences en tous genres «gestion d'une urgence vitale Comme déja
précisé, ces urgences sont d’autant plus stressgutad elles arrivent alors que le planning
est déja chargé (kes urgences qui tombent lorsqu'il est tres diffidie se libérer, lorsque de
nombreux rendez-vous sont déja prévus ou lorsquevient d'anesthésier un animal pour
une chirurgie ou un soin) ou lorsqu’elles se multiplient (& gestion des urgences lorsque
celles-ci sont trop nombreuses Et elles sont moins bien acceptées lorsqe dleivent la
nuit («Césarienne de nuit sur des chienmpessyndrome dilatation-torsion de I'estomac sur
un chien de 50kg a 3h du matih ou a des horaires inadaptési(gence a I'heure de la
fermeture»). Comme précédemment legatisses urgencesont aussi été citées par quelques
vétérinaires : 4es multiples demandes urgentes qui n'en sonbpas

Ces urgences peuvent donc mettre en retard Iésinaites sur leur planning, autre
facteur de stress fréquent plusieurs fois cité @ténnaires): <«es personnes qui
s'accumulent en salle d'attente si j'ai pris dwardtpour une raison ou une autse

Les urgences sont toujours imprévisibles. Or liiéyisibilité de I'emploi du temps
des vétérinaires a été citte comme facteur de sstiEsquent par 9 vétérinaires :
« Réorganisation permanente du planning au coursad@lirnée», «le fait de ne jamais
savoir ce que l'on va faire de la journég«arriver le matin sans pouvoir connaitre le
déroulement de la journée Cette imprévisibilité du travail rend difficila gestion du temps
pour les vétérinaires, et quelques-uns ont consicéla comme un facteur de stress fréquent :
«Me casser la téte pour me dégager un peu de teiogs dt ne finalement pas pouvoir
bénéficier de ce temps libre parce qu'un impréxags/é ».

La quantité de travail importante que doivent fdutes vétérinaires a également été
citéte comme facteur de stress fréquent (21 véiées)a «Sentiment d'avoir 36 000 trucs a
faire en 24h». La multitude de taches souvent simultanées dpigent effectuer les
vétérinaires a été décrite :La multiplicité des taches a effectuer simultanénfdamarrer
une chirurgie, en méme temps répondre a un éleg@une peut attendre un conseil tandis
gu'il est a l'accueil, pendant qu'un associé vausrroge sur un souci administratif a traiter
d'urgence ...»». L'inadéquation entre la quantité de chosesi fat le temps imparti est
egalement apparue stressantd_a«charge de travail et le manque de temps pouwcsiper
correctement de tous les cas«le stress le plus fréquent vient de la nécessit§éter un
trop grand nombre de consultations en un temps tayrt (soit parce que les rendez-vous
ont été mal pris et il y a trop de choses a géréa sméme heure, soit parce qu'un imprévu
(urgence véritable ou personne venue sans rendezr\vast venu perturber le rythme des
consultations). Plusieurs vétérinaires ont ainsi avoué avoégdemment le sentiment
«d’étre débordé> dans leur travail : knpression d'étre débordée de ne pas y arrivergue
tout me tombe dessus en méme termnps

Cette quantité de travail importante peut s’expripar un grand nombre de clients en
salle d’attente, une <«@Be d'attente bondée, situation décrite comme stressante par 13
vétérinaires. Elle peut aussi se manifester par algsels téléphoniques nombreux et
incessants. Ainsi le téléphone et sa sonnerie $acgs ont été cités comme facteur de stress
guotidien par 7 vétérinaires :Le téléphone qui sonne pour la dixieme fois en kut@s»,
« appel direct d'un client sur le téléphone portaslers que les consignes sont d'appeler sur
le fixe(ASV) dans les heures ouvrables

A cette quantité de travail importante s’ajoutées horaires parfois difficiles. Ainsi 7
vétérinaires ont cité les horaires comme facteustdess quotidien : kombre d'heures de

115



travail engendrant fatigue importante Et tout ¢a pour s’entendre dire Cemment ¢a, vous
n'étes pas au cabinet a 20h00 ? Mais moi je ne paawenir demain, je travaille, MOL

Et pour terminer, les vétérinaires doivent effectdes gardes, qui prennent sur leur
temps libre et augmentent leur quantité de tralak gardes ont ainsi été citées par 19
vétérinaires comme facteur de stress le plus fritqueArriver a la maison un jour ou soir
d'astreinte et devoir repartir au cabinet pour calier un animal dont les propriétaires
auraient pu appeler un quart d'heure avant

Les vétérinaires exercent donc un métier prentwlificile, qui peut I'étre encore
davantage lorsque les animaux ne sont pas codpérainsi 10 vétérinaires ont cité les
animaux agressifs et le danger qu’ils représemtent eux comme facteur de stress fréequent :
«chat ou chien agressifs pendant la consultatiprpeur de l'accidend. «Le souci de se
faire faire mal par un animal surtout par les aninxade rente et de ne pas pouvoir assumer
mon travail ensuite.

Le métier de vétérinaires est donc apparu aveadoe@ de contraintes, qui ne sont
pas assez reconnues selon les vétérinaires. En8fiétérinaires se sont plaints de leur
salaire, jugé trop bas (%e pas gagner sa vie correctement proportionnelfgna@ nombre
d'heures passées.

Les problemes relationnels ont été abordés comans I question précédente. Ainsi
20 vétérinaires ont cité les relations difficilestre vétérinaires comme facteur de stress
fréquent : & e fait que mon associé soit toujours négatif esmvaoi et qu'il trouve toujours
"tout et son contraire” a me reprocher Comme dans la question précédente, la relation
entre vétérinaires salariés et employeurs a étécpidrement incriminée : ka mauvaise
humeur de I'employeur qui se transforme en mauvaiset rend le travail tres difficile a
accomplir», «ne pas étre écoutée par mes patrons qui ne pré&eotne attention aux
requétes de leurs salariés Cette relation difficile peut mener a un mandiaitonomie pour
le vétérinaire salarié, facteur de stress citégpatques vétérinaires :L«obligation de devoir
faire des examens complémentaires que je jugdaneti par extension l'impossibilité d'étre
totalement autonome en tant que salasiée

Toujours dans les relations de travail, la refaiwec les auxiliaires et leur gestion ont
aussi été considérées comme facteur de stressligmo(B vétérinaires) : Gérer les ASV et
les tensions au sein de I'équipe

Comme dans la question précédente, la relatiemtcii été abordée comme facteur de
stress au quotidien. Les difficultés de regleméni@ayés de la part des clients ainsi que la
contestation des tarifs ont été les premiers fastda stress cités (14 vétérinaires)géer
les mauvais payeurss «Les gens qui ne veulent pas payer des soins dematidgour
lesquels ils ont eu un devis et étaient donc auamdudu montant avant que les soins ne
soient effectués. Puis différents types de clients ont été cigplupart identiques a ceux de
la question précédente :

- Les clients suspicieux, qui doutent des compétedesvétérinaires (11 vétérinaires) :

« Propriétaire qui ne fait pas confiance d'entréejele», «aller chez un client malgré

le fait qu’il souhaite plutét un autre confrese «les gens qui mettent en doute mon

discours, qui vont voir ailleurs
- Les clients mécontents pour n'importe quelle rajs@lable ou non (8 vétérinaires) :

«Un client mécontent sans aucune raison valableclients mécontents pour des

raisons que je trouve injustes, souvent liées aunotaires;.

- Les clients exigeants pour tout et n'importe qudi VEtérinaires) : &Llient qui
voudrait un traitement facile et pas cher sansdatexamen complémentaire, sur un
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animal qui est malade depuis plusieurs semainedes demandes des clients pour un
rendez-vous immeédiat alors qu'il n'y a pas urgemeds car eux ca les arrange;
- Les clients qui viennent sans rendez-vous (4 v&#&as) : «clients qui arrivent sans
rendez-vous alors que le planning est rempli
- Les clients agressifs, verbalement et physiquerf3enétérinaires).
Finalement tous les conflits avec les clients slw# facteurs de stress fréquents pour
les vétérinaires.

La gestion des cas difficile a également été adtame facteur de stress fréquent (13
vétérinaires) : &dle pas avoir de diagnostic, étre peu sldre de mdiegbir réussir a garder
I'aplomb devant les propriétaires «ne pas parvenir a faire un diagnostic précis, ounge
pas étre a la hauteur de la situation Cette situation est encore plus stressantguerse
temps imparti pour gérer le cas est limité voimuffisant «Quand je re¢ois un cas complexe
gui demande de la réflexion et que le planningckatger ce jour-la», «faire une recherche
pour mieux comprendre un cas clinique [...] et neyoiuy consacrer le temps nécessaire a
cause du téléphone, des urgences, des questiawaatoir».

En plus de la peur de ne pagérer correctement un cas 7 vétérinaires ont reconnu
avoir peur des erreurs gu’ils pourraient commediaes leurs diagnostics :la peur d'un
mauvais diagnostic/traitement face a des cas pewnmans ou dont je n'ai pas l'expérience

Cette crainte de l'erreur se retrouve égalemastde la réalisation d’actes inhabituels
pour les vétérinaires (4 vétérinaires)pgtite boule au ventre quand on part faire un aate
peu "tendu" (vélage}) ou méme de chirurgies, surtout quand elles en@lé&oulent pas
comme l'aurait souhaité le praticien (4 vétéringlirees échecs thérapeutiques ont également
éte cités comme facteurs de stress fréquents.

Enfin le décés d’'un animal au cours de soins analchirurgie est un facteur de stress
fréquent (3 vétérinaires) :la mort de I'animal malgré des soins appropriépatfois lourds,
faire face a la détresse et parfois a I'incompréien des propriétaires.

Finalement les facteurs des stress fréquentslesmmémes que ceux de la question
précédente, mais ils apparaissent dans un ordpeurdifférent. Ont d’abord été citées les
urgences, comme dans la question précédente. lgesags apparaissent donc comme le
facteur de stress le plus important mais égaleheepius fréquent pour les vétérinaires. Puis
la quantité de travail importante que doivent géesr vétérinaires a été abordée, avec les
nombreuses taches, les horaires difficiles et dedeg qui augmentent le temps de travail. Les
relations sociales au travail ont ensuite été sitganme fréquemment stressantes. La relation
client est également retrouvée. Enfin la gestion cies difficiles et la peur de I'erreur ont
également trouvé leur place parmi les facteurgréssfréquents.

1.5 Synthése

Les vétérinaires sont apparus moyennement stremeés des notes de stress percu
assez étalées. lls sont eégalement satisfaits etoggadans leur métier, qui comporte des
spécificités qui leur plaisent : diversité du tridvaontact avec les clients, contact avec les
animaux.

Cependant ils sont apparus davantage en situdddnavail tendu que la population
active malgré une latitude décisionnelle supéricbieee a ces résultats, nous avons cherché
des facteurs de stress au travail chez les vét@aing@igure 40).

La premiére grande classe de facteurs de stressueése qui concerne les exigences
du travail. En effet, la quantité de travail a lalj@ doivent faire face les vétérinaires, la
multitude des taches qu’ils doivent assurer, |&agiom temporelle qui s’exercent sur eux et la
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difficulté gu'’ils peuvent éprouver pour concilieies personnelle et professionnelle sont des
facteurs de stress primordiaux pour les vétérisaire

La seconde grande classe de facteurs de streBsuese qui concerne les exigences
emotionnelles. La relation client est arrivée eenpier comme facteur de stress important. En
particulier les clients qui contestent les prixetix en détresse. Les euthanasies, les émotions
gu’elles peuvent créer et la gestion des propregaiors de celles-ci sont également des
facteurs de stress tres importants et spécifiquesétérinaires.

La troisieme grande classe de facteurs de stetd$nsécurité socio-économique que
peuvent ressentir les vétérinaires. En effet ceuseat soumis a des charges jugées trop
elevées et a des salaires trop bas. De plus le&ringites libéraux percoivent une
rémunération souvent irréguliere car dépendantechkiffre d’affaire, et donc parfois
imprevisible, facteur de stress assez spécifigagréofession.

La quatrieme grande classe de facteurs de ststgswt ce qui touche aux relations
sociales et relations de travail. Globalement Iénnaires présentent de bonnes relations
avec leurs collegues, mais des relations difficé¢sun manque de communication entre
vétérinaires ou méme entre vétérinaires et aurabasont tout de méme génératrices de stress.
lIs souffrent également d’'un manque de reconnaigsdacteur de stress important pour eux.

La cinquiéme grande classe de facteurs de stigsto@t ce qui est en lien avec
'autonomie et la marge de manceuvre. Les vétéaaaont assez peu touchés par ce type de
stress, cependant quelques facteurs ont été rezommtrait de devoir suivre les décisions des
clients, les limites de leur exercice pour desorsfinanciéres ou a cause d’'un patron qui
imposent des regles trop étroites.

La sixieme grande classe de facteurs de stregsudste qui touche aux conflits de
valeurs et a I'éthique. Ce type de stress se retrings peu chez les vétérinaires. Le grand
facteur de stress qui rentre dans cette catégstrie® euthanasies de convenance. La gestion
du bien étre animale peut également entrer dates categorie de facteur de stress.

Figure 40 : Niveau de stress estimé des différactaurs étudiés
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Il existe, en plus de ces facteurs de stress gardé@t présents pour toute la population,
des facteurs de stress trés spécifiques aux vair@sn Ainsi la gestion des urgences est
apparue comme un facteur de stress primordial lesuwétérinaires. C’est en effet ce facteur
qui a été cité en premier comme plus grand et fpecuient facteur de stress. De méme les
gardes et les astreintes sont aussi de grandesesode stress pour les vétérinaires qui les
assurent. Enfin, I'hétérogénéité du travail au sade la journée, entre autre a cause de son
imprévisibilité et des surcharges de travail poeltés est aussi un facteur de stress tres
important pour les vétérinaires.

Au niveau des différences au sein de la populatitgrinaires, il est apparu que les
femmes se sentent globalement plus stressées gjummemes. Cette tendance se retrouve
également dans la population générale. Elles gfateent plus touchées par le stress en lien
avec les exigences émotionnelles et les relatiertsagtail.

Les salariés seraient plus en situation de traeailus que les vétérinaires avec un
autre statut. Ceci s’expliquerait par une latitdéeisionnelle inférieure aux autres catégories.
Les salariés doivent en effet s’adapter aux habsguwdte la structure dans laquelle ils exercent,
ce qui peut diminuer leur liberté d’action. Cetbservation explique également le fait que les
salariés sont aussi plus touchés par le stress lid manque d’autonomie et de marge de
manceuvre. Les salariés sont également apparugqulokés par le stress en lien avec les
relations de travail. Ceci s’explique par le fameqgla relation vétérinaires salariés et
employeurs est souvent plus conflictuelle qu’urati@n entre simples collegues.

L’expérience est apparue comme un facteur inflsantie niveau de stress percu. Les
vétérinaires les moins expérimentés sembleraiemardage touchés par tous les types de
facteurs de stress en dehors des exigences dil.trava

Finalement les vétérinaires sont bien touchés Ipastress et sont davantage en
situation de travail tendu que la population géleéridgs sont soumis aux mémes facteurs de
stress que la population, méme si certains leshemicplus que d’autres. Cependant des
facteurs de stress treés spécifiques de leur pliofessajoutent a ces facteurs généraux et
semblent les stresser davantage (gestion des @gegardes).

Afin de réaliser une étude compléte des factearstibss en cabinet vétérinaire, nous
avons également interrogé les aides vétérinaimsamment appelés auxiliaires vétérinaires.

Ces auxiliaires, travaillant dans les mémes girestet le méme environnement que
les vétérinaires, doivent étre soumis aux mémetedex de stress, mais y sont-ils aussi
sensibles ? Leur statut de salarié influe-t-il deoh notable sur les facteurs de stress qui
s’exercent sur eux ?
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2 Auxiliaires
2.1 Description de I'échantillon

Nous avons obtenu 438 réponses d’auxiliaires @ordpartition est présentée dans le
tableau 25. Comme pour les vétérinaires, a causaatle de diffusion nous ne pouvons pas
donner de taux de réponses. Par contre le nomlaexitiaires vétérinaires est estimé a
12 800 par le GIPSA. En considérant ce nombregrgitide regrouperait un peu plus de 3 %
(3,5 % exactement) des auxiliaires vétérinairesgaxe en France.

La grande majorité des répondants sont des fen@®8%6). Ceci va dans le méme
sens que les données du GIPSA et de I'étude FOQU&agnent un taux de 90 % de femmes
auxiliaires, méme si notre chiffre est significativent plus élevé (p = 0,0001). Etant donné le
faible pourcentage d’auxiliaires masculins ayapbrélu a I'enquéte, nous ne réaliserons pas
de comparaison des résultats selon le sexe.

Nous trouvons des pourcentages du méme ordreaieleur que I'étude FOCUS qui
annonce 60,3 % d'auxiliaires exercant en cabineincécontre 66 % dans notre étude, écart
significatif p = 0,01), et 31 % en cabinet mixterftre 34 % dans notre échantillon, écart non
significatif p= 0,12) (Tableau 25).

Tableau 25 : Présentation de I'échantillon deslairds vétérinaires selon le sexe et le
secteur d’activité

Sexe
Femmes Hommes
- Echantillon :
Nombre 432 6
(Pourcentage) (99) (1)
- Population
générale (%) 90 10
(GIPSA)
Secteur d'activité
Canine Mixte a Mixte a Mixte a Rurale
dominante canine dominante rurale dominante équine
- Echantillon :
Nombre 289 113 32 3 1
(Pourcentage) (66) (26) (7 (1) (0.2)
- Population ~— — —
génerale (%) 60,3 31
(FOCUS)

La répartition de I'échantillon selon I'expérienest présentée en figure 41. On voit
que les classes les moins expérimentées sont les rpprésentées (moins de 10 ans
d’expérience).
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Figure 41 : Répartition de I'échantillon en fonctide I'expérience (%)
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Finalement notre échantillon, bien gu'assez prog@da population des auxiliaires
décrite par le GIPSA et I'étude FOCUS n’est pasésgntatif de la population générale des
auxiliaires. Cependant toutes les classes sonéaement représentées. Cela nous a permis
de réaliser des calculs selon les différentesestrabut en tenant compte des particularités de
notre échantillon pour la présentation des résultat

2.2 PSS

Les premiéres questions du questionnaire sorescelk I'échelle de stress percu de
Cohen. Ce test donne une note sur 40 du niveatress percu par le répondant. Plus la note
est élevée et plus le niveau de stress percualiesti.

Dans notre étude le score obtenu le plus basecdt @t le plus élevé est de 35. La
figure 42 présente la répartition des réponses.

Figure 42 : Répartition des notes de stress percd38)
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La courbe est plutét centrée sur les valeurs ma@a®ran effet la note moyenne est de
19,37 avec un écart-type de 6,77 et la médiandec20.
Les auxiliaires ont donc un stress percu de niveayen.
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Le domaine d’activité et I'expérience ne sont pagelation avec le niveau de stress
percu (respectivement p = 0,15 et p = 0,2).

2.3 Karasek

Pour rappel, le modéle de Karasek considere gsiedss au travail est favorisé par un
état de travail tendu oujeb strain» défini comme une situation avec une forte deraand
psychologique et une faible latitude décisionndllette situation est aggravée si un soutien
social faible s’ajoute a la situation, on définis I’ « isostrain», situation de ¢ob strain»
combinée a un faible soutien social.

2.2.1 Sur I'échantillon total

Les meédianes des scores de chaque critere (dempsyiehologique, latitude
décisionnelle, soutien social) sont présentées lgaiableau 26.

La note moyenne de demande psychologique ét@bdeavec un écart type de 4,27.
La médiane était de 27. La médiane de la populagi@mérale obtenue lors de I'enquéte
Sumer 2003, et qui sert de référence est de 2ladvaBaires ont une demande psychologique
supérieure a la population générale (p = 0,002).

La note moyenne de latitude décisionnelle est@, G&vec un écart type de 11,01. La
médiane est de 66. La médiane de la populationrgiénébtenue lors de I'étude Sumer 2003
est de 70. Les auxiliaires ont donc une latitudeisignnelle inférieure a la population
générale (p = 0,02).

La note moyenne de soutien social est de 23,1 avecart type de 4,76. La médiane
est de 23. La médiane de la population généralenabtlors de I'étude Sumer 2003 est de
23,3. Le soutien social des auxiliaires ne differebablement pas de celui de la population
générale (p = 0,7).

Tableau 26 : Médiane des scores du modéle de Kafiase438)

Demande Latitude Soutien social
psychologique décisionnelle
Auxiliaires 27 66 23
Population générale 21 70,3 23,3

Ainsi, avec une demande psychologique supériedee gopulation générale et une
latitude décisionnelle inférieure, les auxiliair@st plus de risque d’étre dans une situation
dite de travail tendu ou dejeb strain» (Figure 43).
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Latitude décisionnelle

Figure 43 : Place des auxiliaires par rapport attdés professions
(Résultats enquéte SUMER 2003)
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Demande psychologique

Les auxiliaires sont donc bien dans la catégoee mrofessions soumises a un travalil

tendu. lls ont méme une demande psychologique Bigrérieure a celle
professions étudiées.

des autres

Grace aux réponses aux questions et aux calauls, avons pu obtenir un graphique

montrant la répartition des auxiliaires selon ldatitude décision
psychologique au travail (Figure 44).
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Figure 44 : Scores de demande psychologique ettitiede décisionnelle (n=438)
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En utilisant les médianes calculées pour la paiumaénérale, 280 auxiliaires sont en
situation de travail tendu soit 63,9 % contre 23%éalement de la population générale dans
I'étude Sumer 2003. Les auxiliaires sont donc appaignificativement plus tendus que la
population générale (p < 0,0001). Cette différemsportante peut s’expliquer par la forte
demande psychologique et la faible latitude dénisétie qui s’exercent sur les auxiliaires.

En intégrant le soutien social aux deux premierammeétres, 185 auxiliaires sont en
situation d’ «isostrain» soit 42,2 %. Ce pourcentage est €leve, ainsidoeg d’auxiliaires
en plus d’étre en situation de travail tendu onfaible soutien social.

2.2.2 Selon le domaine d’activité

Les médianes de chaque catégorie sont présenmééableau 27 et le graphique
correspondant en Figure 45.

Tableau 27 : Médianes de la demande psychologigde la latitude décisionnelle selon le
type d'activité

Domaine d’activité Nombre Demande Latitude Soutien
d’auxiliaires psychologique décisionnelle social
Canine 289 27 66 23
Mixte a dominante canine 113 27 68 23
Mixte a dominante rurale 32 27 69 23
Mixte a dominante équine 3 29 78 22
Rurale 1 23 88 32
Totale 438 27 66 23
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Pour des raisons de validité du test, les ruradesemixtes a dominante équine n’ont
pas été pris en compte dans les statistiques. éemmbdes psychologiques et les latitudes
décisionnelles ne sont pas en relation avec le ommalactivité des auxiliaires
(respectivement p =0,93 etp =0,7).

Figure 45 : Scores de demande psychologique tidatdécisionnelle selon le type d’activité

90.00 -
a lI?I- ..-' o - - -
Detendus Actifs
E 85.00
]
=
£  Booo
i * Mixte 3 dominante
o Equine
= 75.00
w
=]
=
=
E 7000 il Mixte 3 dominante rurale
= Mixte 3 dominante canine
606
65.00 Camime —
Passifs Tendus
6000 = T T T T T ]

10.00 15.00 20.00 EE.UDE? 30.00 35.00 40.00
Demande psychologique

On voit ici que le domaine d’activité influe peu $ei statut des auxiliaires.

Le test de@ nécessite un nombre théorique de répondants mamide 5. Nous avons
donc exclu les auxiliaires travaillant en ruraleeetmixte & dominante équine. En procédant
ainsi les différences de statut selon le domaiaetiVité ne sont pas significatives (p = 0,12).

2.2.3 Selon I'expérience
Les médianes des différentes catégories d’expEisnnt présentées dans le tableau

28 et le graphique en figure 46.

Tableau 28 : Médianes de la demande psychologinde la latitude décisionnelle selon

I'expérience
Expérience Nombre Demande Latitude Soutien
d’auxiliaires psychologique décisionnelle social
Moins de 5 ans 193 26 66 24
Entre 5 et 10 ans 136 27 68 22,5
Entre 10 et 20 ans 8l 27 66 23
Entre 20 et 30 ans 25 28 68 22
Plus de 30 ans 3 30 70 20
Totale 438 27 66 23
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La demande psychologique est en relation avepd&eance (p = 0,002) alors que la
latitude décisionnelle ne I'est pas (p = 0,23).

Figure 46 : Scores de demande psychologiqgue eidatdécisionnelle selon I'expérience
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Aucune catégorie n’est apparue en situation jid strain».
En excluant les auxiliaires avec plus de 30 arexprience (effectif <5), les
différences de statut selon I'expérience ne sosisgificatives (p = 0,08).

2.4 Questions de la DARES

Ces questions abordent les grands axes de faaeustress définis par la DARES.
Elles se présentent sous la forme de questionso& chultiples qui nous permettront
d’obtenir des résultats quantitatifs et de questianréponses ouvertes qui livreront des
résultats qualitatifs.

