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Introduction

Le phénomène grandissant des agressions contre les chauffeurs d’autobus en milieu urbain est une réalité de plus en plus pressante. Bien que le problème soit plus important dans les grands centres, il semble s’amplifier même pour de plus petites agglomérations. Plusieurs organismes de transport ont déjà pris des moyens pour contrer ce problème. D’autres mesures devront être mises en place pour empêcher l’intensification du problème et permettre aux chauffeurs d’autobus de travailler et à la clientèle de se déplacer en toute sécurité.

Le programme de prévention des agressions résulte d’une analyse de la situation des agressions touchant les chauffeurs d’autobus des différentes sociétés de transport urbain au Québec. C’est à partir d’un sondage réalisé auprès des représentants des travailleurs et des employeurs des 9 organismes de transport urbain concernés que le comité de prévention des agressions a pu définir la problématique et proposer un programme visant à prévenir les agressions. Pour augmenter les chances de succès d’une telle démarche, nous avons favorisé une vision globale tant pour les moyens préconisés que pour les intervenants visés. Dans cette optique, le programme de prévention implique les sociétés de transport ainsi que leur personnel (cadres et travailleurs), la clientèle et différents organismes externes comme la SAAQ, les corps policiers, les commissions scolaires, etc. De plus, il inclut parmi ses activités, des interventions en matière de prévention des délits, des mesures de protection diminuant les risques lors d’agression et finalement, des activités de suivi et de réintégration des victimes.

Dans les pages qui suivent, nous vous présentons les mesures privilégiées pour réduire les accidents du travail liés aux agressions. Par la suite, ces priorités sont traduites en activités, jumelées à des échéanciers et à des responsables. Tout au long de la démarche d’élaboration du programme de prévention, et plus particulièrement lors du choix des activités proposées, le comité s’est efforcé de demeurer conscient des réalités patronale et syndicale du secteur tout en restant  préoccupé par l’efficacité et l’accessibilité des mesures.
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ACTIVITÉS POUR L’ORGANISATION
OBJECTIF :
Élaborer une directive sur la violence reflétant les valeurs de l’organisation 
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1. Élaborer une directive concernant la prévention de la violence

2.
Communiquer la directive à tout le personnel
	1.1 Identifier les personnes responsables de l’élaboration

1.2 Rechercher et consulter les directives existantes ailleurs

1.3 Consulter les directions patronale et syndicale sur le contenu de la directive
1.4 Rédiger une directive en matière de prévention de la violence en fonction des valeurs et des orientations de l’organisation
1.5 Faire approuver la directive par la haute direction
2.1
Déterminer les moyens de communication de la directive et établir le calendrier de diffusion
2.2
Présenter la directive à tout le personnel 
2.3
Développer et mettre en place les moyens pour assurer son respect


	
	


OBJECTIF :
Adopter une directive claire de perception 
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Élaborer une directive claire de perception

2.
Communiquer la directive à tout le personnel
	1.1 Identifier les personnes responsables de l’élaboration

1.2 Rechercher et consulter les directives existantes ailleurs

1.3 Consulter les directions patronale et syndicale sur le contenu de la directive
1.4 Rédiger une directive qui définisse clairement les modalités de perception 
1.5 Faire approuver la directive par la haute direction

2.1 Déterminer les moyens de communication de la directive et le personnel concerné, et établir le calendrier de diffusion
2.2 Présenter la directive
2.3 Développer et mettre en place les moyens pour assurer son respect


	
	


OBJECTIF :
Mettre en place un programme d’enquête et d’analyse des accidents
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1. Élaborer une procédure d’EAA

2.
S’assurer de la déclaration de tous les accidents reliés à une agression

3.
Développer un formulaire d’EAA

4.
Former les responsables des EAA

5.
Évaluer l’EAA


	1.1 Rechercher et consulter les procédures déjà existantes

1.2 Rédiger la procédure d’enquête et d’analyse des accidents (Qui? Quoi? Quand? Où? Comment? Suivi des recommandations)

2.1 Sensibiliser le personnel à l’importance de la déclaration de tous les accidents reliés à une agression

3.1
Rechercher et consulter les formulaires déjà existants

3.2
Élaborer le formulaire d’EAA

4.1
Déterminer qui participera à la formation

4.2
Dispenser la formation

5.1
Définir des critères d’évaluation 

5.2
Développer un outil d’évaluation

5.3
Évaluer la réalisation de l’activité ainsi que les rapports produits

5.4 Faire les ajustements nécessaires


	
	


OBJECTIF :
Cartographier les différents problèmes de sécurité reliés aux agressions

	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Identifier les différents risques d’agression

2.
Cartographier les problèmes 


	1.1 À partir des déclarations des agressions, des enquêtes et analyses des accidents et des autres moyens, identifier :

· les principales causes des agressions

· les trajets les plus à risques

· les endroits les plus dangereux

· les horaires les plus à risques

· la localisation des gangs

· etc.

