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VViolences externes??

INCIVILITES VANDALISME

S'il ve s plait
Impolitesse @

Me. ci
Moquerie @ $: J
Y
-

Impatience @

saccage
de bureau

Dégradation
de locaux

Graffitis

Mépris @

AGRESSIONS X AGRESSIONS
VERBALES PHYSIQUES
sy g Bousculades
Remarques
humiliantes
Insultes & —
Menaces &
Blessures

Intimidations ©

Infographie : violences externes
au travail - INRS




Zoom sur les possibilités de 'agresseur en
fonction des réactions et solutions de I‘agent

Orientation
des choix de
I’agresseur

Désamorce
situation

Agresseur < tension

3 choix * Procédure internes en

app Attitude,
Rt comportement et
paroles de I'agent

Arriver a un
compromis

* Maitrise gestion accueil -
émotions

* Intervention d’un tiers

(collegue, n+1,...)
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Communiquer ensemble...

Communiquer ensemble ? Pas si simple !

Contexte -
Environnement

Com° Verbale / Para Verb. / Non Verb. / Support com®

g — —_— -
Emetteur Feedback / Rétroaction 7" Recepteur
Objectif Objectif
Vécu - acquis personnel For personnel Vécu — acquis
personnels instant T orme instant T personnels

Pensées Pensées Emotions

Code - décodage

Comportement Comportement

Cf. schémas Jakobson - Riley et Riley



Prévention primaire — |
Prévention secondaire

Eviter le risque
Etude de poste

Aide a la réalisation de
protocoles — participation
groupe de travail

Gérer la situation a risque —

Missions du Pole SST

Prévention tertiaire

empécher la situation
d’apparaitre et/ou en limiter les
conséquences

Etude de poste
Application Alerte PC

Traiter les dommages
Intervention post-trauma

Accompagnement retour d’un
agent — aide médicale
psychologique

Surveillance médicale
renforcée

Analyse Accident

N

Actions de
prévention et de

gestion des
violences externes
du Péle SST



Prévention primaire : Actions du Péle SST

la collectivité

Etude de poste des
situations d'accueil
Mise a jour document
unique

Agir sur le fonctionnement de

Agir sur I'organisation du
travail

Aide a la réalisation de
procédures — protocoles
Participation groupe de
travail

Agir sur I’environnement / le
milieu de travail

Observations des
situations d’accuell
Analyse de pratiques
Aide réalisation
d’exercices

Prévention Primaire

Atelier outils
alerte CDG82

L o

r Atelier

vigilance
Attentat



ANy

o
< v~ CDG82

@é’«%’i" Prévention Secondaire

Prévention secondaire :
Actions du Pole SST

Gérer la situation a risque

Mise en place de ,...‘_Q"-“—
dISpOSItIf d’alerte ’ ‘:‘*"’é?ész croix-rouge francaise
Conseils en formation
. . Atelier
Empécher la situation Atelier outils vigilance
d’apparaitre alerte CDG82 Attentat

Aide a la réalisation de
signalétique — process

Conseils en formation :
/XN e

Limiter les conséquences ATEC (A=Y

TTTTTTTT

Analyse situations de
violences
Suivi médical

Atelier i '
A Atelier gestion
communication des émotions

assertive
-




Prévention Tertiaire

Prévention tertiaire : Actions du Pole SST

Prise en charge des victimes
_ Suivi médical - psychologique
Intervention post-

traumatique (entretiens Surveillance médicale

individuels, groupe de renforcee .

paroles) Suivi psychologique -
réorientation

Accompagnement retour a

Atelier gestion remploi
des émotions Analyse AT
L Participation réunion
employeur préparation

reprise




Actions
Pole SST

e

Ecoute

Accompagnement

Conseils

Recommandations

Préconisations

|

Employeur

Agent
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Pole Santé et Sécurité

au Travail

« Survelllance médicale
+Vellle sanitaire - expositions professionnelles

« Etudes de postes - sensibilisations
+ Actions d'éducation - promotion de la santé

Médecine préventive /

Maintien dans I'emploi
+ Etudes ergonomigues aménagements de poste
+ Interventions pluridisciplinaires pour maintien au poste,
reclassement..
+ Accessibilité au poste de travall

Preventlon desri nsques professionn

ﬁt:umragnementdo(ument unlgue

els /
Alde & l'évaluation des risques psycho-sociaux
«Intervention en psychologle du travall
«Visites en collectivités

' Conseils / Expertlses

« Culture proactive Santé Sécurité au travall
« Participation CHSCT
+ Sulvl post traumatique - résilience au travall
+ Formation - sensibilisation
«Insertion et maintien dans femplol des personnes en
sttuation de handicap

Prévention SST 7Professionnels
sggn!:giaﬁe 230 Adhérents
tertiaire

Agents en gestion

CDG82 - 05 63 21 62 00 |
sante.securite@cdg82.fr / www.cdg82.fr



Présentation du Guide CDGS82
Préevenir et gérer les violences
externes au travail




Protocoles -
procedures

Collectivités

Démarche de
préevention

O




Outils du Guide

® Fiche-outll:

Fiches-outils - Chapitre 5

© Fiche-outi;
Espace d'accueil

‘Affichage accueil
d public

BIENVENUE — ACCUEIL

BONJOUR - AUREVOIR - MERCI
COURTOISIE — EGALITE—BIEN ETRE

BIENVEILLANCE — RESPECT

TOLERANCE ZERO ENVERS

i

Affichage accueil du
public - salle d'attente

Conduite a tenir
Appréhender l'autre

Techniques de

communication

—

Techniques de gestion

Protocole d’'actions

Annonce de I'événement
traumatique

des émotions

Affiche « réagir en cas
d’attaque terroriste »




médire sur autrui.

Parlez avec intégrité, ne dites que
ce que vous pensez. N'utilisez pas
la parole contre vous-méme ni pour

Votre « mieux » change d’instant F_altes
en instant. Quelles que soient les toujours de
circonstances, faites simplement votre mieux

de votre mieux et vous éviterez de
vous juger, de culpabiliser et
d’'avoir des regrets.

Zoom sur les accords

Tolteques
Don Miguel Ruiz

Que votre
parole soit
impeccable

Accords
Tolteques

Ne faites
pas de
supposition

Ce que les autres disent et font
n’est qu’une projection de leur
propre réalité. Lorsque vous étes
immunisé contre cela, vous n'étes
plus victime de souffrances inutiles.

N’en faites
jamais une
affaire
personnelle

Ayez le courage de poser des
questions et d’exprimer vos
souhaits. Communiquez clairement
avec les autres pour éviter
tristesse, malentendus et drames.




Conseils, retours du PSST
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Chef de projet : Mathieu LARROUY Conseiller S5T - Coordonnateur Pdle 55T

Coopération : Dr Anne IONQUERES Médecin coordonnateur

Gaélle DUFOUR Psychologue du travail/ergonome
Avec la participation de I'éguipe du Pdle 55T
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Contacts :

Pole Santé Securité au Travail: sante.securite@cdg82.fr
Tel. : 0563 216200

Mercl de votre attention



