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Présentation du programme




Le personnel en contact avec le public est exposé a des risques liés aux incivilités ou aux
agressions. Ces actes de violence externe ont des répercussions sur sa santé physique
ou psychologique, sur sa sécurité et son bien -é&tre, mais aussi sur le fonctionnement et la
performance de votre entreprise.

Le Département des Risques Professionnels de la CGSS a développé un program me
d 0 a c tvious pesmettant de progresser durablement dans la prévention de ces risques.

Un risque émergent dans notre région

Depuis 2010, on constateune augmentation de plus de 21%Ili@@lanombr
violence externe, et de plus en plus dbéentreprises martiisquequai s

professionnel émergent.

Auj o ur 8% das salariés exercent une activité professionnelle en contact avec le public et peuvent étre

victimes d iicivilités, d 6 a g r everbdlesat/au physiques:

o 15% de ces salariés déclarent étre victimes d6i nsul tes, de remarques d®gradant
voire de coupset blessurespouvant entrainer des séquelles plus ou moins graves;

o 9%signalent vivre ces situations de tension, «en permanence ou régulierement».

Les enjeux

Les risques engendr®s par | es actes de violence exter
social de plus en plus €élevé. Ces actes portent atteinte a la santé  physique et mentale des salariés. Ils gé nérent
souffrance au travail, stress chronique, mal -t re et d®moti vati on au t rsgnifigatfl é 11 s

sur la bonne marche des entreprises. Cela se traduit par des dysfonctionnements importants :  augmentation de

| & abs enduBersonmel, perte de confiance et démobilisation des équipes, dégradat i on de | 6ambi
générale, diminution de la qualité des services, insatisfact ion parfois durable de la clien tele dans un
environnement de plus en plus concurrentiel...

Dans notre soci® ®, | a coh®sion sociale so6affaiblit jour
nature, la qualité et le colt des services, et les tensions entre salariés et clients insatisfaits basculent de plus

en plus vers des conflits. Les entreprises pourront -elles continuer a con cilier logique économique,
standardisation et personnalisation du service ? Sauront-elles endiguer les phénomenes de violence

externe qui les déstabilisent ? Comment développer les solidarités collectives ? Comment associer les
salariésalaper f or mance de | eur entreprise, comment | eur per me
étant vecteurs de promotion externe etd 6 a m® | i derlaardlation rclientéle ?

Ce sont la des enjeux humains, macro-économiques et sociétaux qui dépassent le seul cadre des
préoccupations sur la santé, la sécurité physique et psychologique, la qualité de vie et le bien -étre des
salariés. L'entreprise d 6 a uj o u & dod kéahelle d'action, doit les prendre en considération, si elle veut
préserversesressourceset garantir sapérennité.



Modélisation de la violence externe

Facteurs exogénes Facteurs endogeénes

- |
Facteurs liés a l'activité exercée

Facteurs propres a l'individu
Facteurs liés a la situation de travail

Facteurs socio-environnementaux
Facteurs liés aux modes d'organisation

Facteurs culturels

Facteurs liés a la gestion de la relation client

E Facteurs liés aux conditions de travail
PUBLIC CONTACT EMPLOYE

DIRECT

Interaction

CONTACT
INDIRECT

Formes de violence :

Non verbale i)
Verbale A

, Violence
Physique L)

externe

Casse et dégradation ’

EFFETS PATHOGENES ATTEINTES PHYSIQUES
STRESS CHRONIQUE SANTE MENTALE * Lésions corporelles : hématomes,
* pergu  Détresse psychologique blessures plus ou moins graves ...
e biologique * Troubles dépressifs
» Troubles anxieux

® Stress post-traumatique
¢ Burn-out

Sas s
e

Mal-étre et démotivation au travail, Dégradation des relations interpersonnelles au
sein de I'entreprise, Absentéisme et turn-over, baisse de productivité, diminution
de la qualité des biens et des services ...




La démarche de prévention
proposée en entreprise

L'engagement de la Direction

La désignation d'un comité de pilotage
La démarche de prévention de la violence

externe proposeée est une démarche en

— . mode "Conduite de projet”
Le pré-diagnostic

1

1

1

L}

: La definition d'actions* relevant des
: 4 axesde prévention

1
L}

*Articles L4121-1 et L4121-3 du Code du Travail concernant les obligations de I'employeur

Compte tenu des enjeux et de la multiplicité des facteurs en cause dans| 6 a p p adeilatviolenoe externe,
il estimportant d 6 i nt esunplesieirsaxesd 6 a ¢ tcomplérsentaires :
AXE1l:Ldanalyse syst®matique des incivilit®s et &rgressi
ddobj e ettde recomnaitre de maniére exhaustive les situations de risques, afin de sortir du « ressenti »
et de dégager la « pluricausalité » de cesagressions.L 6 o b j éantt di 6f ediminuer la fréquence et la gravite.

AXE2:LO6or gani stavail e fa gesdtion de la relation client. Une réf lexion sera engagée sur le
fonct i onnement des services de | dentreprid@®veitt esurl elsd osrigt
conflictuelles entre le public et le personnel (transparence des offres de service proposées aux clients,
réduction destemps d'attente et de la complexité desdémarches...).

AXE3 : L6 am®n a g etni@ sécurisation des lieux de travail. Il s'agit d'améliorer I'ergonomie, la
propreté, le confort des lieux d'accueil du public , mais aussi la sécurité des postes de travail et des acces aux
locaux de I'entreprise.

AXE4 : Laformation du personnel.L & e nt r dop former @égulierement sessalariés a la maitrise des
procédures de gestion des dossiers de ses clients, mais aussi a gérer les situations conflictuelles et a
désamorcer la violence de cesclients.

La démarche proposée combine 1

ANTICIPER la prévention primaire, en agissantenamonts ur | denvi rloamregremits a&tti on
travail ;
. REGULER la prévention secondaire, en établissant des mesuresd 6 i nt e r eneas tlei situations de
violence et en formant les salariés a la gestion des situations conflictuelles ;

La mise en T u v rdes axes de prévention doit étre gérée en interne par| 6 e nt r enpmodes e
« conduite de projet », dans un objectif d 8 a m®| i ccontinud, @tnen étroite concer tation
avec sespartenaires sociaux.