2.1 Représenter et localiser les différents problèmes 

2.2 Communiquer l’information à tout le personnel

2.3 Mettre en place des mécanismes de mise à jour de la cartographie


	
	


OBJECTIF :
Mettre en place des mesures particulières pour les horaires et les trajets plus à risques

	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1. 
Identifier les mesures à prendre pour sécuriser les horaires et les trajets à risques

2.
Mettre les mesures à l’essai

3.
Appliquer les mesures sélectionnées 


	1.1 Identifier les horaires et les trajets à risques

1.2 Faire une recherche sur les différentes mesures utilisées dans d’autres sociétés de transport pour sécuriser les horaires et les trajets à risques (au Québec et à l’extérieur)

1.3 Développer les mesures à mettre en place 

2.1
Identifier le ou les trajets et le ou les horaires à inclure dans le projet

2.2
Informer le personnel concerné

2.3 Mettre les mesures à l’essai

2.4 Évaluer l’efficacité des différentes mesures 

2.5 Faire les ajustements  nécessaires

3.1
Si possible, étendre les mesures à tous les trajets et horaires à risques 

3.2
Informer le personnel concerné
	
	


OBJECTIF :
Assurer le suivi et la réintégration des victimes d’agression 

	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1. S’assurer de la déclaration de toutes les agressions

2. Mettre en place des activités permettant d’assurer un meilleur suivi des victimes d’agression 

3.
Mettre en place un programme de réintégration des victimes d’agression


	1.1 Informer le personnel sur l’importance de rapporter  toutes les agressions 

1.2 Informer le personnel sur :

· les conséquences possibles d’une agression 

· comment prévenir les agressions

2.1
Faire une recherche sur ce qui se fait ailleurs en termes de suivi des victimes d’agression :

· suivi médical

· soutien psychologique

· autres

2.2 Identifier les activités à mettre en place 

2.3 Implanter les activités de suivi 

2.4 Rendre disponible une liste de ressources pouvant être consultées suite à une agression

3.1
Mettre en place des activités de suivi lors du retour au travail
3.2
Former les superviseurs sur l’accompagnement des victimes de stress post-traumatique

	
	


OBJECTIF :
Renforcer le contrôle dans les autobus

	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Mettre en place des activités de contrôle dans les autobus

2.
Mettre à l’essai les activités

3.
Implanter les activités sélectionnées
	1.1 Faire une recherche sur les différentes activités mises en place pour augmenter le contrôle dans les autobus (au Québec et à l’extérieur)

1.2 Identifier les activités à implanter

2.1
Identifier le ou les trajets et le ou les horaires à inclure dans le projet

2.2
Informer le personnel concerné

2.3
Implanter les activités sur une petite échelle

2.4
Évaluer l’efficacité des mesures mises à l’essai

2.5
Faire les ajustements nécessaires

3.1
Lorsque possible, et  si nécessaire, étendre les activités 

3.2
Informer le personnel concerné 


	
	


OBJECTIF :
Offrir gratuitement le transport aux policiers en uniforme 

	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Évaluer la possibilité d’offrir le transport en commun gratuitement aux policiers en uniforme

2. Inciter les policiers en uniforme à utiliser le transport en commun


	1.1 Contacter les différents services concernés pour discuter de l’intérêt et des modalités d’application du projet

2.1
Informer le personnel des services concernés du projet et des modalités d’application 

2.2
Sensibiliser le personnel des services concernés à la problématique des agressions dans le transport en commun et les inciter à l’utiliser

2.3
Informer le personnel de la société de transport des modalités d’application
	
	


OBJECTIF :
Améliorer les habiletés des superviseurs en matière de gestion des   agressions
	ACTIVITÉ


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Former les superviseurs pour améliorer le support et l’encadrement offerts à leur personnel dans les cas d’agression


	1.1 Évaluer les besoins de formation en matière de gestion des agressions pour les superviseurs

