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La violence dans les rapports avec la clientèle est une réalité présente dans 
certains milieux de travail. Elle peut prendre différentes formes, se produire 
dans divers lieux et les conséquences peuvent être importantes, tant au 
niveau physique que psychologique.

Ces événements violents correspondent à la définition d’un accident que l’on 
retrouve dans la Loi sur les accidents de travail et les maladies profession-
nelles. Alors, comme pour les accidents, le comité occupe une place de choix 
pour tenter de prévenir ces événements.

L’implication du comité repose sur deux prémisses importantes : la reconnais-
sance de l’employeur de cette problématique et la reconnaissance des travail-
leurs de cette problématique. Si la violence est considérée comme normale 
et même inévitable dans son milieu de travail, le comité devrait davantage 
orienter ses actions vers la sensibilisation de l’employeur et des travailleurs à 
cette problématique. Le comité peut alors penser à des conférences, aux statis-
tiques d’événements, s’ils sont répertoriés, et à l’expérience d’établissements 
ayant des fonctions similaires par exemple.

À partir du moment où l’employeur reconnaît et spécifie son niveau de 
tolérance par rapport à la violence et que les travailleurs reconnaissent que 
la violence, bien qu’elle soit devenue habituelle dans le milieu, n’est pas nor-
male, le comité peut élargir l’étendue de ses activités à l’identification des 
dangers, à la formation et l’information du personnel et aux recommanda-
tions à l’employeur.

L’identification des dangers

Dans un premier temps, nous invitons les comités à prendre connaissance 
des deux fiches d’information suivantes pour se familiariser avec la notion de 
violence dans les rapports avec la clientèle ainsi que les causes possibles :

En lien avec cette deuxième fiche d’information, l’inspection du milieu de 
travail et l’analyse des statistiques et des événements lorsque disponibles 
s’avèrent être des méthodes efficaces pour identifier les dangers dans le mi-
lieu de travail. À titre d’exemple,  le comité pourrait identifier des dangers dans 
l’environnement de travail ou des procédures de travail dangereuses. À cet 
effet, l’APSSAP  rend disponible aux comités la fiche d’information suivante : 
Un aménagement accueillant, fonctionnel et sécuritaire afin de les aider dans 
la planification et la réalisation de leurs inspections. 

La consultation des employés est un autre moyen intéressant pour recueil-
lir de l’information sur les risques potentiels, notamment en ce qui a trait au 
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›› La prise en charge des événements violents 

›› L’état de la situation et les mesures préventives actuelles

MISE EN PLACE  
ET SOUTIEN DES CSS

La mise en place d’un  
nouveau comité est 

une étape importante. 
À la suite d’échanges et 

d’accords entre les deux 
parties (patronale et 

syndicale), il faut former les 
membres de ce comité.

BESOIN D’AIDE ?
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et mieux organiser vos 

activités de prévention de 
la santé et de la sécurité 

du travail.

Pour de plus amples 
informations à ce sujet, 

communiquez avec nous 
au 418 624-4801.
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travail qui s’effectue à l’extérieur du bureau. Les dangers auxquels font face les 
travailleurs seuls étant particuliers, l’APSSAP a cru bon de fournir aux comités 
de l’information ciblant cette problématique : La prévention de la violence 
pour le travailleur seul.

La formation et l’information du personnel

La Loi sur la santé et la sécurité du travail oblige l’employeur à former ses 
travailleurs sur les risques auxquels ils sont exposés. Il appartient au comité 
d’établir les besoins de formation auprès de l’employeur. En ce sens, il est 
primordial que l’ensemble du personnel en contact avec la clientèle ait reçu 
une formation adéquate leur permettant de désamorcer les crises lorsqu’aux 
prises avec un client agressif. Des rappels devraient être prévus au besoin. 

Le personnel doit être continuellement sensibilisé aux dangers reliés aux con-
tacts avec la clientèle agressive. De l’information portant sur la violence, les 
procédures sécuritaires, les orientations de l’organisation, l’importance de la 
déclaration et le support aux victimes font partie des nombreux thèmes pou-
vant être abordés par le comité. 

Il appartient à l’employeur de développer le contenu de chacun de ces thèmes, 
cela fait partie de la reconnaissance qu’il fait de cette problématique. Le co-
mité peut faire des recommandations sur ces contenus pour s’assurer que 
l’ensemble des éléments sont pris en compte. La formation, l’information et la 
sensibilisation doivent s’appuyer sur des écrits clairs  et précis de l’organisation 
afin d’éviter de créer des attentes ou du mécontentement chez les travailleurs.

La fiche d’information « La formation et la sensibilisation du personnel » per-
mettra aux comités de mieux cibler leurs interventions en matière de forma-
tion et d’information au personnel.

L’APSSAP propose également trois autres fiches d’information permettant 
d’informer le personnel sur les actions à prendre lorsque des situations par-
ticulières se développent :

Les recommandations à l’employeur

Les recommandations à l’employeur peuvent toucher plusieurs thèmes mais 
devraient principalement viser la prise en charge du dossier par l’employeur. 
L’environnement, la formation et les procédures de travail sont trois axes pri-
mordiaux à aborder pour une bonne prise en charge de ce dossier.

D’autre part, l’APSSAP encourage les organisations à se munir d’un programme 
de mesures préventives adapté à leur réalité. Dans la fiche « Un programme 
efficace de mesures préventives », nous vous présentons les grandes lignes 
devant se retrouver dans un tel type de programme. Les comités peuvent 
évidemment se référer à cette fiche pour appuyer leurs recommandations.

›› Bonjour ! Est-ce que je peux vous aider ? 

›› Comment réagir face à un client violent ? 

›› Que faire lors d’une agression avec une arme ? 

SENSIBILISEZ LES  
NOUVEAUX 

 Les brochures 
d’information « L’accueil 
des nouveaux travailleurs 
dans votre établissement » 
et « L’accueil des nouveaux 
membres de comité de 
santé et de sécurité » vous 
permettront de mieux 
intégrer vos nouveaux  
collègues.

FAITES APPEL  
À UN CONSEILLER  
DE L’APSSAP

Il est essentiel de vous 
assurer que votre comité 
continue de bien évoluer  
dans le temps. Vous 
devrez faire preuve de 
rigueur et de discerne-
ment face aux différentes 
problématiques de votre 
milieu. N’hésitez donc 
pas à faire appel à votre 
conseiller de l’APSSAP 
pour de l’aide ou de  
l’accompagnement. 
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Notre mission

Nous avons pour mission de favoriser la prise en charge paritaire de la préven-
tion en matière de santé, de sécurité et d’intégrité physique des personnes du 
secteur de l’Administration provinciale. Pour ce faire, nous offrons des services 
de formation, d’information, de conseil et d’assistance auprès des membres 
du secteur de l’Administration provinciale.

Notre clientèle

Le secteur de l’Administration provinciale regroupe plus de 1 600 établisse-
ments qui emploient au-delà de 70 000 personnes. Dans le cadre de son 
programme d’action, l’APSSAP répond aux demandes des comités de santé 
et sécurité, des mécanismes de participation ainsi que des coordonnateurs 
ministériels et syndicaux. Cette procédure permet aux travailleurs et aux ges-
tionnaires du secteur de bénéficier des services auxquels ils ont droit.

Nos conseillers

›› Alexandre Côté

›› Julie Forest