AXED O ATON 2 :

: . — ) DEUX NIVEAUX
La mise en place d 6 u nrganisation adaptée

DE PREVENTION

AXEDOACTIO
Léoanal yg
systématique

(Adapter le travail a | 6 h o nTene compte de | 6 ®v o |
de la technique, Remplacer ce qui est dangereux par ce
qui | 6 ensirts, Donner la priorité aux protections
collectives) *

AXEDOACTI3OING am®n agethae nt
sécurisation des lieux de travail

ST

conflictuelles

agir en amont

les situations

primaire,

gérer

(Adapter le travail a | 6 h o nTemir compte de | 6 ®v o |
de la technique, Remplacer ce qui est dangereux par ce
qui | 6 ensirts, Donner la priorité aux protections
collectives) *

e
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(Eviter, Evaluer et
combattre le risque a la

Identification et Evaluat ion des facteurs de risque s

secondaire,

AXEDOACTHKON

source) * _ o
La formation du personnel H_J -
— S
e [N
st (5]
e = S
<

LTI

(Donner des instructions appropriées) *

REGULER

Suivi de |l 6efficacit®

(Evaluation  des actions, révision des ori entations et de la planification)

* Principes généraux de prévention (article L. 4121 -2 du Code du Travail)
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Afin ddagir sur tous les facteurs susceptibles dee
Département des RisquesProfessionnelsde la CGS3net a votre disposition :

Une Grille de positionnement
Cet outil d'aut oévaluation permet a votre entreprise de se positionner, de fagon claire et précise, par
rapport ° | a mise en place de bonnes pratiques.
témoignant de la mise en place effective des actions de prév ent i on recommand®es.
identifier ses voies deprogres, selon une démarche structurée s'appuyant sur plusieurs axes (organisation
du travail, gestion de la relation client, formation du personnel, aménagement des locaux, accompagnemen t
des victimes...), afin de planifier les actions de prévention restant a réaliser.

Desrecommandations
Une documentation tres riche vous est fournie. Des Recommandations et des bonnes pratiques vous
sont conseillées. Elles sont validées par les différent es branches professionnelles concernées, et valorisées
au sein de notre Réseau Prévention. Elles respectent les principes généraux réglementaires, et elles sont
adaptéesavotre secteurd dacti vi t ®.

Un accompagnement personnalisé et une stratégie de parten ariat
Des moyens d'action :

vous sont proposés pour vous aider dans votre démarche.
DesPartenaires référencés, et engagésa nos cotés dans ce programme d'action, vous permettent
également de bénéficier d & uancompagnement de proximité.




Bonnes pratigues et Recommandations




ANALYSERSYSTEMATIQUEMENT
LESAGRESSIONST LESINCIVILITES

AXE 1

La banalisation des incivilités et des agressions en milieu de travail, peut gé nérer du mal-étre ou de la souf france
chez les salariés. Elle peut étre interprétée comme un manque de reconnaissance ou de respect pourle
personnel exposé, et provoquer une démotivation au tr avail.

Outre les conséquences psychosomatiques pour les salariés, les collectifs de travail peuvent aussi étre
affectés par la sousestimation voire le déni de cette violence externe au travail.

Ainsi, démotivation, apparition de tensions au sein des colle ctifs de travail, mécontentement des salariés vis - a-

vis de |l a relation client |e et de |l a politique de pr
détérioration des solidarités collectives, et d & u désengagement du travail, dont les conséquences

s deerveront souvent en termes d 6 a b s e n td®fura-over, de baisse de productivité et de diminution de

la qualittdes biens et des services. La rQ®putatieomtdedadsnt 0¢
qudel lcde \m@adgeid i n&#é®d dr nc a a@atégear Gessalariés dans| 6 e x e dedeurcaetivité, etc.

Les entreprises concernées ont donc tout intérét a procéder a une analys e systématique des actes
doiwniclii t ®s et ddoagressionCee¢mn e mialnia¢ y s @ e ptider @evda i 1d.0 ok
reconnaitre de maniére exhaustive les situations de travail ou les salariés sont e  xposés a des

ri sques tédet decviolencd éexterne.

Cela permet de sortir du «ressenti», et de dégager la «pluricausalité» de ces agressions.

Mesurer les incivilités n 6 epag aisé, car il s & a @ & tphénomene qui peut-étre subjectif.

La mise en place d 6 wdispositif de mesure et d & u mé&hodologie d & a n adstyirglispensable, si| & sauhaite
comprendre et anticiper. Cette objectivation s'articulera autour d'une analyse a priori et a posteriori.

L'analyse a priori

L & a n aalpyos eonsiste en une véritable appréciation du risque de violence externe dansl 6 ent riepri s e
sonampleur,

les formes (incivilités, agressions physiques et/ou verbales, menaces,i nt i mi dati onsé) ,

les populations de salariés g u Gtauche plus particuliérement,

les circonstances dans lesquelles il se manifeste de maniere privilégiée,

les faits générant ces agressions.

L 6 a n ad prigriedoit étre menée en étroite collaboration avec le personnel de | 6 e nt r Ainsirla s e .
constitution d O wmupe projet est nécessaire,il seracomposeé:

d 6 umembre de la Direction,

des managerset de I'encadrement de proximité,

. desacteurs de la santé au travail (infirmiere et/ou médecin du travail, responsable sécurité, personne
référente en santé sécurit¢ aut r avai |l é) ,

des représentants du personnel

de salariés volontaires représentant les différents secteursdel 6 entrepri se,

. de partenaires oud 0 a c tde prévention externes.