2.4.1 Exigences au travail

Les exigences au travail sont représentées paudetité de travail, la pression
temporelle qui peut s’exercer sur les auxiliairest@vail, la complexité des taches et du
travail en lui-méme ainsi que la conciliation trived vie personnelle.

2.4.1.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemees dans le tableau 29, pour les
guestions extraites du questionnaire de Karasgloliges en « pas du tout d'accord, pas
d’accord, d’accord, tout a fait d’accord ») et slda tableau 30 pour celles tirées d’autres
guestionnaires (réponses en « toujours, souverigipgamais »).
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Tableau 29 : Répartitions des réponses aux qusedi®ita DARES extraites du Karasek
(n=438)

Question On me demande une Je dispose du temps Je dois fréquemment
guantité de travail nécessaire pour faire interrompre une tache
excessive correctement mon travail avant de I'avoir terminée
et la reprendre plus tard
50 &0 80
Repartition 40 40 60 -
des 30 4 40
réponse§” 20+ 20
(en %) 10 20
0 - 0- 0-
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage «Tout a fait d'accord» «Pas du tout d’'accoreb et « Tout a fait d’accord» et
de: et «d’accord » « pas d’accord» «d’accord»
-dans
I’échantillon 60 61 95
- donné par la
DARES 22,6 30,9 22,8
Valeur de §’ <0,0001 <0,0001 <0,0001

@ 1 (Tout & fait d’accord), 2 (d’accord), 3 (pas d’acdy, 4 (pas du tout d’accord)
® pour rappel, le seuil de significativité retenu 6805

Tableau 30 : Répartitions des réponses aux qusdi®ita DARES extraites d’autres

questionnaires

Question  Je suis obligé(e) de me Je dois penser a trop de J'ai du mal a concilier
dépécher pour faire choses a la fois travail et obligations
mon travalil familiales
&0 50 =0
40 40
Répartition +0 30 1 30
des 70 20 204
réponse&’ 10 - 10
(en %) ’ 1 2’ 3 ’ 1' 2' 3 o 1' 2' 3 4
n =436 n =436 n =437
Pourcentage  « Toujours » et « Toujours » et « Toujours » et
de: « Souvent » « Souvent » « Souvent »
- dans
I'échantillon 70 84 29
- donné par |
DARES 48,5 44,8 10,5
Valeur de ’ <0,0001 <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jars)
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 6805
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Les auxiliaires interrogés avaient davantage kisent d’avoir une quantité de
travail excessive et de ne pas disposer du tempsssaire pour faire leur travail que la
population générale. lls avaient également I'imgi@s d’'étre plus souvent dérangés dans leur
travail. Ainsi ces trois points peuvent étre destdars de stress non négligeables pour les
auxiliaires.

Les auxiliaires de I'échantillon avaient davantégsentiment de devoir se dépécher et
de devoir penser a plusieurs choses a la fois fare leur travail que I'ensemble de la
population active. La pression temporelle et latiude des taches qu’ils doivent effectuer,
souvent en méme temps sont donc apparues comnfiéctlas's de stress non négligeables.

De plus les auxiliaires ayant répondu ont davantdg mal a concilier travail et
obligations familiales que I'ensemble de la popalatctive.

Finalement, tous les résultats obtenus concertemtexigences du travail sont
supérieurs a ceux de la population active donnédap®ARES. Les exigences du travail
d’auxiliaires vétérinaires (quantité de travailegsion temporelle, multitude des taches,
conciliation vies privée et professionnelle) poiemadonc étre de réels facteurs de stress.

Plus précisément, les questions sur le travadriompu et la multitude des taches
(plusieurs choses a penser) obtiennent des scoeesepbnses positives trés éleves
(respectivement 95 et 84%), qui pourraient nouenbter vers des facteurs de stress
spécifiques a la profession.

Pour connaitre le sentiment des auxiliaires, heusavons demandé d’évaluer sur une
échelle de un a dix le niveau de stress que leporggnt les exigences de leur travail. Les
résultats sont présentés dans la figure 47.

Figure 47 : Niveau de stress en lien avec les egggdu travail (%) (n = 438)
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La courbe est déportée vers les niveaux de desgsus éleves. La note médiane des
réponses est en effet de 7. Le niveau moyen dgsdigeaux exigences du travail est de 6,3,
avec un écart-type de 2,01. Le niveau de stressneing par les exigences du travail n'est
donc pas négligeable.

Cependant aucun facteur de la population aweligits en compte dans notre étude ne
semble influer sur le niveau de stress en lien &gexigences du travail (domaine d’activité
p = 0,26 et expérience p = 0,39). Tous les aurdigaétaient donc touchés de fagcon équitable
par ce stress, que I'on peut certainement imputectgment au métier en lui-méme.
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Les exigences du travail apparaissent donc conmfaateur de stress important pour
les auxiliaires vétérinaires. Afin d’identifier amieux ces facteurs, nous leur avons demandé
de décrire des situations liées aux exigencesadhaitrqui les stressent fréquemment.

2.4.1.b Résultats qualitatifs

112 auxiliaires ont donné des exemples de sitositgiressantes en lien avec les
exigences du travail (horaires, quantité de travaibnciliation vies personnelle-
professionnelle...).

Le premier facteur de stress, cité par 33 répasdam été la quantité de travail
importante qui est demandée aux auxiliaires avecgurande multiplicité des taches. En effet
les auxiliaires ont dit étre souvent amenés aséaplusieurs taches en méme tempsfaut
gérer plusieurs choses a la fois, le téléphonesqune, les clients a servir et aider le véjo
le plus fréquemment dans un temps restrein€Cest trés stressant d'étre a la fois a l'accuell
au chenil, en consultation, en chirurgie quand omesoin de nous et en méme temps de
répondre au téléphone, de faire le secrétariabatdmptabilité». «Je suis au téléphone avec
2 lignes et en méme temps : le véto a fait unsthésie que je dois surveiller car il est
retourné en consultation, puis au méme momentuipeana conversation téléphonique pour
gue je tienne un chat qui ne se laisse pas regargeclient attend a I'accueil, sa maison est
infestée par les puces ca va étre long pour lediaatipns, et zut il y a un chat dans
l'aquarium d'anesthésie qui s'endort, le perfusgue le chien est en train de bouffer dans sa
cage et le véto qui rale parce que je ne vais pssea vite, il est déja ressorti de la
consultation avec un client a encaisser. Ah, cagi chien vient de lever sa patte sur le
présentoir des alimentss. Finalement les auxiliaires ont souvent I'imgiea de «devoir
étre partout a la fois pour pouvoir contenter tdatmonde». Ainsi 26 auxiliaires se sont
plaints «d’avoir trop de choses a faire ou a gérer en méenepis».

Et malgré cette multitude de taches a accomplielgues auxiliaires ont précisé que
leur patron leur rajoute des taches qui n’ont geroir avec leurs compétences, par exemple
« les taches "extra-professionnelles” a réaliserupd'employeur». Toujours en tache
supplémentaire a accomplir, le fait de devoirepasser derriere ses colleguesa été
incriminé comme apportant du stress aux auxiliaires

Selon les réponses, la tache qui stresseraitifeles auxiliaires serait le téléphone. En
effet six auxiliaires ont précisé qudextéléphone qui sonne sans cessdait un facteur de
stress non négligeable, surtout quand d’autreetisbnt en cours.

Cette multitude de taches a accomplir demandeceaud’organisation et une bonne
gestion du temps. Or cing auxiliaires ont incrimiie manque d’organisation comme
facteur de stress.

En plus de cette multitude de taches a acconlaligrte pression temporelle exercée
sur les auxiliaires a souvent été citée comme fiacte stress. Ainsi 18 auxiliaires ont cité une
quantité de travail trop importante par rapportexaps imparti : Quand j'ai énormément de
taches a faire et que le vétérinaire ne me laisae lp temps de les accomplir et qu'il me
reproche de ne pas les avoir fini. Parfois il nengyend pas que le temps n'est pas suffisant
pour tout mener a bien. Cette situation est bien souvent subie et coadues auxiliaires a
avoir un sentiment detravail baclé», «de travail mal fait», voire méme d’impossibilité de
bien faire son travail : ka quantité de travail demandée et le temps imgaotir certaines
taches est tout simplement impossible si je ve®NBhire mon travaib». Le sentiment de
faire un travail en quantité et non de qualitél@eh perceptible chez les répondantd_es
soins ne sont pas au top car trop de soins et pisamment de temps». Cing auxiliaires
ont pensé qu’ils ne pouvaient pas consacrer asseerdps aux clients a cause de cette
pression temporelle trop importanteXai I'impression que je dois les expédier carumeaip
de travail m'attendb.
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Finalement plusieurs auxiliaires ont confié Je suis souvent obligée de faire des
heures supplémentaires pour finir mon travail coteanent». Or les horaires non respectes et
les heures supplémentaires représentaient un facteustress pour les auxiliaires (8
auxiliaires). Une auxiliaire a résumé la situati@dr on sait quand on commence, jamais
guand on termine ! ».

Et comme si cette pression temporelle et cettditmdé de taches de suffisaient pas,
les auxiliaires ont expligué qu’ils sont souverteimompus dans leur travail, gu’ils doivent
frequemment arréter une tache pour en réaliserautrea priori plus urgente « Demande
express des vétos alors qu'on est déja sur unitnportant ».Ces interruptions du travail
représentent ur dérangement continuel dans le travail en courdinsi les auxiliaires ont
«l'impression de ne jamais pouvoir se concentrer lgug seule tache correctement, car on
est constamment dérangéCes interruptions incessantes empéchent paemmuxiliaires de
mener leur travail a bien, voire de réaliser lehéd initialement prévues dans la journée :
« Planning établi dans la téte en début de journéé&nalement en fin de journée, rien n'a été
fait... ». Ces interruption peuvent méme conduire @ fieeur d'oublier de faire une tache car
plusieurs commencées en méme tempusieurs fois citée par les auxiliaires.

De part ces specificités du travail, les auxiéaiont souvent cité le travail en sous-
effectif comme stressant« Les journées ou l'on est la seule ASV sont tteEssantes
également (méme quantité de travail pour une speitsonne ». Les périodes de congés ou
d’arréts des collégues peuvent alors devenir dé#Bc gérer et a surmontex il y a de fortes
pressions lors des congés de mes collegues...Lhelges augmentent, et la fatigue awssi
«guand une collegue ou un véto part en vacanceslsare sont jamais remplacés et donc
beaucoup plus de travail.

Le second facteur de stress évoqué a été celuireprésentent les urgences. 30
auxiliaires ont cité ce facteur. Les urgences aquiéé le plus souvent incriminées sont celles
«qui arrivent le soir avant la fermetuse: «Si une urgence arrive juste avant la fin de la
journée je suis stressée par le fait de devoir toettre en place le plus vite possible pour
pouvoir partir & I'heure». De plus, le fait de ne jamais savoir si I'urgemui arrive est une
«vraie ou une fausse urgenseest un facteur de stress pour les auxiliaires.

Le dernier facteur de stress abordé a été lacdifé a concilier vie professionnelle et
personnelle. Cette difficulté est souvent en ligrcales horaires pas toujours adaptés des
auxiliaires ou bien avec les gardes et astreingecguix-ci doivent assurer Geest difficile de
ne pas voir ses enfants le soir car on ne finitgema I'heure a cause d'un client qui arrive
"en urgence" sans rendez-vous ou encore qui agimeinutes avant I'heure de fermeture de
la clinique. Idem pour le week-end ou on ne pee fprévoir le samedi soir a cause des
"urgences chasse" qui nous font toujours finir tréxs », «je travaille 35 heures étalées sur
6 jours. Je n'ai donc qu'un seul et unique jourrepos entier par semaine et ce n'est pas
pratigue quand on a des enfants et qu'on veut passpeu de temps avec eux, notamment le
mercredi ou le week-end

2.4.1.c Conclusion

Finalement les exigences du travail apparaissentnee un facteur primordial de
stress pour les auxiliaires. Les facteurs de stgesssemblent les plus importants sont la
quantité de travail a réaliser, la multitude dehé, la pression temporelle qui s’exerce sur
les auxiliaires et la difficulté a concilier viegfessionnelle et personnelle.
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2.4.2 Exigences émotionnelles

Les exigences émotionnelles regroupent la reladia@t le public, le contact avec la
souffrance, le fait de devoir cacher ses émotiand’avoir peur au travail.

2.4.2.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sése¢ptees dans le tableau 31.

Tableau 31 : Répartitions des réponses aux qusediiota DARES
Question Je suis en contact direct Si vous étes en contact avecSi vous étes en contact

avec le public le public, est-ce de vive voix avec le public, est-ce
et en face a face ? par téléphone?
100 80 &0
Reépartition 80 50
des 60 - 40 7
réponse§’  a0- 40+
(en %) 20 1 0 - 207
0
R - S U v 2 o T T
n =436 n =437 n =438
Pourcentage « Toujours » et « Toujours », « souvent » et  « Toujours » et
de: « souvent » « parfois » « souvent »
- dans
I’échantillon 96 100 96
- donné par la
DARES 69,9 85,5 54,4
Valeur de ’ <0,0001 <0,0001 <0,0001
Question Je vis des tensions ou Au cours de mon travail je Au cours de mon
des conflits avec les suis amené(e) a étre en travail je suis amené(e)
clients contact avec des personnes a devoir calmer des
en situation difficile voire gens
de détresse
Répartition 80 60 80
des &0 &0
réponse§’ 407 20
(en %) 20 207 20
0 0 0 -
- 12 3 4 12 3 4
n =438 n =436 n =436
Pourcentage « Toujours » et « Toujours » et « souvent » « Toujours » et
de: « souvent » « souvent »
- dans
I’échantillon 12 56 33
- donné par la
DARES 11,2 37,2 47,4
Valeur de ’ 0,6 <0,0001 <0,0001
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Question Dans mon travail je dois |l m’arrive d’avoir peur
cacher mes émotions ou pendant mon travail
faire semblant d’étre de

bonne humeur

60 60
Répartition
des 40 40
réponse® ., 20
(en %)
0 0-
12 3 g o r ¥ 4
n =438
n =437
Pourcentage « Toujours » et « souvent »« Toujours » et « Souvent »
de :
-dans
I'échantillon 82 13
- donné par la
DARES 42,2 33,6
Valeur de <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jarg
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 895

Les auxiliaires ayant répondu étaient davantageoamact direct avec le public que
'ensemble de la population active. Ce contactaliexpose davantage les auxiliaires au face
a face avec les clients mais également aux entgsepar téléphone que la population active.
Ces constatations sont inhérentes au métier diaimeil puisque ceux-ci gerent la plupart du
temps les ventes au comptoir, les facturationgglements ainsi que la prise de rendez-vous
qui nécessitent un contact avec les clients. Leacbrdirect avec le public étant un des
facteurs de stress retenu par la DARES, les aursigont tres exposés a ce facteur et donc a
fort risque a ce niveau-la.

Les auxiliaires de I'échantillon étaient davantageenés a étre en contact avec des
personnes en situation difficile voire de détrestsgoivent plus souvent cacher leurs émotions
gue I'ensemble de la population active. Cela p&axpsiquer par le contexte dans lequel les
auxiliaires sont au contact des clients, souverst ée soins ou de suivi d’'animaux malades
voire de déceés.

Les auxiliaires interrogés étaient moins amenég\ir calmer des gens et avaient
moins peur dans leur travail que I'ensemble deofaufation active.

Finalement, & part au sujet des conflits avec dénts, les auxiliaires ont des
pourcentages différents de la population activéu@&sapar la DARES. Ces pourcentages sont
systématiqguement supérieurs a ceux de la populatitive, exceptions faites du fait de devoir
calmer des gens et d’avoir peur au travail. Ceat pexpliquer par le contact avec les clients
guasi systématique. Les exigences émotionnellesamail, et particulierement la relation
client, semblent donc apparaitre comme facteur toesss dans la profession d’auxiliaire
vétérinaire.
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Pour connaitre le sentiment des auxiliaires supaat, nous leur avons demandé
d’évaluer sur une échelle de un a dix le niveaistiess que leur apportent les exigences
émotionnelles de leur travail. Les résultats soé@sentés dans la figure 48.

Figure 48 : Niveau de stress estimé en lien aveex@ences émotionnelles du travail (%)

(n=436)
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La courbe est légerement déportée vers les nivdaustress les plus élevés. La note
médiane des réponses est en effet de 6. Le nivegamule stress lié aux exigences du travail
est de 6, avec un écart-type de 2,01.

Cependant aucun facteur de la population aweligits en compte dans notre étude ne
semble influer sur le niveau de stress en lien dgscexigences émotionnelles (domaine
d’'activité (p = 0,15) et expérience (p = 0,47). $des auxiliaires semblent donc touchés de
facon équitable par ce stress, que I'on peut centaent imputer au métier en lui-méme.

Ainsi les exigences émotionnelles au travail sbi@n un facteur de stress non
négligeable chez les auxiliaires, mais tout ménmrtaiceement a un niveau moindre que les
exigences du travail (qui ont obtenu une note nmedde 7 et une moyenne de 6,27).

Afin d'identifier au mieux ces facteurs, nous avatemandé aux auxiliaires de décrire
les situations liées aux exigences eémotionnelldsaaail qui les stressent le plus.

2.4.1.b Résultats qualitatifs

185 auxiliaires ont donné des exemples de sitnasivessante en lien avec les
exigences eémotionnelles au travail.

Le facteur de stress majoritaire pour les auxdmia été la relation client. Plusieurs
grandes catégories de clients stressants onttéas g@ar les auxiliaires.

Les clients les plus souvent cités ont été lemtdi qui contestent les prix et les tarifs
(80 auxiliaires) : «Quand les clients se plaignent du codt des inté¢iwes ou des produits ¢a
me stresse je ne sais pas quoi leur répondreTertains auxiliaires ont avoué étre génés de
traiter avec ces clients car ils trouvent eux m@ue les tarifs sont élevés et ne parviennent
donc pas a argumenter en faveur de la cliniqubrs«de discussion sur le tarif, je me mets
trop souvent a la place du client A I'inverse, d’autres auxiliaires se sont ditsxaspérés
par les remarques incessantes des clients suriledgs «accusations de "vol%, ou «es
gens qui trouvent que c'est trop cher pour celguetérinaire a fait> alors que I'animal est
sain et sauf. Parfois méme les explications ne Esmpas suffire, les clients ne regardant
gue les prix &Nous avons l'une des cliniques vétérinaires les pheres de la ville, et lorsque
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les gens s'en apercoivent, il est difficile de lexpliquer que les vétos sont tres formés, que
nous avons du matériel qu'on ne retrouve pas pgrtpe nous sommes dispos méme le midi,
jamais de fermeture. Dans la méme catégorie, la gestion des impagéapparue comme
stressante pour 25 auxiliaires. Ainsi les « maupaigeurs » ont été montrés du doigt par les
auxiliaires :« La situation la plus stressante pour moi, c'estrdoccuper des impayés et donc
de rappeler les gens pour leur réclamer les sotigsquous doivens.

Le second type de client cité a été celui desitdiemeécontents (cité 62 fois). Il y a
les clients mécontentsde I'accueil», «des soins apportés a leur animgl«du résultat des
soins», «de I'échec d’'un traitement, «de I'horaire du rendez-vous, «du vétérinaire» :

« clients toujours mécontents, méme quand on seepliquatre pour répondre au mieux a
leur demande>. Par exemple : Res clients mécontents de la cicatrisation d'urseplmais
qui ne suivaient pas les recommandations vétémsairelles que laisser la collerette afin que
le chien ne leche pas la plaie, ni ne retire saafgo.

Le troisiéme type de client cité a été celui diésnts «impatients» (cité 59 fois).
Cette catégorie regroupe les clients qui se crokgmtoritaires », «qui veulent un rendez-
vous tout de suite, qui «ne supportent pas l'attente ou qui sont &es presseés.
Finalement les clients qui veuleatout et tout de suite Malheureusement il semblerait que
ces clients ne soient pas toujours dans leur poiisque les auxiliaires ont expliqué qu’l
arrive que les clients attendent a cause du véiéinCes situations sont souvent synonymes
de stress pour les auxiliaires puisqu’ils sont sakwen premiere ligne pour recevoir les
remarques désagréables des clients« Client impatient et je le comprends c¢a fait 3/4
d'heure qu'il attend et moi je n'ai aucune nouvelliel véto qui est parti a I'extériesr Un
exemple : dNous accusons 1/2h de retard, une personne attesdlée d'attente depuis 1/2h,
un client (Y) arrive pour son rendez-vous en mé&ngs$ que deux urgences vitales. Le client
Y souhaite savoir a quelle heure exactement il easer. Je lui annonce un retard
approximatif de 3/4h. Il s'emporte, me traite ddpable, jessaye de le calmer en lui
proposant des solutions (report de rendez-vousgdealanimal le temps qgu'ils aillent faire
une course, ...) il est hors de lui et s'en va a@tanimal en claquant la porte ... J'étais tres
mal mais pas le temps de m’apitoyer sur mon sawvhjs les urgences a prendre en chasge

Le quatrieme type de client cité a été le client ggclame un médicament sans
ordonnance et sans consultation (cité 21 foisPn client qui veut absolument un traitement
pour son animal sans venir en consultation et aii rmécontent voire s'énerve fort parce
gu'on ne peut le lui délivres. Les clients ne connaissent pas toujours latlprennent mal le
fait que les auxiliaires refusent de vendre cestaimdicaments : khcompréhension des
clients lorsqu'on ne peut pas leur délivrer un noadient sans avoir vu leur animal. Le ton
monte de leur c6té car ils pensent qu'on veut Teandre" une consultation. Parfois méme
les clients qui connaissent la réglementation festspour avoir un médicament :Uxe
cliente pharmacienne qui voulait absolument untaatique. Elle devenait trés insistante et
désagréable en montrant sa carte et en disant :vailis vous étes tétue” nan je fais mon
travail madame». Dernier cas décrit« Les clients qui veulent qu'on leur délivre un
médicament que le vétérinaire leur avait déja priesaparavant et qu'on leur explique que
I'animal n'a pas été vu depuis plusieurs mois, lgumédicament n'est peut-étre pas adapté a
la situation actuelle et que de toute facon c'@smedicament sous prescription et qu'on ne
peut donc pas lui prescrire

Le cinquieme type de client cité a été celui diésnts stressés ou inquiets (18
auxiliaires) : «Propriétaires tres angoisseés, ils ont souvent @eéar pour leurs animaux.
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Ces clients sont souvent inquiets pour leurs amnedudeur gestion peut étre stressante pour
les auxiliaires : «Jn client en état de stress émotionnel car inqopair son animal : le stress
est alors "contagieux" »« étant dédiée aux soins des animaux, je ne voigliests que
lorsqu'ils viennent rendre visite a un animal heslsé. Malheureusement, les animaux qui
restent hospitalisés assez longtemps pour étreégisont trés malades voire non soignables,
les clients sont donc tres stresseés et tristes. diaations me stressent, j'essaye d'avoir un
maximum d'empathie mais j'essaye aussi de ne mgs rrattacher pour ne pas trop
souffrir ». Parfois I'inquiétude des propriétaires devient pesaour les auxiliaires lorsque
les propriétaires appellent plusieurs fois par jour pour prendresd®uvelles de son animal
hospitalisé».

Dans la méme lignée que ces clients inquiets, wemis« les clients en détresse face
a la mort», ceux qui supportent mal 'euthanasie ou lagoée leur animal (effondré face a
un décés) (cités 16 fois). A une époque la tristesse des clients face a la o@rleur
animal me touchait beaucoup mais aujourd'hui jaer{dans la plupart des cas) a prendre le
recul nécessaire mais pas toujours évident

Ensuite plusieurs types de clients ont été citéseelO et 15 fois. Tout d’abord les
clients qui arrivent en retard ou qui viennent sagrsdez-vous : glient qui arrive sans
rendez-vous mais qui veut absolument passeue ce soit volontaire ou pour uwéausse
urgence» qui n'a finalement aucun caractere urgerttors de la venue de clients "en
urgence" ou le client a du mal a comprendre quejed pense étre une urgence pour son
animal est en fait assez "relatif" voire pas duttawrgent” ».

Les clients qui réclament systématiquement a padevétérinaire, lek je veux le
Docteur » qui n'acceptent pas de dialoguer avec les aingtisont aussi été cités comme
stressants. Ces clients mettent les auxiliaires das situations compliquées car ils exigent
de parler au vétérinaire méme si celui-ci estdisponible», ce qui oblige les auxiliaires a
«déranger le vétérinaire lors des consultationsCes clients peuvent également faire naitre
chez les auxiliaires un sentiment d’inutilité voirméme dincompétence « Quand la
personne ne nNous Voit qu’en secrétaire incompéndenc ne nous croit pas ou ne souhaite
pas nous écouter et préfere voir ¢ca avec le vaaéens. Dans la méme catégorie, les clients
qui pensent tout savoirdes "Brigitte Bardot" qui savent tout, sur toutrfeonde, et sur les
animaux du quartier et qui vous apprennent votrg¢ien® et qui n’écoutent pas les conseils
ou les informations sont pesants pour les auxa@girx Avoir des remontrances par quelqu'un
qui croit connaitre mieux que vous et qui se fideetoute facon pas mal de ce que vous
pouvez dire».

