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Préface

La Public Services Health and Safety Association (PSHSA) soutient la
prévention et la diminution des blessures et des maladies professionnelles
dans le secteur des soins de santé de I'Ontario en aidant les organismes a
adopter des pratiques exemplaires et des approches préventives. L'objectif de
ce livret est de fournir des outils d’évaluation, des conseils et des directives a
'employeur, au superviseur et aux travailleurs afin de réduire les risques de
violence lorsgu’on travaille en milieu communautaire.

La PSHSA est un organisme a but non lucratif fondé par le ministére du Travail
et désigné comme '’Association pour la sécurité au travail pour les secteurs
des soins de santé, de I'éducation et municipaux, en vertu de la Loi sur la santé
et la sécurité.

L’élaboration de ce guide a été réalisée grace a une subvention du ministére de la
Santé et des Soins de longue durée de I’Ontario.

Préface i
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Introduction

La violence en milieu de travail est un probléme grandissant dans le secteur
des soins de santé et des soins a domicile. On reléve guatre types de violence
en milieu de travail :

e Type |- Agresseur externe : La personne violente n'a pas de lien avec le
travailleur ou le milieu de travail.

e Type |l - Client : La personne violente est un client du milieu de travail qui
fait preuve de violence envers un travailleur ou un autre client.

e Type lll - Lien avec le milieu de travail : La personne violente est un
employé ou un ancien employé du milieu de travail.

e Type IV - Violence familiale : La personne violente a une relation
personnelle avec un employé ou un client.

Les personnes qui travaillent en milieu communautaire sont davantage
exposées a tous les types de violence en raison du caractere impreévisible du
milieu et parce gu’ils doivent se déplacer au sein de la communauté. Il est
essentiel que la sécurité des employés soit considérée comme prioritaire et
gue des évaluations appropriées des clients, de la communauté et du milieu
soient réalisées afin de repérer et de prévenir les risques potentiels.

Ce guide propose des outils pratiques pour évaluer les risques de violence
auxquels sont exposées les personnes qui travaillent en milieu communautaire,
de méme que des conseils et des directives utiles pour réduire les risques.
présente :

e les éléments d'une évaluation avant la visite;
e les éléments d’'une évaluation avant le déplacement;

e une liste de vérification des risques encourus par 'employé a utiliser en
milieu communautaire.

Chague outil d’évaluation devrait étre adapté a 'organisme et au milieu de
travail. Pour utiliser efficacement ce guide, il faut d’abord commencer a utiliser
les outils d’évaluation au sein de 'organisme. Si un probléme est repéré, une
revision des conseils et des directives proposés a la fin de ce guide permettra
de déterminer les mesures a prendre pour éliminer le danger ou réduire les
risques qui y sont associeés.

Introduction
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Objectif d’un outil d’évaluation du
risque

Pour assurer la sécurité de 'employé, il est essentiel qgue I'organisme de soins a
domicile et le soignant réalisent une planification initiale pour la prestation de
soins aux clients. Les éléments a considérer lors du processus de planification
sont notamment les suivants :

e ¢valuation du client et de son domicile avant une visite;
e ¢valuation de la région géographigue et de l'itinéraire pour se rendre au
domicile du client;

e <Avaluation de I'environnement et du client durant la visite.

Tous les probléemes et toutes les approches envisagées subséguemment
doivent étre consignés en dossier et communiqués, car la cohérence est
importante pour réduire le risque. Le personnel de premiére ligne doit
également réévaluer continuellement les risques, dans le cadre de ses taches
guotidiennes, pendant gu’il travaille en milieu communautaire. De plus,
I'organisme doit établir un processus d’élaboration de rapports pour faire face
aux risques lorsgu’ils se présentent. Ce guide comprend un modéle d’outil
d’évaluation des risques pour le travailleur a domicile ou en milieu
communautaire.

Objectif d’'un outil d’évaluation du risque 2
© Public Services Health and Safety Association



Evaluation de la violence dans la communauté : un guide pour le milieu de
travail

Evaluation du client et de son
domicile avant une visite

Avant d’assigner une visite a domicile a un travailleur de la santé, le
superviseur ou le gestionnaire de soins doit obtenir un rendez-vous pour un
entretien téléphonigue avec le client potentiel ou un membre de sa famille, afin
de réaliser une évaluation avant la visite et de prévoir du temps pour évaluer
les risques ou les dangers potentiels de violence associés au domicile ou au
voisinage. L’évaluation doit non seulement couvrir 'environnement physique,
mais aussi déterminer les signes verbaux ou comportementaux qui pourraient
indiquer un risgue de comportement violent ou agressif. Selon la Loi sur la
santé et |la sécurité au travail, le superviseur est responsable d’'informer les
travailleurs de tout danger repéré sur le lieu de travail et de prendre toutes les
précautions raisonnables dans les circonstances pour protéger leur santé et
leur sécurité.

L'employeur doit s’assurer qu’il existe un processus pour effectuer une
évaluation avant la visite et pour communiquer I'information recueillie au
soignant, afin que des mesures de sécurité soient mises en place. Ce processus
doit définir clairement :

e Qui effectuera I'évaluation avant la visite?

e | ’évaluation sera-t-elle effectuée en personne ou par téléphone?
e Qu sera consignée et conservée I'information recueillie?

e Comment communiquera-t-on cette information aux soignants?

Utilisez I'outil d’évaluation avant la visite comme référence lors de I'entrevue avec
le client ou avec un ou des membres de sa famille. Lisez chaque question
d’évaluation et répondez-y par « oui » ou par « non ». Une réponse positive
indique un risque élevé et une mesure préventive appropriée devrait étre
envisagée. Inscrivez les mesures que vous prendrez dans la colonne de droite.

Consultez la rubrigue Directives et conseils relatifs aux risques de ce guide
pour trouver d’autres mesures préventives. Remettez le formulaire rempli aux
travailleurs et communiquez clairement les facteurs de risque et les
précautions a prendre.

Evaluation du client et de son domicile avant une visite 3
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Exemples de questions a poser durant ['entrevue téléphonique

Détermination du risque

Le client ou d’autres
personnes vivant au domicile
s’opposent-ils a la visite?

Le client ou d’autres
personnes vivant au domicile
ont-ils des antécédents de
violence ou de comportement
agressif? Par exemple, une
ordonnance d’éloignement
contre quelgu’undela
maisonnée?

Outil d’évaluation avant la visite

OUI/NON Notes
Ouild

Non

Cui

Non

*Sioui, avisez les
membres du
personne/
concernés et
assurez-vous qu’'on
utilise 'outil
d’évaluation de la
violence lors du
premier contact
avec le client
(consultez la
PSHSA's Individual
Client Risk
Assessment Toolkit
[Boite & outils de ja
PSHSA : évaluation
des risques
associés au client]
au besoin).

