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On entend par violences externes : les
insultes, menaces ou agressions phy-
siques ou psychologiques exercées
contre une personne sur son lieu de
travail par des personnes extérieures a
'entreprise, y compris par des clients,
qui mettent en péril sa santé, sa sécu-
rité ou son bien-étre.

Agence européenne pour la santé et la
sécurité au travail - 2002.

COMMENT LES PREVENIR?

Pour prévenir les violences provenant de personnes extérieures a l'entreprise
(clients, usagers, patients, etc.), il est important de repérer les situations a
risque et de mettre en place des mesures adaptées.

Cela passe par une évaluation des risques liés aux interactions avec le public, inté-
grée au document unique d’évaluation des risques professionnels (DUERP) :

1. En analysant des situations de violence vécues par les salariés, et plus
largement des situations de travail susceptibles d’exposer a des risques
de violence :

e Qactivités,

¢ moments critiques,

e lieux isolés,

e heures de forte affluence...

2. En déduisant des actions de prévention visant a supprimer ou réduire les
causes de ces situations de violence :
¢ ameénagement de locaux,
e mise en place de procédures organisationnelles,
e formation et sensibilisation...

COMMENT REAGIR?

1/ FACE A LA VIOLENCE PHYSIQUE

¢ Ne jamais risquer sa vie, ni celle des autres;

e Rester calme, ne pas crier ;

¢ Observer le ou les agresseurs, mémoriser le plus de détails possible;
e Donner ce gu’ils exigent ;

¢ Ne pas entraver leur fuite, ni les poursuivre ;

e Selon les cas, déclencher I'alarme.




2/ FACE A LA VIOLENCE VERBALE :

Garder son calme, ne pas crier, ni hausser le ton ;

Eviter toute attitude agressive (doigt pointé, regard dur, sourire narquois,
bras croisés, mains sur les hanches...) ;

Savoir se taire, écouter la personne, ne pas couper la parole ;
Utiliser des marqgues de respect (« Monsieur », « Madame », vouvoiement);

Se mettre physiquement au méme niveau (assis ou débout, a plus d’l
metre de distance) ;

Isoler 'agresseur de la vue du public ;
Rechercher les causes d’agressivité et les attentes de I'agresseur ;
Faire clarifier les points de désaccord ;

Ne pas hésiter a passer la main a un collegue ou supérieur. En cas de
situation extréme, quitter les lieux et appeler de I'aide.

QUE FAIRE SUITE A UNE AGRESSION®?

1/ DANS LES HEURES QUI SUIVENT :

Prévenir les secours Informer la hiérarchie

apporter les premiers secours si besoin

2/ DANS LES JOURS QUI SUIVENT :

Présoa dispose d’une cellule d’intervention auprés des

victimes d’événements traumatiques au travail (IVETT) E
pour la prise en charge des victimes et des témoins.

Apporter rapidement une aide médicale et psychologique, et au besoin
a I'entourage professionnel;

Suivre les conseils donnés par votre entreprise;
Déclarer I'accident du travail;

Aider la victime a effectuer les démarches légales et administratives
(dépot de plainte);

Prévenir les représentants du personnel (CSE ou CSSCT) pour qu’ils
soient impliqués dans le suivi;
Mettre a jour le DUERP en analysant I'événement. -
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Plus d’infomartion
sur la cellule IVETT.
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MALENTENDANTES
CE QU’IL FAUT DIRE :

1. Le nom et P’adresse de 'entreprise;

2. Le lieu de 'accident : atelier, étage, etc...

3. Le type d’accident : chute, électricité, malaise, brllure, etc...
4. e nombre de victime(s);

5. Leur état : saigne ? parle ? respire ?

6. Les premiers gestes effectués;

7

. Répondre aux questions posées par les services de secours et appliquer
les consignes données;

8. Revenir auprés de la victime et rester prés delle jusqu’a l'arrivée des
secours.

NE JAMAIS RACCROCHER EN PREMIER

S’ORGANISER:

e Envoyer une personne pour accueillir les secours et organiser leur acces sur
le lieu de I'accident au plus prés de la victime;

e Penser a prévenir 'employeur ou un responsable.

RETROUVEZ TOUTE L’ACTUALITE DE LA PREVENTION ET DE LA SANTE AU TRAVAIL
ET DE PRESOA SUR NOS RESEAUX SOCIAUX

linkedin.com/compan resoa f (@Presoa

Retrouvez les vidéos Présoa sur notre chaine YouTube : bit.ly/YoutubePresoa
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