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Qu’est-ce qu’un événement violent ?

›› �Tout acte de violence physique (voies de fait, agressions ou assauts) 
envers un employé ou ses proches et qui découle de son statut 
d’employé ;

›› �Tout acte de vandalisme envers un employé ou son bien à cause de 
son statut d’employé ou envers la propriété du ministère, y compris 
les lieux qu’il occupe ;

›› �Tout comportement perturbateur lorsque la personne refuse de 
cesser après avertissement ;

›› �Toute manifestation de violence verbale ou écrite envers le person-
nel dans le cadre de son travail ou envers ses proches, qu’il s’agisse 
de menace, d’intimidation, de cyberintimidation, de libelle diffama-
toire, de chantage, de toute forme de harcèlement ou de propos 
injurieux ou grossiers.

L’agression verbale

Il est important de réaliser qu’il y a une différence entre l’expression verbale de 
l’agressivité et l’agression verbale. 

Il est sain pour un individu d’exprimer verbalement son agressivité, cela évite 
les somatisations et empêche le passage à l’acte. Lorsqu’il exprime son agres-
sivité, le client parle de lui, de sa colère et de sa perception de la situation. 
Lorsqu’il est agressif verbalement, le client parle de vous, il critique votre com-
portement, il vous accuse, vous blâme ou vous juge. Il est important de saisir 
la différence entre ces deux concepts, cela vous permettra d’intervenir adé-
quatement afin de prévenir l’escalade de la situation.

Le diagnostic

La première étape de la prise en charge des événements violents consiste à 
poser un diagnostic dans votre environnement.

›› �Est-ce que nous entrons en contact avec des clients ?

›› �Quels sont les membres du personnel qui ont été victimes ou qui 
sont susceptibles d’être victimes de violence ?

›› �Quels types d’événements se sont produits ou sont susceptibles de 
se produire ?

BESOIN D’AIDE ?

L’APSSAP a conçu un guide 
pour vous aider à 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.

LA PRISE EN CHARGE  
DES ÉVÉNEMENTS VIOLENTS

RESPONSABILITÉS  
DE L’EMPLOYEUR

L’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 particulières.

Le programme de 
mesures préventives 

relatif aux manifestations 
de violence dans les 

rapports avec la clientèle 
permet à l’employeur 

de remplir une partie de 
cette obligation.
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›› �Quelles sont les causes connues ou possibles de cette violence ?

›› �Est-ce que des événements de violence sont rapportés par les 
travailleurs de manière formelle, à l’aide d’un rapport d’événement, 
ou de manière informelle, c’est-à-dire verbalement ?

›› �Est-ce que des événements de violence ont été rapportés dans des 
établissements offrant des services semblables ?

Lorsque la violence est reconnue comme un risque pour la santé et la sécu-
rité des travailleurs et qu’un portrait de la situation est réalisé, l’organisation 
devrait rédiger un programme de mesures préventives.

GRILLE D’ÉVALUATION

Nous vous proposons une 
grille vous permettant  
d’identifier les principales 
manifestations de vio-
lence dans votre milieu de 
travail.

Cette liste peut servir à 
informer les employés des 
diverses manifestations qui  
peuvent survenir dans 
leurs établissements. 

Pour vous procurer la grille  
diagnostique complète,  
communiquez avec  
nous au 418 624-4801.

PROGRAMME  
DE MESURES  
PRÉVENTIVES

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

Dans la mesure où votre 
employeur reconnaît les 
événements de violence 
possibles par la clientèle 
comme un risque pour 
les employés, un  
programme de mesures 
préventives devrait être 
mis en place.

Informez-vous auprès  
des responsables en 
santé et sécurité de  
votre ministère ou de 
votre organisme.

APERÇU DE LA LISTE DES  
PRINCIPALES MANIFESTATIONS DE VIOLENCE

Critères d’évaluation

Manifestations de violence Oui Non Commentaires

Insultes, propos injurieux ou 
grossiers, jurons et cris r r

Menaces verbales au télé-
phone ou sur place, menaces 
par lettre, cyberintimidation

r r

Menaces de mort à l’employé,  
à ses proches r r

[ ... ] r r



Toute reproduction d’un 
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de sa source.
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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

›› Jean-Philippe Lamonde

›› Esther Thibault