Evaluation du client et de son domicile avant une visite
© Public Services Health and Safety Association

Conseils relatifs aux risques

Al: Communiguer avec un client
potentiellement violent ou
agressif

A2 : Mettre fin & une interaction
avec un client en colére

A3 : Directives relatives a la
communication et aux
comportements non verbaux

A4 : Directives en cas de
menaces téléphonigues

D2 : Conseils en cas d’utilisation
d’une arme

E1: Evaluation des pratiques de
travail du personnel au point
d’intervention

E2 : Facteurs derisque
d’agression par le client
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Le client présente-t-il des
problémes de santé qui
pourraient le prédisposera un
comportement violent ou
agressif? Par exemple, un
traumatisme cranien, I'abus
d’alcool ou d’autres drogues
ou un trouble cognitif?

Le client présente-t-il des
signes verbaux ou
comportementaux pouvant
indiquer un risque de violence
ou de comportement agressif?
Par exemple, est-il confus,
agité, inquiet, méfiant, ivre,
profére-t-il des menaces ou
tient-il des propos
socialement inappropriés?

Le comportement violent ou
agressif vise-t-il ou visait-il
une personne en particulier ou
un groupe de personnes?

Cuih

Non

Cuih

Non

*Sioui, avisez les
membres du
personnel
concernés et
assurez-vous qu’on
utilise 'outil
d’évaluation de la
violence lors du
premier contact
avec le client
(consultez la
PSHSA's Individual
Client Risk
Assessment Toolkit
[Boite a outils de la
PSHSA : évaluation
des risques
associés au client]

au besoin).

Cuih

Non

Evaluation du client et de son domicile avant une visite
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La ou les personnes visées par
le comportement violent ou
agressif seront-elles présentes
durant la visite a domicile?

Cuih

Non

*Sioui, avisez les
membres du
personnel
concernés et
assurez-vous qu’on
utilise 'outil
d’évaluation de la
violence lors du
premier contact
avec le client
(consultez la
PSHSA's Individual
Client Risk
Assessment Toolkit
[Boite a outils de la
PSHSA : évaluation
des risques
associés au client]
au besoin).

Le client a-t-il recu des Cuid
menaces récemment? Dans
I'affirmative, qui a proféré ces NonO

menaces?
Y a-t-il des armes a feu ou Cuid
d’autres armes dangereuses
dans la maison? NonJ
Y a-t-il des animaux de Cuid
compagnie dans la maison?
Non
Evaluation du client et de son domicile avant une visite 6
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Evaluation de la région
géographique et de Pitinéraire du
déplacement

Prendre le temps d’évaluer la région géographique ou le travailleur devra se
rendre et I'itinéraire gu’il empruntera est une autre facon proactive d’assurer sa
sécurité. On peut obtenir certains renseignements a ce sujet aupres des
services de police de la région. Une grande partie de I'information ne peut étre
recueillie gu’en effectuant une visite sur place.

Le superviseur doit :

e Deéfinir I'itinéraire le plus sécuritaire pour le travailleur pour se rendre chez
le client.

e Vérifier le taux de criminalité de la région géographigue auprés du service
de police local. Si le taux de criminalité est eélevé, envoyer deux travailleurs
ensemble pour donner les soins.

Utilisez I'outil d’évaluation avant le déplacement comme référence.
Répondez aux questions présentées dans les sections ci-dessous. Une
réponse négative indique un risque élevé et des mesures préventives
appropriées devraient étre envisagées.

Consultez la rubrigue Directives et conseils relatifs aux risques de ce guide
pour trouver d’autres mesures préventives. Remettez le formulaire rempli aux
travailleurs et communiquez clairement les facteurs de risque et les
précautions a prendre.

Evaluation de la région géographique et de I'itinéraire du déplacement 7
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OUTIL D’EVALUATION AVANT LE DEPLACEMENT

Liste de vérification a remplir par le superviseur avant que le travailleur effectue la premiére visite au domicile du client.

ITINERAIRE
Détermination du risque

A-t-on déterminé quelle était
la route la plus sécuritaire
pour aller chez le client?

Le taux de criminalité dela
région a-t-il été déterminé

aupreés du service de police
local?

Le client est-il au courant de

I’lheure approximative
d’arrivée du soignant?

STATIONNEMENT
Détermination du risque
A-t-on repéré I'espace de

stationnement le plus prés et
le plus sécuritaire?

OUI/NON
Ouild

Non

Ouild
Non[
Ouild

Non

OUI/NON
Ouild

Non[

Actions proposées

e Dites au travailleur de s’assurer
qgue toutes les fenétres sont
fermées et que toutes les
portes sont verrouillées.

Actions proposées

Evaluation de la région géographique et de l'itinéraire du déplacement
© Public Services Health and Safety Association

Conseils relatifs aux risques

B1: Planification des
déplacements

B2 : Déplacement en transport
en commun

B3 : Marcher dans le voisinage

Conseils relatifs aux risques

Cl: Déplacement en voiture
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Les lampadaires de rue ouill e Evitez de fixer des rendez-vous C2: Pratiques de conduite
éclairent-ils suffisamment les le soir, sic’est possible. sécuritaire

lieux pour marcher de l'auto
stationnée ou de l'arrét
d’autobus jusgu’al’entrée? Y
a-t-il une lumiére devant

NonO e Conseillez au travailleur de C3 : Comment agir en présence
stationner sous un lampadaire d’un conducteur agressif
s’il arrive en fin d’aprés-midi ou

C4 : Stationnement du véhicule

I'entrée de I'édifice ou du en sotree.
domicile?
L’entrée est-elle visible de la Ouid
rue?

Non[
INTERIEUR/EXTERIEUR DE LA RESIDENCE
Détermination du risque OUI/NON Actions proposées Conseils relatifs aux risques
A-t-on repéré sur les lieuxdes  Ouild B1: Planification des
endroits ou un agresseur déplacements

i i 2
potentiel pourrait se_cacher. Non D1 - Conseils en cas d’attaque
Par exemple, des buissons ou L -0oNselis en cas d allaque
des haies? personnelle
) D2 : Conseils en cas d’utilisation

Y a-t-il des dangers physiques OuilJ ¢ Demandez quel'on allume la d’une arme

(barriéres, marches cassées, lumiéere de I'entrée s’ily en a

chiens non attachés, armes) Non une.
et, le cas échéant, des e Fournissez unelampe de poche
mesures ont-elles été prises a ll'employé.

pour maitriser ces dangers
pendant la visite?

S’il existe une possibilité que Ouild
des difficultés surgissent au

cours de la visite, prévoyez NonO
des dispositions pour appeler

le bureau, une infirmiere, le
superviseur ou, si possible, un

ami, avant et aprés la visite?