Les clients sous-tutelles ou avec des problemeghpkgiques ont aussi été
répertoriés comme difficiles. Les auxiliaires satggaints du travail supplémentaire que leur
apportent ces clients: Nous sommes régulierement amenés a effectuer urailtra
d'assistante sociale, voire de psychologue, engéusut le reste.

Puis sont venus les clientgaleurs», «en colére», «agressifs», «mal-aimables> et
méme les avards».

Finalement une auxiliaire a conclu clairementlsusujet de la relation clientk Les
“clients difficiles” sont nombreux et variés. Lada de les gérer est toujours différente et
méme si on maitrise ce codté-la de notre métierjraaffaire a eux est toujours un peu
stressant.
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2.4.2.c Conclusion
Les exigences émotionnelles au travail et paréoeinent la relation client que
doivent gérer les auxiliaires sont bien des fast@lér stress importants pour cette profession.
Elles arrivent en deuxieme position, derriére kagences du travail.
2.4.3 Autonomie et marge de manceuvre

Dans cette partie nous nous sommes intéress@aateufs de stress liés a I'autonomie
et a la marge de manceuvre au travail. Ces terrgesueent : I'autonomie procédurale (c’est-
a-dire la liberté dans la facon d’exercer et degson travail), I'utilisation et 'accroissement
des compétences ainsi que la participation audselientreprise.

2.4.3.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemees dans le tableau 32, pour les
guestions extraites du questionnaire de Karasgloliges en « pas du tout d'accord, pas
d’accord, d’accord, tout a fait d’accord ») et slda tableau 33 pour celles tirées d’autres
guestionnaires (réponses en « toujours, souverigipgamais »).

Tableau 32 : Répartitions des réponses aux quesieia DARES extraites du Karasek

(n=438)
Question Dans ma tache, jai tres peu de  J'ai 'occasion de développer
liberté pour décider comment faire mes compétences
mon travail professionnelles
&0 50
Répartition 40
des 40 30
réponse&) 20 20 -
(en 0/0) 10 -
0 - a-
1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage de : « Tout a fait d’accord » et « Pas d’accord » et « pas du tout
« d’accord » d’accord »
- dans I'échantillon 35 35
- donné par la 19,7 20,3
DARES
Valeur de §’ <0,0001 <0,0001

® 1 (Tout a fait d'accord), 2 (d’accord), 3 (pas da@wd), 4 (pas du tout d’accord)
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 685

Les auxiliaires de I'échantillon avaient davantégeentiment de ne pas avoir assez de
liberté dans I'exercice de leur travail que I'enbéende la population active, mais également
moins I'impression de pouvoir développer leurs cétapces professionnelles.

Le manque de liberté était déja apparu lors depl@tation du Karasek avec une note
de latitude décisionnelle inférieure a la populatgénérale (66 contre 70). Ce facteur de
stress doit donc étre important a prendre en campte
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Tableau 33 : Répartitions des réponses aux qusdi®ita DARES extraites d’autres
questionnaires

Question Je peux interrompre Je peux employer Le personnel du cabinet a-
momentanément mon pleinement mes t-il été consulté au moment
travail quand je le compétences de la mise en place de
souhaite changements récents
50 60 40
Répartition 40 20
des 30 40
réponse§’ 20 0. 207
(en %) 10- 104
0- 0- 0
1 2 34 1' 2 3' 4 12 34
n =438 n =437 n =436

Pourcentage de : « Jamais » et « parfois » « Jamais » et « parfois » « Jamais » et « parfois »
- dans

I'échantillon 84 35 56

- donné par la

DARES 38,3 12,9 64
Valeur de <0,0001 <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jars)
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 8825

Les auxiliaires de I'échantillon avaient davantdgesentiment de ne pas pouvoir
interrompre leur travail comme ils le souhaitent ¢ignsemble de la population active. Ils ont
également plus I'impression de ne pas pouvoir eyaplpleinement leurs compétences.

Tout ceci peut encore s’expliquer par un manquideeté dans I'exécution du travail.

Par contre les auxiliaires ayant répondu avaiemtadtage le sentiment que le
personnel est consulté lors de changements dartsefeise que I'ensemble de la population
active. Ce sentiments peut s’expliquer par ledai les structures vétérinaires sont de petite
taille par rapport aux entreprises considéeréesgpBARES, la consultation des salariés y est
donc plus facile.

Finalement, la majorité des résultats obtenus exmant I'autonomie et la marge de
manceuvre au travail sont supérieurs aux moyennda gepulation active données par la
DARES. C’est surtout le manque de liberté au ttayai semble toucher les auxiliaires puis
la difficulté a utiliser et a développer correctemkeurs compétences. Ces facteurs de stress
peuvent donc étre intéressants a considérer pquofassion.

Pour connaitre le sentiment des auxiliaires, heusavons demandé d’évaluer sur une

échelle de un a dix le niveau de stress que |leporggnt les exigences eémotionnelles de leur
travail. Les résultats sont présentés dans ladigQr
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Figure 49 : Niveau de stress estimé en lien awtdhomie et la marge de manceuvre (%)

(n=437)
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La courbe est a peu pres centrée sur la note mey&m effet la médiane est de 5. Le
niveau moyen de stress est 4,8 avec un écart g/Re28.

L’autonomie et la marge de manceuvre apportent dormdveau de stress moins élevé
gue les exigences du travail et que les exigenoesiénnelles.

De plus aucun facteur de la population auxilipiie en compte dans notre étude n’est
en relation avec le niveau de stress en lien a\mtohomie et la marge de manceuvre
(domaine d’activité p = 0,43 et expérience p =7/P,Zous les auxiliaires semblent donc
touchés de facon équitable par ce stress.

Finalement 'autonomie et la marge de manceuvreenglent pas étre des facteurs de
stress particulierement importants pour les atisei&a

Cependant, afin d’identifier au mieux ces factenmis leur avons demandé de décrire
les situations liees aux exigences eémotionnelletsadail qui les stressent le plus.

2.4.3.b Résultats qualitatifs

59 auxiliaires ont détaillé des situations desstren lien I'autonomie et la marge de
manceuvre. Il N’y a pas de situation principalegecipar une majorité d’auxiliaires, et qui se
détache des autres. Toutes les situations détatesté par une dizaine d’auxiliaires.

La premiere remarque qui a été faite sur l'autaeoau travail est le manque de
responsabilités confiées aux auxiliaires. Par exemme auxiliaire a dit :« aucune
responsabilité du genre aucune commande ne pa# Isavérification du véte. Une autre a
expligué en quoi ce manque de responsabilités engetu stress : ous perdez toute
confiance en vous et finissez par demander I'asdition pour tout, cela devient maladif et
donc stressant. De méme les auxiliaires ont souvent regrettéh@egas pouvoir prendre
d’initiatives sans risquer d’'étre réprimandés parslite : «Je ne peux rien faire sans
demander quoi ce soit sinon ¢a ne plait pas auvgiée ou ¢a ne plait jamais.

D’autres situations citées, en lien avec le mandeeresponsabilités, ont étde«
vétérinaire qui veut tout faire et donc ne laisse plus sa place a 'auxiliaii®l’{nterrompre
pendant une discussion avec un client alors qusitleation est maitrisée par anticipation
d'une éventuelle erreur, « ne pas avoir le droit de passer trop de tempg awveclient, et lui
dire le minimum en lui disant de venir en consuwtatpour parler du reste avec le
vétérinaire») ; le vétérinaire qui écoute toup («Un de mes chef a tendance a rester
derriere nous a l'accueil discretement pour écouter qu'on dit, puis il nous fait des
commentaires, ce qui nous empéche d’'étre libre dassparoles», « quand on conseille un
client a I'accueil, quand [le patron] sort de colttstion, il est souvent derriére a écouter ce
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qu'on dit, il ne nous interrompt pas mais c'estfpiar stressant de sentir quelqu'un derriere
soit qui est la a écouter ce que I'on dit; et le vétérinaire qui eontredit tout ce qui est
dit » («Je suis passionnée par le comportement et j'adorael des conseils et astuces aux
clients demandeurs mais je sais pertinemment que patron me contredit une fois en
consultatior»). A cause I'omniprésence de ce type de patrenaliliaires ne peuvent pas
discuter librement avec les clients, ils doiverilisgr des« phrases types et ils n'ont pas

« le droit de tout dire> : «Malgré une expérience acquise chez eux nous n'gamie droit

de parler de chirurgie de convenance, ou de dogeeiains médicaments sans ordonnance il
faut une consultation. Et si on donne ce renseigméran dépasse nos compétensebne
auxiliaire a résumé cette situation en disanDans ma clinique, tout est procédure, tout est
codifié et organisé, ce qui laisse tres peu derfébaux auxiliaires pour exercer leur métier ».
Les auxiliaires ont alors le sentiment de suivi® ilestructions aux dépens de la relation
client : « par exemple, un client qui appelle pour une écaphie de gestation : le vétérinaire
m'a demandé de ne pas dire que l'on n'a pas d'é¢apbg, et de poser des questions afin
d'essayer soit de faire venir le client, soit demire ses coordonnées et les infos pour le
rappeler ; mais souvent, le client appelle et dedeatavez-vous un échographe ?" et prend
tres mal le fait que I'on pose des questions aépende pas a la question principaieLes
auxiliaires ont parfois I'impression dedevoir mentir aux clients ce qui les met souvent
«mal a l'aise».

2.4.3.c Conclusion
Finalement, méme avec les résultats qualitatdstdnomie et la marge de manoceuvre
ne semblent pas étre des facteurs de stress praurr@én comparaison avec les exigences au
travail et les exigences émotionnelles. Cependdetix facteurs de stress peuvent étre
retenus : le manque de responsabilités confiéesaaxikaires et 'omniprésence de certains
vétérinaires qui ne laissent rien faire aux auxém et surveillent tous leurs faits et gestes et
méme leurs dires.

2.4.4 Rapports sociaux et relations de travalil

Dans cette partie nous nous sommes intéresséapprrts sociaux et aux relations de
travail. Ces termes regroupent la coopération sblgien au travail, les conflits éventuels, la
reconnaissance que l'on peut recevoir de ses caeg@u de son patron et la qualité du
management.

2.4.4.a Résultats quantitatifs
Les répartitions des réponses aux questions sés¢mées dans le tableau 34, pour les
qguestions extraites du questionnaire de Karaseglorfises en « pas du tout d’accord, pas
d’accord, d’accord, tout a fait d’accord ») et slda tableau 35 pour celles tirées d'autres
guestionnaires (réponses en « toujours, souverigipgamais »).
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Tableau 34 : Répartitions des réponses aux qusedi®ita DARES extraites du Karasek

(n=438)
Question Les collegues avec qui je travaille  Les collegues avec qui je
sont amicaux travaille m’aident & mener mes
taches a bien
60 60
Répartition 50 50
des 40 40
réponse&) 301 30
(en %) 20+ 201
10 10
0- 0-
1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage de : « Pas du tout d'accord » et « pas « Pas du tout d’accord » et
d’accord » « pas d’accord »
- dans I'échantillon 14 24
- donné par la
DARES 8,5 14,2
Valeur de ’ <0,0001 <0,0001
Question Mon supérieur préte attention a ce Mon supérieur m’aide a mener
que je dis mes taches a bien
Répartition 50 50
des 40 40
réponse& 20 30-
(en %) 20- 20
10- 10
0 0-
1 2 3 4 1 2 3 4
Pourcentage de : « Pas du tout d’accord » et « pas « Pas du tout d’accord » et « pas
d’accord » d’accord »
- dans I'échantillon 32 40
- donné par la
DARES 20,5 20,5
Valeur de § <0,0001 <0,0001

@ 1 (Tout a fait d’'accord), 2 (d’accord), 3 (pas d@rd), 4 (pas du tout d’accord)
Pour rappel, le seuil de significativité retenu 6805

Les auxiliaires ayant répondu avaient davantageeigiment de travailler avec des
collegues peu amicaux et qui les aident moins ‘gnsémble de la population active.

lls avaient également le sentiment d’avoir de€sgeprs moins a leur écoute et qui les
aident mois que la population générale.

Finalement, ces quatre premiéres questions me#entvidence un manque de
coopération et de soutien de la part des collegudss supérieurs des auxiliaires. Ce constat
est étonnant puisque dans l'analyse du questianrder Karasek nous avons vu que la
meédiane des notes de soutien social était presaguéine que dans la population générale.
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Tableau 35 : Répartitions des réponses aux qusedi®ita DARES extraites d’'autres

questionnaires

Question Au cours de mon travail  Au cours de mon travail Je suis soumis(e) a des
je suis exposé(e) a des  je suis expose(e) a des comportements
agressions verbales, des agressions physiques méprisants dans mon
injures, des menace travail
Répartition >0 100 60
des 440 g0 40
Réponse§) 307 60
(en %) 201 40 20

1' 2 3 4'
n =436

20
0

1" 7" 3" 4

n=434

1j-l 1 1 1
1 2 3 4

=438

Pourcentage « Toujours » et « souvent » Toujours » et « souvent »

« Toujours » et

de: « souvent »
- dans 8 0,2
I’échantillon 14
- donné par 7 1,6
la DARES 13,3
Valeur de 0,3 <0,0001 0,9
Question Je suis soumis(e) aun  Je suis soumis(e) a une Mon travail est utile aux

déni de la qualité de mon atteinte dégradante autres
travail
50 8o B0
Répartition des 40 60
Réponse®) 307 20 40
(en %) 207 20
10 201
0 0 T . . \ 0
1I 2‘ 3‘ 4' 1 2 5 4 1' 2! 3! 4|
n =435 n =437 n =438
Pourcentage « Toujours » et « souvent » Toujours » et « souvent »< Jamais » et « parfois »
de :
-dans 23 8 10,2
I'échantillon
- donné par 10, 3 1,8 8,7
la DARES
Valeur de § <0,0001 <0,0001 0,4
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Question Mon travail est reconnu Généralement on

a sa juste valeur m’explique clairement
ce que j'ai a faire dans
mon travalil
&0 50
Répartition 40 40
des 301
réponse®  20- 20 1
(en %) 10
0- 0 -
1' 2' 3 4' 1 2 3 4
n =437
n =436
Pourcentage « Jamais » et « parfois » « Jamais » et « parfois »
de:
- dans 66 55
I'échantillon
- donné par 32,6 33
la DARES
Valeur de { <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jans}
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 8905

Les auxiliaires de I'échantillon avaient moins dentiment d'étre exposés a des
agressions physiques que I'ensemble de la popnolatitive.

Les auxiliaires ayant répondu étaient davantagensoa un déni de la qualité de leur
travail et a des atteintes dégradantes que I'eblgene la population active. lls avaient
également davantage le sentiment qu’on ne leulicei@bpas clairement ce qu'’ils ont a faire
dans leur travail.

Enfin, ils avaient également davantage le sentimgee leur travail n’est pas reconnu a
sa juste valeur. Cette question met en évidengaamque important de reconnaissance vis-a-
vis des auxiliaires. Ce manque de reconnaissaattélide pair avec le manque de soutien et
de coopération avec les collégues et les supérteurs

Finalement, on voit que ce sont surtout les @tatide travail avec les collegues et les
supérieurs qui représentent des facteurs de stoesdes auxiliaires. En effet un fort manque
de coopération et de soutien a été mis en evidedoeprobleme de management est
également relevé puisque les ordres que recoientalixiliaires ne sont pas clairement
exprimés. Le manque de reconnaissance et le déla dealité du travail sont également
apparus comme importants pour les auxiliaires,eptésentent des facteurs de stress non
négligeables.

A Tinverse, les risques d’agressions physiquesegbales n’atteignent pas plus les
auxiliaires que la population générale, et semldérdi étre peu facteurs de stress.

Pour connaitre le sentiment des auxiliaires, heusavons demandé d’évaluer sur une

échelle de un a dix le niveau de stress que leporégnt les rapports sociaux et les relations
de travail. Les résultats sont présentés danguaefi50.
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Figure 50 : Niveau de stress estimé en lien averalgports sociaux et les relations de travail
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Les réponses sont trés étalées, sans pic majauupe note ou une autre. La médiane
est de 6. Le niveau moyen de stress est 5,7 avécarhtype de 2,81. Le stress engendré par
de mauvaises relations de travail semble étre digmerde I'individu et certainement de la
structure. Ce stress doit donc étre davantage abpux conditions de travail individuelles
gu’au métier lui-méme.

De plus, aucun facteur de la population auxiligiie en compte dans notre étude n’est
en relation avec le niveau de stress en lien agcdlations de travail (domaine d’activité
p = 0,7 et expérience p = 0,1). Tous les auxilsagemblent donc touchés de facon équitable
par ce stress.

Les rapports sociaux et les relations de traanildent étre un facteur prédominant de
stress chez les auxiliaires mais n’est pas nédligeaurtout a I'échelle de 'individu. Il arrive
en troisieme position, derriere les exigences alait et les exigences émotionnelles.

Cependant, afin d’'identifier au mieux ces factenmis leur avons demandé de décrire
les situations liées aux rapports sociaux et waatde travail qui les stressent le plus.

2.4.4.b Résultats qualitatifs

Quatre-vingt-dix-neuf auxiliaires ont détaillé dagiations stressantes en lien avec les
rapports sociaux et les relations de travalil.

Le facteur de stress le plus cité en lien aveadpports sociaux a été le manque de
reconnaissance que subissent les auxiliaires 2€itéois) («mon investissement personnel
n'est pas reconnu, c'est devenu normiglqui ne seraient que desnwins que riem. Ce
mangue de reconnaissance s’est exprimé de pludecwsas : ce peut étre une absence de
remerciements (Rotre travail n'est pas souvent reconnu, on a raetrdes mercis), par
des reproches incessants et parfois injustifiésn(gait quand on fait mal les choses mais
bizarrement pour le contraire on ne dit riefy par un manque de reconnaissance de la qualité
du travail fourni («on ne fait jamais assez bien pour les employeursguont que nous
descendre au lieu de nous complimemgrvoire méme par une absence de reconnaissance
financiére («mes patrons refusent de me payer mes heures sugpbires, ou au moins de
me les faire récupérer simplement parce qu'ilsnestit que si j'aime vraiment les animaux, il
faut que je le prouve et que je reste, pour @ux

Les auxiliaires ont cité également une relatidifiaile avec leur(s) patron(s) comme
facteur de stress tres important (25 auxiliairea)situation stressante la plus souvent citée a
été quand le patron fait des remarques a l'auréliadire le rabaisse devant les clienksMa
patronne aime me rabaisser devant les clients steokbegues(Ca fait rire le client, oui ¢a la
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fait rire, mais moi je ris jaune, trés jaune. Etjila des jours ou je n’ai vraiment pas envie de
la voir, ni d'entendre sa voix, parce que ¢a va &ncore pour ma pomme. Et ainsi de suite,
alors sans doute qu'elle rigole quand elle rabaikesegens, mais il y a rien de pire, surtout
devant les clients, «dans mon ancienne structure cela se passait trésawee mon patron,

il m'humiliait plus ou moins et me considérait coenone moins que rien Le fait d’étre
rabaissé, humilié voire agressé verbalememnt et insulté par le patron est apparu tres
stressant pour les auxiliaires, qui ont été nombiewiter ces situations comme facteur de
stress : ¢4mon patron] dit que nous sommes médiocres, ques maufaisons pas un bon
travail, que nous ne sommes pas professionne]ledors de situations stressantes, I'un des
vétérinaire peut devenir verbalement agressif aseadu stress et a tendance a vider ses nerfs
sur ceux qui l'entourent. Je travaille beaucoup msddien face a quelqu'un d'agressif et mes
mains tremblent facilement ; du coup mes gestes mmns sdrs, ce qui n'améliore pas
I'hnumeur de mon supérieur... C'est un cercle vicigarticulierement stressamt

Les caractéres difficiles de certains patronségatiement été cités comme facteur de
stress : le <aractere difficile quasiment pathologique de moatrgn», «patronne
tyrannique et méprisantg «patron sociopathe, «le patron de la clinique est trés souvent
énervé et passe ses nerfs en criant sur les augsia. Certains auxiliaires en sont arrivés a
simplement citer leur gatron» comme facteur de stress (8 auxiliaireg)le grand patron,
parfois j'ai juste envie de rendre ma blouse a eads lui». Une auxiliaire a méme avoué
« avoir peur de [son] patron au caractere trop impisaile ».

Pour terminer avec les patrons, certains auxéagnt raconté qu'il était difficile pour
eux de travailler avec un patrongui a des préférences d’ASY qui réclame toujours la
méme personne, qui n'accepte pas une autre avxikail'autre est occupée et devient trés
désagréable quand sorA8V préférée est absente et qu’il doit travailler avec cejl€il
apprécie moins.

La relation entre auxiliaires et vétérinaires ¢agss ou salariés) serait également
parfois stressante (citée 11 fois). Plusieurs &irgks ont dit qu’il y avait €leux mondes,
celui des vétérinaires et celui des auxiliaires. dé sont expliqués avec des exemples de
vétérinaires irrespectueux ou désagréabledJn vétérinaire salarié est, en toutes
circonstances, meéprisant et condescendant a mordgga répond jamais a mon bonjour,
refuse de travailler avec moi, ne veut jamais adardiscussion avec moi, ets)) avec des
caractéres difficiles (@est difficile de travailler avec un vétérinairainatique et tres
sensible»), et «qui ne se remettent jamais en questions«c’est toujours la faute des AsV
« il arrive tres souvent qu'il considere que le nave probleme de la clinique est de la faute
des AS\b.

Les auxiliaires ont reproché également un mangueodnmunication et de dialogue
avec les vétérinaires (20 auxiliaires). Ce mangeeca@mmunication pouvant mener a des
situations délicates et stressantes a gérer psuaugiliaires : Manque de discussion entre
nous qui entraine des malentendyskmanque de dialogue avec les supérieurs amenant a
des non-dits et quiproquos

Le fait de travailler avec différents vétérinaigs ont chacun leur maniére de faire,
«plusieurs vétérinaires qui n'ont pas la méme plid et les mémes exigeneewst
également apparu comme un facteur de stress ppauldliaires. Cette situation les méne a
recevoir fréquemment des ordres contradictoiresni@ene les auxiliaires doivent s’adapter
au veéteérinaire présent ce qui parfois peut leslesu « les consigne sont différentes pour une
tache a accomplir, en fonction du vétérinaire prés€e qui équivaut a ne plus savoir quelle
est la bonne méthode a appliquerTout cela en plus de la grande quantité de itrqualeur
est demandé, augmente de facon non négligeabtedaipn qui s’exerce sur les auxiliaires.

Les relations entre collegues auxiliaires ont égant été citées comme facteur de
stress (10 fois). Il est apparu qu’il est parfomsnpliqué de travailler avec des caracteres
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difficiles («collegue hystérique, «colléegue lunatique») ou avec des colleguegjui ne font
pas leur travail». C’est alors un travail en plus pour l'auxiliaigeli doit «surveiller son
collegue car il se tourne les pousses, ou veriéien travail » ou qui « doi[t] faire [son]
travail plus celui de [sa] collegue qui n'a rienitfee. Le probleme de la répartition des taches
entre collegues a également été un peu abordéuplqugs auxiliaires. Mais parfois ce serait
simplement le soutien entre collégues qui manquetatte mésentente entre collegues est
parfois due a un manque ou une mauvaise gestioaw@gires. Une auxiliaire a donné un
exemple de «won gestion> des auxiliaires par les vétérinairesNes employeurs ne sont
absolument pas a notre écoute, ils souhaitent qomes rréglions nos problemes entre
collegues. lls ne veulent rien savoir, tant quehlesres et le travail sont faits C’est donc ici
un manque de management que regrettait I'auxiliaire

Enfin, tous ces probléemes de rapports sociaux ra@Em a une ®auvaise
ambiance» au sein du cabinet et aes tensions au sein de I'équipegénérateurs de stress.

2.4.4.c Conclusion
Finalement, les rapports sociaux et les relatidastravail apparaissent comme un
facteur de stress non négligeable pour les awefiaill semblerait que le manque de
reconnaissance et la relation avec le ou les patsmment les facteurs de stress les plus
importants de cette catégorie.

2.4.5 Conflits de valeur

Sous le terme de conflits de valeur sont regrolggsonflits éthiques et les qualités
empéchées.

2.4.5.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemees dans le tableau 36.

Tableau 36 : Répartitions des réponses aux quesi®ita DARES

Question Dans mon travail je dois J'ai les moyens de faire un
faire des choses que je travail de qualité
désapprouve
60 &0
Répartition
des 40 40
réponse&’ 20 20
(en %)
0 0 -
1 2 3 4 1 2 3 4
n =436 n =437
Pourcentage de:  « Toujours », « souvent » et  « Parfois » et « jamais »
« parfois »
- dans I'échantillon 63 27
- donné par la DARES 33,5 15,3
Valeur de [/ <0,0001 <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jarg
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 895
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Les auxiliaires de I'échantillon étaient davantageenés a faire des choses qu'ils
désapprouvent et avaient moins le sentiment de giodaire un travail de qualité que
'ensemble de la population active.