L & a n aalpyos doit permettre d 6 ® lir daliste des postesde travail concernés par les risques de violence
externe dans| 0 e nt r depfaconsaeérée ou potentielle, en repérant ceux présentant un risque aggrave.
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., les m®tiers de contrtleievbudeéapglhiacatei adre deailre respect
huissiers, controleurs de transports en commun, agents de sécurité, gardiensdep ar ¢ é
les services accueillant un public en situation de détresse et de précarité (Péle Emploi, CAF, CGSS, RSI,
rvices sociaux, tr®sor publicé) : | dimpossibilit® de
0 b tdesaides financieres c on d i t i o menceparfois ke @ialogue difficile ;
le travail au contact de personnes potentiellement violentes (gardiens de prison, personnel
d0®t aménispssey chi atri quesé)

les professions manipulant de | & a r gueded objets de valeur : caissieres, convoyeurs de fonds, employés
de banque, bijoutiers, é

les activités de soins ou de formation (infirmiers, ambulanciers, urgentist es, travailleurs sociaux,
enseignant;s é)
, les m®tiers de conseil ou de contact avec |le public (s
téléphonique, standardistes, réceptionnistes, c o mmer ci;au x é)

les métiers exercés de fagon isolée (les chauffeurs de taxi, les conducteurs de transports publics, les aides
et soignants a domicile, les agents de maintenance, les livreurs, les gestionnair es de stations-service, les
gardiens de nuité )

se
do

Ldanadpyisies d ®t apdrtir del 6 o b s e rdesaituations réelles de travail, en prenant en compte :

les différents événements survenusdansl dent repri se,

lesretours d 6 i nf or auprésides égsipes manageériales,

. lesrésultats d & e n q unfenéesssousforme d 6 e nt r eutde questionnaires auseinde| 6entrepr i
(cf. exemple de fiche, en page suivante),

. les retours ddexp®r idans ovaétre secteur ddact iav itravers des média, de réunions, de
manifestations,ded o cument ati onsé

5

Cette analyse doit permettre d 6 e n r le @ thocument unique » d 6 ®v a | deatisquesde| dentrepri s

Ce travail est bien ®videmment facilit® d eircuit@urus que
processus, qui soit connu et accessible de tous, pour recueillir ces événements, aider a leur
déclaration et procéder a une analyse systématique a posteriori.

A lissue de l'analyse a priori et & posteriori, il est important de classer lesAT en fonction des causes lesplus
récurrentes.
Exemple de classement dansle domaine du transport :

les conflits entre voyageurs.
la problématique de prise en charge ou du refus de prise en charge en dehors des points d'arréts.
le blocage des voies de circulation par le véhicule d'un tiers.

11



Exemple de fiche de questionnement

Pensezvous que les risques de violence externe existent | A | Oui | Sioui préciser :
dansvotre entreprise ?
A | Non
Avez-vous identifié les salariés exposés aux risques de | A | Oui | Si oui préciser les postes de travail:
violence externe (injures, propos désobligeants...) ?
A |Non
Avez-vous été témoin de faits de violences verbales? | A | Oui | Si oui préciser dans quelles situations de
travail :
A [Non
Avez-vous été témoin d'agressionsphysiques ? A | Oui | Si oui préciser dans quelles situations de
travail :
A | Non
Avez-vous été témoin d'actes de dégradation de biens| A | Oui | Si oui préciser dans quelles situations de
ou de vol ? travail :
A | Non
Avez-vous été sensibilisés aux risques de violence | A | Oui | Sioui préciser comment :
externe ?
A [Non
Avez-vous rédigé ou répertorié des déclarations Si oui préciser le nombre sur les trois
d'accident de travail suite a des actes de violence dernieres années :
externe ?
Avecarrét de travail A [ Oui
A | Non
Sansarrét de travail A [ Oui
A | Non
Avez-vous procédé a l'analyse de cesAT ? A | Oui | Sioui préciser comment :
A | Non
Le document unique tient -il compte des risques liés ala | A | Oui | Sioui préciser les unités de travail
violence externe ? concernées :
A [Non
Existe-t-il une politique de prévention de ces risques| A | Oui | Si oui préciser ses grandes lignes :
dansvotre entreprise ?
A |Non

12




L'analyse a posteriori

L 6 a n ad ppstegori a pour objectif d 6 ® v g ti 6 unméme situation de violence externe ne se répete, et que
les salariés y soient de nouveau exposes.

Lesincidents ou accidents doivent donc faire | 6 o bdjdeutanelyse systématique immédiatement apres leur
survenue.Acette analyses 6 a p p | | acpriames oeglés:

Le respect d 6 udélai maximum de 48 heures, pour | 0 e n qet fatr@nion extraordinaire avec les IRP,

La définiti on d 6 uptan d & a c tintégnarg les mesures correctives, et le déploiement de mesures de
prévention sur tous les postestravail présentant un risque similaire de violence externe,

Lesuivide | & e f f idesadtions eéhgagées,

Lamise a jour du Document Uniqued 6 ® v a | dea RisquesProfessionnels.

5

Des fiches de recueil dodéinformations, des outils de s
propos®s. Ils devront °tre pr®sent®s ~ | 06enseanbené du

(cf. exemples en pages suivantes).

La m®t hode de ¢ | 0 a(cfbexemnpleden pageas suivanges) e révele tout a fait
opér ante pour | danal ylsdee xdaememe sd ersi scqawesse.s des situationsc
volte pour mettre eni u v daes mesuresde prévention pérennes.

Aussi, il est important de former des personnes ressources ainsi que les IRP (Instances Représentatives du
Personnel) a la méthode de| & a rdéscaeises.

Une formation dispensée par le DRP de la CGSS Martimque et intitulée «Analyser les Accidents de
Travailé est destin®e " laikdRPcehalx actewgsnde préventiop ridentifiésniet ®,
entreprise .

C & e wné démarche engageante, dont les bénéfices dépassent souvent les attentes des entrepris es.