Evaluation de la région géographique et de I'itinéraire du déplacement 9
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Y aura-t-il d’autres personnes  Ouill
dans la résidence au moment

de la visite? Dans l'affirmative, NonO
savez-vous combien de

personnes seront présentes,

quel est leur lien avec le client,

s’il existe un risque de

violence et qui ouvrira la

porte?

EVACUATION D’URGENCE

Détermination du risque OUI/NON Actions proposées

Le travailleur sait-il oll se ouild e Incitez le travailleur a apporter
trouve le téléphone le plus un téléphone cellulaire avec des
prés? Y a-t-il des téléphones Non[J numeros d’urgence

d’urgence ou des dispositifs preprogrammes.

d’alarme dans I'édifice, la
maison ou le complexe de
stationnement?

Y a-t-il des surfaces inégales Ouid
qui pourraient empécherle

travailleur de sortir Non[]
rapidement?

Evaluation de la région géographique et de l'itinéraire du déplacement
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Le travailleur a-t-il repéré la Ouild Assurez-vous gue le travailleur est
route la plus sécuritaire pour au courant des regles de sécurité
retourner a son véhicule? Non[ suivantes :

e Etre attentif! Regarder et
écouter.
e Eviter de porter un sac & main,

ou tout autre type de sac, en
bandouliére ou autour du cou.

e Garder les clés dans ses mains.
e Faire le tour du véhicule et

vérifier le siége arriére avant de
déverrouiller la voiture.

e Verrouiller les portes de l'auto
et garder les fenétres fermées
jusgu’a ce gque le véhicule soit
en mouvement.

Des évaluations devraient étre effectuées avant la visite et avant le déplacement, idéalement dans les 24
heures précédant la premiére visite a domicile. Par la suite, une évaluation du comportement devrait étre
realisée au début de chague visite a domicile, par exemple, avec l'outil d’évaluation de la violence (consulter
la PSHSA's Individual Client Risk Assessment Toolkit [Boite a outils de la PSHSA : évaluation des risques
associés au client], au besoin).

Evaluation de la région géographique et de l'itinéraire du déplacement 11
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Outil d’évaluation des risques
destiné a Pemployé

Grace a I'information recueillie lors des évaluations réalisées avant la visite et
avant le déplacement, un certain nombre de mesures devraient déja étre mises
en place. Toutefois, le personnel de premiere ligne doit continuer a évaluer les
risques dans le cadre de ses taches guotidiennes. Les compétences
d’observation et de communication sont trés importantes pour évaluer et
reduire les risques. Toute information qui s’écarte de ce qui est considére
comme acceptable doit étre immédiatement signalée par le travailleur, selon la
procédure de compte rendu établie par 'organisme.

Un outil d’évaluation des risgues associés au domicile et au voisinage, destiné au
travailleur, est présenté dans ce guide a titre de référence.

Chague organisme doit personnaliser cet outil afin de 'adapter a ses besoins.
Par exemple, des directives particulieres peuvent étre ajoutées dans la colonne
QUI/NON, avec des instructions pour le travailleur gui sont conformes aux
politiques et aux procédures de I'organisme.

Outil d’évaluation des risques destiné a 'employé 12
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Outil d’évaluation des risques associés au
domicile et au voisinage

CONDITIONS ENVIRONNEMENTALES

Facteur derisque

A-t-on repéré la place de
stationnement la plus proche
et la plus sécuritaire?

L’entrée est-elle visible de la
route?

Le voisinage est-il bien
éclaire?

OUI/NON

O Oui - Entrez
dans la maison.

CONon - Appelez
le superviseur en
cas d’urgence.

O Oui - Entrez
dans la maison.

CONon - Appelez
le superviseur en
cas d’urgence.

O Oui - Entrez
dans la maison.

ONon - Ayez un
téléphone sous
la main pour
appelerle 911 s’il
y a lieu.

Actions proposées

Assurez-vous gue les
fenétres du véhicule sont
fermées et que toutes les
portes sont verrouillées.

Avant la visite, repérez les
endroits ou un agresseur
potentiel pourrait se cacher
(par exemple, des buissons
ou des haies).

Allumez les feux de route
(les hautes) s’il le faut.

Déplacez-vous de jour,
autant que possible.
Allumez les feux de route
(les hautes) s’il le faut.
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Conseils relatifs aux risques

B1: Planification des déplacements

B3 : Marcher dans le voisinage

C4 : Stationnement du véhicule

C5 : Retour au véhicule
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Le parcours entre la place de
stationnement et la porte
d’entrée est-il bien éclairé?

Les entrées de la cour, les
voies d’acces et les escaliers
ont-ils été dégagés afin de
permettre a un travailleur de
sortir rapidement s’ily a lieu?

Y a-t-il des surfaces inégales
qui pourraient empécherun
travailleur de sortir
rapidement?

La maison est-elle située loin
de la route?

A-t-on déterminé quel était le
chemin le plus sécuritaire pour
retourner au véhicule?

O Oui - Entrez
dans la maison.

CONon - Ayez un

téléphone sous
la main pour
appelerle 911 s’il
y a lieu.

O Oui - Entrez
dans la maison.

ONon - Appelez
le superviseur.

0 Qui - Marchez
lentement et
appelez le
superviseur.

ONon - Entrez
dans la maison.

O Qui - Appelez
le superviseur en
cas d’'urgence.

O Non - Entrez
dans la maison.

O Oui - Entrez
dans la maison.

ONon - Appelez

le superviseur en
cas d’'urgence.

Demandez au client ou a sa
famille d’installer un
éclairage extérieur adéquat
ou de faire des réparations.
Demandez que I'on allume la
lumiére de I'entrée avant
votre arrivée.

Utilisez une lampe de poche
si nécessaire

Demandez au client ou a sa
famille de dégager les
entrées de la cour, les voies
d’acces et les escaliers.

Demandez au client de
réparer les surfaces inégales.

Dressez une carte dela
région avant de visiter le
domicile.

Gardez vos clés dans vos
mains.

Ne portez pas votre sac a
main ou tout autre sac en
bandouliére ou autour du
cou.
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ACCES A DES MOYENS DE COMMUNICATION

Facteur derisque

Est-il possible d’avoir acceés a

un téléphone ou a un cellulaire

ou de communiqguer avec la
réception ou le 911?

ANIMAUX DE COMPAGNIE
Facteur derisque

Y a-t-il des animaux dans la
maison?

OUI/NON

O Oui - Donnez
les soins au
client.

ONon - Trouvez
le téléphone le
plus prés et
communiquez
avec le
superviseur.

OUI/NON

O Qui -
Examinez tout
élément pouvant
compromettre la
sécurité du
personnel et la

Faites le tour du véhicule et
vérifiez le siége arriere avant
de déverrouiller la voiture.
Verrouillez les portes de
I'auto et gardez les fenétres
fermées jusqu’a ce que le
véhicule soit en mouvement.

