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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.

UN PROGRAMME EFFICACE
DE MESURES PREVENTIVES

Avant tout, il est important qu'un programme de mesures préventives re-
pose sur des orientations claires de la part des autorités du ministére ou de
l'organisme concerné. Ces orientations doivent officialiser I'importance, pour
I'employeur, de reconnaitre le phénomene de violence lors des rapports avec
la clientéle et de ne pas la tolérer. Ces orientations devraient se traduire par
une politique ministérielle ou organisationnelle. Celle-ci servira alors de cadre
aux établissements pour élaborer un programme local de mesures préven-
tives.

Pour s'assurer que le programme de mesures préventives représente le mieux
possible la réalité de la situation qui prévaut dans I'établissement, celui-ci
devrait étre basé sur un diagnostic organisationnel comportantla liste des
principales manifestations de violence subies par le personnel, un constat sur
la qualité du service a la clientéleet la liste des principaux risques, éléments
déclencheurs et causes des manifestations de violence.

Programme local de mesures préventives

1. Des procédures sécuritaires a caractére organisationnel
concernant, par exemple:

> La circulation des clients dans les aires de travail;

> Les rencontres avec des clients qui ont des antécédents de vio-
lence;

> Les manifestations de groupes organisés.

2. Deslignes directrices de comportements sécuritaires individuels
spécifiant:

> Les attitudes et comportements a adopter par le personnel qui
transige avec les clients, dans le milieu de travail ou a l'extérieur de
I'établissement (chez le client, sur un chantier, etc));

> Les attitudes a adopter lors des entretiens téléphoniques.

3. Des activités de sensibilisation, d'information et de
formation visant:

> La formation spécifique pour aider les différents membres du per-
sonnel a mieux faire face aux situations de tensions auxquelles ils
peuvent étre confrontés dans les relations avec leurs clients, laquelle
est un des éléments essentiels du programme;



> A faciliter le développement d'attitudes particuliéres face aux
caractéristiques propres a certaines clientéles;

> Afaire connaitre a tous la politique ministérielle ou organisation-
nelle ainsi que le programme de mesures préventives en applica-
tion dans l'établissement.

4. Unaménagement sécuritaire des lieux, en considérant:

> Les modifications a apporter dans 'aménagement des lieux pour
rendre les rencontres avec les clients plus sécuritaires;

> Les mesures a prendre pour empécher les clients de circuler dans
ou a proximité des postes de travail du personnel;

> Les objets a enlever ou a fixer afin qu'ils ne puissent pas étre utilisés
par des clients comme projectiles ou armes;

> Linstallation et la vérification réguliére du bon fonctionnement d'un
systeme d'appel a l'aide;

> La formation d'une équipe qui intervient lors du déclanchement du
systeme d'appel a l'aide.

5. Unsuivi de I'’événement de violence, soit:

> Limportance de la déclaration écrite de I'événement par la
«victime»;
> Les interventions nécessaires, par la direction, auprés du client

perturbateur (avertissements, mises en demeure, plaintes, etc.);

> Le soutien (psychologique, juridique, financier) aux membres du
personnel qui en ont besoin;

> L'analyse et le rapport écrits des événements.
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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.

ELIMINER QU
CONTROLER

Plusieurs éléments doivent
faire partie du programme
de mesures préventives de
I'établissement.

Lobjectif est déliminer ou
de contréler les risques
d'agressions envers les
membres du personnel
ou les biens matériels
appartenant au ministere,
a lorganisme ou au
propriétaire de I'édifice.
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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