13



Exemple de fiche de recueil des faits

SITUATIONDETRAVAILAYANT GENERBDESFAITSDEVIOLENCEEXTERNE

Objet du contact avec le

client

Lieu

Activité exercée au moment
de l'agression

Environnement proche

Causes et circonstances
expliquant l'agressivité du client

Contenu des échanges

REACTIONET COMPORTEMENT

De l'agent

Duclient

DECRIRECEQUI, SELONVOUS AURAITPERMID'EVITERLESFAITS

DECRIRECE QUI, SELONVOUS AURAITPERMIDE MIEUXGERERLA SITUATION

DECRIRE.ESEFFETS QUIONT SUIVI LAVIOLENCE EXTERNE

De l'agent

Duclient

DECRIRH.ESAUTRESFACTEURS\YANTGENERECETTEVIOLENCEEXTERNE
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ald.

Exemple de procédure d'analyse

Entretien avec le personnel agressé et les
témoins :

Recueillir les
informations par le
personnel formé a

analyse desAT

vy aJ.+3

Etre factuel (Faits observables et objectifs)

Rester neutre et méthodique

Ne pas porter de jugements

Recouper les informations

Si nécessaire, proposer des actions correctives
immédiates

B

Actions
correctives
immédiate

Remplir la fiche de
recueil des faits

aJ.+10

Rédaction de la fiche de recueil des faits :
Faire des phrases courtes,

Mettre un fait par phrase,

Rester neutre pas d'opinion

B

Fiche de
recueil des
faits

Rédiger l'arbre des
causes de
I'agression

aJ.+30

\ 4

Rédaction de l'arbre de causes:

Constituer un groupe de travail,

Exploiter la fiche de recueil des faits,

. Organiser ces faits de facon logique, en vous
interrogeant (Qu'at-il fallu pour que ce fait se
produise ?)

5

5

Arbre
des causes

Rechercher et
proposer des
solutions

Proposer des solutions :

y aJ.+40

Analyser l'arbre de causes,

Identifier les facteurs déterminants (Organisation /
Humain / Conception infrastructures, etc.),

Proposer des actions correctives et préventives.

Liste des
actions
correctives et
préventives

Rédiger
un Compte-rendu

aJ.+50

Solliciter l'avis
des IRP

Rédaction d'un compte -rendu intégrant :
Lerécit de I'AT,

Lesactions correctives immédiates,

L'arbre des causes,

, Liste des propositions d'actions correctives et
préventives.

5

5

Compte-rendu

de l'agression
L

{ al+e0

Valider les
propositions et
Décider des mesures
a mettre en oeuvre

Prise de décision :

Faisabilité opérationnelle (contrainte / confort,
productivi té...),

Respect réglementaire,

Codts,

Modalités de miseeni uvr e .

Avis
des IRP

4

vy aJ.+90

et régulierement

Plan
d'action )

Mise en oeuvre et
suivi de I'efficacité
des solutions
retenues

Réalisation des mesures prises :
Pilotage,

Controle,

Suivi.

5

5

Tableaux
de bords ,

Rapport |
annuel

15



Exemple d'analyse d'un AT analysé avec la méthode de "l'arbre des causes"

Descriptif des circonstances d'un AT

La veille de | 6 a c cuin dlienhdvait téléphoné pour avoir des informations sur la suite donnée & sa réclamation
concernant le non traitement de son dossier.

Dans | 61 mp o sde ilubriédondie® 6 a gchangé de | 6 a ¢ ¢éléghonique lui avait raccroché au nez suite auxinsultes
proférées par le client.

Le lendemain, ce client révolté et excedé par le fait q u didla vaacurte information depuis plus de 6 mois sur lesuivi de
son dossier,serendal 6 Agence.

Ce jour-1a, au guichet, un agent administratif nouvellement embauché en CDD remplace, au pied levé,| 6 A d &ratc ¢
absent pour maladie.

Le nouvel Agent, qui ne connait pas la conduite a tenir face a un client agressif, ne contréle pas la situation.Le client

sort alors une arme et le blesse violemment.

Absence de
procédure de Mauvais
traitement des traitement des| | Client excédé +—
réclamations réclamations |
Retard dans le traitement des
dossierset pas d'information des
clients Situation
tendue
Pas de L'Agent ne entre le
polyvalence ' connait les client et
sur ce poste Cenestpasle | | modalités de I'Agent
' poste que | | suivi des
Agent daccueil ltggftzﬂé IIOeCn?gﬁf dossiersclients
habituel absent
(en congé) Nouvel Salarié
Pas d'accueil ni de embauché dans agressé a Salarié
fomation des I'organisme l'arme gravement
nouveaux avant leur blanche par blessé
affectation & l'accueil un client
— Ne connait pas
Pas_ de forrlnatlon a I.a, la Conduitepé La victime n'a
gestion de l'agressivité tenir pas pu se sous
traire dela |—
L'aménagement du poste de situation
travail ne dispose d'aucun conflictuelle
moyen d'alerte ou de repli

Exemples de mesures de prévention

Développer les compétences d 6 a ¢ physgiqué et téléphonique par la mise en place de formation permettant le
désamorcage de situations tendues.

Mettre en place une procédure de suivi des réclamations.

Mettre en place une procédure d 6 i n f o dewmelientscen cas de retard dans le traitement de leurs dossiers. Développer la poly-

compétence en tenant compte des évolutions impactant les postes de travail recevant du public. Mettre en place une
procédure d 6 a ¢ @es@auveaux.

Définir et mettre a disposition du personnel des moyens d 6 a | e¢ de repli adaptésencasd 6agr essi on.
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AXE 2 ORGANISATION DU TRAVAET
GESTIONDE LA RELATIONCLIENT

Ce ndest pas parce que |l a violence ieesttsystdmatigeementxseer n e
considérer dénuées de toute implication dans les causesde ces actes de violence. Il y a bien des situations ou
ellessonto c o pr o d u dd la videece,Gpar exemple au travers de leurs pratiques de gestion de la relation

client.