Actions proposées

Etablissez une méthode pour
demander une aide
immeédiate, par exemple,
ayez sous la mainun
téléphone cellulaire avec
composition automatique du
911 ou une alarme
personnelle.

Suivez les précautions a
prendre lorsque vous «
travaillez seul ».

Actions proposées

Demandez au client ou a sa
famille de mettre les
animaux de compagnie en
lieu sdr avant la visite au
domicile, s’ily a lieu.

Outil d’évaluation des risques associés au domicile et au voisinage
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B1: Planification des déplacements

Conseils relatifs aux risques
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prestation des
soins.

ONon -Donnez
les soins au
client.

Outil d’évaluation des risques associés au domicile et au voisinage 16
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ARMES A FEU OU AUTRES ARMES

Facteur derisque

Y a-t-il des armes a feu ou
d’autres types d’armes a la
maison?

CAPACITE COGNITIVE
Facteur derisque
Le client est-il en mesure de

prendre en charge ses propres
soins?

Le client refuse-t-il les soins?

OUI/NON

O Oui -
Communiquez
avec le
superviseur et,
s’ily a lieu,
envisagez de
consulter le
service de police
- n‘entrez pas
dans la maison.

ONon -Donnez
les soins au
client.

OUI/NON

OOui -
Continuez 3
donner les soins
au client.

LONon -
Communiquez
avec le
superviseur.

L Qui -
Communiquez
avecle
superviseur.

Actions proposées

Assurez-vous que les armes
a feu sont rangées dans une
armoire fermée a clé et que
les munitions sont rangées
séparément.

Informez le client ou la
famille que le service sera
suspendu jusqu’a ce que les
armes a feu soient
déchargées et rangées dans
une armoire fermée a clé.

Actions proposées

Demandez a la famille
d’intervenir et informez-les
des ressources
communautaires existantes.

Envisagez d’aiguiller le client
Vvers un service
interprofessionnel.

Outil d’évaluation des risques associés au domicile et au voisinage
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D2 : Conseils en cas d’utilisation
d’une arme

Conseils relatifs aux risques

Al: Communication avec les clients
— Consells

E1: Evaluation des pratiques de

travail du personnel au point
d’intervention
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COMPORTEMENTS DIFFICILES

Facteur derisque

A-t-on réalisé et consigné en
dossier une évaluation
comportementale, par
exemple, a I'aide de I'outil
d’évaluation de la violence,
pour déterminer le risque de
comportement violent,
agressif ou réactif du client?

Le client ou un ou des
membres de sa famille
utilisent-ils ou menacent-ils
d’utiliser la force physique?

Le client présente-t-il des
comportements réactifs pour
communiquer des besoins non
satisfaits (p. ex., anxiété,
douleur, envahissement de

LINon -
Continuez de
donner les soins
au client.

OUI/NON

O Qui

OONon - Remplir
I'outil
d’évaluation de
la violence lors
du premier
contact avec le
client.

L Oui - Quittez
la maison et
appelezle 911
immeédiatement;
communiquez
avec le
superviseur.

ONon -
Continuez de
donner les soins
au client.

O Oui - Gardez
vos distances.
Quittez la
maison
immeédiatement

Actions proposées

Mettez a jour le formulaire de
I'outil d’évaluation de la violence
dés que vous serez en sécurité et
informez tous les soignants de ce
risque (voir la PSHSA's ICRA and
Elagging Toolkit[Boite a outils de Ja

PSHSA : évaluationdes risques
associés au client et signalement]).
Avisez le superviseur de tout
probléme potentiel ou constaté.

Mettez a jour le formulaire de
I'outil d’évaluation de la violence
dés que vous serez en sécurité.
Avisez les services de tout
probléme potentiel ou constaté.

Conseils relatifs aux risques

Al: Communiquer avec un
client potentiellement violent

ou agressif
A2 : Mettre fin & une

interaction avec un client en
colére

A3 : Directives relatives a la
communication et aux

comportements non verbaux

D1: Conseils en cas d’attague
personnelle

E1: Evaluation des pratiques
de travail du personnel au
point d’intervention

E2 : Facteurs de risque
d’agression par le client

I'espace personnel, et communiquez
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changement de routine et
bruit) pendant la prestation
de soins?

Le client ou un ou des
membres de la famille
montrent-ils des signes de
consommation d’alcool ou de
drogues illégales a l'arrivée?

avec le e Limitez le nombre de soignants
superviseur s’il allant au domicile - la stabilité est
existe un danger importante.

imminent.

ONon -

Continuez de
donner les soins
au client.

C0Oui - N'entrez ® Informezle client ou la famille que
les services peuvent étre

pas dans la . i . i
interrompus si les risques repérés

maison ou _ g o) A
quittez la Zurwer_men urant la prestation
maison es soins.

immédiatement Click here to enter text.

si vous observez
des activités
illégales et
communiquez
avec le
superviseur.

CONon -
Continuez de
donner les soins
au client.
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Conclusion

L'intervention de tous les membres de I'éguipe de travail dans la
détermination, I'évaluation et |la gestion des risques de violence permettra de
réeduire le caractere imprévisible de la communauté comme milieu de travail et
d’augmenter la sécurité des travailleurs communautaires.

En comprenant mieux les mesures d’intervention possibles, un organisme peut
élaborer des outils d’évaluation personnalisés pour améliorer davantage la
valeur des évaluations réalisées avant la visite, avant le déplacement et
pendant la visite. Il en résultera un environnement de travail plus sécuritaire,
méme lorsgue le travail est effectué dans la communauté.

Conclusion 20
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Directives et conseils relatifs aux
risques

Communication avec les clients

A1l : Communiquer avec un client potentiellement violent ou
agressif

Communication verbale

Parler peut apaiser la colére. Voici guelgues stratégies a utiliser lorsque vous
parlez avec guelgu’un qui est en colére :

Votre premier contact doit étre neutre ou non directif : par exemple,
demandez a la personne comment vous pouvez 'aider. Cette question
communigue une impression d’interaction normale.

Concentrez votre attention sur 'autre personne pour gu’elle sache gque ce
gu’elle a a dire vous intéresse.

Restez calme et rassurant. Essayez de calmer la personne - NE vous laissez
PAS gagner par sa colére.

Restez toujours courtois avec les clients malgré leur comportement.
Présentez-vous et appelez-les par leur nom.

Demeurez conscient de la maniere dont vous parlez, de votre langage
corporel et de votre posture.

Faites preuve d’empathie - reconnaissez les sentiments du client.
Confirmez gue vous savez gu’il est contrarié.

Sachez écouter. Ne coupez pas la parole au client.

Confirmez gue vous comprenez la situation ou le probleme en répétant ce
gue le client vous a dit.

Reconnaissez les sentiments et les préoccupations du client.

