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BESOIN D'AIDE ?

['’APSSAP a concu un guide
pour vous aider a rédiger
votre programme de
mesures préventives.

Pour plus d'information ou
pour une assistance tech-
nique lors de la rédaction

de votre programme de
mesures préventives,
communiquez avec Nous
au 418 624-4801.

RESPONSABILITES
DE LEMPLOYEUR

'employeur a
l'obligation, en vertu

de la Loi sur la santé et la
sécurité du travail,

de mettre en place des
méthodes de travail pour
protéger ses travailleurs
dans l'exécution des
activités particuliéres.

Le programme de
mesures préventives
relatif aux manifestations
de violence dans les
rapports avec la clientéle
permet a l'employeur

de remplir une partie de
cette obligation.

LA FORMATION ET LA
SENSIBILISATION DU PERSONNEL

Lorsqu'on est rendu a I'étape de la formation, il est important que celle-ci soit
adaptée a chaque groupe de travailleurs en fonction du type de relations
qu'ils entretiennent avec la clientele, soit a I'accueil ou a la réception, au télé-
phone, en entrevue ou lors d'une visite a I'extérieur de I'établissement.

L'analyse des besoins et le diagnostic de la situation peuvent faire ressortir des
lacunes dans la formation du personnel.

1. Laformation spécifique aux travailleurs

Lorsque le risque de rencontrer des clients difficiles est reconnu dans
I'établissement, I'employeur doit former ses travailleurs pour y faire face.
La formation doit donc apparaitre dans le programme de prévention de
I'employeur.

Ce type de formation est incontournable et doit faire partie des mesures mises
en place dans le programme de mesures préventives de I'établissement. Elle
doit cibler I'ensemble du personnel qui est en contact avec la clientéle. Elle
n'est pas offerte par 'APSSAP et doit se donner par l'entremise d'entreprises
qui sont inscrites en ce sens parmi les organismes reconnus dans la Fonction
publique.

Au moment de contacter ces entreprises, il faut considérer que le contenu
soit adapté au type de relation que vos travailleurs ont avec la clientele, que
le contenu tienne compte des habiletés nécessaires pour faire le travail (voir
la grille dévaluation des besoins de formation), que le contenu prévoie des
mises en situation pratiques, que les modalités permettent un rafraichisse-
ment des connaissances a une période donnée, que les nouveaux travailleurs
puissent étre formés en tout temps et qu'un groupe cible suive et valide la
formation avant de l'offrir a l'ensemble de votre personnel.

Prenez note que la conférence offerte par 'APSSAP ne peut remplacer cette
formation et que les membres de votre équipe d'intervention doivent rece-
voir cette formation spécifique.

2. Lasensibilisation du personnel

'APSSAP offre une conférence qui a pour objectif de sensibiliser les travail-
leurs et les employeurs au phénomene de la violence en milieu de travail.

Particulierement, cette conférence permetde définir la violence en milieu de
travail, de reconnaitre les causes et déclencheurs, de discuter des moyens de
la prévenir ou d'en atténuer les conséquences.



La sensibilisation peut servir a préparer le personnel a l'implantation d'un pro-
gramme de mesures préventives, a annoncer les mises a jour du programme,
a présenter les membres de votre équipe d'interventionou a dévoiler votre
stratégie d'intervention le cas échéant.

3. Laformation de I'équipe d'intervention

Lorsqu'un systeme d'alerte est installé dans un milieu de travail, il est néces-
saire d'identifier des membres du personnel qui auront comme tache de por-
ter assistance aux travailleurs. 'APSSAP offre une formation qui vise la mise en
place d'une stratégie d'intervention adaptée a l'établissement. Cette forma-
tion se donne sur les lieux de travail.

Il faut préalablement que les membres de I'équipe aient suivi la formation de
base donnée par l'organisation, que le systeme d'alerte soit mis en place et
fonctionnel, et que l'environnement soir aménagé de fagon sécuritaire.

APERCU DE LA GRILLE D'EVALUATION
DES BESOINS EN FORMATION

Critéeres d'évaluation

Connaissances, habiletés et aptitudes Oui Non
Je connais la définition de la violence au travail a a
Je connais les formes de violence dans mon A '

contexte de travail
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PROGRAMME
DE MESURES
PREVENTIVES

Les informations fournies
dans ce document ne
remplacent pas les
orientations déterminées
par votre ministére ou
votre organisme.

Dans la mesure ou votre
employeur reconnait les

événements de violence
possibles par la clientéle
comme un risque pour
les employés, un
programme de mesures
préventives devrait étre
mis en place.

Informez-vous aupres
des responsables en
santé et sécurité de
votre ministére ou de
votre organisme.

GRILLES D'EVALUATION

L'APSSAP a concu une

grille pour vous aider a
évaluer vos besoins en
formation.

Ainsi, vous serez en
mesure dévaluer les
connaissances, les
habiletés et les aptitudes
nécessaires pour transiger
avec une clientele
agressive.

Pour vous procurer la grille,
communiquez avec Nous
au 418 624-4801.
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Notre mission

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

Notre clientéle

Le secteur de I'Administration provinciale regroupe plus de 1600 établisse-
ments qui emploient au-dela de 70000 personnes. Dans le cadre de son
programme d'action, '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
> Jean-Philippe Lamonde

> Esther Thibault