€ | d6origine de | d0incivilit® se trouve souvent un &k ®ment
d®marches qudil doit effectuer, une akemenedersa demandedueent r epr
mauvaise organisation du lieu d 6 a ¢ cengendfant desfiles dd at t enmmarqyed 6 i nf or mati oné

Puis, lorsque | dacte ddierudi Vitlriet @ mepsiti fd @c Ipearc hi@, ri®act i or
personneldel 6entrepri se.

Si les entreprises ne peuvent pas avoir d & e mp sur ls phénoméne général des incivilités dans| 6 ens edenb | e
la société, elles peuvent parfois agir pour le limiter et éviter sa banalisation sur leur périmetre.

Deplusenplusddent r espdrii iste®m eesssijet,nrefusant de se réfugier dans une forme de déni ou bien
de fatalisme.

Ces entreprises soulignent que la réflexion doit étre engagée sur le fonctionnement  de leurs services et sur
| 6 0or gandutaadil.i Lodno b j estcdt i & v led séuations conflictuelles entre le public et le personnel.

I'sdadbab de sdpprimer ou a défaut de limiter ou réguler les éléments déclencheurs (cf. tableau de
suivi desmesuresorganisationnelles adoptées, pagessuivants) :

en précisant le réle et les limites des salariés (cf. tableau de suivi des mesures
organisationnelles adoptées, pages suivants).

en modifiant et simplifiant les processus client,
en apportant | @ irmatiam nécessaireau client en amont et temps voulu,

en adaptant la présence du personnelal 6 i mp o dds dux de clientéle selonles jours du
mois, de la semaine, ou les heuresdelaj our n®e é
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Ldent r gepra ainsie
améliorer la transparence des procédures mises eni u v y des actions conduites et des offres de
service proposées aux clients ;

r®duire | e temps dbattente, | e n o mbbeffextueeparldsa c oI
clientsé

. assurer la continuité dans le traitement effectif des dossiers (acces des agents d & a ¢ caunebades
de données, et au suivi des demandes ou réclamations faites parlesc | i ent s é)

réguler les flux de public afin de désengorger les accueils (adaptation permanente des effectifs,
création de guichets « sans attente » ou « rapides » pour certaines opérations, développement d & uaascueil
sur rendez-vouspour les dossiersc o mp | ex e s é)

Réflechir al @ a mp | duttamgsede travail et a la variabilité des horaires et a seseffets sur la
disponibilité dessalariés en contact avec le public.

assurer des rotations du personnel entre des postes en contact direcd
postes, tout en sdassurant que ce personnel a | a comp®t
attentes du public ;

diffuser des consignes sur la conduite a tenir en cas de comportement agressif d & uckent,
et permettre | 61 nt e rrapelend & ware de proximité spécialement formé pour déjouer les tensions et
dédramatiser les situations (cf. exemple en page suivante) ;

. se préparer a la maniére de s 8 o r g aface @1 aes situations de violence. Par exemple en
élabor ant des proc®dures ddéinterventi on entégranales mddalités i t u at
d'organisation desdifférents niveaux d'accueil.

Ddautre paride,peutl pdvdégier ruree porganisation orientée vers ses clients :  une organisation
interactive, souple, élastique, flexible,  qui apprend a se rapprocher des usagers/clients et de leurs
besoins, en étant perméable a leur diversité et aleur évolution.

Cela sousentend que le temps qui consiste a écouter les plaintes ou les réclamations  des usagers/
clients soit considéré comme un temps de travail productif, méritant des aménagements réels : le traitement
effectif des réclamations doit également faire | & o bdj deusuivi attentionné (Cf. exemple en page suivante) .

Par ailleurs, | 0 davdriser lpsapmeatissagesides regles de respect entre clients

et agents. Décourager les comportements violents passe notammentpar | eur r ®pr ob atidteoca et |
de sanctions applicables, proportionnelles a la gravité et au caractere de récidive des actes commis. Il importe

pour | 6 ent r @eptravailee sur la possibilité de sanctionner des actions jugées inacceptables et
intolérables, mais également d 6 eaurager al 6 e x p r €es cOmportements civiques par une

« approche éducative ».

A cet égard, le développement de partenariats institutionnels (Education nationale, collectivités locales, police,
gendarmerie, etc.) doit étre encourage et s 0 i n sdansiarderée. Toutes les mesures mises en place doivent
bien sdr étre suivies et évalués.
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Exemples de conduite atenir face a des situations de violence

1.1 Incident de moindre gravité

Grossieretés, incivilités, incivisme, tapage dansla salle d 6 a t t eompodements agressifs :
qui demeurent maitrisables,
quin d e nt r pasuneisyde immédiat pour les personnesou les biens.

Que faire pendant lincident ?

Al 6 ®gdar dagr esseur

Tenter de calmer la personne : rester calme, s'exprimer le plus calmement possible et plus doucement
possible (baisser le niveau de la voix), reformuler, prendre le tempsd 6 ex pl i quer .

Si besoin, faire intervenir un collégue ou un cadre susceptible de par son intervention de faire baisser
| 6 agr eea deirappeler@es régles arespecter dansunlieu d 6 a ¢ goubéci |

Prendre, si ¢ 0 tepertinent, des engagements sur la résolution du probléme.

Dans le cas de tapage dans la salle d 6 at tilefaut solliciter | 6 e nc a d poernmmvitet | 6 us @& e calmer, a

s 0 e gec, ou a partir.

En cas de risque de dérapage, des menaces de poursuites (courrier, intervention des forces de | 6 o r puven) étre
utilisées.

Les agents qui ne peuvent pas compter sur | 6 apdeuido ®q ou geel 6 enc ad(centrokemrg, lieux ddaccuei l
déconcentrés € ) doivent étre particulierement attentifs au risque de dérapage.

Que faire aprés lincident ?

Al 0 ® gde la dictime :

Retrait momentané de | & a ¢ qaossiblel

Demande éventuelle d 6 waccompagnement social [ou d & wamdez-vous avec un psychologue].
Prise en compte du besoind 6 e x p rsonmessenti, sesémotions.

Remplissagede la fiche de recueil des faits.

Débriefings réguliers avec| 6 ®q ui pe.