Utilisez un langage simple; évitez tout jargon ou vocabulaire technigue.
Parlez lentement, calmement et avec assurance.

Gardez 'esprit ouvert et demeurez objectif.

Encouragez la personne a parler et a s’exprimer, car cela permettra de
diminuer sa tension. NE dites PAS & la personne de se détendre ou de se
calmer.

Soyez toujours honnéte. Ne faites pas de promesse gue vous ne pouvez
pas tenir.

Gardez 'attention du client sur le sujet discuté.

Directives et conseils relatifs aux risques 2]
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Utilisez le silence comme moyen pour calmer le client.

Tentez toujours d’expliguer les délais ou les longues périodes d’attente. Ne
pas le faire pourrait étre considéré comme un mangue de courtoisie.

Soyez prét a vous excuser, s’ily a lieu, et acceptez positivement les
critigues.

Evitez de donner des ordres.

Recherchez des moyens pour aider la personne a sauver la face.

De maniére calme et non menacante, expliquez au client que la violence
est inacceptable et gu’elle ne sera pas tolérée.

Si vous vous sentez menacé, mettez fin poliment et calmement a
I'interaction.

Langage corporel

Les employés doivent porter une attention particuliere au langage corporel
d’un client potentiellement violent. Une position hostile augmente la tension et
interfere avec la communication verbale. Lorsque vous approchez d’une
personne en colére::

Placez-vous debout a environ un métre (3 pieds) de la personne
(normalement, cette distance est a I'extérieur de I'espace personnel de la
personne), de biais (et non directement devant la personne) et vers le coté
non dominant (en général, les gens portent leur montre et séparent leurs
cheveux du cété dominant). Assurez-vous d’avoir la possibilité de fuir s’il le
faut.

Eviter de pointer ou de gesticuler; ne faites pas de mouvements brusques,
évitez de toucher la personne et de la fixer du regard.

Adoptez une attitude corporelle calme : mains ouvertes, expression faciale
attentive, posture détendue.

Mettez-vous au méme niveau gue la personne; évitez de la dominer.

A2 : Mettre fin a une interaction avec un client en coléere

Si vous vous sentez menace ou si I'interaction augmente la colére du client,
mettez fin a I'interaction immédiatement, de facon respectueuse.

Appelez la police.

Interrompez la conversation, calmement et poliment.
Consignez 'incident.

Partez ou demandez a la personne de partir.

Si la personne ne part pas, informez un gestionnaire ou un superviseur
immeédiatement.

Si vous menacez d'appeler la police, soyez prét a le faire.
Dites a la personne gue la conversation est terminée.

Directives et conseils relatifs aux risques 22
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e Ultilisez un systeme personnel d'intervention d’'urgence, comme une alarme
personnelle ou un téléphone cellulaire.

Directives et conseils relatifs aux risques 23
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A3 : Directives relatives a la communication et aux
comportements non verbaux

Adoptez une attitude corporelle calme : posture détendue avec les mains
relachées, placées au-dessus de la taille et visibles.

Montrez une expression faciale attentive.

Assurez-vous de pouvoir sortir rapidement, s’il y a lieu.

Placez-vous de biais a la personne et non directement devant elle (posture
de soutien : elle protége les organes vitaux, elle est moins conflictuelle et
elle permet de fuir plus facilement).

Laissez a la personne suffisamment d’espace physigue. Cette distance
varie selon les cultures et d’autres facteurs, mais, en général, un espace de
2 a 4 pieds est considéeré comme adéqguat.

Consignez 'incident.

Utilisez un systéme personnel d’'intervention d’urgence s’il le faut. Informez
le superviseur. Ce dernier ou 'employé doit appeler la police et rapporter
I'incident. Il est interdit de proférer des menaces de violence en vertu de
I'article 264.1 du Code criminel. La police vous donnera un numeéro de
dossier et parlera au contrevenant.

A4 : Directives en cas de menaces téléphoniques

Siun client se montre grossier, expliquez-lui que son langage est
inacceptable et que vous mettrez fin a I'appel s’il ne change pas de
comportement.

Soyez ferme et cohérent.

Raccrochez, le cas eéchéant.

Evitez de vous sentir visé.

Si vous recevez un appel de menace et que vous connaissez la personne,
dites-lui gue son comportement est inacceptable et mettez fin a 'appel.

Si vous recevez un appel de menace et gue vous ne connaissez pas la
personne, notez tout ce qui est dit, le bruit de fond ambiant, les
caractéristiques de la voix, etc.

Directives et conseils relatifs aux risques 24
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Déplacement dans la communauté
B1 : Planification des déplacements

Les travailleurs sont responsables de planifier leurs déplacements, que ce soit
en voiture ou en transport en commun :

Apprenez a connaitre la région, surtout le secteur sécuritaire du quartier.
Planifiez l'itinéraire et le moyen de transport longtemps a 'avance.
Assurez-vous d’étre couvert par une assurance si vous vous déplacez en
voiture.

Gardez les numéros de téléphone pertinents (destination, taxi, hotel,
agence de location de voitures, entreprise de remorguage de confiance,
etc.) a portée de la main.

Portez des vétements classiques et confortables ainsi que des souliers avec
des semelles antidérapantes. Ne portez pas de bijoux de valeur et ne
laissez pas en évidence de grosses guantités d’argent. Les symboles
religieux devraient étre portés avec discrétion. Evitez de porter des
boucles d’oreilles ou des accessoires qui pourraient étre saisis ou tirés par
une autre personne.

Evitez de conduire dans des régions isolées ou dangereuses. Planifiez le
trajet le plus sUr pour vous rendre chez le client et pour en revenir, méme si
ce n'est pas la route la plus directe. S’il est impossible de vous déplacer
sans passer par des endroits dangereux, voyagez avec une autre personne
et notez ou se trouvent les postes de police, les téléphones publics et
d’autres édifices publics comme des hdpitaux et des restaurants ou des
commerces qui sont ouverts tard. Si c’est possible, déplacez-vous pendant
qu’il fait jour.

Apportez un téléphone cellulaire, une alarme personnelle et pensez aux
dispositifs de sécurité du véhicule, comme le systéme de verrouillage
automatique des portes et le systeme d’alarme. Ne portez pas d’écouteurs,
car ils réduiront votre capacité a entendre les sons environnants. Soyez
toujours conscient de ce qui se passe autour de vous.

Placez votre argent dans une poche accessible pour éviter d’avoir a fouiller
dans un sac a main ou un portefeuille.

Informez votre bureau lorsgue vous arrivez.

B2 : Déplacement en transport en commun

Marchez avec confiance et gardez la téte haute.

Conservez un horaire a jour des transports en commun dans un endroit
facile d’acceés.

Ayez la monnaie exacte préte dans une poche. Evitez de fouiller dans votre
sac a main ou votre portefeuille.