Le fait de faire des choses contre son gré peatrattaché au manque de liberté au
travail déja plusieurs fois évoqué. En effet, & Buxiliaires ne sont pas libres d’exercer
comme ils le souhaitent ils ont davantage de esipifaire les choses contre leur volonté.

Finalement les auxiliaires semblent avoir le seatit de ne pas pouvoir exercer leur
métier de facon optimale, a la fois a cause delit®rdthiques (faire des choses que je
désapprouve) et de qualités empéchées. Ces fapeuvent donc étre des facteurs de stress
importants pour les auxiliaires.

Pour connaitre le sentiment des auxiliaires, meusavons demandé d’évaluer sur une
échelle de un a dix le niveau de stress que leporéggnt les conflits de valeurs. Les résultats
sont présentés dans la figure 51.

Figure 51 : Niveau de stress estimé en lien avecdeflits de valeur (%) (n = 431)
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La courbe est décalée vers les notes de stressoies élevées. La médiane est de 4.
Le niveau moyen de stress en lien avec les couiitgaleur est de 4,3, avec un écart type de
2,39. Le niveau de stress en lien avec les comféityaleurs et I'éthique est en relation avec
I'expérience (p = 0,003). Les tendances sont ptéssren figure 52.

Figure 52 : Niveau de stress en lien avec les itenfé valeurs selon I'expérience (%)
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Le niveau de stress en lien avec les conflitsalew est donc assez bas. Les conflits
de valeurs n’apparaissent donc pas comme des faafieustress tres importants chez les
auxiliaires vétérinaires.

Cependant, afin d’identifier au mieux ces factenmis leur avons demandé de décrire
les situations liées aux exigences eémotionnellesadail qui les stressent le plus.

2.4.5.b Résultats qualitatifs

Cinguante-cing auxiliaires se sont exprimés ssifféeteurs de stress en lien avec les
conflits de valeurs. Le sujet le plus abordé acétai des ventes considérées comme abusives
par les auxiliaires (15 auxiliaires). Dans la pligkes cas il s’agit de ventes qui ne paraissent
pas nécessaires et qui sont imposées par les susridkJne de mes vétérinaire nous force a
une vente de croquettes systématique ou presgMiis parfois ce sont des produits qui ne
devraient pas ou plus étre vendus qui sont remigeate contre l'avis des auxiliairegpar
exemple vendre des produits périmés ou ré-étiquet€gs ventes abusives sont mal vécues
par les auxiliaires qui se sentent en faute sans coeus : «L'un des vétérinaires a incité
une personne sous tutelle qui n‘avait plus de @gleheter a manger a faire stériliser sa
chienne contre I'accord de la tutelle (s'est arr@agour que la personne ne passe pas par la
tutelle) et a rajouté produits d'entretien, crogest.. sans le moindre geste financielet si
les ventes abusives ne sont pas respectées, t@aagges arrivent assez vite Skun client
repart sans acheter souvent, je me fais disputer jgi mal fait mon boulot. Plus que les
ventes de produits ou d’alimentation, ce sont parfes consultations qui doivent étre
vendues ; méme si elles ne semblent pas inévitabfasit «pousser les gens a acheter ou a
consulter méme quand on sait que I'on peut parcdeseils les rassurer mais voila il faut a
tout prix qu'ils achétent et consultent et jJavaue les mots sont de plus en plus difficiles a
trouver ».

Dans la continuité de ces ventes abusives, plissiauxiliaires ont avoué devoir
vendre des médicaments normalement délivrés saescmption sans présentation d’'une
ordonnance. Cette situation arrive surtout quarsthiit de bons clients, fidéles et réguliers :
«ventessans ordonnance de produits a la "bonne clienteleAinsi les auxiliaires se sont
plaints du «avoritisme» et des« avantages dont bénéficient certains clients, une des
auxiliaires a méme utilisé le terme delientélisme »Ces situations mettent les auxiliaires
dans I'embarras puisqu’ils ne savent plus commergasitionner par rapport au client : tout
lui céder ou le traiter comme un client classiquél?arrive que les vétérinaires vendent des
produits hors consultation (client qui passe auinabsans son animal mais en expliquant le
cas) mais ne font pas toujours d'ordonnance. liverique des clients viennent rechercher ce
méme produit quelques jours/semaines plus tarccsnseil du vétérinaire afin de continuer
le traitement. Ne pas avoir d'ordonnance ou de motermatique sur laquelle se baser est
assez problématique et je ne sais jamais commentamgorter face a une demande du
genre». A linverse, certains clients se voienswfacturés» les actes et soins réalisés car
considérés comme clients difficiles ode«méritant». Cette «urfacturation» est d’autant
plus mal vécue quand les auxiliaires trouvent eé@mnres que les tarifs de base sont déja
élevés. Ainsi 6 auxiliaires ont ditne pas étre a l'aise avec les tarifs et les facguirep
elevées.

Les auxiliaires ont également avoué regrettedlair parfois mentir aux clients (13
auxiliaires) : «Pour moi qui suis d'un naturel trés honnéte, cergaistresse le plus c'est de
mentir a des clients. Cela arrive rarement volontairement, ce sortbatides situations ou
l'auxiliaire n'a pas le choix. #lentir & un client de facon générale : dire que siotavons
pas encore recu les résultats d'analyses de sanarorsqu'aucun vétérinaire ne I'a appelé
a réception des résultats, dire que si le vétérmaie I'a pas encore rappelé pour des
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nouvelles de son animal hospitalisé c'est parcel qa pas encore eu le temps alors
gu'aucun soin n'a encore été fait sur son animab..Le mensonge peut porter sur le
vétérinaire ayant vu I'animal : expliquer aux clients que le vétérinaire s'est pecde son
animal alors qu'il était absent et que c’est unrawtétérinaire a l'intérieur de la clinique qui
a examiné l'animab, sur les soins réalisés, la facture... Ainsi cingil@ires ont cité le fait
de facturer des soins non réalisés comme factesireles.

L’euthanasie a également été citée comme factelwstréss par 11 auxiliaires. C’est
surtout I'euthanasie de convenance qui a été moduéloigt (8 auxiliaires)« Pratiquer des
euthanasies alors que d'autres solutions sont ptessh. Les euthanasies par manque de
moyens financiers ont également été citées mas fsseuthanasies dechiots ou chatons
parfois gratuites».

De méme, I'acharnement thérapeutique, qu’il sa@hépar le vétérinaire ou demandé
par le propriétaire, a aussi été cité comme faalewstress (6 auxiliaires). Les auxiliaires sont
d’accord sur le fait qu’il faut tenter quelque caas c’est possible, mais qu'il faut aussi savoir
s’arréter quand le cas est désespéreé et que lidégdlvie de I'animal n’est plus satisfaisante.

De maniére générale, la gestion des animaux esalas a représenté un facteur de
stress pour les auxiliaires : ils sont souvent pears et ne peuvent pas vraiment intervenir
méme en cas de désaccord. Les auxiliaires ont dibregretter de ne pas pouvoir agir
comme ils le souhaitent lors d'unmanque d’antidouleurs, d’'une <@nesthésie trop
légeérex», d'un «mangue de soins ou méme lorsqu’ils sont témoins dérutalité envers un
animal ».

2.4.5.c Conclusion
Finalement les facteurs de stress en lien avecdeslits de valeurs existent, mais ne
semblent pas étre ceux qui préoccupent le plusuegdiaires. Cependant quelques facteurs
peuvent étre retenus : les ventes abusives soumpaotées par les supérieurs, les euthanasies,
surtout celles de convenance, les ventes de méditama délivrance sous ordonnance sans
prescription, et le bien-étre animal parfois trois @ la Iégere selon eux.

2.4.6 Insécurité socio-économique

L’insécurité socio-économique regroupe la sécul#él’emploi, du salaire et de la
carriére ainsi que la soutenabilité du travaillsuong terme.

2.4.6.a Résultats quantitatifs
Les répatrtitions des réponses aux questions sésemeées dans le tableau 37.
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Tableau 37: Répartitions des réponses aux questmtss DARES

Question Je travaille avec la peur Dans les années a Je me sens capable
de perdre mon emploi ou venir je pense devoir  de faire le méme
de faire faillite changer de travail
gualification ou de gu’actuellement
métier jusqu’a 60 ans
&0 &0 80
Répdartition 20 ig ] 60 -
es
réponse$)  20- ig ] 407
(en %) 0 10 4 20 -
o2 3 4 0 - 0-
Oul Non Peut-étre Oui Non
n =435 n =437 n =437
Pourcentage de : « Toujours », « souvent » « Oui » « Non »
- dans et « parfois »
I'échantillon 50 24,5 62
- donné par
la DARES 22,8 32,2 37,6
Valeur de g™ <0,0001 . <0,0001

@ 1’ (toujours), 2’ (souvent), 3’ (parfois), 4’ (jarg
® Pour rappel, le seuil de significativité retenu 8805
©  Aucune valeur de p n'a été calculée pour la quessiar le changement de métier car la
DARES ne propose comme réponses que « oui » aux aors que nous avons introduit la
possibilité « peut-étre »

Les auxiliaires ayant répondu avaient davantage ple perdre leur emploi que
'ensemble de la population active.

Il semblerait que les auxiliaires envisagent malaschanger de qualification que la
population active (24,5 contre 32,2 %). Cependdnest difficile de comparer ces
pourcentages car la DARES n’a proposé comme répafse « oui » ou « non » alors que
nous avons introduit la possibilité « peut-étréNeus observons donc une tendance sans
pouvoir conclure a une réelle différence ou non.

Pour mieux comprendre ces réponses, nous avonsndémaux auxiliaires ayant
répondu « oui » ou « peut-étre » a cette questiexpliquer leur choix. Cent quatre-vingt-
dix-sept auxiliaires se sont exprimés sur le syeici leurs réponses :

La principale raison incriminée a été le salan@ptbas (53 auxiliaires) : Salaire
inconcevable sur la durée Les auxiliaires ont exprimé de nombreuses emasileur
sentiment de manque de reconnaissance financiede :sais que les charges sont lourdes
mais mon salaire net ne représente en aucun céswail et I'implication que je fournis,
«j'al passé ma VAE pour étre reconnu a I'échelonm&js malgré c¢a je trouve le salaire
scandaleusement inappropei€ Les auxiliaires ont souvent dit que leur salaire suifvai]t
pas», qu’il «ne reflete pas la quantité de travail fourmiequ’ils « ne [sont] pas rémunére[s]

a [leur] juste valeur». En plus, associés a ce salaire bas, les atedlige sont plaints des
horaires souvent lourds qui leur sont imposés (18iliaires) «horaires instables,
« extensibles>. Plusieurs auxiliaires ont également cité leglgm et les astreintes comme
facteurs pouvant les pousser a changer de méties. HOraires lourds ne se reflétent
généralement pas sur le salairkedressupplémentaires non payées mais récupéesééine
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des auxiliaires a conclu ainsi sur le sujet duikakt des horaires : Je ne me vois pas a 50
ans avoir le méme rythme de travail pour au fimaidher ce salaire.

Ce probleme de salaire et d’horaires a souvenblgenuire a la vie personnelle des
auxiliaires. En effet 21 auxiliaires ont pensé dewhanger de métier dans le futur pour
pouvoir mieux concilier leurs vies personnelle mgf@gssionnelle : & métier demande une
implication personnelle trop intense. Difficile dencilier vie privée et vie professionnelie
Les auxiliaires semblent avoir le sentiment de ag jpouvoir s’épanouir personnellement a
cause de leur métier. Les plannings ne prennent plus en considération mmgeeratifs
familiaux», «difficulté des horaires pour une vie de famille coeje la vois>. De plus les
exigences du métier d’auxiliaire interférent ave@wike personnelle et peuvent nuire a celle-ci :
«Monstress et ma mauvaise humeur retentissent dansriatdamilial », «avoir une vie de
famille devient de plus en plus difficile. On pegaritrer agace, trés fatigué le soir aprés une
journée de 12 H! On ne profite pas de ses enfargs an poste a plein temps. On part a 8H
le matin et rentre a 20h avec les samedis en pltara». Plusieurs auxiliaires ont méme
précisé que leur métier est tout simplement incdilgaavec une vie de famille Pour une
guestion d'horaires et de rythme de travail, qupgase incompatibles avec une vie de famille
ou de femme agée de plus de 40>gnde jour ou je ferai des enfants je quitterai moawvil
car malheureusement le métier d'’ASV prend tropedgs et le salaire ne suit pasSur ces
différents points une auxiliaires a conclu clairemeu’elle pensait changer de métier car |l
« arrivera sirement un jour ou je choisirai un travgui me permettra, pour le méme salaire,
d'étre moins fatiguée a la fin de la journée, matressée et ou j'aurai des horaires qui me
permettront de profiter plus facilement de ma féamil

Le second point abordé a été le c6té physiqueralait. Plusieurs auxiliaires ont
pensé devoir changer de qualification dans le foamrce métier leur paraittrkop physique»
(35 auxiliaires) : Métier difficile et physique a partir d’'un certaéige», «je ne me vois pas
faire autant d'efforts physiques dans 10 ankTrop de manutention, «le poids a porter
guotidiennemen$, «les charges lourdes a soulever voila les exigences physiques
gu’'impose le métier d’auxiliaire. Malheureusemgpiyysieurs auxiliaires se sont plaints de
« problemes de sante liés a ces contraintes physiquesdouleurs cervicales et tendinites
aux coudes, «problémes de dos et genowx«douleurs lombaires, «blessures»... Une
auxiliaires a expliqué ke métier est tres fatigant et ayant des probledesslos, je me dis
gue je vais avoir du mal a aller jusqu'a la reteasi je continue a tout faire de A a Z dans le
métier. Je devrais peut étre me contenter d'unepd'siccueil ou d'aide en chirurgie

En parallele de ce coté physique du métier d'@irsdls, les répondants ont mis en
evidence «ne pression psychologique et mentalérés importante dans ce métier (26
auxiliaires). Les auxiliaires ont qualifié cetteepsion avec différents termesstress»,

« épuisement moral, «burn out». Plusieurs auxiliaires ont confié avoir déja \étdime de
dépression a cause de la pression qui s’exeroeusur «deux dépressions sous médicaments
liées au travaib», «aprés un arrét de travail pour dépression, la médedau travail m'a
déclaré inapte a ce poste pour danger immésdiatinalement les auxiliaires se sont bien
exprimés sur le fait que la pression qui s’exercéravail «n’est pas supportable sur du long
terme», raison pour laquelle ils seront peut étre amenéhanger de métier dans le futur :
«Je ne sais pas si j'aurai la capacité mentale de=fee métier toute ma vig «je ne pense
pas pouvoir supporter ce stress au travail touteviea». Une auxiliaire a méme précisé son
unique exigence pour un futur métierpeu importe le travail tant qu'il y a moins de
pressiorn», alors qu’'une autre a résumé la situation a lédeivent faire face les auxiliaires
«a en demander trop, un jour on ne peut pius
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Le troisieme point le plus abordé a été le mardgieeconnaissance que ressentent les
auxiliaires (32 auxiliaires). En effet les auxites ont regretté de ne ressentaueune
reconnaissance de la personne et de I'ASAl travail, de travailler alors qu’il n’y apas
assez de reconnaissances par les vétérinairesiaiteb. Ce manque de reconnaissance
donne aux auxiliaires le sentiment d’exereem métier trés (trop) ingrat, «d’étre le larbin
des vétérinaires, de «'étre qu’une secrétaire. Une auxiliaire a expliqué son point de
vue : «En France, les ASV ne sont pas utilisées a leue jualeur : les vétos sont de trés
mauvaise foi, on nous pousse a faire les tacheatieg que le véto ne veut plus faire, méme si
nous ne sommes pas censés le faire, par contrqudeta part de travail serait un peu plus
stimulante on nous rappelle que nous ne sommesfquags pour ». Ainsi une autre
auxiliaire a envisagé de changer de travail seut¢meour travailler dans une structure ou
mes valeurs et mes qualités seront enfin reconnues

En plus d’étre peu reconnus, les auxiliaires aptiené le sentiment qu’ils ne pourront
pas évoluer dans leur travail (24 auxiliaires). difet, que ce soit au niveau du poste, des
responsabilités ou méme du salaire, les auxiliaggeettent de ne pas pouvoir évoluer au sein
d’une structure pas d'évolution ni sur la hiérarchie ni sur le sia¢a».

Un autre point tres abordé a été celui de I'amdmaau travail. En effet, 21 auxiliaires
ont reconnu envisager de changer de métier a chwise mauvaise ambiance au travaile«
ne pense vraiment pas pouvoir travailler dans umdiance comme ca toute ma wiexcar
I'ambiance avec l'un des vétérinaires est tellenmeativaise que mon moral est souvent en
baisse et me mene a des dépressiorisa mauvaise ambiance est souvent due a plssieur
facteurs qui s’accumulent. Elle est souvent réviéatde «problemes au sein de I'équipe
de conflits parfoisc entre salariés et patrom, et bien souvent de probléme relationnel avec le
patron (11 auxiliaires)« Le comportement de mes employeurs est de plpledifficile &
gérer » «j'ai du mal a supporter mon employerir Ainsi plusieurs auxiliaires se sont dits
capables de changer de métier uniquemegut changer de patros.

Le point suivant le plus abordé a été la situatmonomique actuelle. La crise
economique a été citée par 10 auxiliaires commedagouvant les mener a changer de
métier dans les années a venika «conjoncture économique actuelle fait que |'avesst
incertain». En effet le métier est touché par la crisée®tliniques ont parfois du mal a faire
face : «le travail diminue a la clinique et nous avons dégissé notre temps de travail
chacun. Si cela ne s'améliore pas un poste d'A&/esedangerm. Les auxiliaires ont donc
émis des craintes pour leur travail futur.

De plus, le marché des auxiliaires est apparuictiéf et tres fermé selon les
répondants : &es peu d'emplois disponibles pour les AS¥ la branche est relativement
fermée malgré I'expérience qu'on peut avoiAimsi une auxiliaire a confié devoir changer de
métier si elle ne trouve pas un nouveau postergrgtaauxiliaire vétérinaire : # est difficile
de trouver un poste d'ASV et je ne peux pas résteailler pour mes patrons. Je n'ai pas
envie de changer de métier, si je trouve une atltréque ce sera un grand plaisir, si je n'y
arrive pas je serai obligé de changer de métie€e manque de poste conduit les auxiliaires
a accepter des contraintes supplémentaires talfes drajet «trés long et pesant entre le
lieu de travail et le domicile, ou contrats a nmmfes qui ne satisfont pas les auxiliaires
« contrat a 25h donc recherche d'un 36hCing auxiliaires ont ajouté qu’elles seraierétes
a changer de métier juste pouavoir un temps pleim.

Enfin, un certain nombre d’auxiliaires ont songéhanger de métier dans le futur
parce qu’ils n'ont lus golt a leur méties, qu’ils ressentent wne lassitude de leur
travail » ou bien méme «n dégodt de leur trava#. «Je n'aime plus ce que je fais tout
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simplement dégoltée de la clientéle et des méthimiravail», «je me lasse de mon travalil,
lié a la répétitivité des tdches ménageres danstiacture», «j'ai de moins en moins de
plaisir dans ce métier », « je ne supporte plusnétier pour différents points

Finalement, on voit que de nombreux facteurs pis® un changement de
gualification ou de métier ont été cités. Apresdesblemes de salaires trop bas, on trouve le
c6té physique et stressant du métier comme fapussant a changer de qualification, puis
le manque de reconnaissance et d’évolution posdibkeexigences du travail ont été ensuite
abordées : difficultés a concilier vie personnateprofessionnelle, horaires contraignants,
suivies des relations de travail et enfin de I'mitede économique liée a la crise. Enfin un
dégolt ou la lassitude du métier ont aussi étédaisoll ne manque que les facteurs de stress
en lien avec les exigences émotionnelles pouruegmoles six grandes catégories de facteurs
de stress retenues par la DARES.

Les auxiliaires de I'’échantillon avaient moinssentiment de pouvoir exercer leur
travail jusqu’a 60 ans que I'ensemble de la popariedctive.

Pour mieux comprendre ces résultats, nous avonsmame aux auxiliaires ayant
répondu « non » d’expliquer la raison de leur ch@ikl auxiliaires ont argumenté. Voici les
réponses :

Le facteur considéré comme le plus limitant pawigager une longue carriére a été le
c6té physique du travail (cité 146 fois) Parce que c'est un métier parfois assez physique et
a 60 ans je ne suis pas sure de pouvoir en faitard. En effet, le métier d’auxiliaire a été
décrit comme <€prouvant», «usant physiqguememt puisqu’il faut «porter des choses
lourdes : paquets de croquettes, animaux de pludQdkg», étre «ouvent a genou ce qui
engendre des problemes de opssupporter €es postures pas toujours évidentes (par
exemple en chirurgie ou la position debout toutplanée)». Les auxiliaires ont précisé que
cette «pénibilité physique> se répercutait sur leur sankédpuleurs de dos, aux poignels
et que c’était souvent a cause de ces problemsardé qu’ils n’envisageaient pas leur métier
jusqu’a 60 ans : &e ne pourrai plus bouger autant qu'a mes 40 ansptps risque de ne pas
suivre, c’est déja difficile avec le des « une journée de travail est déja fatigante a 30 ans
car nous sommes toujours debout a courir a droiggache car beaucoup de choses a faire
donc a 60 ans c¢a risque d'étre compligué€ertains auxiliaires ont regrett&€es contraintes
physiques> qui raccourcissent leur carriere J'&imerais dire oui : car mon métier me
passionne. MAIS a 60 ans serai-je capable de m&anner pour nettoyer les cages du
chenil et les sacs de croquettes de 14 kg est eecgla ne me pesera pas»?Ainsi les
auxiliaires qui souhaitaient exercer leur métiegguia la retraite pensent qu’ils devront se
tourner vers un poste de secrétariat ou de comptabilité exclusivemeou «former des
jeunes a ce métier.

Le second point abordé a été lsatigue nerveuse du métier (58 auxiliaires). Les
auxiliaires ont jugé que leur métier étaiisant mentalement qu’il présentait &op de
pression et de stress Ainsi beaucoup d’auxiliaires ont pensé ne pasvpir supporter
«mentalemend et «moralement ce métier jusqu’a 60 ans parce gu'ils le jugeéteintant
emotionnellement : « Je n'ai que 30 ans et suis déja épuisée physigpuieet moralement. »
Les raisons de cet épuisement moral qui sont revenplus souvent sont un métietrep
stressanb et avec ¢rop de pressiom.

En paralléle de cet épuisement mental, trois @iras ont pensé que le facteur
limitant principal pour exercer jusqu’a 60 anslastmémoire défaillante.
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Un autre facteur faisant dire aux auxiliaires Iguie pourraient pas exercer jusqu’a 60
ans a été le rythme de travail souvent élevé qui ést imposé (21 auxiliaires) :Rythme
trop intense. Difficile pour quelqu'un de 20-25 sapresque impossible pour quelqu'un de
45-50 ans». Que ce soit a cause deboraires difficiles», des qournées de travail tres
longues», ce «ythme trop soutenu, trop difficile gqui «laisse parfois peu de temps pour
Soi » est pesant pour les auxiliaires. La conséquienplis souvent citée de ce rythme élevé
était la difficulté a concilier vie personnelle ptofessionnelle gestion de vie privée
compliquée». Les auxiliaires ont jugé leur travaipeu compatible avec une vie de famille
ou «une vie sociale normabe C’est I'un des critéres qui pousse les auxédmia ne pas
vouloir exercer leur métier jusqu’a 60 ansJewveux garder du temps pour mes enfants

Le salaire jugé trop bas a aussi été incrimint (¢4 fois) : «salaire trop bas par
rapport aux compétences demandeeLe salaire semble ne pas refléter le travad qu
fournissent les auxiliaires : kwop peu payé et réecompensé pour les taches Hffia
effectuer » «notre fonction n'est pas rémunérée a sa juste valeu

Le manque d’évolution possible au cours de lai@@a également été cité (12 fois) :
« Pas d’évolution de salaire ou de poste envisageable

Un «manque de motivatiom pour exercer ce métier jusqu’a 60 ans a étéaulissfois
reconnu «n ras le bol di a de petites accumulatiendJne auxiliaire s’est méme dit
« dégoutée du métier, une autre a pensé gu’elle n'aunalus les mémes envies

Plusieurs causes a ce manque de motivation odeéédlées :

- Les taches &op répétitives> découragent les auxiliaires a exercer ce mgisgu’a
la retraite ¢rop de taches répétitives dont je finirai par rasder» ;

- Une mauvaise ambiance au sein de la structue&ations internes difficiles dans cette
structure», «l'ambiance au travail qui est pourrie car mes pagsae savent pas dire
les choses ;

- Larelation client qui peut étre pesante sur lglterme «narre des clients, «je ne
supporterai plus la mauvaise foi des clients saus hurler dessus.