1.2 Vérifier l’existence de sessions de formation sur la gestion des agressions pour les gestionnaires de premier niveau 

1.3 Évaluer la possibilité d’adapter une session existante ou de développer un contenu spécifique pour les superviseurs

1.4 Valider la formation

1.5 Planifier la formation :

· durée

· composition des groupes

· ressources

· suivi

1.6 Dispenser la formation

1.7 Faire le suivi de la formation 
	
	


ACTIVITÉS POUR LES CHAUFFEURS

OBJECTIF :
Former le personnel sur la prévention des agressions 
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER 

	1. Mettre en place un programme de formation sur la prévention des agressions
2.
Former le personnel


	1.1 Identifier les besoins de formation en matière de prévention des agressions tels que :
· le travail avec la clientèle agressive 

· la notion d’agression et l’importance de la 
déclaration des agressions
· le phénomène des gangs (les types de gangs, leur façon d’intervenir, etc.)
· les comportements des personnes sous l’effet de 
drogues ou d’alcool ou ayant des problèmes de santé psychologique
· etc.
2.1 Identifier les personnes devant être formées

2.2 Identifier les ressources disponibles pour dispenser les différentes sessions de formation

2.3 Valider paritairement le contenu de la formation

2.4 Planifier les différentes activités de formation (durée, calendrier, composition des groupes, etc.)

2.5 Dispenser la formation

2.6 Prévoir la formation des nouveaux travailleurs

2.7 Prévoir une mise à jour des connaissances selon les besoins
	
	


OBJECTIF :
Élaborer une procédure à respecter par les chauffeurs lors d’agression
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1. Développer une procédure que devront utiliser les chauffeurs lors d’une agression
2. Appliquer la procédure

	1.1 Répertorier ce qui se fait dans les différents organismes de transport lors d’une agression
1.2 Identifier les différentes étapes à respecter lors d’une agression
1.3 Élaborer la procédure

1.4 Valider la procédure auprès des chauffeurs et des superviseurs

2.1 Informer tout le personnel concerné de la procédure, ainsi que les corps policiers

2.2 S’assurer de l’application et du respect de la procédure par les chauffeurs

	
	


ACTIVITÉS POUR LA CLIENTÈLE

OBJECTIF :
Mettre en place des activités de relations publiques 

	ACTIVITÉ

	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Réaliser différentes activités de relations publiques pour sensibiliser la clientèle au travail et au rôle des chauffeurs 

	1.1 Faire l’inventaire des activités de relations publiques déjà réalisées dans les différents organismes de transport ou dans d’autres organismes

1.2 Élaborer une liste d’activités pouvant être réalisées par les organismes de transport, par exemple : 
· l’installation d’affiches

· l’organisation de journées portes ouvertes 
· messages publicitaires dans les différents médias (à bord des autobus, dans les terminus, les journaux, à la radio) 
· etc.

	
	


OBJECTIF :
Réaliser une campagne de sensibilisation auprès des jeunes de niveaux fin primaire, secondaire et collégial
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1. Faire une campagne de sensibilisation auprès des jeunes  


	1.1 Définir les objectifs visés par la campagne 

1.2 Développer un concept de  campagne de sensibilisation auprès des jeunes 
1.3 Établir les modalités de réalisation de la campagne : 

· clientèle visée

· fréquence

· durée 

· etc.

1.4 Identifier les aspects pouvant y être abordés, par exemple : 
· notion d’agression

· conséquences légales d’une agression

· sécurité dans le transport en commun 
· rôle d’un bon citoyen 
· etc.
1.5 Identifier différentes activités pouvant être menées dans le cadre de la campagne de sensibilisation telles que : 
· rencontres d’information 

· développement d’une vidéo

· pièce de théâtre 

· visites dans les écoles 

· escouade jeunesse

· etc.
1.6 Réaliser et évaluer les activités réalisées

	
	


OBJECTIF :
Réaliser une campagne de sensibilisation auprès des jeunes de niveaux fin primaire, secondaire et collégial  (suite)
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Développer des mécanismes de collaboration avec les commissions scolaires 


	1.1 Planifier une rencontre entre des représentants des sociétés de transport et des commissions scolaires concernées pour identifier des mécanismes de collaboration permettant :

· de prévenir les agressions dans le transport en commun

· d’intervenir conjointement dans le cas d’une agression

1.2 Établir un mécanisme de communication permanent entre les deux organisations 


	
	


ACTIVITÉS POUR LES  ÉQUIPEMENTS

OBJECTIF :
Installer des équipements de surveillance dans les autobus
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Doter les autobus d’équipements de surveillance


	1.1 Faire l’inventaire des équipements de surveillance pouvant être installés dans un autobus, par exemple :
· caméras

· GPS

· enregistrement des   conversations lors d’urgences
· etc.