Si c’est possible, déplacez-vous durant la journée.

Directives et conseils relatifs aux risques 25
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Attendez toujours a l'arrét de transport désigné. Attendez avec un groupe
de personnes plutdt que seul.

Evitez les arréts d’autobus isolés ou mal éclairés.

Prévoyez arriver a l'arrét de transport juste avant que votre autobus ou
tramway arrive.

Lorsgue vous montez a bord de 'autobus ou du tramway, essayez de vous
asseoir a un endroit ou vous pourrez voir votre arrét avant d’arriver. Si
VOous voyez des personnes louches ou menacantes a votre arrét, descendez
a l'arrét suivant.

Lorsgue vous descendez de 'autobus, vérifiez si quelgu’un vous suit. Si
Vvous étes suivi, marchez directement et rapidement vers une station-
service ou un commerce, sans courir ni regarder derriere vous. Appelez le
o11.

Lorsgue vous retournez a la maison, demandez a quelgu’un de venir a
votre rencontre a I'arrét d’autobus si c’est possible.

Tenez-vous loin du bord du guai du métro; utilisez les alarmes dans le
métro, 'autobus ou le tramway, au besoin.

Tenez-vous debout ou assoyez-vous pres du chauffeur ou de 'opérateur
de tramway ou dans l'aire d’attente désignée de la station de métro.

Si guelgu’un vous importune ou si vous vous sentez menacé, informez-en
le chauffeur immediatement.

Si on vous bouscule, bougez immeédiatement, cela aide a éloigner les
pickpockets.

Soyez toujours conscient de ce qui se passe autour de vous.

Evitez de regarder les autres passagers directement dans les yeux et
n‘ayez pas de longues conversations avec les gens dans la rue.

Si vous prenez un taxi, vérifiez que la carte d'identité avec photo du
chauffeur est affichée bien a la vue et gu’elle corresponde au chauffeur.
Assoyez-vous sur le sieége situe derriere le siege du passager avant.
Indiquez la route que vous voulez prendre, en empruntant les rues
principales. Précisez que quelgu’un vous attend.

Si le chauffeur vous met mal a I'aise, demandez-lui de se garer afin que
VOUS puissiez sortir de la voiture.

B3 : Marcher dans le voisinage

Marchez rapidement et directement vers le domicile du client, en gardant
la téte haute, en restant alerte et en observant les alentours.

Utilisez I'entrée principale autant gue possible; évitez les entrées arriére ou
isolées.

Directives et conseils relatifs aux risques 26
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Conduite sécuritaire
C1: Déplacement en voiture

[l incombe au travailleur de vérifier que sa voiture est en bon état pour prendre
la route, en veillant a son entretien régulierement (p. ex., tous les 6 Mmois), et de
respecter les pratiques de conduite sécuritaire, comme ['utilisation de pneus a
neige en hiver ou d’'un véhicule a traction intégrale en région nordique.

Liste de vérification du véhicule

Utilisez des pneus radiaux ceinturés d’acier pour réduire le risque de
crevaison et garder les pneus gonflés a la bonne pression.

Vérifiez le niveau de liguide lave-glace, |la batterie et les phares.
Maintenez toujours le réservoir d’essence au moins a moitié plein.

TROUSSE DE SURVIE DE L’AUTO POUR L'HIVER

Dans le coffre :

Hache ou hachette

Cables de démarrage
Chiffons ou essuie-tout
Boussole

Trousse alimentaire de survie

Vétements et chaussures de
rechange

Extincteur
Grattoir a glace et balai

Allumettes, bougie de secours dans
un contenant métallique profond

Méthanol (pour la canalisation
d’essence et le systéme de dégivrage
du pare-brise)

Cartesroutieres

Sable, sel ou litiere pour chat

Pelle

Chaine de remorguage

Tapis ou échelle de traction

Feu d’avertissement ou fusées
éclairantes

Gilet de sécurité
Gants de travail

Dans la voiture :

Lampe de poche

Trousse de premiers soins

Couverture de survie

Affiche « Appelez la police » : affiche en
plastique réfléchissante et durable, qui
s’accroche a la fenétre et qui est visible
dans toutes les directions en tout temps,
peu importe les conditions
météorologiques.

C2 : Pratiques de conduite sécuritaire

Directives et conseils relatifs aux risques

Rendez-vous toujours a votre voiture avec vos clés en main. Mettez une clé
entre le pouce et I'index afin de pouvoir l'utiliser comme une arme, pour
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vous protéger. Le fait d’avoir vos clés dans les mains vous permet
également d’entrer rapidement dans votre voiture.

Dans les stationnements a ciel ouvert, stationnez dans un endroit bien
éclairé, prés de 'entrée principale ou de la sortie du batiment.

Dans les stationnements souterrains, stationnez-vous a reculons afin de
pouvoir quitter I'aire de stationnement rapidement et en toute sécurité.
En vous approchant du véhicule, regardez en dessous pour vous assurer
gue personne ne s’y cache. De méme, vérifiez le siége arriere de la voiture
avant d'y entrer. Si vous remarguez une présence suspecte prés du
véhicule ou dedans, rendez-vous dans un endroit sdr et communiquez avec
la sécurité ou la police.

Aprés avoir stationné I'auto, verrouillez les portes et fermez les fenétres.
Lorsgue vous vous déplacez en voiture, gardez les portes verrouillées.

Attachez toujours votre ceinture de sécurité.

N’utilisez pas votre téléphone cellulaire lorsgue vous conduisez. Arrétez-
VOUS si vous devez faire un appel, et limitez 'usage du téléphone aux
situations d’urgence.

Envisager I'utilisation d’'un casque d’écoute ou d’un poste téléphonique a
haut-parleur dans la voiture.

Evitez de fumer dans la voiture. La fumée de cigarette laisse une pellicule
sur les fenétres, et la nicotine et le monoxyde de carbone peuvent nuire a
la vision nocturne.

Ne portez pas de lunettes de soleil lorsgu’il fait nuit : elles ne réduisent pas
la lumiére éblouissante des phares.

Lorsgue vous roulez la nuit, changez les feux de route (les hautes) pour les
feux de croisement (les basses) lorsgue vous vous trouvez a moins de 150
metres d’'une voiture qui arrive en sens inverse ou a moins de 60 métres
d’un virage ou du sommet d’'une pente, sur une route de campagne.
Prenez I'habitude de regarder en avant, d’'un cbété a 'autre et dans le
retroviseur.

Jetez un coup d’ceil dans vos miroirs toutes les 5 a 10 secondes et chague
fois que vous arrétez ou changez de voie.

Vérifiez toujours les angles morts avant de changer de voie.

Eloignez-vous des conducteurs qui conduisent dangereusement.