5

v
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1.2 Incivilités graves, violences psychologiques

avec éventuellement des atteintes physiques légeres

Incivilités agressives, violences psychologiques, injures éventuellement a caractére raciste,
sexiste ou homophobe, menaces, violences physiques légéres :

Agressivité comportant un risque explicite ou implicite pour les personnes,

Injures et menaces répétées, harcélement, dégradations légeres.

5

Que faire pendant lincident ?

Al 6 ®gdar dagr esseur

Tenter de calmer la personne : rester calme, s'exprimer le plus calmement possible et plus doucement
possible (baisser le niveau de la voix), reformuler, prendre le tempsd 6 ex pl i quer .

Isoler la personne et tenter de la faire sortir.

Faire intervenir un collegue, un cadre ou les services de sécurité pour faire baisser! @ a g r e &t @uoiv dut ®
renfort.
., Alerter| dencadrement .

Si besoin, demander | i nt e rdedanpbliceoau de la gendarmerie, du Samuou des pompiers.

Relever | & i d edeg téntois en vue d 6 udépdt éventuel de plainte.

5

Que faire apres lincident ?

Al 0 ® gde ladvictime, de I'équipe du travail et des témoins :
Retrait momentané de | 6 a ¢ qossilel
Attention et écoute, acceptation de | & e x p r des éniotioms sans banaliser.
Soutien psychologique et médical.
Déclaration d 6 a ¢ c idul teavail établie systématiquement dans les cas suivants:
Aencas doa ghysgseset lorsgue des soins ont été prodigués,
A aprés toute agression verbale ou comportementale visant directement | 8 i nt ®ogporelle ®@ & u n
membre du personnel,
A lorsque le choc psychologique manifestement subi par la victime justifie naturellement cette démarche
(trembl emeden ey dnaldisesd p .
Fermeture éventuelle dulieu ddaccuei | .
Remplissagede la fiche de recueil des faits
. Groupe de parole » pour les victimes et les témoins afin de limiter les conséquencesdu traumatisme
(écouter les faits, comprendre les sentiments, éviter le stress supplémentaire, faciliter la compréhension).
Débriefing pour analyse descausesde | & i n cet dappeltéventuel desconsignesde sécurité.

5

Al 0 ®gdar dagr esseur
Envoid 6 waurrier.
Enregistrement éventuel d & u man courante au commissariat.
Dépot de plainte de la victime et de | 6 e nt r e pongtitstien de partie civile siles faits le justifient.

Ldent r gmendi en €harge les frais occasionnés par les démarches lices a | 6 a g r eBassileocas.

doun d®p't de plainte, |les frais de proc®dure judiciaire

de préparation del 6 au d avech deavocat .
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1.3 Incident grave

Intimidations, menaces graves, blessures, port dd a r mdégats matériels:
Atteintes aux personneset aux biens constituant manifestement un délit,
Dégradations significatives.

5

Que faire pendant lincident ?

Mettre en place une protection de la ou les personnesagressées.
Isoler| 6agresseur .

Appeler les forces de | 6 o rod lesspompiers.

Alerter les servicesdes e ¢ 0 u rys des ldlasdes.

Prévenir pour intervention immédiate le responsable de la sécurité, le responsable de service et | 6 ®qui pe
de direction.

Isoler et assister les blessésdans I'attente des secours.

En cas de dégats matériels, prévenir les services chargés de la sécurité
Relever| 8 i d edestémoi® envue d & wWépot de plainte

Faire évacuer les locaux si le risque de danger perdure

B

Que faire apres lincident ?

Al 0 ® gdeladictime, del 6 ®q du trawail et destémoins :

Retrait de | 0 caal.

Prise de contact avec le service médico-social pour une aide a gérer | & ® mo dt ipaumenvisager le suivi
post-agression.

Remplissagede la fiche de recueil des faits

Déclaration d & a ¢ ¢ idu teavadl.

Accompagnement lors des contacts avec la police et pour le dépbt de plainte.

Prise en compte du risque de stress post-traumatique immédiat ou chronique (Proposition de prise de
rendez-vous avec un psychologue)

« Groupe de parole » pour les victimes et les témoins afin de limiter les conséquencesdu traumatisme
(écouter les faits, comprendre les sentiments, éviter le stress supplémentaire, faciliter la compréhension).
Débriefing pour analyse descausesde | 6 i n cet dappeltéventuel desconsignesde sécurité.
Information systématique aux IRP.

Informational & e n s a@esbdrsennessurl & i n cet suelas suites données.

5

v

v

Al 0 ®gdar dagr esseur
Envoid 0 ourrier.
Dépdt de plainte de la victime et del & e nt ret qomsiitigian de partie civile.

Ldent r emeendi en e€harge les frais occasionnés par les démarches liées a | 6 a g r eBassileocas.

ddun d®p!t de plainte, |l es frais de proc®dure judiciaire
de préparation del d au d aveci deavocat .
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Exemple de tableau de suivi des mesures organisationnelles adoptées

Mesures Objectif Date de réalisation Etat constaté Actions correctives

Ressource organisationnelle
pour réduire la complexité
des démarches clients : €

Ressource organisationnelle
pour réguler les flux de public:
é

Ressource organisationnelle
pour assurer le traitement
effectif des dossiers clients:

Dépliants

Affiches

Bornes

Réduction des horaires
atypiques

Réduction du travail isolé

Mesure prise pour la
reconstruction de la civilité
collective : é
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3 L'AMENAGEMENTET LA SECURISATION
AXE DESLIEUXDETRAVAIL

L 6 a m®n a gdesrmgpacesde travail recevant du public peut avoir unimpact sur la violence externe.

Renforcer la sociabilité de ces lieux en les rendant moins impersonnels et moins « clivants » entre les salariés
et les clients, constitue un axe de prévention.

Aménagement des lieux de travall

Ddune mani re g®n®ral e, | Gdlaxionrpetplable ssir ladnoanidre dent lgseclieets u n e
i nvestissent | O eswr pleurs ebesgink \ets sug leers attentes, avan t toute mise en
d & a m@emeents.