Au final, ce sont surtout les exigences physigelepsychologiques du métier qui
empéchent les auxiliaires de se projeter danswhétier a 60 ans.

Finalement, l'insécurité socio-économique semhie &n facteur de stress non
négligeable pour les auxiliaires. lls travaillemiventage avec la peur de perdre leur emploi et
sont majoritaire a penser ne pas pouvoir exercemhgtier jusqu’a 60 ans.

Pour connaitre le sentiment des auxiliaires, neusavons demandé d’évaluer sur une

échelle de un a dix le niveau de stress que leporégnt les rapports sociaux et les relations
de travail. Les résultats sont présentés danguaefi53.
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Figure 53: Niveau de stress estimé en lien I'ingé&&gocio-économique (%) (n = 431)
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La courbe se répartit a peu pres équitablement & notes. La médiane est de 5. Le
niveau de stress moyen en lien avec l'insécuritéoséconomique est de 5, avec un écart type
de 2,62.

Aucun facteur de la population auxiliaire pris @mpte dans notre étude n’est en
relation avec le niveau de stress en lien avecsdtnrité socio-économique (domaine
d’'activité p = 0,5 et expérience p = 0,3). Tousdagiliaires semblent donc touchés de facon
équitable par ce stress.

L’insécurité socio-économique est donc un factiristress non négligeable pour les
auxiliaires puisqu’elle arrive en quatrieme positialerriere les exigences du travail, les
exigences eémotionnelles et les relations de travalil

Cependant, afin d’identifier au mieux les factedesstress en lien avec l'insécurité
socio-économique, nous leur avons demandé de edesr situations liées aux exigences
emotionnelles du travail qui les stressent le plus.

2.4.6.b Résultats qualitatifs

Quatre-vingt auxiliaires ont donné des exemplesitl@tions stressantes en lien avec
l'insécurité socio-économique. Le premier point raldopar les auxiliaires était la situation
économique actuelle (14 auxiliaires). En effet, darise économique a de fortes
répercussions sur les structuredbéisse du chiffre d’affaire) et sur les clients ®aisse du
pouvoir d'achat des clients d'ou répercussion suclinique»). De plus les projets de lois
touchant les vétérinairesloi de découplage de la prescription/délivranae rdédicament
ne laissent rien présager de bon pour les strigcturgoeu fragiles.

Autre phénoméne qui nuit aux cliniques véterirgita concurrence. Qu’elle soit due
a «l'ouverture de chaines de cliniquesou a la concurrence tarifaire d’autres fournisse
«internet», «pharmacies et grandes surfaces

Pour faire face a ce contexte difficile, plusieauiliaires ont vu leur temps de travail
diminué contre leur gré : ka diminution de nos temps de travail a tous, vé&ogployés,
employeurs aussi et ASV »

Dans ce contexte de crise, plusieurs auxiliairgsavoué craindre un licenciement
économique erniere arrivée dans I'entreprise donc premiérertiga si probléme
economique». Six auxiliaires ont méme reconnu qu’elles araignt la fermeture de leur
clinique, «que la structure coule ou gu’elle dasse faillite». «Le patron répéte souvent en
ce moment que le métier est en crise, que lesepatliniques ferment et que lui-méme ne
pourra peut-étre pas garder toutes ses ASV
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Outre ces licenciements économiques, plusieurdig@tes ont avoué avoir peur de
perdre leur emploi régulierement (12 auxiliairesfQuand je ne me trouve pas assez efficace
dans mon travail (rapidité d'exécution par exempje)me trouve tout de suite incompétente
et j’ai peur que cela remonte aux oreilles du patet de perdre mon emplei Une auxiliaire
a méme dénoncéla menace quasi quotidienne de me visede son patron. Une autre a
expliqué gu’elle craignait departir en congé maternité en sachant qu'une rengite a été
trouvée mais qu'on ne pourra pas rester a deuxesposte au retour du congé et qu'il faudra
prendre une décision. Cing auxiliaires ont également précisé se veto en situation de
stress face a I'approche de la fin de leur cortrdtirée déterminée sans savoir si celui-ci sera
reconduit.

La peur de perdre son emploi est souvent assadedifficulté d’en trouver un autre :

« j'ai mis deux ans en cherchant trés activemenemploi avant d'avoir une place dans la
région». En effet 9 auxiliaires pensent que la demant®demsucoup plus élevée que l'offre
sur le marché du travail Beaucoup d'ASV sur le marché du travail contressdoute pas
assez d'employeuss Cette forte demande stresse les auxiliairessgusentent facilement
remplacables et donc non indispensable$e: rRombre de cv/personnes qui téléphonent/se
présentent pour un emploi d’ASV par semaine esetaatf». Certains employeurs ont été
décrits comme jouant de cette situation, commeXpliqué une auxiliaire dont le patron la
menace d y en a plein qui attendent a la porte pour presmdon postes. Ainsi certains
auxiliaires s'imposent des contraintes importarngesr ne pas se retrouver en situation de
recherche d’emploi ou de chémageTemps de trajets hyper longs car impossible oever
prés de chez soi xemploi insatisfaisant mais difficultés pour troudams le méme domaine
CDI a temps plein donc démission difficilement sayeable».

Cette difficulté a trouver un contrat a durée bed@inée a été reprise par plusieurs
auxiliaires «’ai mis six ans a obtenir mon CDBl. De méme, il semble difficile de trouver un
emploi a temps plein dans le milievemploi a temps plein promis par accord oral et a
présent, plus aucun espoir d'une augmentation ddsey) du coup beaucoup d’auxiliaires
sont insatisfaits de leur durée de travail hebd@inad «Je suis a temps partiel
(16h/semaine) et souhaite avoir un 25h/semaine el n'est pas possible actuellement
dans ma structure. Ces spécificités de contrat conduisent lesliaineis & une certaine
précarité, comme I'a souligné une auxiliaire Okligée de cumuler plusieurs postes, pas
toujours en CDb et une autre quiegraint que le salaire n‘augmente jamais et, étaorrae
gue je suis a mi-temps et que je n'ai pas la pd#éil'évoluer vers un plein temps, ne pas
pouvoir subvenir a mes besoins car étant donnéengploi du temps, il m'est trés difficile de
trouver un second travail a mi-temps

La question du salaire a ensuite été beaucouml@o€elui-ci était systématiquement
jugé trop bas (19 auxiliaires) : Le salaire est plus que sous-estimé par rapport aux
connaissances et aux compétences que I'on nousndemaPlusieurs auxiliaires ont méme
qualifié leur salaire de minable». Les auxiliaires trouvent que leur salaire rfete pas les
compétences necessaires et I'investissement dgouitsissent : Malgré tout le travail que je
fournis, j'ai un salaire bas. Mon travail n'est paalorisé financiérement, j'ai I'impression
d'étre en bas de I'échelle Cette situation met les auxiliaires en diffiéufinanciére, 'une a
avoué «ne pas savoir comment payer [ses] impftane autre Ros salaires sont bas, pas de
primes, et la vie est de plus en plus chére. Bie2@Gans de métier et seulement 1350 euros
net par mois, c'est un facteur de stress ! = in@dgaa subvenir aux besoins de ma "future"
famille ». Ce salaire bas a méme conduit certains auriad s’interroger sur leur avenir
professionnel « Je voudrais vraiment faire ce travail toute ma professionnelle car il est
polyvalent et pas routinier, mais par contre, mauaiion financiére pourrait me faire
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changer d'avis »Plusieurs auxiliaires ont également regrettésiémre d’évolution du salaire
au cours de la carriere. Finalement, plusieursliaingis craignent de ne pas pouvoir exercer
leur métier jusqu’a la retraite, ce qui représemtetress a cause de l'incertitude sur le futur.

2.4.6.c Conclusion
Finalement, les auxiliaires sont soumis a deetastde stress en lien avec l'insécurité
socio-économique méme si ceux-ci ne semblent pasléir principale préoccupation. On
peu tout de méme retenir comme facteurs de sttagseur de perdre son emploi (entre autre
a cause de la situation actuelle de crise éconajida difficulté a trouver un poste dans le
métier et les salaires jugés trop bas.

2.4.7 Conclusions du questionnaire de la DARES

Finalement, les auxiliaires ont obtenu des réwmulthfavorables par rapport a la
population active pour 28 questions sur les 36 @séps par la DARES. lls ont obtenu des
résultats favorables pour seulement 4 questiodestésultats équivalents pour 4 questions.

Pour conclure sur les questions de la DARES nillderait que les principaux facteurs
de stress chez les auxiliaires puissent étre dassérdre d’'importance décroissante :

- Les exigences du travail, avec en particulier wnentjté de travail excessive associee
a une pression temporelle importante et une md#itade taches différentes a
accomplir souvent en méme temps ;

- Les exigences émotionnelles avec la relation client

- Les rapports sociaux et relation de travail, avecfart manque de reconnaissance
ressenti par les auxiliaires, des relations soueentlictuelles ou difficiles avec les
supérieurs et les vétérinaires ou méme entre emkeguxiliaires ;

- Linsécurité socio-économique, avec un contextenéouque difficile qui laisse la
place au stress du licenciement, la peur de negiesuver de travail a cause d’'une
demande trop forte et un salaire jugé trop bas ;

- L’autonomie et la marge de manceuvre, avec desnsagouvent trés présents qui
laissent peu de place a la liberté d’exercice dediaires ;

- Les conflits de valeur, avec les ventes abusizesidlhonnéteté et le mensonge envers
les clients, la gestion des animaux et les euthesds convenance.

Tous les auxiliaires semblent touchés de la mémenf par ces facteurs exception
faite des auxiliaires les plus expérimentés quitdent davantage touchés par les conflits de
valeurs et I'éthique. La population des auxiliaisggarait donc pour l'instant tres homogéene
en ce qui concerne le stress au travail.

Pour connaitre de facon encore plus précise leScplarités du stress chez les

auxiliaires vétérinaires, nous avons poursuivi ades questions trés orientées et spécifiques
au métier.
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2.5 Questions spécifiques aux auxiliaires
Pour clore le questionnaire nous avons posé destiqns plus spécifiques aux

auxiliaires.

2.5.1 Le ressenti des auxiliaires vétérinainasleur travail

Les premiéres questions portent sur I'épanouisseatda satisfaction au travail. Nous
avons demandé aux auxiliaires de donner une nate &n(pas du tout) et 10 (totalement)
pour ces deux parametres (Figures 54 et 55).

Figure 54 : Réponses a la question « Vous sentez-&panoui(e) dans votre travail ? » (%)

(n = 434)
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La courbe est décalée vers les notes les plusedadta note moyenne
d’épanouissement est de 7 avec un écart-type 8el2aImédiane est de 7.
Les auxiliaires se sentent donc assez bien ép@)suians leur travail.

Figure 55 : Réponses a la question « Votre tramaib satisfait-il ? » (%) (n = 432)
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La courbe est décalée vers les notes les plughadla note moyenne de satisfaction
est de 7,1 avec un écart type de 1,99. La médstruee/.
Les auxiliaires se sentent donc plutét satistéetéeur travail.

Finalement les auxiliaires apparaissent plutdtnéps et satisfaits de leur travail.
Méme si du stress est présent, celui-ci ne senddendluer sur ces parametres.

La question suivante s’intéresse au respect qgsemngent les auxiliaires. Ce point était
en effet ressorti comme facteur de stress lorsedetiens qualitatifs. Les réponses a la
guestion « Vous sentez-vous respecté(e) dans vatral ? » se font sous forme de note de 1
(pas du tout) a 10 (totalement) (Figure 56).

Figure 56 : Réponses a la question « Vous sentez1@specté(e) dans votre travail ? » (%)

(n=432)
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La courbe est Iégerement décalée vers les noseplls hautes, mais sans pic trés
marqué. La note moyenne de respect est 6,3 avécauhtype de 2,47. La médiane est de 7.

Les auxiliaires se sentent donc plutot respecéds teur travail, malgré I'impression
gu’avaient laissée les entretiens qualitatifs.

Finalement, ces questions montrent que les augdizse sentent plutdt a I'aise dans
leur travail et que celui-ci leur apporte une dedasatisfaction.

Les questions suivantes approfondissent la relaéintre les auxiliaires et leurs
employeurs.

2.5.2 La relation entre les auxiliaires et legatrons

Les questions suivantes abordent succinctemenrgldéion avec les supérieurs, qui
avait souvent été citée comme facteur de stressiks entretiens qualitatifs.

Tout d’abord, nous nous sommes intéressé a la cmication avec les supérieurs
avec la question « La communication avec vos sepexiest-elle facile ? ». Pour répondre les
auxiliaires devaient donner une note de 1 (pasodt) & 10 (totalement) (Figure 57). Puis
nous leur avons demandé « Vos supérieurs et léadions représentent-ils un facteur de
stress ? ». La réponse se présente sous formeesdéiagqua choix multiple parmi toujours,
souvent parfois et jamais (Figure 58). Finalemeots leur avons demandé le niveau de
stress que les supérieurs et leurs réactions eaedg pour les auxiliaires (Figure 59).
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Figure 57 : Réponses a la question « La communitatvec vos supérieurs est-elle facile ? »
%) (n = 432)
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Les réponses sont a peu pres réparties équitableznére les différentes notes. La
note moyenne est de 6 avec un écart-type de 2z8Bddiane est de 6. On peut penser que la
communication avec les supérieurs est tres dépendana structure. Ainsi, les réponses sont
trés individuelles et s’étalent presque équitablareatre les différentes notes.

La répartition des réponses a la question « Vqgsérgeurs et leurs réactions
représentent-ils un facteur de stress ? » est miéssen figure 58. Les réponses sont tres
étalées entre les différentes possibilités avet deuméme une prédominance de « parfois »
(38 %). Finalement, 220 auxiliaires ont répondoujours » ou « souvent » soit 50 %. Ce
résultat n'est pas négligeable, la moitié des @irdls jugent donc leur supérieur ou leurs
réactions stressantes.

Figure 58 : Réponses a la guestion « Vos supérguesirs réactions représentent-ils un
facteur de stress ? » (%) (n = 432)
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Toujours Souvent Parfois Jamais

Pour approfondir ce sujet, nous leur avons demadedéiveau de stress que cela
représente pour eux (Figure 59).
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Figure 59 : Niveau de stress estimé lié aux supkriet a leurs réactions (%) (n = 434)
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La courbe est décalée vers vers les niveaux dsssies plus élevés. Le niveau de stres
moyen en lien avec les supérieurs est de 6,4 avécart type de 2,75. La médiane est de 7.
On peut donc conclure gue la relation avec lesrsyré est un facteur de stress important
pour les auxiliaires. Ces notes sont supérieursllascobtenues au sujet des exigences du
travail (6,3 en moyenne).

Aucun facteur de la population auxiliaire pris @mpte dans notre étude ne semble
influer sur le niveau de stress lié aux réactioss slipérieurs (domaine d’activité p = 0,23 et
expérience p = 0,4).

Nous nous sommes ensuite intéressé a 'empla@mpg des auxiliaires.

2.5.3 L’emploi du temps des auxiliaires

Les questions suivantes se sont intéressées altedu temps des auxiliaires. Des
guestions sur 'homogénéité du travail au courdad@urnée ont été abordées, puis une
guestion sur la possibilité de s’ennuyer au travail

La répartition des réponses a la question « todrail se répartit-il de fagcon égale sur
la journée ? » est présentée en figure 60. Lesnsgsosont tres étalées entre les différentes
possibilités. Finalement, 231 auxiliaires ont rahor parfois » ou « jamais » soit 53 %. Ce
résultat n’est pas négligeable, plus de la mo# alixiliaires disent avoir un travail réparti de
facon inégale sur la journée.
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Figure 60 : Réponses a la question « Votre traseaipartit-il de facon égale sur la
journée ? » (%) (n = 434)
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Nous avons alors demandé aux auxiliaires « Delepdhcons le travail est-il
hétérogene sur la journée » et « En quoi cettedgiééité est-elle stressante ». Les réponses
a ces questions se sont faites de fagon ouvelta,l@e résultats :

Au sujet de I'hétérogénéité du travail, 115 aakiés ont répondu a cette question. Le
premier point expliquant I'hnétérogénéité du travéiidit une répartition hétérogene de la
guantité de travail au cours de la journée avesqrss d'activités». En effet, les auxiliaires
ont décrit des périodes de creux suivies de périodes de syskil y a des périodes creuses
ou on cherche a s'occuper (ménage, stocks) purdeeau une grosse charge de travil
«a l'accueil, il arrive parfois de ne voir que 2 &u clients sur une heure, puis 12 en trente
minutes». La plupart des auxiliaires ont décrit des matingles chargées que le reste de la
journée (29 auxiliaires) kimpression au bout de 4 h de boulot le matin aiiavait sa
journée compléte, entre autre a cause des chirurgies souventrgrogées le matin
«beaucoup de travail le matin a cause des chirurgiegles matinées avec les chirurgies
sont souvent tres chargées et speedPlusieurs auxiliaires ont également noté une
augmentation de l'activité en fin de journée (1Xikaires) «Pic d'activité aux heures de
sortie de bureau des clients Cependant, la combinaison des deux situatiobsédentes a
aussi souvent été décriteLe matin grosse masse de travail. On prend du detur le
planning. Début d'apres-midi assez calme, a pakirl7h grosse masse de travail, et gestion
des urgences entre temps«grosse charge de travail le matin avec les hosigasibns, les
chirurgies. Charge moyenne en début d'apres-madjd en milieu d'apres-midi, et a niveau
élevée le soir (consultations d'urgence des anintisxpersonnes actives)

Ainsi les pics d’'activité semblent étre en délwrefin de journée, laissant des plages
horaires tres calmes {rés calme de 15 a 17h voir ennuyegxCette répartition se répercute
sur la pause du midi qui est parfois tres longuelé&trment des auxiliaires qui préféreraient
finir plus tot «La pause du midi qui des fois dure 3h, je suisgébtie rester sur mon lieu de
travail pendant 11h alors qu'en ayant une pauss phwurte, je pourrais finir plus t6t.

Ces pics dactivité dépendent également des ueger(@4 auxiliaires) et des
consultations. Les consultations sans rendez-vaflisent davantage sur I'hétérogénéité du
travail que celle avec rendez-vous Sans rendez-vous les aprés midi donc on ne sa#tigam
ce gui va se passer «on ne peut prévoir les arrivées des clients malgrélanning et des
rendez-vous pas mal de gens ne tiennent pas calaptebligation de prendre rendez-vous

L’hétérogeénéité du travail a également été décotame due a I'organisation générale
de la structure et de I'emploi du temps des aur@ga(17 auxiliaires) : &elon I'établissement
du planning qui prévoit plus d’ASV gque nécessadrgams jours, et un sous-effectif d'autres
jours ». En effet, certaines auxiliaires sont amenéganailler a plusieurs par moment puis
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seuls a d'autres : ke matin ma collegue est présente pour m'aideépaurtir les différents
postes : accueil, contention, vente ... L'apréstieicuis toute seule pour tout gérerll est
alors facile d'imaginer que le travail est plusimte quand l'auxiliaire est seul que lorsqu’il y
a un collegue : ke matin le travail peut étre plus homogene, nousrees 2 ASV pour 4
vétos, I'aprés-midi je suis la seule auxiliaire dda clinique pour 3 vétos. Donc il faut étre
partout a la fois et je dois souvent m'occuper dei?e 3 clients en méme temps (client qui
sort de consultation, client qui vient pour desseignements et clients au téléphone...) en
plus du reste de mon travail

De méme, le nombre de vétérinaires présents dansstiucture influe sur
I’hétérogénéité du travail Rouble travail quand les deux vétérinaires travaill en méme
temps».

L’emploi du temps parfois inconstant des auxiéairpeut rendre leur travail
hétérogéne. En effet certaines auxiliaires tramailparfois le matin, parfois I'aprés-midi, ou
le travail n’est pas le mémeJai des horaires trés "décousus” (le matin le iufidpres-midi
le mardi et mercredi) le travail n'est donc pasriéme».

Enfin le travail peut étre hétérogéne d’un joliaatre selon le planning plus ou moins
rempli (9 auxiliaires) : dout dépend du nombre de rendez-vous que I'on & ldajournée,
nombre de chirurgies et pathologies différentesien entendu les urgencesAinsi les
auxiliaires révelent une grande disparité de titaselon les journées [des journées peuvent
étre mornes et inintéressantes et d'autres ou art gartout et on a le temps de rien

Au final, 'emploi du temps des auxiliaires estdrégéne a cause d’'une répartition
inégale de la charge de travail sur la journéeyeaiplus élevée le matin et en fin de journée.
Cette charge de travail étant elle-méme dépendimgusieurs facteurs : urgences, nombre
de consultations, consultations sans rendez-vous.

Au sujet du stress provoqué par I'hétérogénéitétreduail, 93 auxiliaires se sont
exprimeés. Le facteur stressant le plus cité paalegliaires dans I'hétérogénéité du travail a
éte la quantité de travail ponctuellement tres irtgrde qui leur est demandée (30 auxiliaires)
« La quantité de travail qui s'accumule a effectuanglun temps donné On retrouve ici la
multitude des taches a réaliser en méme tempop<de choses a faire souvent en méme
temps. On s'habitue, mais le stress finit par prend dessus. De méme le fait d’'étre
interrompue en permanenee amene du stress supplémentaire pour les auediagui
craignent entre autre de faire des erreur®n<«ourt partout et le travail interrompu risque
d'étre mal effectué (erreur ou oubh) En effet cing auxiliaires ont précisé quia geur de
mal faire», le «risque de bourdes les envahissaient lors des pics d’activitd.a«¢eur de
faire mal quelque chose car tout arrive en mémeptem «peur de faire des erreurs en
multipliant les taches a faire toutes en méme temps

Le second point abordé par les auxiliaires a étéait de ne pas avoir le temps
d’effectuer toutes les tachepeur de ne pas réussir a tout fawg«peur de ne pas pouvoir
finir la tdche a temps lors de pics d’activité (19 auxiliaires) Seuvent j'ai I'impression de
ne pas pouvoir arriver a finir tout ce que j'ai aire pendant mon temps de travail. Et quand
les taches s'accumulent d'un jour a l'autre c'esstuess supplémentaire

Cette quantité importante de travail en un tempgtremt amene régulierement les
auxiliaires a finir en retard. Ainsi certains aigaiiles ont cité le fait de ne pas finir a I'heure
comme facteur de stress (16 auxiliaires). Cettertitade sur I'heure de fin de travail ¢ ne
sait jamais a quelle heure on va finir sgst un stress pour les auxiliaires. Ills ne peueent
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effet pas <révoir quelque chose a titre personnel apres d&dil », ni «rentrer chez soi a
I'neure, ou méme prévoir des sorties

Le troisieme facteur de stress cité en lien avkétdrogénéité du travail a été
limprévisibilité du travail : «n ne peut rien prévoir a lI'avance «pas de possibilité de
prévoir quoi que ce soit a I'avance car I'emploi tdumps peut varier a tout momenqui
empéche les auxiliaires de s’organiser correcteifignauxiliaires) &e pas pouvoir prévoir
et organiser ses différentes taches

Le dernier facteur de stress engendré par I'hgémrété du travail était la gestion des
clients (11 auxiliaires) ©ans ces moment-la le stress est présent surtad @s clients.
Ce serait surtout lors des pics d’activité que datign des clients serait difficile :Quand
cing personnes rentrent en méme temps il faut &ltermais faire bien et gérer I'énervement
de celui qui est rentré en dernier et qui doit attee mais qui n'a pas le temps ou I'envie de le
faire », «si une personne vient sans rendez-vous il fauexpliquer qu'on ne peut pas la
prendre ou qu’elle doit patienter un peu le temp%n puisse la recevoi. Au final c’est
surtout la gestion des clients impatients, ou aquiveht attendre qui apparait stressante dans
les situations de travail intense.

Finalement, 'hétérogénéité du travail apportesttass surtout lors des pics d’activité,
lorsque les taches a accomplir sont nombreuseswavéemps imparti court qui obligent les
auxiliaires a quitter leur travail en retard etédey des clients mécontents de I'attente.

Pour conclure sur le travail inégal au cours d@lanée, nous avons demandé quel
niveau de stress cette hétérogénéité engendie{feure 61).

Figure 61 : Niveau de stress estimé lié a I'héténéité du travail (%) (n = 406)
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La courbe est legerement décalée vers les niveawstress les plus élevés. Cependant
les trés hauts niveaux de stress (9 et 10) sapae choisis.

Le niveau moyen de stress lié a I'hétérogénéittralail est de 4,9 avec un écart-type
de 2,43. La médiane est de 5.

Finalement I'hétérogénéité du travail ne sembles @re un facteur de stress
particulierement important pour les auxiliaires.

Enfin, la derniére question s’intéresse a la [higs de s’ennuyer au travail
(Figure 62). La réeponse se fait sous la forme diuste de 1 (jamais) a 10 (toujours).
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Figure 62 : Réponses a la question « vous arriveevous ennuyer au travail ? » (%)

(n = 427)
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La courbe est décalée vers les valeurs les plssebale niveau moyen d’ennui au
travail est de 3,3 avec un écart type de 2,12. édiame est de 3.