Lorsgue vous étes pris dans un embouteillage, gardez vos distances avec
le véhicule qui vous précede, de maniére a toujours voir les roues arriere du
véhicule devant vous. A cette distance, vous pourrez changer de voie, le
cas échéant, et vous bénéficierez d’une certaine protection si un véhicule
percute 'arriere de votre voiture.

Gardez votre pied appuyé fermement sur la pédale de frein lorsque vous
étes arréte.
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Si vous pensez étre suivi, notez le numéro de plague d’'immatriculation du
véhicule et rendez-vous immeédiatement dans un poste de police, une
caserne de pompiers ou une station-service. Ne sortez pas de la voiture.
Klaxonnez jusgu’a ce que guelgu’'un vous réponde. Ne retournez pas chez
VOus.

Si vous vous rendez au domicile d’'un client, évitez de stationner
directement devant la maison. Stationnez-vous un peu plus loin afin de
pouvoir observer le devant et les cdtés de la résidence guand vous vous en
approchez.

Fermez les fenétres et verrouillez les portes de |la voiture.

Ne laissez pas d’articles personnels ni de matériel de soins infirmiers dans
la voiture, a la vue de tous.

Laissez votre sac a main a la maison. Transportez vos pieces d’identité et
votre argent dans vos poches avant.

Placez une affiche sur votre tableau de bord indiquant gu’il N’y a ni
medicaments ni matériel a I'intérieur de la voiture.

Stationnez la voiture dans un endroit bien dégagé.

Evitez les stationnements souterrains. Cependant, si vous devez en utiliser
un, stationnez-vous prés d’'une sortie, dans un endroit bien éclairé.
Stationnez-vous a reculons dans I'espace de stationnement et prenez
guelgues minutes pour observer les alentours.

Evitez de stationner & c4té d’une fourgonnette ou de tout autre gros
véhicule, ou vous pourriez rester coince.

Si votre voiture tombe en panne, essayez de vous garer en bordure de la
route et mettez les feux de détresse. Ne sortez pas de la voiture.
Verrouillez les portes et fermez les fenétres. Utilisez votre téléphone
cellulaire pour demander de 'aide. Si vous nN‘avez pas de téléphone
cellulaire, placez une note « Appelez la police » sur le pare-brise.

Si une personne autre gu’un policier vient vous aider, baissez la fenétre
d’environ 2 centimétres tout au plus pour Iui parler.

N’acceptez pas d’aide d’un étranger. Demandez a la personne d’appeler la
police ou un service de remorguage.

C3 : Comment agir en présence d’un conducteur agressif

Evitez tout contact visuel, tout échange de mots ou de gestes et toute
manoeuvre de conduite dangereuse pour vous venger.

Restez calme. Laissez le conducteur vous dépasser. Ralentissez et laissez-
le prendre de I'avance sur vous.

Si vous étes poursuivi, rendez-vous directement dans un endroit sUr situe a
proximité ou dans un poste de police.

Utilisez un téléphone cellulaire pour demander de 'aide.
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C4 : Stationnement du véhicule

Dans la mesure du possible, stationnez-vous dans un parc de
stationnement plutdt que dans la rue.

Marchez la téte haute, avec assurance, et regardez autour de vous.
Stationnez-vous le plus prés possible du domicile ou de I'édifice, surtout le
soir ou la nuit.

Sachez ou trouver un téléphone en cas d’'urgence.

Regardez autour de vous avant de sortir de votre véhicule.

Ne laissez pas d’objets de valeur dans votre véhicule.

Evitez de mettre votre sac & main dans le coffre de la voiture quand vous
arrivez sur les lieux (mettez-le dans le coffre avant d’arriver a destination).
Utilisez 'entrée principale; évitez les entrées arriere ou secondaires.

Ayez vos clés en main lorsque vous quittez le domicile ou 'édifice; portez
sur vous un sifflet ou un autre type d’alarme personnelle.

Si vous remarguez une personne gui réde prés de votre véhicule, ne vous
approchez pas de votre voiture; rendez-vous dans un endroit slr et
appelez la police.

Lorsgue vous approchez de votre véhicule, regardez en dessous, a une
certaine distance, pour vous assurer gue personne n'est caché sous ou
derriere I'auto.

Regardez a l'intérieur de votre véhicule avant d’y entrer.

Une fois a l'intérieur de votre véhicule, verrouillez toutes les portes et
laissez les fenétres fermees.

C5 : Retour au véhicule

Préparez les effets dont vous avez besoin avant de quitter le domicile du
client, comme les clés de votre véhicule, ainsi gu'un sifflet ou tout autre
type d’alarme personnelle.

Utilisez I'entrée principale autant gue possible - évitez les sorties arriere ou
secondaires.

Regardez les alentours pour voir s’il y a des individus louches ou
menacants. Assurez-vous d’avoir un plan d’'urgence en cas de danger.
Marchez la téte haute et soyez aux aguets; en évaluant votre trajet, rendez-
vous directement et rapidement a votre véhicule.

Une fois a I'intérieur de votre véhicule, assurez-vous gue les portes sont
verrouillées et les fenétres fermees.

Directives et conseils relatifs aux risques 30
© Public Services Health and Safety Association



Evaluation de la violence dans la communauté : un guide pour le milieu de
travail

Menaces et attaques personnelles

D1: Conseils en cas d’attaque personnelle

Faites une scéne, criez ou hurlez le plus fort possible - criez des mots
comme ARRETEZ! AU SECOURS! AU FEU! Courez vers le commerce ou
I'endroit éclairé le plus proche et continuez d’appeler a l'aide.

Si guelgu’un vous tire ou vous traine, laissez-vous tomber par terre et
roulez sur vous-méme,

Utilisez votre sifflet ou un autre type d’alarme personnelle, ou actionnez
une alarme d’incendie ou tout autre dispositif qui pourrait ameuter le
voisinage (consulter la PSHSA’s PSRS Toolkit [Boite a outils d’intervention
en matiere de sécurité personnelle de la PSHSA], au besoin)

Si vous étes dans un endroit public, donnez des directives précises aux
témoins qui observent la scéne pour gu’ils vous aident. Choisissez une
personne et demandez-lui d’aller chercher de l'aide; par exemple : « Vous,
avec la chemise jaune, appelez la police! »

Si quelgu’un s’empare de votre sac a main, de votre porte-documents ou
de tout autre effet personnel, NE résistez PAS. Lancez I'objet par terre, a
plusieurs pieds du voleur, et courez dans la direction opposée en criant AU
SECOURS! NE pourchassez PAS le voleur.

Appelez la police immédiatement apres 'incident (lorsgue vous serez en
sécurité) et décrivez I'apparence et les particularités du contrevenant.

D2 : Conseils en cas d’utilisation d’une arme

N’essayez jamais de désarmer une personne armeée. Si c’est possible,
quittez les lieux et appelez le 911.