Desaménagements accueillants, gommant les frontiéres entre les agents et les clients, doivent étre
privilégiés.
Le confort des |ieux dodoattermtrd acit pwhlri aidzetr Un c®l @mer
dans les meilleures conditions possibles (Cf. exemples en pages suivantes) :
Une ambiance calme,
Deslocaux propres, convenablement ventilés et ®c | ai r ®s €,
Le respect d & ucartain nombre de principes en matiere d 8 e r g o rde propeté et de confort.
Une Norme AFNORNF X50-720 de juillet 2004 préconise des bonnes pratiques.
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Administration

Hall d'accueil

Le volume doit étre adapté aux nombres de per -
sonnesa accueillir. 1l faut donc, dés le projet, estimer le
nombre maximum de personnes du public qui seront
simultanément présentes dans les lieux d'accueil du
public. Il est conseillé p our limiter les effets de

claustrophobie, de prévoir une surface moyenne
minimale de 2,5 m2 (valeur indicative) par personne
en attente.

e B

La hauteur sous plafond doit tenir compte des
dimensions de la salle : une salle de grandes dimensions
avec une faible hauteur sous plafond donne une
impression d'écrasement et donc peut donner un
sentiment d'op pression.

Zone d'attente

Mul tiplier | atente duo publE podrd
différen cier les attentes, en fonction des demandes des
clients. Pour limiter les effets d'agoraphobie et
l'impression d'une attente longue, il faut éviter de
regrouper plus de 15 personnes en attente ; au-dela
de 15 personnes,i | est conseill ®
Ceci peut se faire sans nécessairement recourir a des
cloisons, mais par exemple en divisant | 'espace par
une zone de circulation, des plantes, une c loison Iégére
portant une "exposition”, ou encore en agissant sur
| organi sation, ...

Il faut préférer des locaux d'attentes "ouverts", c'est a
dire en communication avec les guichets ou l'accuell
et les fauteuils doivent étre confortables et disposés
pour permettre une vue sur la porte d'entré e et sur
les guichets
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Les guichets d'accuell ;

Le

S guichets doa cadaptésiallaffldence e ———— . A —

du public. )

Il faut prendre en compte le besoin de confidentialité :

A
A

réception des personnes a priori a risque : personnes
insatisfaites ou revendicatrices. Dans cette salle, pré -
voir des siéges confortables pour le réclamant et
| Oterlacuteur habilité.

Le

Pour cela, il faut :

A
A

i N B
-—43“.{ ‘f‘-‘—_:/‘:&,'*lf_z T

T4 v
B
——4

L'éclairage

Prévoir et délimiter une zone de confidentialité
Prévoir une piece ou un endroit discret pour la

public en situatiamia@dharediboanmedoictt ' scuei |

Adapter la hauteur des guichets aux personnesen fauteuils roulants,
Rendre accessible |les comptoirs dbo
appareillées ou non. Il permet de respecter la confidenti alité des
informations ®c hang®es et ddéam®lior er A tire
ddexempl eentrepll Gaacg® 6 & ¢ c etele lvisiteur, ce dispositif
assure une transmission sand i | de | a voix directerl
positionné sur T. Les personnesmal ent endantes non G
de correction auditive munis de la position T, portent un casque
récepteur.

e

A
1
\‘..‘,'_u )

Il faut prévoir un éclairage naturel chaque fois que possible : "les fenétres fournissent un contact visuel avec
l'extérieur qui est apprécié par la plupart des gens" (projet de norme européenne EN 12464 "Eclairagisme -
Eclairage des lieux de travail").

Les luminaires doivent étre choisis et disposés pour fournir un éclairement suf fisant et pour éviter
I'éblouissement. Le projet de norme européenne prEN 12464 (octobre 1998) donne les valeurs suivantes
pour I'éclairage des espacescommunsdes lieux publics :

Em* UGR** Ra***
Halls d'entrée 100 22 80
Promenoirs 200 26 80
Guichets 300 22 80

*Emestl'éclairement moyen (en lux) & maintenir,
**UGRest la limitation de I'éblouissement d'inconfort,
***Raest I'indice de rendu des couleurs.
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< -

- ":’-' L'utilisation des couleurs peut avoir une influence

n b : II favorable sur les comportements. Elle est a faire dans le

: L ) ™ cadre dun plan général de coloration en prenant en

[ 5 ‘n ve - compte leurs effets psychologiques, sans attribuer trop de
|

b ’ g irw signification aux couleurs isolées.
' j ) \
\k, —

Rouge : amour,
passion, chaleur,
sexualité, ardeur, Viclet : réve,

triomphe, interdiction, delicatesse, paix,

e | g |
=il e
2% i "g\\\

= |\ \ .;«:»,;lll —

énergie, ambition

3 sagesse, séronite,
\ 5 / venite, loyaute,
féte, jole, ), ~ ' g:l;?::; eau, clel,
chaleur. ego, s ’

pulssance,
connaissance. amitié, Vert : nature, éspérance, repos,
soledl, sable jeunesse, bio, écologie, renouveau

Blanc : puretd, innocence, virginité, mariage, calme, sérénité, lumiére
Nolr 3 ¢légance, simplicité, sobriéte, rigueur, mystére
Gris : modemisme, science, classe, lechnologle, lechnique, sobriéte,

L'ambiance thermique

Il est important de veiller a ce que I'ambiance thermique deslocaux d'accueil du public soit confortable.
Atitre indicatif, les données suivantes sont considérées comme souhaitables :

A températures :

Entre 19°C a 23 °C avec un écart maximal de 6 °C entre les températures intérieures et extérieures.

A vitesses d'air résiduelles au droit des salariés et du public inférieures & 0,15 m/s I'hiver, & 0,25 m/s I'été ;
A humidité relative : 30 & 70 %.