L’ennui au travail n’apparait pas comme un factdar stress primordial pour les
auxiliaires.

Pour cléturer le questionnaire, deux question®@omse ouverte ont permis aux
auxiliaires de s’exprimer librement sur leur straggravail.

La premiere question s’intéresse aux situatioagples stressantes. 182 auxiliaires ont
répondu a cette question. Voici les réponses :

Le sujet le plus abordé a été les relations dailtaEn effet, au travers de huit types
de situations différentes, 72 auxiliaires ont aécles relations de travail d’étre le facteur le
plus stressant pour eux. C’est le comportementégsinaires, salariés ou patron qui a été le
plus cité (35 auxiliaires) : k'humeur du jour des vétérinaires, on ne sait jamaiqu'elle
sauce nous allons étre mangesCette instabilité dans I'environnement de traest
stressante pour les auxiliaires qui peuvent sersgppresseés et injustement mis en cause :
«remarques injustifiées, « quand un véto s'en prend a nous injustement r poa erreur
d'une collégue ou parce que les clients viennem$ sandez-vous.

C’est souvent lorsque le vétérinaire est stresgéla situation devient la plus difficile
pour les auxiliaires (15 auxiliaires).Le caractére emporté de l'un des vétérinaire loes d
situations stressantes pour ki «quand le véto est stressé et qu'’il se défoule susn. Une
auxiliaire s’est bien exprimée sur le sujdtecstress est communiquant. Lorsqu'un vétérinaire
arrive déja stressé, il répand son état a I'ensemthi cabinet. Le plus difficile est de
déstresser I'ambiance. Dans n'importe quelle situatquand le vétérinaire panique ou
s'énerve, nous sommes une sorte d'éponge a stiegeimet au véto de surmonter son
stress. En général, c'est ce qui me stresse le l@sigséactions du véto, un véto confiant et a
l'aise : ASV confiante et a l'aise!

Le manque d’égard des vétérinaires pour les airal a également été jugé stressant
par 4 auxiliaires : «e fait d'étre mise de coté par certaines de mésgues vétérinaires.

Un manque de confiance de la part des supéri¢aitségalement un facteur de stress
pour 5 auxiliaires. Ce manque de confiance s’ex@rsouvent par une omniprésence du
patron («patron qui vérifie toub) ou le sentiment d'étre constamment espionnélgmar
supérieurs (guand je conseille un client, mon employeur éctauipurs»).

La relation avec les collegues auxiliaires a égalet été montrée du doigt 8 fois:
« Travailler avec des collégues incompétents ou fiéudihts a leur travaib. Que ce soit a
cause «le moqueries, d’'un travail mal fait («ine collégue qui ne fait pas totalement sont
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travail et I'on doit repasser derriére elle pour @ga soit rang®), ou d’'une surveillance
pesante («na collegue vérifie et épluche toutes mes tachesntila journée et ne se prive
pas pour aller en parler aux chefs avant d'en discavec mob), la relation entre auxiliaires
peut rapidement se dégrader et générer du stresméne des kégalités entre collegues
auxiliaires » de la part des supérieurs (avantages pour uliagnexet pas I'autre, tache jugées
ingrates toujours réalisées par le méme auxiliajreeprésentent un stress pour trois des
auxiliaires ayant répondu.

Ces problemes relationnels naissent souvent damgoe de communication, regretté
par 7 auxiliaires : ke manque de dialogue envers les vétérinaires quiquue des tensions
au sein de l'équipe. Le simple fait de devoir aler parler a mon patror», «devoir
demander, dire, transmettre quelque chose a unriéakaou méme <«evoir discuter et
prendre une décision entre colleguegst vécu comme un stress par certains auxiljatees
qui montre bien la rupture et la difficulté de coomitation au sein de la structure. Une
auxiliaire a montré un exemple détaillé de mangeecdmmunication et ses résultats :
«Récemment jai recu un recommandé d'un de mes peyoto pour cause de quelques
retards. Le fait de ne pas avoir eu le moindre &issement oral ou discussion au préalable
m'a choquée. A cause de ¢a, je me suis remise estigu et je cherche a remplacer cet
emploi car je ne me sens plus bien dans cettetateid®our moi, la cohésion de I'équipe est
plus gu'essentielle et ce manquement a cette négldeaucoup touchée

Une mauvaise ambiance au sein de I'équipe a r@égaleété citée 8 fois comme
facteur de stress.

La fréequence des ordres contradictoires a aussisetlignée par 3 auxiliaires :
«Ordres contradictoires de mes supérieurs difficilegérer, car il faut trouver un juste
milieu pour satisfaire tout le monde

Finalement les relations de travail apparaissemnge un grand facteur de stress, mais
les situations réellement stressantes semblent dégmendantes de lindividu et de
I'environnement dans lequel il évolue.

Le second sujet le plus abordé était la quanttéravail que doivent accomplir les
auxiliaires (43 fois cité) : k'énorme quantité de travail a fournir et I'orgaat®n que ca
demande pour ne rien oublier C’est surtout la surcharge de travail, avec moditude de
taches a réaliser souvent en méme temps et ddapside temps trés court qui est en cause :
«Lorsque je suis la seule ASV pour 3 vétérinaire® jppi des clients a l'accueil, que mes
patrons ont besoin d'aide pour la contention d'uminaal et que le téléphone sonne... Cela
arrive trop freqquemment a mon go#t «quand le téléphone sonne, qu'un client arrive au
méme moment et que le vétérinaire appelle pour @eol'aide». Les auxiliaires sont souvent
plus stressés lorsqu’ils sont seulgp&fois, je suis seule I'apres-midj «quand ma collegue
est en conge) puisqu’ils doivent alors gérer tout le travail.

Le fait d’étre fréquemment interrompus est undactde stress pour les auxiliaires :
«le fait de devoir arréter sans cesse ce que jeeuisain de faire (surveillance, débouchage
de cathéter, perfusion) pour nettoyer derriere ét0g», «le fait de fréquemment commencer
une nouvelles tache sans avoir fini la premigre

La pression temporelle est souvent trés importdates le travail des auxiliaires, ils
ont alors la sensationde bacler le travail pour avancey, de ne pas faire correctement les
taches qui leur sont imposées Quand la commande doit étre passée avant midi & qu
11h45 je n'aurai pas le temps de regarder en déail contenu avant de I'envoyerLes
auxiliaires se sentent régulierementlébordés> et ont I'impression de re pas pouvoir
souffler, ne pas avoir de pause réeelleCette sensation est renforcée lorsqueeme quand
on mange on doit répondre au téléphone

165



Ces importantes demandes au travail mettent Ig8ices a rude épreuve et les
exposent a d’éventuelles erreurs. Ainsi 18 auxdmbnt avoué stresser de peur de mal faire :
«Vouloir trop bien faire me stresse «la peur de ne pas étre a la hauteur face aux
demandes du vétérinaire lors d'une situation diffie. Parfois ce n’est pas l'erreur en elle-
méme qui stresse le plus les auxiliaires maisdatién du patron face a I'erreur Penser a
ne rien oublier pour ne pas s'attirer les foudresvétérinaire par la suite.

Le troisieme point le plus cité était la relatiohent (31 auxiliaires). Comme vu
préecédemment de nombreux types de clients ont étéitsl comme stressants. Ici les
«raleurs», «mécontents, «agressifs» et «exigeants> ont été a nouveau incriminés. Ce
sont finalement 4us les conflits avec les clientsqui stressent les auxiliairesLes
accrochages avec les clients. Que ce soit au télplou en face a face. Quand je n'arrive
pas a établir de communication avec le client, @dafrustrant pour moi et ¢ca me stresse
Les clients qui ne supportent pas l'attenteui font esclandre en salle d'attentesont
également particuliéerement stressants tout commne @& viennent «ans rendez-vous

Ce dernier type de clients désorganise souveplalening, et fait prendre du retard.
Cela est stressant pour 4 auxiliairesd_awsituation la plus stressante pour moi c'estd&ard
gue prennent les vétérinaires. Surtout quand il guamonde derriere qui attend Le non
respect des horaires par les vétérinaires estragateun facteur de stress Salle d'attente
bondée et employeur en retard de 45>mmrle non respect des horaires par les vétérinaires,
gui malgré un emploi du temps trés chargé n'arriyamais a I'heure».

Les urgences ont été un facteur de stress impgurtam 15 auxiliaires : ne urgence
reste toujours stressante malgré qu'on sache cel'quedoit faire». Les urgences sont
d’autant plus stressantes lorsqu’elles surviengeahd «de planning est déja trés chargéet
gue «le vétérinaire est déja en consultation ou occupgue l'auxiliaire est] seule a la
clinique et qu’il s’agit d’'une urgence vitaleou méme 4e soir avant la fermeture.

Le déces des animaux a également été cité comrstgass pour les auxiliaires (cité
10 fois). Les déces sont d’autant plus difficilesugporter lorsqu’il s’agit de la mort d'un
animal hospitalisé alors qu'on pensait au départe qoe n'était pas grave et donc
propriétaires pas du tout préparés «d’'un animal hospitalis® ou de 4'euthanasie d'un
animal que l'on a vu naitre. L’annonce du décés au propriétaire est égalemenracte
particulierement stressant pour les auxiliaires.

Enfin, la derniére situation citée comme tresssimate est la chirurgie (9 auxiliaires).
Les réactions inappropriées des chirurgiens sousteessés ont été abordéeslorgque je
suis en chirurgie et que le chirurgien me hurlesiss, «lors de chirurgies importantes et
inhabituelles avec un vétérinaire en particulierr dapeut avoir des mots blessanisLe
mangue d’expérience dans ce domaine si spécifigue €également les chirurgies stressantes
pour certains auxiliaires : kes chirurgies plus complexes car ne suis pas sl poste
"chirurgie” du coup certaines choses changent, gesais pas au courant, du coup moins
efficace et crainte de faire des errew.s

Finalement, de nombreuses situations apparaisteggsantes pour les auxiliaires.
Mais les rapports sociaux avec les vétérinairee®tcollegues auxiliaires, la quantité de
travail et la relation client semblent étre lesidréacteurs de stress principaux pour les
auxiliaires. Ces résultats correspondent a ceugnoist avec le questionnaire de la DARES,
cependant 'ordre est un peu différent puisqu’eisont les relations de travail qui ont été le
plus citées alors que ce sont les exigences daitrgui avaient obtenues la note de stress la
plus élevée.
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La seconde gquestion s’intéresse aux situationglles fréquemment stressantes au
travail. 151 auxiliaires se sont exprimés sur getsues thémes abordés ont été globalement
les mémes qu’a la question précédente.

Les rapports sociaux au travail ont été encorefaiseles plus cités (52 auxiliaires).
Par contre ici ce sont les supérieurs qui ont&fus incriminés comme facteur de stress au
guotidien (26 auxiliaires) : ke boss», «LA journée ou malheureusement je dois travailler
avec un de mes patron «dés que mon boss arrive je suis super stresséeomme
précédemment ce sont surtout les réactions, le adempent («anépris des supérieusy, «la
pression des supérieusset les <humeurs» du patron qui sont source de stresdNe<«pas
savoir si mon supérieur va étre de bonne ou maavaigneur a son arrivég «les réactions
parfois exagérées de mon patrenComme déja vu également, 'omniprésence deaiosrt
patrons («direction omniprésente) et leur <«ceil sur tout> stressent les auxiliaires :
« Supérieur qui surveille nos faits et gestesLe manque de communication avec les
supérieurs est aussi un facteur de stress, aigsnlge fait de devoir parler avec le patrom
devient difficile et peut mener a uneneompréhension totale de mon patranLes ordres
contradictoires ternissent également le quotidies auxiliaires en leur apportant du stress
supplémentaire : korsqu'un de mes employeurs me donne une consiginest] ensuite
rectifiée par un seconsl.

Puis sont venus les réactions et le comportemest Btérinaires salariés (8
auxiliaires) : «.a mauvaise humeur des vétos et leurs réactiongéiigibles»». Le plus dur
pour les auxiliaires ce sont les remarques déshiggui peuvent étre faites au cours de la
journée « avoir des réflexions qui ne sont pas justifieegles remontrances des vétosw
méme« lorsque le vétérinaire se met a nous hurler dessue stress des vétérinaires est
également communicatif pour les auxiliaires le«vétérinaire étant régulierement stressé
engendre mon stress

La relation avec les collegues auxiliaires peussalétre source de stress (6
auxiliaires) : «e dédain total de mes colléegues lorsque que [EguEst au complet a
travailler ».

Ces problemes relationnels créent une mauvaisdaao® (6 auxiliaires) et des
conflits (4 auxiliaires) au sein de I'équipe. IMiEnt alors stressant de tkavailler dans une
mauvaise ambiance, quand il y a des conflits, pasement me concernant, mais du coup le
travail et le moral de tous est affecté

Ce contexte peut conduire a davantage d’erreuta gart des auxiliaires, ce qui les
stresse également (8 auxiliaires)faie les mauvais soins a un animak ne pas assuresf
ou «étre a la hauteus.

Le second grand point abordé par les auxiliair@st, Ecomme précédemment, la
guantité de travail importante ¢harge de travail excessivg avec une multitude de taches a
réaliser souvent en méme temp8€choses a faire en méme tempslans un temps imparti
tres court (de fait de toujours devoir faire les choses wjeavec de fréquentes interruptions
de la tache en cours ¢@mmencer une tache et étre interrompue quelquestes avant la
fin de sa réalisatiom) (32 auxiliaires). &imultanéité des taches avec sans arrét des
interruptions». Les auxiliaires se sentent régulieremedékordés» ce qui est un stress pour
eux. Comme déja precisé, le fait d’étre interronfipgguemment est un facteur de stress
important car il peut mener a I'oubli :Ne plus me souvenir de I'action que j'avais enisgpr
apres avoir été dérangée par une autre activité pitgente et revenir dans la piéce constater
gue je n'avais pas fini. Ce «rop plein de travail empéche de faire son travall
correctement.

Trois taches ont été particulierement citées comatressantes au quotidien : il s’agit
du téléphone qui sonne sans arrét, «qui interrompt sans arrét toute activite: «quand le
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téléphone sonne alors qu'on est vraiment occu@dretobligée de se presser et de se libérer
les mains en vitesse tout en reprenant la voixt"smurire"» ; de la gestion du planning :

« La répartition des rendez-vous extérieurs pourdléq et la rurale. Avec 4 vétos qui sortent
en extérieur, pas toujours facile de gérer certgmgs. Ménager toutes les susceptibilités et
satisfaire les attentes des clients, toujours gxigeants. Parfois, c'est stressant car on croit
bien faire mais au final ¢a ne plait pas; et de la gestion des commandes et des stocks :
« Chaque quinzaine, nous passons la grosse commgfhéerrive vers 16h et j'ai rarement

le temps de tout ranger sachant que c'est tresesdug lundi et que nous avons beaucoup de
monde. Par conséquent je cours partout et je fiogvent en retard le temps de ranger les
aliments et médicaments

Le troisieme point le plus cité était a nouveaudktion clients (27 auxiliaires) :
«Clients difficiles». Comme précédemment, différents types de cliams été cités
«mecontents, « agressifs»>, « désagréables, «en détresse... Quelques situations
précises ont été un peu plus détailléepew de ne pas savoir réagir face a un clienkles
clients qui arrivent en méme temps et qui ne raéspépas le fait d'attendre quelques minutes
gu'on finisse de s'occuper de la personne avantewtoujours garder sourire et politesse
face a des personnes exigeantes, malpolies, irchspases.

La gestion du reglement des factures et des ingpeségalement un stress quotidien
pour les auxiliaires. La gestion des clients ingras est également difficile.

Enfin, les derniers points abordés étaient, comam&& question précédente, les
urgences : karrivée d'une urgence a gérer de suitet le décés des animauxla«nort de
I'animal, le mal étre et la tristesse que ca engeruhez le propriétaire.

Finalement, les facteurs de stress les plus frAquent stressants sont les mémes qu’a
la question précédente : les rapports sociaux kegecétérinaires mais aussi entre auxiliaires,
la quantité de travail et la relation client. Leglgues différences notables sont :

- la place primordiale du patron comme facteurtdess le plus fréquent,
- la place non négligeable de la gestion des applphoniques, du planning et des stocks
comme facteur de stress au quotidien.

2.5 Synthese

Les auxiliaires sont apparus moyennement stress#s, des notes de stress pergu
assez étalées. lls sont également satisfaits, agaabrespectés dans leur métier ce qui leur
apporte certainement un sentiment de bien-étre ldansravail.

Cependant ils sont apparus beaucoup plus soumesituation de travail tendu que la
population active. Ce résultat peut s’expliquer pae demande psychologique plus élevée
mais aussi une latitude décisionnelle inférieuda gopulation générale. Ces deux facteurs
étant conjointement favorisants du travail en situetendu. Face a ces résultats, nous avons
cherché des facteurs de stress au travail chemiakaires (Figure 63).

La premiére grande classe de facteurs de stressuése qui concerne les exigences
du travail. En effet, la quantité de travail a lalg doivent faire face les auxiliaires, la
multitude des taches qu’ils doivent assurer sougamhéme temps, la pression temporelle qui
s’exerce sur eux et la difficulté gu’ils peuventrapser pour concilier vies personnelle et
professionnelle sont des facteurs de stress prienotdoour les auxiliaires. Le fait d’étre
souvent interrompus dans leur travail et de deassurer plusieurs taches en méme temps
sont aussi des facteurs de stress importants es@aulxiliaires.
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La seconde grande classe de facteurs de streBsuese qui concerne les exigences
emotionnelles. La relation client est le facteursttess primordial de cette catégorie. Dans les
clients jugés difficiles, nous pouvons retenirs dients qui discutent les tarifs, ceux qui ne
paient pas, les mécontents, les impatients, lesntslien détresse. Ainsi les euthanasies et
surtout la gestion et le soutien des clients dassmoments-la sont aussi des facteurs de
stress présents dans la profession d’auxiliairériréire.

La troisieme grande classe de facteurs de ststs®u@ ce qui touche aux relations
sociales et relation de travail. Globalement leslaires ressentent un manque de soutien et
de coopération de la part de leurs collegues éewrs supérieurs. Leurs relations de travail
sont souvent compliquées voire conflictuelle. Lkatien entre auxiliaires et employeur est
apparue particulierement stressante. Ces relatioh€té souvent décrites comme difficiles
voire dégradantes. La relation entre auxiliairegédérinaires salariés a aussi été citée comme
facteur de stress mais bien moins souvent que aeédle les patrons. Enfin il arrive également
gue les relations entre auxiliaires ne soient padajpes et génératrices de stress. Les
auxiliaires souffrent également d’'un manque denpassance, tant financierement que de la
part de leurs supérieurs et de leurs colleguesepuésente un facteur de stress important.

La quatriéme grande classe de facteurs de stsesgeécurité socio-économique que
peuvent ressentir les auxiliaires. En effet, ceugraignent souvent de perdre leur emploi
suite aux difficultés économiques que peut reneoiéur entreprise a cause de la crise. Cette
peur de perdre son emploi est amplifiée par un néadu travail tres fermé au niveau de la
branche auxiliaires vétérinaires, avec peu de pastales contrats majoritairement a durée
déterminée ou a mi-temps. La rémunération jugée lrasse est également un facteur de
stress non négligeable pour les auxiliaires. Alasmajorité des auxiliaires pensent ne pas
pouvoir exercer leur métier tout au long de leurieee, a la fois pour des raisons financieres,
mais également a cause du c6té physique du métide éa pression psychologique et
mentale.

La cinquieme grande classe de facteurs de stsasto@ ce qui est en lien avec
'autonomie et la marge de manceuvre. Les auxiBaiessentent un manque de liberté dans
leur maniére d’exercer mais cela ne semble pastilesser particulierement. lls regrettent tout
de méme qu’on ne leur confie pas davantage de msapiités et reprochent aux supérieurs
de les surveiller dans tous leurs faits et gestes.

La sixieme grande classe de facteurs de stredswdste qui touche aux conflits de
valeurs et a I'éthique. Ce type de stress se redragsez peu chez les auxiliaires. Le grand
facteur de stress qui entre dans cette catégoti¢aegente de produits parfois de facon
abusive, souvent imposée par les supérieurs. Ltbarsies et la gestion du bien-étre animal
peuvent également entrer dans cette catégoriectiufale stress.
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Figure 63 : Niveau de stress estimé des différactaurs étudiés
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Au niveau de la population auxiliaire, trés peudiiérences ont été relevées. La
population est apparue trés homogéne. Excepté guniamncerne les conflits de valeurs, le
domaine d’activité et I'expérience n’influeatpriori sur aucun autre facteur de stress.

Finalement, les auxiliaires sont bien touchédgatress et sont davantage en situation
de travail tendu que la population générale. Il#t soumis aux mémes facteurs de stress que
la population, méme si certains les touchent plues djautres. La relation avec les supérieurs
est néanmoins apparue tres dégradée et sembleudtfacteur de stress un peu plus
spécifiques aux auxiliaires vétérinaires.

Les résultats montrent des disparités entre lgginéires et leurs auxiliaires. Ce sont
ces différences qui vont maintenant étre discutées.
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11 Discussion

Grace a notre étude nous avons abordé les faadeustress chez les vétérinaires et
leurs auxiliaires. Cependant, lors de la réalisate cette étude certains points ont pu poser
probleme. Les points critiquables de notre étudent&voqués ici.

De plus, les résultats ont montré que les factderstress sont parfois différents pour
les vétérinaires et leurs auxiliaires qui pourtiravaillent dans les mémes structures. Il est
donc intéressant d’étudier ces différences afirmé¢tre en place des moyens de prévention
efficaces du stress au travail.

1 Critique de I'étude

Cette étude a eu pour objectif de définir et diétu les facteurs de stress chez les
personnes travaillant en cabinet vétérinaire. Malgrsoin qui a été porté a la réalisation de
celle-ci, quelques points restent a discuter. Ailgins un premier temps les problemes
d’échantillonnage seront abordés, puis les diffélrencontrées lors de I'élaboration des
guestionnaires seront présentées.

2.1 L’échantillonnage

Malgré la volonté de représenter les populati@térinaires et auxiliaires vétérinaires,
nos échantillons présentent de nombreuses difféseanec celles-ci.

2.1.1 Le mode de diffusion

Le mode de diffusion utilisé dans notre étude peer un biais d’échantillonnage. En
effet, méme si les réseaux sociaux utilisés ne Earhpas réunir plus ou moins d’individus
en état de stress que la population générale,imené@seaux vétérinaires utilisés pourraient
tout de méme introduire un biais. En effet, Vétosr&de a beaucoup participé a la diffusion
grace a ses forums et réseaux. Cependant cettgagsoa pour but d’aider les vétérinaires
en situation difficile ou d’'isolement, en les mattan contact avec d’autres vétérinaires qui
ressentent également le besoin de discuter. Aigsi peut que cette association regroupe un
pourcentage de vétérinaires « a risque » psychalguos élevée que la population vétérinaire
globale. Les membres de cette association repeggenin nombre de répondants non
négligeables de notre étude, il se peut que lesuxslobtenues soient supérieures a celles de
la population générale des vétérinaires.

Ce biais ne se retrouve pas chez les auxiliapesr qui les réseaux utilisés ont été
ceux de revues ou sites internet spécialisés pifassion, sans but social quelconque.

2.1.2 La représentativité

Finalement, malgré sa volonté de représenter auxries populations vétérinaires et
auxiliaires, nos échantillons présentent de gradiféences avec celles-ci, et ne peuvent se
dire représentatifs de ces populations.

Cependant, le caractére exploratoire de notre eétng@¢ demande pas une
représentativité absolue de nos échantillons. kat, é¢ but de I'étude était d’étudier le stress
en mettant en évidence des facteurs qui touchenpiefessions. Malgré ce manque de
représentativité, les facteurs trouvés restentbleda méme si leur importance est peut-étre
différente dans les populations globales par rapmpaps échantillons.

Outre ces problémes d’échantillonnage, certaintntpode ['élaboration des
guestionnaires sont également discutables.
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2.2 La réalisation des questionnaires

L’élaboration de nos questionnaires s’est inspulés études déja effectuées dans
d’autres pays, des entretiens qualitatifs réalisegle tests internationalement reconnus.
Malheureusement certains points peuvent en étiguables pour plusieurs raisons évoquées
ci-dessous.

2.2.1 Inconvénients des questionnaires de Karasdk la DARES

Afin de pouvoir comparer nos résultats a ceux midelors de grandes études, nous
avons utilisé des questionnaires semblables a @éjaxutilisés. Le principal inconvénient de
ces questionnaires a été qu’ils s'adressaient Wudo des travailleurs salariés. Or les
vétérinaires peuvent avoir un statut de travailldaégral qui les éloigne des salariés. Ainsi de
nombreuses questions ont da étre reformulées.