N’acceptez jamais une arme d’'une personne fachée, agitée : la personne
pourrait changer d’'idée et retourner 'arme contre vous. Demandez-lui de
déposer I'arme sur le plancher ou le comptoir.

Utilisez des systemes personnels d’intervention d’'urgence - par exemple,
alarme personnelle et téléphone cellulaire.

Si vous étes victime d’'une agression, appelez le 911 dés gu’il est sécuritaire
de le faire.

Rapportez I'incident a votre superviseur le plus tot possible.

Notez tout ce que vous vous rappelez de I'incident dés que possible afin
de pouvoir donner des détails a la police ou au personnel de 'hdpital.
Aprés une expeérience traumatisante, demandez du soutien ou des services
de counselling (par I'entremise du processus de débreffage a lI'interne ou le
programme d’aide aux employés ou a leur famille)
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Soins au client

E1 : Evaluation des pratiques de travail du personnel au point
d’intervention

Les soignants peuvent éviter de subir la violence ou I'agression d’un client par
leur approche en matiére de soins. Les personnes atteintes de troubles
cognitifs, de démence, de maladies physiologigues ou psychiatriques
pourraient ne pas étre en mesure de communiquer verbalement leurs besoins.
Il est essentiel que le soignant évalue constamment les besoins du client et
s’assure gue les soins gu’il lui donne sont centrés sur la personne. Tous les
clients doivent étre traités avec dignité et respect; ils ne doivent pas étre
pénalisés s’ils ont commis des actes de violence. Si nous faisons notre possible
pour répondre a leurs besoins et communiguer avec eux de facon appropriée,
nous pouvons éviter de déclencher des épisodes de comportement agressif.

Cet outil permettra aux soignants de réfléchir aux mesures de sécurité relatives a
la prestation des soins et aux stratégies des soins centrés sur la personne.

FACTEURS A CONSIDERER OUI/NON
Les désirs et les besoins du client sont-ils pris en compte lors  Ouild
de I’élaboration du plan de soins du client? NonC]
L’anamnése du client mentionne-t-elle que le client est Ouid
susceptible de présenter un comportement violent, agressif NonC]

ou réactif? (consulter la PSHSA's Individual Client Risk Assessment
Toolkit [Boite a outils de la PSHSA : évaluation des risques associés au client],
au besoin)

Existe-t-il un moyen de communiquer les risques de violence, OuilJ
par exemple, la pose d’une étiquette sur les dossiers des NonC]
clients qui sont susceptibles de présenter un comportement

violent, agressif ou réactif? Des facteurs tels que la

personnalité, les médicaments, le type de maladie ou sa

gravité et les antécédents sont-ils pris en compte?

Y a-t-il un équilibre entre la confidentialité des Ouitd
renseignements personnels des clients et la sécurité des Non]
employés?

L’organisme favorise-t-il I’élaboration d’un plan de soins Ouid
flexible pour répondre aux besoins de vos clients? Non]
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Certains soins prodigués au client doivent-ils étre effectués a Ouid
un moment particulier de la journée? Non[J

Une évaluation standard est-elle effectuée pour déterminer le Ouid
risgue de comportement violent, agressif et réactif du client NonC]
ainsi que les éléments déclencheurs de ce comportement?

Lors de I’élaboration du plan de soins d’un client, la sécurité Ouid
du personnel est-elle prise en compte? Non[d

Chaque fois que vous donnez des soins a un client, lui Ouild
expliquez-vous ce gque vous allez faire et comment vous allez  \onO
le faire?

Le client est-il tenu informé du traitement, de la marche a Ouild
suivre et du plan de soins? NonC]

La dignité et I'intimité du client sont-elles respectées durant Ouid

la prestation des soins? Non[d
Dans le cas des visites a domicile effectuées par une Ouid
personne qui travaille en solo, serait-il plus sécuritaire si le Non[J

travail était effectué par deux personnes travaillant
ensemble?

Les rendez-vous a domicile sont-ils respectés Ouitd
ponctuellement? NonOd
Le personnel est-il formé pour reconnaitre la montée des Ouid
comportements violents et les types de violence? Non[d
Le personnel recoit-il des formations sur les techniques de Ouid
communication efficace? Non[J

Le personnel sait-il comment agir en présence d’un client ou Ouid
d’un membre de la famille du client qui manifeste un Non[J
comportement agressif ou violent?

Le personnel sait-il comment obtenir de I'aide rapidement? Ouitd
Non[]
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Existe-t-il un mécanisme d’intervention d’urgence efficace Ouid
que le personnel peut utiliser pour demander rapidement de Non[J
'aide en cas d’'urgence (p. ex., utilisation d’un téléphone

cellulaire, retrait immeédiat)?

Le personnel peut-il passer en revue le profil d’un client avant OuilJ
de le rencontrer? NonOd

Tient-on régulierement des réunions de gestion de cas avec Ouid
le personnel donnant directement ou indirectement des soins  Non
a des clients potentiellement violents?

Discute-t-on des facons de réagir face aux clients agressifs Ouitd
ou violents et fait-on des mises a jour des plans de soins des  \onO
clients pour préciser les facteurs qui déclenchent la violence

et suggérer des mesures de controéle?

Les employés plus expérimentés ou ceux ayant démontré des Ouill
aptitudes a prendre en charge des situations potentiellement .0
violentes sont-ils affectés aux régions ou aux clients

présentant un risque élevé?

Avant de vous approcher du client, vérifiez-vous que Ouitd
I’éclairage est adéquat? Non]

Maintient-on une température confortable et un faible niveau  Ouill
de bruit? Non]

Si le client résiste ou devient hostile pendant les soins, cesse-  Ouild
t-on immédiat les soins? NonC]

Si vous vous sentez menacé de quelque fagcon que ce soit Ouid
pendant que vous donnez des soins a un client, existe-t-ilune 50
mesure vous permettant de demander la présence d’un autre
membre du personnel?

E2 : Facteurs de risque d’agression par le client

Cet outil permettra aux soignants de reconnaitre les facteurs de risque associés
aux comportements violents ou agressifs.

e Barrieres linguistiques ou e Diagnostic (maladie
culturelles psychogériatrique, maladie
mentale, affection médicale)

Directives et conseils relatifs aux risques 34
© Public Services Health and Safety Association



Evaluation de la violence dans la communauté : un guide pour le milieu de
travail

Directives et conseils relatifs aux risques

Pauvreté

Peur

Perte de contréle
Solitude
Frustration

Ennui

Effets de la médication ou de
'absence de médication

Anniversaire d’'un événement
important

Pertes (amis, famille, pas de
réeseau de soutien)

Absence d’'information
Moment de la journée ou de la
semaine (« syndrome du
coucher de soleil »)

Tache trop compliguée
Besoins physiologigues (fatigue,
faim, besoin d’uriner)

Réaction envers l'origine
ethnique et le sexe du soignant
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