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PREVENTION
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DANS LES RAPPORTS AVEC LA CLIENTELE






INTRODUCTION

Les membres du conseil municipal, soucieux de protéger les employés de la
Ville, mettent en place une politique de prévention de la violence. Ceci, afin
d'éviter tout manque de respect et de savoir-vivre ainsi que toute forme
d’intimidation dans ses locaux. Le Conseil a décidé d’agir afin d'assurer le
bien-étre de ses employés. Le message est clair : tolérance zéro en matiére
de violence.

1. BUT

La Ville de Saint-Constant veut offrir a son personnel un milieu de travail
sain et sécuritaire.

La présente politique vise a préciser son engagement pour prévenir les
manifestations de violence provenant de la clientéle et a soutenir le
personnel touché.

2. FONDEMENT

La Ville reconnait que les membres de son personnel ne sont pas a l'abri de
situations pouvant comporter certains gestes de violence.

En conséquence, la Ville considére que la violence, quelle que soit sa
forme, est inacceptable et que toute manifestation de violence a l'égard
du personnel ne peut étre tolérée.

3. CADRE D’APPLICATION

Cette politique s'adresse a tous les membres du personnel, les élus, les
étudiants et les bénévoles de la Ville ainsi qu’a leurs proches.

Elle vise les manifestations de violence qui surviennent dans le cadre
ou du fait direct de l'exécution de leur fonction et proviennent de toute
personne qui est en relation avec un membre du personnel, un élu ou un
bénévole en raison de son statut au sein de la Ville.

La violence peut se manifester par des actes physiques, des actes de
vandalisme, des comportements perturbateurs qui ne cessent pas, méme
apres avertissement, de méme que toute autre manifestation telle que
des menaces, de l'intimidation, de la cyberintimidation, de la diffamation,
du chantage, du harcélement ainsi que des propos injurieux ou grossiers.

Les abus psychologiques sont aussi utilisés pour tenter de contréler une
personne, de créer de la peur, de l'insécurité, de la culpabilité ou de la
soumission et les moyens utilisés par les agresseurs sont trés variés :
manque de courtoisie, écarts de langage, dénigrement, moquerie, harcéle-
ment, isolement (privation de chaleur humaine ou de relations sociales),
infantilisation, humiliation, indifférence, provocation, injure, intimidation,
menace et abus de pouvoir.
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POLTIQUE DE
PREVENTION 4. 0BJECTIFS
DE LA VIOLE NCE La Ville poursuit les objectifs suivants :

4.1 Préciser les roles et les responsabilités de tous les paliers hiérar-
chiques en matiére de prévention de la violence et obtenir la
collaboration de tout le personnel.

4.2 Mettre en oeuvre un programme de prévention de la violence
adapté a la réalité et aux besoins des différents services de la
municipalité.

5. MOYENS DE PREVENTION

La Ville met en place des moyens pour prévenir tous types d'incidents
par la mise en place d’'un programme de formation offert aux membres
du personnel en lien direct avec la clientéle susceptible d'étre agressive.

La Ville assure la prévention auprés des membres du personnel et de sa
clientéle afin que toute manifestation de violence a l'égard du personnel
ne puisse étre tolérée, et ce via la divulgation aux membres du personnel
de la présente politique et via son affichage visible dans les batiments
municipaux de maniére a la diffuser adéquatement aupres de la clientéle

TRAVAILLER, COMMUNIQUER : cible.
ET SERV|R DANS LE RESPECT Toutes a'utres r!n?sgres nécessaire'shvisant' a diminuer les risques d’événe-
I.A CLE DE RELATIONS ments d'agressivité peuvent aussi étre prises.

A SUCCES!

saint-constant.ca
Ville de Soint-Constant
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6. ROLES ET RESPONSABILITES

Cette section définit les roles et les responsabilités des différents inter-
venants en prévention de la violence dans les rapports avec la clientéle.

6.1 Direction générale
Le directeur général est responsable de l'application de la présente

6.3 Directeurs des services

La mise en oeuvre du programme de prévention de la violence et du
processus d'intervention est sous la responsabilité des directeurs de ser-
vice. Ils identifient et analysent des situations a risque puis élaborent des
mesures préventives.

De plus, ils doivent :

politique et son réle consiste a:

.

énoncer la philosophie et les
grandes orientations de la Ville
en matiere de prévention de la
violence dans les rapports avec
la clientéle;

favoriser la responsabilisation de
tout le personnel en ce qui a trait
a la prévention de la violence;

6.2 Ressources humaines
Les ressources humaines assistent la direction générale dans la mise
en ceuvre du programme de prévention et son réle consiste a:

conseiller et assister les services
dans lidentification et l'analyse
des situations a risque et dans
la mise en oeuvre des mesures

préventives;

prendre les mesures nécessaires
pour assurer la mise en ceuvre du
programme de prévention de la
violence;

s'assurer de la mise en ceuvre du
programme de prévention de la
violence.

 s'assurer du suivi, du contréle et

de l'évaluation des procédures
établies;

assister les services lors d'un
événement et assurer le suivi du
processus d'intervention.

+ s'assurer que le programme de - prendre connaissance des rap-

prévention de la violence soit
mis en ceuvre dans leur service
respectif;

+ prendre les actions requises pour
s'assurer de |'application de ces
mesures;

SAINT-CONSTANT.CA

ports d'événements survenus
dans leur service, analyser les
recommandations et y donner
suite avec l'aide du service des
ressources humaines au besoin;

soutenir les gestionnaires de leur
service dans l'application du pro-
gramme de prévention.




6.4 Gestionnaires
Le role des gestionnaires consiste a:

participer a l'identification et a l'analyse des situations a risque de violence;
participer a l'élaboration des mesures préventives;

contribuer a l'application des mesures qui découlent du programme de prévention;
soutenir leur personnel dans la prévention des événements de violence;

offrir 'encadrement et le soutien nécessaires aux personnes sous leur
responsabilité victimes ou témoins d'un événement de violence;

s'assurer notamment de rencontrer le plus rapidement possible l'employé
victime ou témoin d’un événement ainsi que l'équipe de travail impliquée;

s'assurer qu'une déclaration d'événement soit remplie;

participer a l'analyse post-événement, selon les procédures établies par
le Service des ressources humaines, et faire les suivis nécessaires;

assurer le suivi aupres de 'employé en cas d'absence.

6.5 Membres du personnel
Les membres du personnel ont la responsabilité de :

participer a l'identification et a l'analyse des situations a risque de vio-
lence via le Comité de santé et de sécurité au travail;

participer au développement des mesures préventives via le Comité de
santé et de sécurité au travail et en respecter l'application;

déclarer immédiatement a leur supérieur immédiat tout événement de
violence dont ils sont victimes ou témoins;

participer, le cas échéant, a l'analyse post-événement;

participer aux mesures de soutien offertes par l'employeur suite a un
événement de violence.

‘

/. MANQUEMENT ET INTERVENTION A LA SUITE D'UN
EVENEMENT

Tout client violent regoit, selon la gravité du geste :
 un avertissement verbal ou écrit;
* une mise en demeure;

+ une plainte a la Régie de Police de Roussillon.

8. PROCEDURE

La procédure interne jointe a la présente politique s'applique dés qu’un
membre du personnel est victime d'un acte de violence ou en est témoin.

9. REVISION

La présente politique sera révisée de facon périodique ou au besoin.

Toute modification a la présente politique doit se faire par résolution
du conseil. Toutefois, les modifications apportées aux procédures qui en
découlent peuvent se faire avec |'approbation du directeur général sur
recommandation du directeur du Service de police.
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