Le probléme s’est davantage posé pour le questianule Karasek. En effet, pour
pouvoir calculer les notes de latitude décisiomedt de demande psychologique les
répondants devaient répondre a la totalité destignes Nous avons donc rendu obligatoire
les réponses a ces questions. Malheureusementainesrt questions s’adressaient
exclusivement a des salariés, nous les avons afapti vétérinaires. Par exemple, lorsque
la question évoquait les « supérieurs », nous avengplacé ce terme par « patron ou
associé » qui semblait plus adapté aux vétérinddeaitres questions semblaient également
peu appropriées aux vétérinaires et auxiliairesggample « je suis souvent ralenti dans mon
travail parce que je dois attendre que les autiergt &erminé le leur ». Mais pour pouvoir
exploiter les résultats nous n'avons pas eu d’athi@x que de garder ces questions, en les
adaptant au mieux «je dois tenir compte du tradailcollégues ou d’autres partenaires
(laboratoire, clients...) ce qui ralentit souvent nhi@vail ».

En ce qui concerne le questionnaire de la DARE®rbbleme s’est également posé,
les questions étant tres orientées vers les sala@i@pendant les réponses étant non
obligatoires, les vétérinaires non salariés onp@sser ces questions, évitant d’introduire un
biais supplémentaire.

2.2.2 Biais induit par les vétérinaires travaitigeuls

La DARES donne une place importante aux relatsmtsales dans le stress au travail.
De méme, le questionnaire de Karasek tient comptsodtien social pour évaluer I'état de
travail tendu. Or parmi les vétérinaires, certdmsaillent seuls, sans autre vétérinaire et/ou
sans auxiliaire. Ces vétérinaires n’ont donc ppsmdu aux questions concernant les relations
de travail. Cependant, certaines de ces questi@sné a réponse obligatoire, ils ont donc
répondu de facon aléatoire, ne pouvant juger digsgo®s, associés ou patrons inexistants. Il
faut donc relativiser les résultats a ces réportasinsidérer ce biais dans notre étude.

2.2.3 Questions ouvertes

L’élaboration des questions ouvertes s’est sudppuyée sur les entretiens qualitatifs.
Malheureusement ceux-ci ont été peu nombreux decdeiTontraintes de temps et des frais
de transport induits. Il eut été intéressant detiplidr ces entretiens afin de considérer un
maximum de facteurs, notre étude se voulant exiveudt se peut donc que nous soyons
passés a coté de certains facteurs de stress tuspécifiquement I'une ou l'autre des
professions étudiées.

Cependant, les informations récoltées sont dégbneuses et permettent d’établir un
premier constat des facteurs de stress qui s’exesce les vétérinaires et les auxiliaires.
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Finalement, malgré une absence de représentatié$e échantillons et des biais
possibles d’échantillonnage, notre étude gardeirs#@nét exploratoire dans la détermination
des facteurs de stress en cabinet vétérinairesefteh méme s'il n'est pas possible de
guantifier le nombre de structures ou de persortoalshés par ces problemes de stress, notre
étude a montré que ce probléme existe et en aniéteplusieurs causes.

2 Comparaison entre les vétérinaires et les airels

Les vétérinaires et les auxiliaires travaillens@mble au sein de structures communes.
Pourtant des différences de stress sont appartresiendeux professions.

1.1 PSS et Karasek

Les notes moyennes de stress percu obtenus paétlEdnaires et les auxiliaires ne
sont pas significativement différentes (respectieetii8,7 et 19,37, p = 0,3).

Les pourcentages de vétérinaires et auxiliairesitmation de travail tendu sont par
contre significativement différentes, les auxikair étant davantage touchés par l@hb
strain » que les vétérinaires (respectivement 63,9 % & %, p < 0,0001) (Figure 64).

Figure 64 : Répartition des vétérinaires et auxdmselon la classification de Karasek (%)
70

60

50

40

m Vétérinaires

30 .
m Auxiliaires

20

10

Actif Détendu Passif Tendu

En effet, alors que les auxiliaires sont surtougtat de travail tendu, les vétérinaires
sont davantage en état de travail actif (Figure 65)
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Figure 65 : Place des vétérinaires et auxiliaisgsrapport a d’autres professions
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Ces résultats s’expliguent par les différencedatitude décisionnelle et demande
psychologique obtenues par chaque profession (dald8).

Tableau 38 : Demande psychologique et latitudesd#uielle des deux professions

Demande Latitude Soutien
psychologique décisionnelle social
Vétérinaires 24 76 25,6
Auxiliaires 27 66 23
Valeur de p 0,01 0,006 0,03

Les vétérinaires ont obtenu une note de demanddh@legique inférieure alors qu’ils
ont des notes de latitude décisionnelle et de sowstcial plus élevées que les auxiliaires.

Au final les auxiliaires sont apparus dans uneasibn critique vis-a-vis du travail
tendu, ils sont soumis a tous les facteurs de eisggisemblent trés touchés par ce phénomeéne
alors que les vétérinaires sont davantage enisitudé travail actif.

Une prise en compte de cette situation par ledrimétires semble importante afin de
mettre en place des moyens pour améliorer la Btuatquiétante des auxiliaires.

Malgré des notes de stress percu semblablesyk@tames étaient davantage touchés
par le travail tendu. Qu’en est-il des facteurstless considérés par le DARES ?

1.2 Questionnaire de la DARES

Maintenant que nous avons vu que les auxiliaitage®t trés touchés par le travail
tendu, nous allons voir quels facteurs de stres®lechent davantage (Figure 66).
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Figure 66 : Notes moyennes de stress estimé désnadtes et des auxiliaires pour chaque
catégorie de facteurs de stress considérées P&ARES
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Les exigences du travail sont apparues commecteuade stress principal pour les
vétérinaires et les auxiliaires. C’est donc sumpomt qu'il semblerait le plus important de
prendre des mesures.

Les auxiliaires ont obtenu des notes de stredigmavec I'autonomie, les relations de
travail et les conflits éthiques significativemepiis élevées que celles des vétérinaires
(respectivement p < 0,0001 < 0,0001, p = 0,0001). Il pourrait étre judiciale s’intéresser a
ces points particuliers pour mettre en ceuvre desurae de prévention du stress plus
spécifiques chez les auxiliaires.

1.3 Questions spécifiques

Au sujet des questions communes de la dernieréepdn questionnaire, aucune
différence significative n'a été observée entre leétérinaires et les auxiliaires
(épanouissement p = 0,3, satisfaction p = 0,0@mtiep = 0,8) (Figure 67).

175



Figure 67 : Notes d’'épanouissement, de satisfaetialennui estimées des vétérinaires et
auxiliaires (%)
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1.4 Conclusion

Au final les vétérinaires et les auxiliaires avdien stress percu semblable. Par contre
les auxiliaires sont apparus davantage en situal@travail tendu que les vétérinaires, qui
sont apparus davantage en situation de travatfl acti

Le stress lié aux exigences du travail et auxexags émotionnelles atteint de fagcon
€gale les vétérinaires et les auxiliaires. Ellggésentent les principaux facteurs de stress de
ces deux professions. Cependant, les auxiliaired davantage soumis au stress lié a
'autonomie, aux relations de travail et a I'étreqgue les vétérinaires. Cette observation
pourrait s’expliquer par la difféerence de statutrervétérinaires et auxiliaires, ces derniers
étant systématiquement salariés, donc moins littees leur fagon d’exercer mais également
plus dépendants économiquement.

Ces différences entre vétérinaires et auxiliag@st importantes a prendre en compte
pour la mise en place de mesures de préventiotrekssau travail, car méme si elles exercent
dans une méme structure, ces professions ne pent@as le stress de la méme fagon, et ne
sont pas sensibles aux mémes facteurs.

Les facteurs de stress s‘exercant sur les persomaeaillant en cabinet vétérinaire
étant enfin définis, il apparait possible de mettigplace des mesures de prévention.

3 Mise en place de mesures de prévention du stresabinet vétérinaire

Notre étude a mis en évidence les principaux fastde stress qui s’exercent sur les
vétérinaires et les auxiliaires. Ces facteurs d&fih serait intéressant de s’interroger sur les
mesures de prévention qui pourraient étre miseplace. En effet, en tant que risque
psychosocial, la prévention du stress au travailes obligation Iégale pour les entreprises.
De plus, le stress ressenti par les employés mésepte bien souvent qu'un symptéme d’un
dysfonctionnement général de I'entreprise. Des messuméme simples, devraient donc étre
mises en place.
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Malheureusement il n’existe pas de solution tdaite, chaque entreprise doit adapter
ces mesures a sa situation. L'INRS propose une m@ma suivre pour mettre en place une
prévention efficace (INRS, 2013). Cette démarchepte six étapes :

* un pré-diagnostic qui permet de mettre en évidénadsque de stress au travail ;

» la constitution d’'un groupe projet ou sont représes toutes les catégories de
travailleurs de I'entreprise ;

* un diagnostic approfondi afin de mettre en éviddeesefacteurs de stress au sein de

'entreprise ;

» larestitution des résultats aux différents acteersentreprise ;
» ['élaboration et la mise en place d'un plan d’actio
» I'évaluation et le suivi des actions.

Cette démarche s’adresse surtout aux grandespasgé® elle mérite d'étre adaptée
aux petites structures comme les cabinets vétéemaPar exemple, la participation de
'ensemble des membres du cabinet (vétérinair@sidtiaires) au groupe projet pourrait étre
tout a fait envisageable et souhaitable pour I&inets de petite taille. Notre étude pourrait
alors aider au diagnostic des facteurs de streseiaude la structure, en orientant le groupe
projet vers les facteurs de stress fréquemmenbrgrés par ces professions.

L'INRS donne également quelgues mesures globabssiliement applicables aux
cabinets vétérinaires :

— adapter le travail demandé aux capacités et agpueses des travailleurs ;

— organiser le travail pour le rendre stimulant ;

— définir clairement les roles et les responsabilit@shacun ;

— donner la possibilité aux salariés de participex agtions de changements qui
affecteront leur travail ;

— améliorer la communication sur la stratégie dettegrise et réduire les incertitudes ;

— faciliter les échanges et le dialogue entre tosimtteurs de I'entreprise.

Globalement la majorité de ces mesures peuvest @pliguées au sein d'une
structure vétérinaire et répondent a une partiefdet®urs de stress mis en évidence dans
notre étude.

Plus concretement, Vétos Entraide a récemmentiépudalr son site internet un
document donnant des pistes pour prévenir le sttheg les vétérinaires (Jourdah al,
2014). Par exemple en ce qui concerne les exigencémvail, Vétos Entraide conseille aux
vétérinaires de réfléchir de fagcon personnelleaénisation de leur travail, d’apprendre a se
fixer des priorités ou méme a déléguer. De mémesuget des relations de travail, Vétos
Entraide incite a favoriser les réunions d’équipadle but de : planifier le travail, évaluer les
envies personnelles des membres du groupe, expligsiehoix, disposer d’'ordres clairs et
précis, répartir les taches entre les differenesgnnes etc. Ces réunions de groupe étant
« publigues » obligent les personnes a tempérepiesos qu’elles auraient pu tenir lors
d’'une discussion a deux. La mise en place de reatgesollaboration entre les membres de
'équipe serait également bénéfique pour plusiewsisons : afin de faire circuler les
informations, pour que les membres puissent comgueni entre eux et pour éviter les
conflits liés a des perceptions, des habitude€mifites ou a des relations de pouvoir par
exemple. Au sujet de linsécurité socio-économigles, vétérinaires pourraient s’entourer
davantage de personnes compétentes qui pourraantabporter ou leur suggérer des
solutions managériales que les vétérinaires nenvpis.

Ces quelques pistes restent bien sir a étoffér adapter a la situation de chaque
structure, mais elles représentent de réellesisokitau probléme trés complexe qu'est le
stress au travalil.
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Enfin des mesures de management semblent inéstalolur améliorer le ressenti des
auxiliaires vétérinaires. En effet, ils sont apgaimés exposés au travail tendu et leur facteur
de stress principal est la relation avec les sapgsi Les vétérinaires se doivent donc de faire
attention a leurs auxiliaires en améliorant leuéthudes de management.

Ainsi les vétérinaires pourraient davantage irdédes auxiliaires a la vie de la
clinique, en les faisant participer aux changemenvolutions. Une bonne communication
entre vétérinaire et auxiliaire est également ampanévitable pour maintenir de bonnes
relations.
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CONCLUSION

Le stress au travail est I'un des risques psyahasg que les entreprises doivent
prendre en compte puisqu’il existe une obligatiegale de le prévenir.

Plusieurs études se sont intéressées au stresteshetérinaires mais aucune n'a été
réalisée en France. De méme, personne ne s’émitdgé sur les stress chez les auxiliaires
vétérinaires. Notre étude est la premiére en Franétudier le stress au travail chez les
vétérinaires et leurs auxiliaires.

Les entretiens qualitatifs avaient déja révelé lpsevétérinaires et leurs auxiliaires
étaient touchés par des facteurs de stress aul tewaants, mais aussi par des facteurs
spécifiques a leurs professions.

L’étude quantitative a confirmé ce premier constatit en approfondissant et en
hiérarchisant les facteurs de stress touchan@é&gsinaires et les auxiliaires.

Le niveau de stress percu est le méme pour |ésingires et les auxiliaires, qui sont
tous deux davantage soumis au travail tendu queofalation générale. Cependant, les
auxiliaires sont apparus davantage a risquejdb strain» que les vétérinaires.

Le facteur de stress principal des vétérinaireasugiliaires est a chaque fois apparu
comme un facteur de stress spécifique a la prafiessie sont les gardes et astreintes pour les
vétérinaires alors qu'il s’agit de la relation aves supérieurs pour les auxiliaires.

Les exigences du travail sont arrivées a la sexqigce pour les deux professions,
suivies par les exigences émotionnelles. Les adéeeurs de la DARES ont obtenu des
scores inférieurs, et semblent plus négligeables.

Certains facteurs de la population vétérinairesamblé jouer sur le niveau de stress.
Ainsi les femmes vétérinaires sont apparues globaté plus stressées que les hommes et
'expérience influait frequemment sur le niveaustless.

A linverse, quasiment aucun de ces facteurs afaltdé influencer le stress chez les
auxiliaires, qui représentent donc une populaties homogéene vis-a-vis du stress au travail.

Finalement, de nombreux facteurs de stress s'erktrsur les vétérinaires et leurs

auxiliaires. Grace a notre étude ces facteurs désbrmais connus et la mise en place de
mesures de prévention sera plus aisée.
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ANNEXE 1 : QUESTIONNAIRE DEKARASEK ET CALCUL
DES SCORESDARES)

Ce questionnaire évalue trois dimensions de |'environnement psychosocial au travail : la demande psychologique, |a latitude décisionnelle et le soutien social.

Il comporte 26 questions : neuf pour la demande psychologique, neuf pour la latitude décisionnelle, huit pour le soutien social. Les réponses proposées sont : « Pas
du tout d'accord, Pas d'accord, D'accord, Tout 2 fait d'accord », ce qui permet de les coter de 1 2 4 et de calculer un score pour chacune des trois dimensions. On
calcule ensuite la valeur de la médiane de chacun des scores, c’est-a-dire la valeur qui partage 'ensemble de la papulation enquétée en deux parties égales - |a
moitié des salariés se situent au-dessus de ce score, et ['autre moitié au dessous. Le « job strain » est défini comme une situation ol la demande psychologique est
supérieure 3 la médiane et la latitude décisionnelle inférieure 4 la médiane, ce qui constitue une situation a nisque pour la santé [1, 2, 6, 7, &].

L'axe « Demande psychologique » regroupe trois sous-axes :
Quantité - rapidité
Q1o - Mon travail me demande de travailler trés vite
Q12 - On me demande d'effectuer une quantité de travail excessive
Q13 - Je dispose du temps nécéssaire pour exécuter correcterment mon travail
Complexité - intensité
Q14 - |e recois des ordres contradictoires de la part d"autres personnes
Q11 - Mon travail me demande de travailler intensément
Q15 - Mon travail demande de longues périodes de concentration intense
Morcellement, prévisibilité
Q16 - Mes taches sont souvent interrompues avant d’étre achevées, nécessitant de les reprendre plus tard
Q17 - Mon travail est trés bousculé
18 - Attendre le travail de collégues ou d’autres départements ralentit souvent mon propre travail

Le score de demande psychologique est donné par la formule : Q1o+Qu1+Q12+(5-Q13)+Q14+Q15+Q16+Q17+8

L'axe « latitude décisionnelle » regroupe trois sous-axes :

Latitude ou marges de manceuvre

Q4 - Mon bavail me permel de prendre souvenl des dédisions moi-rmiéme
Q6 - Dans ma téche, |"ai trés peu de libertés pour décider comment je fais mon travail
Q8 - J'ai la possibilité d'influencer le déroulement de mon travail
Utilisation actuelle des compétences
Q2 - Dans mon travail, j'effectue des taches répétitives

Qs - Mon travail demande un haut niveau de compétence

Qy - Dans mon Lravail, J'ai des aclivilés varides
Développement des compétences

Q1 - Dans mon travail, je dois apprendre des choses nouvelles

Q3 - Mon travail me demande d'étre créatif
Qg - J'ai I'occasion de développer mes compétences professionnelles

Le score de latitude décisionnelle est donné par la formule : 4*Q4+4%(5-Q6)+4*(Q8)+2*(5-Q2) +2*(Qs5)+2%*(Q7)+ 2* (Q1)+2*(Q3)+2*(Qg)

L'axe « soutien social » distingue le soutien professionnel ou émotionnel, en provenance des supérieurs ou des collégues :
Le soutien professionnel
- par les supérieurs :
Qzz - Moun supérieur réussil lacilernenl & faire collaborer ses subordunnéds
Q21 - Mon supérieur m'aide 3 mener ma tiche & bien
- par les collégues :
Q23 - Les collégues avec qui je travaille sont des gens professionnellement compétents
Q26 - Les colldgues avec qui je travaille m'aident & mener les tiches & bien

Le soutien émotionnel :

- par les supérieurs
Q20 - Mon supérieur préte attention a ce que je dis
Q19 - Mon supérieur se sent concerné par le bien-étre de ses subordonnés

- par les collégues
Q25 - Les collégues avec qui je travaille sont amicaux
Q24 - Les collégues avec qui je travaille me manifestent de 'intérét

Le score de soutien social est donné par la formule Q19+Q20+Q21+Q22+Q23+Q24+Q25+Q26

« |ob strain » et « isostrain »

Le « Job strain » ou « tension au travail » est la combinaison faible latitude/forte demande. En pratique, si le score de demande psychologique est supérieur 4 20 et
le score de latilude décisivnnelle inféneure 3 41, le salarié est dans le cadran « lendu », el donc considéré en situation de « job sirain =,

L'lsostrain est la combinaison d'une situation de job strain et d'un faible soutien social, inférieur a 24.
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ANNEXE 2 : RESULTATS AU QUESTIONNAIRE DE LA
DARESPOUR LENSEMBLE DE LA POPULATION ACTIVE
(DARES,2008)

Résultats pour I'ensemble de la population active

Axe general Axe elementaire Indl:.:leur Source de reference Question Modalites Enser;hle i
| Exipences dutmal | Quantie 1 SiP W {On me demande une quaniite de travail exessive touiours, souvent 26
Pression temporelle 2 Sumer 2003 (Karasek) | Je dispose du temps nécessaire pour faire comectsment mon al pas du tout f'acoond, pas daccond ik
Suibir U meins 3 conraintes de rythme de travad pami les suvantes:
déglacement automatique 7un produi ou dune piscs; cadence automatique dune machine ;
autres confraintes techniques ; dépendance immediate vis-3-v du travail dun ou pusieurs
3 T 2005 colliggues ; nommes de production, ou des delas, 3 respecter en une D33heure au plus; M1
normes de production, ou des defais, a respecter en Une joumée au plus ; demande extErieure
{chients, public} obligeant a une reponse immediate; contriles ou surveillances permanents (au
mains quotidiens) exercés par la higrarchie ; contrile ou suivi informatis
Dleviz-wous Tequemiment infemarmpre une fehe pour une sulre non prévue’ &t 'cela constitue =
4
] CT 2005 o g du vl Ui, 0 21K
5 CT 2005 Etes-yous ohlige de vous dépécher pour faire volre fravall 7 tousours, souvent 485
Complexts i SiP 200 Je dois penser 3 frop de choses 3 lafos touours, souvent ME
Foottisten e 7 SPAOW  |aicumal 3 conlier raval et bligatons famiides iouiours, sowent 05
2 Exipeness . . Efes -vous &n contaa direct avec le public (usagers, pafients, elaves voyageurs, cients, .
érokcerieiés Reelation au publiz i CT 2005 R oui it
510U, ——
" de vive voo en face a face i : P
10 par telephone touiours, souwvent B4
13 SIP 2007 Je vis des tensions avee un public - usagers, patients, léves, voyageurs, dients touiours, souvent 112
Empathie, contact dela T i
e CT 2005 Au cours de voire Faval | etes vous amene a7
1 -3 &g &N contact aves des personnEs én sitution de défresze i T2
12 - deyoir calmer des gens o 474
Diewoir cacher se5 &mpbons 14 SiF 2007 Dans mon fraval, e dois cacher mes emofions ou faire semblant d8ire de bonne humeur toupurs, souvent 427
Peur au traval 13 Sip 2007 il mamue &'avor paur pendant mon raval {RE0UTS, SOUVEN, parfois £eli]
1 Afonaie, marges
:r::ceuure g o Autonomie procedurae 16 ZIP 2007 (Karasek)  |dans ma tiche, [l irés peu de libert2 pour decider comment faire mon traval touiours, souvent 7
7 CT 2005 Prowez-yous infeompre momentanement votre fravall quand vous ke soufaiter 7 non B3
Prévisibiits du fravall pas dinformation
i*m'? ©NEDSSTET |18 | Sumer 200 (Karase) | JaiToscason  dévekpper mes campétences profssiomelles s dutot daccord, pasdlaceond | 203
12 CT2005 Mon fravail me pemmet d'apprendre des choses nowvelles nan ne
.i] Sip 2007 Je peux employer pleinement mes competences parfois, jamals 128
| CT2005 Voire travail consistz<4-il 2 repeter continusliement une méme série de gestes ou d'opérations ? |oui 715
Le personned de entreprise a4+ ate consulte au moment de la mise en place de s
changements 7 {parmi ceu gui ont sinalé au moins un changement au cours 025 frois
Participabicn, representation . COl 2007 demiares années; changement dans kes techniques uifisges, changement dans lorganisafion  [ron M0

du travail, restructuraion-rachat-changement de 'equipe de direction, demeénagement, autre
changement qui a modifie vatre travail ou calui de vos colieques)
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Résultats pour I'ensemble de la population active

Axe géneral Axe élementaire l"m:im' Source de reférence Guestion Modalites Enser;He #
3 Sumer 2003 (Karasek) |Les collequas ave qui je travalle sont amicau pas du fout ' acoond, pas d accond a5
M| Sumer 2003 Karasek) | Les colleques aves qui o ravale maident 2 mener mes 1aches 3 bien pas 4 tout d'acoord, pas daccond 4z
Coapéraion, suten
2 | Sumer 2003 (Karasek) | Mon supeieur préte attenfion 3 c2 que je dis pas du tout dacoord, pas daccord 05
2| Sumer 2003 (Karasek) |Mon supeneurmaide 3 mener matache 3 bien pas g fout d'acoord, pas dacoord 8
7 T Aumievou'e fraval, £ies vous expose 3 des apressions verbales, des imures, des R ]
menaces 7
i CT 2005 B cours de votre travail, &tes vous expose 3 des agressions physiques 7 toujours, souvent 18
Quelguiun se comporte systEmatiquement aves vous de la fagon suiants
% (5@ comparte sysiemafiouement avec vous d |a fagan suvante: 'vous ignore, fat comme 5 i 11
. Rapports sooau, Cortlts, hareslement wolts etez pas 13 ou fent sur vous oes propos desotéigeants” ol “vous empeche de vous
relations de traval | _euprimer’ ou "vous ridicuiise en public')
Sumer 2003 (dapres | iéni e fa qualie o t=val
X Leymamn) ["eritique injustement woire raval” ou “vous chame de tiches inutles ou dégradantes™ ou. (ol 103
“sabote vofre traval, vous empéche de travalller comectzment’|
atteirte degradante
H ['Laisse entendre gue vous &tes mentalement cérange” cu "vous dit des choses checénes o (ol 18
degradantss” ou "vous fait Ges propositions & caractere sexuel de fagon insistante’).
X Col 7 Prensez-uous que voire raval est utle au autres ? nan a7
Reconnaissance
3 SiP 2007 Won traval est reconnu 3 sa juste valer parfois, jamais 26
Generalement, vous expliqua-ton darement o2 que vous ez 3 faire dans volre .
e, H COl 2007 vl ? non 3
e % CTH05  |Recever+ous des ordes ou des indcaions conradices 7 wi #7
Confits éhiouss % 5P m%t;ﬂlp | thois faire des choses que je desapprowve (vente abusive, realiser des oo ¢ parios 15
5 Confiits dz valleurs
(ualité empéchée T 5P 2007 Jal les moyens de e un travall de qualte parfois, jamas 153
I : . " )
Sécuit deFerpk, o 3 SR 2007 Je ravaile aves |3 peur de perdre mon emplol tousours, souvent, parfos 28
it salare de lacamére i :
mmnim& g b Col 207 Dians kes annees 3 venir, pensez-yous devalr changer de quafization ou ge meter 7 oli 122
Soutenabdite 4 CT 2005 Vious sentez-vous capable de faine le méme travail qu'achuellement jusqua 6 ans ? non n2

187




ANNEXE 3 : QUESTIONNAIRE VETERINAIRE

Modifier ce formulair

Questionnaire sur le stress au travail

Ce questionnaire & pour but de déterminer les principaux facteurs de stress dans la profession
vetérinaire. |l s'inscrit dans un projet de thése, encadrée par Gil Witike et avec |le soutien de Vetos
Entraide.