L'ambiance sonore et lieu de détente

II'est judicieux, pour réduire limpression d'attente, de prévoir
des "distractions" telles que revues, documents d'information, |
vidéogrammes d'information sur les prestations et services |
fournis par ['établissement. Prévoir aussi des attractions pour
les enfants dansdes espacesréserveés.

F

Il faut toutefois s'assurer que la mise a disposition du public
ne génere pas des demandes difficiles a satisfaire par le |

personnel. s
Un fond sonore musical bien congu peut avoir un effet g
physiologique et psychologique favorisant un climat de =
détente.
Son utilisation doit avoir l'assentiment du personnel travaillant dans le local. L'installation de diffusion doit
étre de bonne qualité et comporter un nombre de haut -parleurs fonction des qualités acoustiques du local.
Le niveau sonore global ne doit pas dépasser 55 dB(A). Il est bon d'alterner des périodes d'environ quinze
minutes avec et sansfond sonore.
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Secteur Transports
Le poste de conduite

Les dispositifs de sécurité et de confort équipant les vehi -

cules de transport en commun facilitent d'autant le travail du

conducteur :

A Détecteurs de personnesal 6 a r dds véhiailes

A Détecteurs d 6 o b s thautsl e s

A Dispositifs d 6 a | dur conglucteur en casd 6 ® cder t
traj ect oireé

Le compartiment voyageur

Dune maniére générale, le confort général du véhicule
agit aussi favorablement sur lrritabilité  des passagers:
A Systétmed 6 i nf o rdesadyageurs,

A Climatisation,

A Equipement des véhicules en boite de vitesses
automatique,

A Mesurespour faciliter | & e nignrde gremier ni-
veau fait par le conducteur (véhicule et dép6t)

A Emetteur Wi-Fi,

Les infrastructures urbaines

Depuis la mise en service des réseaux urbains ou interurbains,
les collectivités publiques et les professionnels des transports
constatent une évolution croissante, ann ée apres année, des
besoins en matiére de déplacements (accroissement du trafic et
du nombre de voyageurs, augmentation de la taille des cars et
des autobus). Parallelement, il faut que les infrastructures suivent
sygématiquement cette évolution :

A Equipement des terminus, gares routiéres réduisant les
contraintes pourl 6 encai ssement

A Temps de régulation et révision destemps de parcours

A Négociations pour lieux de services (restauration, toilettes)
A Géolocalisation des bus
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L'encaissement

Secteur Commerce

Afin de limiter voire supprimer | 6 u sdedgand de valeur, il est possible d 6 i mp | @ chagee poste « es
péceseé, un dispositif qui est " la fois une cai ssecoftenregi s
fort inamovible. Les sommescollectées sont complétement inaccessibles.

Tiroir caisse sécurisé e
La solulion sur mesure \\.

Ouverture de la porte
en “V' pour un occcés
focie aux composants

Recycleur de monnaie
Verrou intériewur

Receiie sécurisée
de monnaire

Ce dispositif facilite les en caissements car il réalise
automatiquement les rendus ddesp ce ave
préci si on, sans attendre €
importants bénéfices.

Oublier la caisse enregistreuse traditionn elle qui vous donne beaucoup de soucis, tels que les risques de
sécurité des paiements, pertes de temps lors des erreurs de caisse ou encore insécurité des opérateurs.

Les consommateurs sont de plus en plus exigeants. lls réclament un service plus personna i s® et ledr§°tr e
écoute, pour cela il nousfaut innover atravers une technologie.




Secteur Santé
La file d'attente

Un moyen de gestion de files d'attente est nécessaire dans les établissements de soins. Cette solution de
gestion de fluwdde mpatisentndg &G @t au cas par cas en fonct
dansl 6 ®t a b | ietsles besoingat regard del © o r g a ndesservicéso n

Ldopt i mdusuvidesdlux doit intégrer : | ‘ k\

Un nombre de files et sousfiles, illimité

La priorisation vers les urgenceset en
ambulat oi r e é.

La gestion des arrivées sur RV
Une identification du patient ala borne

Le suivi en transfert service a partir du méme
ticket

La gestion des affluences en temps réel
L3&i ndi dudempsalréttente sur ticket

La diffusion du N° d & a p qurepktit ou grand
écran

Cholx file attente
Laformation des utilisateurs(trices)
Bande Braille V2
Ce dispositif peut étre connecté a des bornes
d 0 eueil disposantde : et Yochae Edkion Yichts Patients
Un clavier tactle d 61 dent iPhtient,at i o i
Un lecteur intégré de mise a jour de la carte
vitale, Lecteur carte VITALE V2

La possibilité d & ® d idesidits CPAM,

Un lecteur code barre (recu par le Patient sur
Smartphone par SMS ou par mail) gestion des
rendez-vous, identificaton du Patient a son
arriveeé

Les tickets sont imprimés par la borne lorsque le patient arrive a | 6 ®t a b | i lbEee mevretson temps
d d at tdrecteraent sur son Smartphone, ou sur un écran disposédanslasalleddat t ent e.
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La sécurisation des lieux de travail

Toutefois, des moyens de protection matériels et humains sont a prévoir pour assurerla sécurité de certains
postes sensibles(manipulation d 6 a r goar exemple).

Plusieurs recommandations élaborées au sein du Réseau Prévention de la Sécurité Sociale, proposent des
aménagements spécifiqgues a certains secteur s professionnels (secteur bancaire, transport de fonds,
transport de passagers,grande distribution, commercesde p r 0 X i mMCFtA@éxe 2).

Lesdispositifs envisagésdevront permettre de :
Sécuriser les accés et les locaux :
A contrble avecsasddentr ®e,
A procédure de filtrage,
A mise en place de systéeme de télé ou de vidéo surveillance,
A accesseécurisé ou interdit aux personnes non habilitées dans certaines zones,

A mobiliers fixésaus o | é

Alerter en cas de danger (alarme, bouton-panique ou encore pédale d 0 agh ¢ & u r g @éephene

mobile pour les travailleurs i s ol ®s é)

5

Faciliter la fuite de salariés (installation de zoneder ep | i é)

5
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