Il comporte une centaine de gquestions, qui demandent entre 15 et 30 minutes pour y répondre.
Toutes les questions sont importantes et nécessaires a I'étude. Elles s= présentent sous la forme de
QCM. Quelgues-unes seront a réponse ouverte. Merci de nous faire partager votre expérience!

Ce questionnaire est strictement confidentiel.

D'avance merci pour votre participation.

*Obligatoire

Pour mieux vous connaitre

5 guestions

Votre sexe *
Homme

Femme

Votre statut *
Salarié(e)
Associé(e)
Collaborateur (collaboratrice) libéral(e)

Vétérinaire travaillant seul(e)

Votre domaine d'activite *
Canine
Rurale
Equine
Mixte a dominance canine
Mixte a dominance rurale
Mixte a dominante equine

Production animale intensive

Votre expérience : Depuis combien de temps exercez-vous? *
Moins de 5 ans
Entre 5 et 10 ans
Entre 10 et 20 ans
Entre 20 et 30 ans

Plus de 30 ans

Votre localisation : Dans quel département exercez-vous? *
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Evaluation globale du stress

Cette partie a pour but d'évaluer votre niveau de stress global.
10 gquestions

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous été dérangé(e) par un événement
inattendu ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous a-t-il semblé difficile de contrdler les choses
importantes de votre vie 7 *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous étes-vous senti(e) nerveux(se) ou stressé(e) ?
*

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Saouvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous étes-vous senti(e) confiant(e) a prendre en
main vos problemes personnels ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez scuvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous senti que les choses allaient comme
vous le vouliez 7 *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous pensé que vous ne pouviez pas
assumer toutes les choses que vous deviez faire ? *
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Jamais
Presque jamais
Parfcis
Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous été capable de maitriser votre
enervement ? *

Jamais
Presque jamais
Parfcis

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous senti que vous dominiez la situation ? *
Jamais
Presque jamais
Parfeis
Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous étes-vous senti(e) irrité(e) parce que les
événements échappaient a votre controle ? *

Jamais
Presque jamais
Parfcis
Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous trouveé que les difficultés s'accumulaient
a un tel point que vous ne pouviez les controler ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvant

Souvent

Evaluation des facteurs de stress

Cette partie aborde quelques facteurs de stress généraux et, grace a guelgues questions a réponses
ouvertes, vos propres facteurs de stress.
57 questions

1- Exigences du travail (quantité et pression temporelle)
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On me demande une quantité de travail excessive *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon activité me demande de travailler intensément *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail demande de longues périodes de concentration intense *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je dispose du temps nécessaire pour faire correctement mon travail *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je dois fréquemment interrompre une tache avant de I'avoir terminée et la reprendre plus tard
*

Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail est trés bousculé (imprévus, ...) *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je suis obligé(e) de me dépécher pour faire mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je dois tenir compte du travail de collégues ou d’autres partenaires (laboratoires clients...) ce
qui ralentit souvent mon propre travail *
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Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon activité me demande de travailler trés vite *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je dois penser a trop de choses a la fois
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

J'ai du mal a concilier travail et obligations familiales
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a la pression temporelle
et/ou a la quantité de travail?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié a la quantité de travail ou la pression
temporelle?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort

2- Exigences émotionnelles au travail

Au cours de mon travail, je suis amené(e) a étre en contact avec des personnes en situation
difficile voire de détresse

Toujours

Souvent
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Parfois

Jamais

Au cours de mon travail, je suis amené(e) a devoir calmer des gens, a gérer le stress des
autres

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Dans mon travail, je dois cacher mes émotions ou faire semblant d'étre de bonne humeur
Toujours

Souvent
Parfois

Jamais

Il m'arrive d'avoir peur pendant mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je vis des tensions ou des conflits avec les clients (propriétaires, éleveurs)
Tcujours

Souvent
Parfois

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes avec des clients?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié aux exigences emotionnelle/contact avec
les clients?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort

3- Autonomie, marge de manoeuvre
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Dans ma tache, j'ai trés peu de liberté pour décider comment effectuer mon travail *
Fas du tout d'accaord
Fas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail me permet de prendre souvent des décisions moi-méme *
Pas du tout d'accord
Fas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je peux interrompre momentanément mon travail quand je le souhaite
Toujours
Souvent
Farfois

Jamais

J’ai la possibilité d’influer sur le déroulement de mon travail *
Fas du tout d'accaord
Fas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Dans mon travail, j’ai des activités variées *
Fas du tout d'accord
Fas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

J'ai I'occasion de développer mes compétences professionnelles *
Pas du tout d'accord
Fas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail nécessite que j'apprenne des choses nouvelles *
Fas du tout d'accaord
Fas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail demande un haut niveau de compétence *
Fas du tout d'accord

Pas d'accord
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D'accord

Tout a fait d'accord

Je peux employer pleinement mes compétences
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Dans mon travail, j'effectue des taches répétitives *
Pas du tout d'accoerd
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail me demande d’étre créatif (systéme D) *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a un manque d'autonomie
ou de marge de manosuvre?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié a un manque d'autonomie?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort
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Vous é&tes a la moitié du questionnaire,
courage c'est hientdt la fin!

4- Relations de travail et rapports sociaux

Les membres de I'équipe (vétérinaires et auxiliaires) avec qui je travaille sont amicaux *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Les membres de I'équipe (vétérinaires et auxiliares) avec qui je travaille me manifestent de
I'interét *

Pas du tout d'accord

Pas d'accord

D'accord

Tout a fait d'accord

Les membres de I'équipe (vétérinaires et auxiliaires) avec qui je travaille m'aident @ mener
mes taches a bien *

Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Les membres de I'équipe (vétérinaires et auxiliaires) avec qui je travaille sont des gens
professionnellement competents *

Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon employeur (ou mes associés) m'aident a mener mes taches a bien *
Pas du tout d'accord

Pas d'accord
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D'accaord

Tout a fait d'accord

Mon employeur (ou mes associés) prétent attention a ce que je dis *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon employeur (ou mes associés) se sentent concernés par le bien-étre de leurs employés *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon employeur (ou mes associés) réussissent facilement a faire collaborer leurs employés *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Généralement, on m'explique clairement ce que j'ai a faire dans mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je regois des ordres ou des indications contradictoires *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Au cours de mon travail, je suis exposé(e) a des agressions verbales, des injures, des
menaces

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Au cours de mon travail, je suis exposé(e) a des agressions physiques

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais
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Je suis soumis(e) a des comportements méprisants dans mon travail
Toujours

Souvent
Parfois
Jamais
Je suis soumis(e) a un déni de la qualité de mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je suis soumis(e) a une atteinte dégradante (humiliation, raillerie, ...)
Toujous

Souvent
Parfois

Jamais

Mon travail est utile aux autres

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Mon travail est reconnu a sa juste valeur
Toujours

Souvent
Parfois

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liees aux relations de travail?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié aux relations de travail?

12 3 4 5 6 7 & 9 10

Tres faible Tres fort
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5- Conflits de valeurs

Dans mon travail, je dois faire des choses que je désapprouve (vente abusive, euthanasie de
convenance...)

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

J'ai les moyens de faire un travail de qualité
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a des conflits éthiques?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié aux conflits de valeurs?

1.2 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort

6- Insécurité socio-économique

Je travaille avec la peur de perdre mon emploi ou de faire faillite
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Dans les années a venir, je pense devoir changer de qualification ou de métier
Oui

Non

Peut-étre

Si oui ou peut-étre, pour quelles raisons?
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Je me sens capable de faire le méme travail qu'actuellement jusqu'a 60 ans
Oui

Non

Si non, pourquoi?

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a une insécurité socio-
économique?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié a I'insécurité socio-économique?

12 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort

Facteurs de stress plus spécifiques aux personnes travaillant
en cabinet vétérinaire

Cette partie permet d'aborder des situations plus spécifiques aux personnes travaillant en cabinet
vetérinaire.
12 questions

Votre ressenti

Vous-sentez vous épanoui(e) dans votre travail?

12 3 4 5 6 7 8 ¢ 10

200




Pas du tout Totalement

Votre travail vous satisfait-il?

1.2 3 4 5 6 7 8 9 10

Pas du tout Totalement

Qu'est ce qui vous plait dans votre travail?

Votre emploi du temps

Votre travail se répartit-il de fagon homogéne sur la journée?
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Si le travail n'est pas toujours homogéne, de quelles fagons est-il hétérogéne sur la journée?

Et en quoi cette hétérogénéité du travail quotidien est-elle stressante?

Quel niveau de stress cela représente-t-il pour vous?

12 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort
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Vous arrive-t-il de vous ennuyer au travail?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Jamais Toujours

La gestion des urgences en journée représente-t-elle un stress?
Oui

Non

Assurez-vous des gardes ou des astreintes (nuit et/ou week-end) ?
Oui

Non

Si oui, quel niveau de stress ces gardes vous apportent-elles?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Tres fort

En quoi ces gardes ou astreintes sont-elles stressantes?

Et finalement...

Détaillez une situation ou un événement qui vous stresse le plus dans votre travail

Détaillez la situation qui vous stresse le plus frequemment dans votre travail
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Fin du questionnaire

Merci beaucoup pour votre participation.

Dans I'éventualité ol nous aurions besoin d'approfondir quelques réponses, pourriez-vous
indiquer si possible votre adresse e-mail ci-dessous

MERCI BEAUCOUP

Questionnaire rédige par Aurore Bertrand
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ANNEXE 4 : QUESTIONNAIRE AUXILIAIRE

Modifier ce formula

Questionnaire sur le stress au travail (ASV,

Ce questionnaire a pour but de déterminer les principaux facteurs de stress dans la profession
d'auxiliaire spécialisé vétérinaire. Il s'inscrit dans un projet de thése, encadrée par Gil Wittke, et
avec le soutien de Vétos Entraide.

Il comporte une centaine de questions qui demandent entre 15 et 30 minutes.

Toutes les questions sont importantes. Elles se présentent sous la forme de QCM. Quelgques-unes
seront & réponse ouverte. Merci de nous faire partager votre expériencel

Ce questionnaire est strictement confidentiel.

D'avance merci pour votre participation.

*Obligatoire

Pour mieux vous deécrire

10 questions

Sexe *
Homme

Femme

Votre domalne d'actlvité *
Canine
Rurale
Equine
Mixte @ dominance canine
Mixte & dominance rurale

Mixte a dominante équine

Expérlence : Depuls comblen de temps exercez-vous? *
Moins de 5 ans
Entre S et 10 ans
Entre 10 ot 20 ans
Entre 20 et 30 ans
Plus de 30 ans

Avez-vous suivi une formation spécifique (par correspondance, en apprentissage,
alternance... ) pour exercer ce metier? *

Qui

Non

Si oui, avec quel organisme ? *
GIPSA ou APFORM
IFSA
Institut Bonaparte

Ecole des Etablieres

204



CNFDI

Cours Animalia
Educatel

Espace concours

Autre

Si autre, indiquez ci-dessous le nom de la formation :

Quelle est la qualification officielle de votre statut? *
Auxiliaire spécialisée vétérinaire (ASV)
Auxiliaire vétérinaire qualifiee (AVQ)
Aucune qualification particuliére ou dipldéme

Autre

Si autre, indiquez ci-dessous votre qualification :

A quelle niveau de la convention collective étes-vous? *
Niveau 1
Niveau 2
Niveau 3
Niveau 4
Niveau 5

Je ne sais pas

Dans quel département exercez-vous? *

Combien de vétérinaires (associés et salariés) travaillent dans votre structure?

Combien d'ASV travaillent dans votre structure?

Evaluation globale du stress

Cette partie a pour but d'évaluer votre niveau de stress global.
10 questions

Au cours du dernier mois, combien de fois avez - vous été dérangé(e) par un événement
inattendu ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent
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Au cours du dernier mois, combien de fois vous a-t-il semblé difficile de contréler les choses
importantes de votre vie ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous étes-vous senti(e) nerveux(se) ou stressé(e) ?

*

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous étes-vous senti(e) confiant(e) & prendre en
main vos problémes personnels ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous senti que les choses allaient comme
vous le vouliez ? *

Jamais
Presue jamais
Parfois
Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous pensé que vous ne pouviez pas
assumer toutes les choses que vous deviez faire ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous été capable de maitriser votre
énervement ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois

Assez souvent

206




Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous senti que vous dominiez la situation ? *
Jamais
Presque jamais
Parfois
Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois vous étes-vous senti(e) irrité(e) parce que les
événements échappaient a votre contréle ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois
Assez souvent

Souvent

Au cours du dernier mois, combien de fois avez-vous trouvé que les difficultés s'accumulaient
a un tel point que vous ne pouviez les contréler ? *

Jamais
Presque jamais
Parfois
Assez souvent

Souvent

Evaluation des facteurs de stress

Cette partie aborde quelques facteurs de stress, et grace a quelques questions a réponse ouverte
vos propres facteurs de stress.
60 questions

1- ExXigences du travail (quantité et pression temporelle)

On me demande une quantité de travail excessive *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail me demande de travailler intensément *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord
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Mon travail demande de longues périodes de concentration intense *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je dispose du temps nécessaire pour faire correctement mon travail *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je dois fréquemment interrompre une tache avant de I'avoir terminée et la reprendre plus tard
*

Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail est trés bousculé *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je suis obligé(e) de me dépécher pour faire mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je dois frequemment tenir compte du travail de collégues ce qui ralentit souvent mon propre
travail *

Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail me demande de travailler trés vite *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je dois penser a trop de choses a la fois
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Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

J'ai du mal a concilier travail et obligations familiales
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Décrivez d'autres situations stressantes liées a la pression temporelle et a la quantité de
travail

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié a la quantité de travail ou la pression
temporelle?

12 3 4 56 6 7 8 9 10

Tres faible C ) e o Trés fort

2- Exigences émotionnelles au travail

Au cours de mon travail, je suis amené(e) a étre en contact avec des personnes en situation
difficile voire de détresse

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Au cours de mon travail, je suis amené(e) a devoir calmer des gens
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Dans mon travail, je dois cacher mes émotions ou faire semblant d'étre de bonne humeur
Toujours

Souvent
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Parfois

Jamais

Il m*arrive d'avoir peur pendant mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je suis en contact direct avec le public (clients, fournisseurs)
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Si vous étes en contact avec le public, est-ce de vive voix et en face a face?
Toujours
Souvent
Parfois
Jamais

Si vous étes en contact avec le public, est-ce par téléphone?
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je vis des tensions ou des conflits avec les clients (propriétaires ou éleveurs)
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes avec des clients?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié aux exigences émotionnelle/contact avec
les clients?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tres faible | ] O  Tres fort
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3- Autonomie, marge de manoeuvre

Dans ma tache, j'ai trés peu de liberté pour décider comment faire mon travail *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail me permet de prendre souvent des décisions moi-méme *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Le personnel du cabinet a-t-il été consulté au moment de la mise en place de changements
récents? (organisations, matériels...)

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

J'ai la possibilité d’influencer le déroulement de mon travail *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je peux interrompre momentanément mon travail quand je le souhaite
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

J'ai I'occasion de développer mes compétences professionnelles *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Dans mon travail, J’ai des activités variées *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord
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Mon travail nécessite que j'apprenne des choses nouvelles *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon travail demande un haut niveau de compétence *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Je peux employer pleinement mes compétences
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Dans mon travail, j'effectue des taches répétitives *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout & fait d'accord

Mon travail me demande d’étre créatif *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a un manque d'autonomie
ou de marge de manoeuvre?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié & un manque d'autonomie ou de marche de
manoeuvre?

12 3 4 5 6 7 8 9 10

Tres faible Trés fort
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Vous étes 3 la moitié du questionnaire,
courage c'est bientot la fin!

4- Relations de travail et rapports sociaux

Les collégues (vétérinaires salariés et auxiliaires) avec qui je travaille sont amicaux *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Les collégues (vétérinaires salariés et auxiliares) avec qui je travaille me manifestent de
Iinterét *

Pas du tout d'accord

Pas d'accord

D'accord

Tout a fait d'accord

Les collegues (vétérinaires et auxiliaires) avec qui je travaille m'aident @ mener mes taches a

bien *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Les collegues (vétérinaires salariés et auxiliaires) avec qui je travaille sont des gens
professionnellement compétents *

Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord
Mon (mes) supérieur(s) préte(nt) attention a ce que je dis *

Pas du tout d'accord

Pas d'accord
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D'accord

Tout a fait d'accord

Mon (mes) supérieur(s) m'aide(nt) 8 mener ma tache a bien *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon (mes) supérieur(s) se sent(ent) concerné(s) par le bien-étre de leur(s) employé(s) *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Mon (mes) supérieur(s) réussit (réussissen)t facilement a faire collaborer leur(s) employé(s) *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Généralement, on m'explique clairement ce que j'ai a faire dans mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je regois des ordres ou des indications contradictoires *
Pas du tout d'accord
Pas d'accord
D'accord

Tout a fait d'accord

Au cours de mon travail, je suis exposé(e) a des agressions verbales, des injures, des
menaces

Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Au cours de mon travail, je suis exposé(e) a des agressions physiques
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais
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Je suis soumis(e) a un comportement méprisant dans mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je suis soumis(e) a un déni de la qualité de mon travail
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Je suis soumis(e) a une atteinte dégradante (humiliation, railleries...)
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Mon travail est utile aux autres
Toujour
Souvent
Parfois

Jamais

Mon travail est reconnu a sa juste valeur
Toujours
Souvent
Parfais

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées aux relations de travail?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié aux relations de travail?

1.2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tres faible Trés fort
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5- Conflits de valeurs

Dans mon travail, je dois faire des choses que je désapprouve (vente abusive, euthanasies...)
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

J'ai les moyens de faire un travail de qualité
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a des conflits éthiques?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié aux conflits de valeurs?

12 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort

6- Insécurité socio-économique

Je travaille avec la peur de perdre mon emploi
Toujours
Souvent
Parfois

Jamais

Dans les années a venir, je pense devoir changer de qualification ou de métier
Qui

Non

Peut-étre

Si oui ou peut-étre, pour quelles raisons?
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Je me sens capable de faire le méme travail qu'actuellement jusqu'a 60 ans
Oui

Non

Sl non, pourquol?

Pouvez-vous donner des exemples de situations stressantes liées a une insécurité socio-
économique?

A combien évaluez-vous votre niveau de stress lié a I'insécurité socio-économique?

12 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible Trés fort

Facteurs de stress plus spécifiques aux personnes travaillant
en cabinet vétérinaire

13 questions

Votre ressenti

Vous-sentez vous épanoui(e) dans votre travail?

1 2 3 45 6 7 8 9 10

Pas du tout Totalement
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Votre travail vous satisfait-il?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Pas du tout Totalement

Vous sentez-vous respecté(e) dans votre travail?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Pas du tout Totalement

La communication avec vos supérieurs est-elle facile?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Pas du tout Totalement

Vos supérieurs et leurs réactions représentent-ils un facteurs de stress?
Toujours

Souvent
Parfois

Jamais

Quel niveau de stress cela engendre-t-il chez vous?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tres faible Trés fort

Votre emploi du temps

Votre travail se répartit-il de facon égale sur la journée?
Toujours
souvent
Parfois

Jamais

Si le travail n'est pas toujours homogéne, de quelles fagons est-il hétérogéne sur la journée?
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Et en quoi cette hétérogénéité du travail quotidien est-elle stressante?

Quel niveau de stress cela représente-t-il pour vous?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Trés faible O C ) ; ) q Trés fort

Vous arrive-t-il de vous ennuyer au travail?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Jamais Toujours

Et finalement...

Détaillez une situation ou un événement qui vous stresse le plus dans votre travail

Détaillez la situation qui vous stresse le plus fréquemment dans votre travail

Fin du questionnaire

Merci beaucoup pour votre participation.

Dans I'éventualité ol nous aurions besoin d'approfondir quelques réponses, pourriez-vous
indiquer si possible votre adresse e-mail ci-dessous
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LES FACTEURS DE STRESS
EN CABINET VETERINAIRE

NOM et Prénom: BERTRAND Aurore

Résumé

Le stress au travail fait partie des risques psyobi@ux qui regroupent entre autres, le
harcélement moral et physique. Il pose problémeaamiveau des entreprises qu’au niveau
national. En effet, il représente une perte écogamipour les entreprises en augmentant le
taux d’absentéisme et d’arréts maladies, mais €gatement un colt pour la sociéteé : entre
1,7 et 3 milliards d’euroa minimaen France en 2007. Pour ces raisons, il semblesaaite
gue ce stress soit pris en compte et que des nsesnient mises en place afin de le prévenir.

Plusieurs grandes études se sont déja intéreasésgess au travail dans le but de
définir ses facteurs et les mesures de préventioretire en place. Cependant aucune étude
sur le stress ne s’est intéressée aux personngslltmat en cabinet vétérinaire en France.
Méme les grandes études francaises (SAMOTRACE oMER) se sont presque toutes
ciblées sur les salariés en excluant les profesdibérales.

Nous avons donc réalisé cette étude afin de mettrévidence les facteurs de stress
spécifiqgues qui touchent les vétérinaires et leausiliaires. Apres quelques entretiens
gualitatifs, des questionnaires ont été élaborésgiffusés via internet et les réseaux sociaux.
Afin de pouvoir comparer les résultats a ceux adjéenus lors d’études précédentes, des
guestionnaires déja reconnus ont été utilisés, wiggdes questions spécifiques aux
professions ont été ajoutées. Quatre cent quatgg-guatorze veétérinaires et 438 auxiliaires
ont répondu aux questionnaires. Finalement, letaae stress principal pour les vétérinaires
a été les gardes et astreintes qu'ils effectusnhulgts ou les week-ends ; alors qu'il s’agissait
de la relation avec les supérieurs pour les airdiales exigences du travail et les exigences
emotionnelles sont toutes deux arrivées en deuxiémioisieme position dans les deux
professions. Puis les vétérinaires ont incrimiméscurité socio-économique et les relations
de travail en quatrieme et cinquieme position atpre les auxiliaires ont placé les relations
de travail en quatrieme et l'insécurité socio-éanique en cinquiéme. Enfin, les deux
professions ont placé les mémes facteurs en six@raeptieme position : I'autonomie et les
conflits de valeurs.

Mots clés: RISQUE PROFESSIONNEL/ STRESS / SYNDROM DE STRESS
PROFESSIONNEL / PROFESSION VETERINAIRE / AUXILIAIRE SPECIALISE
VETERINAIRE

Jury :

Président : Pr.

Directeur : Pr Jean-Jacques BENET
Assesseur : Dr Caroline GILBERT
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STRESS IN VETERINARY OFFICES

SURNAME and given name BERTRAND Aurore

Summary

Stress at work is a very important point for compa but also at a national scale
considering economical impacts. Stress represelaiskeof benefits for companies because it
increases days off sick and decreases employeeftapility. Stress then represents a high
cost for the society, estimated to be of aboutliBhiat minimumin 2007 in France and 20
billion in Europe. Many studies have already exadirstress at work in different jobs in
France and in others countries. While many countisgve already investigated the stress that
affects vets, no such study had been conductedancE. Moreover veterinary nurses have
never been asked about stress at work.

In our study we attempted to identify the stressaffecting veterinarians and their
assistants. After some qualitative interviews weettgped questionnaires that were published
through the Internet and social networks. We amaly$94 veterinary answers and 438 nurse
answers. In order to compare our results with thasiined in previous studies we used
internationally accepted questionnaires (Karasekisstionnaire, Cohen PSS and DARES
guestionnaire) for which we added some specifistiors for each profession.

Finally veterinary nurses appeared more stredsamt \teterinarians. The main stressor
for veterinarians was the on-call duties they margture at nights and weekend, whereas it
was the relationship with their supervisors forevietary nurses. The two following stress
factors were similarly important for both professo: the work demands (amount of work,
timing) and the emotional demands (customer reialipp management). Then veterinarians
cited economic insecurity and job relationshipssteiess factors whereas veterinary nurses
privileged job relationships to economic insecurfinally the two professions concluded that
independence and conflicts of values were stressssgresent in their work.

Keywords : OCCUPATIONAL HAZARD STRESS / JOB STRESS / STRESS AT
WORK / VETERINARIAN / VETERINARY NURSE

Jury :

President : Pr.

Director : Pr Jean-Jacques BENET
Assessor : Dr Caroline GILBERT
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