1.2 Identifier les organismes de transport ayant déjà installé un ou plusieurs équipements de surveillance dans leurs véhicules afin d’obtenir les informations nécessaires
1.3 Choisir les équipements à installer

1.4 Installer les équipements sur quelques véhicules pour en faire l’essai

1.5 Évaluer leur efficacité

1.6 Installer les équipements qui répondent aux critères d’efficacité sur les autobus
1.7 Former et informer les utilisateurs sur le fonctionnement des équipements de surveillance

1.8 S’assurer de l’entretien de ces équipements


	
	


OBJECTIF :
Installer des équipements d’urgence dans les autobus
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Doter les autobus d’équipements d’urgence

	1.1 Faire l’inventaire des 
équipements d’urgence pouvant être installés dans un autobus tels que :
· bouton panique 
· 911 
· etc.
1.2 Identifier les organismes de transport ayant déjà installé un ou plusieurs équipements d’urgence dans leurs véhicules afin d’obtenir les informations nécessaires
1.3 Choisir les équipements à installer

1.4 Installer les équipements sur quelques véhicules pour en faire l’essai

1.5 Évaluer leur efficacité

1.6 Installer les équipements qui répondent aux critères d’efficacité sur les autobus
1.7 Former et informer les utilisateurs sur le fonctionnement des équipements d’urgence 

1.8 S’assurer de l’entretien de ces équipements


	
	


OBJECTIF :
Installer des équipements de communication dans les autobus
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Doter les autobus d’équipements de communi-cation

	1.1 Faire l’inventaire des équipements de communication pouvant être installés dans un autobus, par exemple : 

· radio 
· téléphone

· micros

· etc.
1.2 Identifier les organismes de transport ayant déjà installé un ou plusieurs équipements de communication dans leurs véhicules afin d’obtenir les informations nécessaires
1.3 Choisir les équipements à installer

1.4 Installer les équipements sur quelques véhicules pour en faire l’essai

1.5 Évaluer leur efficacité

1.6 Installer les équipements qui répondent aux critères d’efficacité dans les autobus
1.7 Former et informer les utilisateurs sur le fonctionnement des équipements de communication
1.8 S’assurer de l’entretien de ces équipements 


	
	


OBJECTIF :
Installer des équipements anti-agression dans les autobus
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Doter les autobus d’équipements anti-agressions

	1.1 Faire l’inventaire des équipements anti-agressions pouvant être installés dans un autobus, par exemple : 

· écrans protecteurs

· barres d’éloignement

· cabines

· films de protection des vitres

· etc.
1.2 Identifier les organismes de transport ayant déjà installé un ou plusieurs équipements anti-agression dans leurs véhicules afin d’obtenir les informations nécessaires
1.3 Choisir les équipements à installer

1.4 Installer les équipements sur quelques véhicules pour en faire l’essai

1.5 Évaluer leur efficacité

1.6 Installer les équipements qui répondent aux critères d’efficacité dans les autobus

1.7 Former et informer les utilisateurs sur le fonctionnement des équipements anti-agressions

1.8 S’assurer de l’entretien de ces équipements


	
	


OBJECTIF :
Intégrer l’aspect santé et sécurité des chauffeurs dès la conception des véhicules
	ACTIVITÉS


	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Sensibiliser les acheteurs et les fabricants d’autobus à l’importance de considérer la santé et la sécurité des chauffeurs dès la conception des autobus


	1.1 Identifier les possibilités d’améliorer l’aspect santé et sécurité des chauffeurs dès la conception des autobus 

1.2 Rencontrer les fabricants d’autobus afin de leur faire part des alternatives en matière de santé et de sécurité des chauffeurs 
1.3 Intégrer dans les critères d’achat des nouveaux véhicules des critères de santé et de sécurité 
1.4 Assurer un suivi du dossier 


	
	


ACTIVITÉ POUR LES AUTRES INTERVENANTS
OBJECTIF :
Sensibiliser les policiers à la problématique des agressions chez les chauffeurs d’autobus
	ACTIVITÉ

	ÉTAPES DE RÉALISATION
	RESPONSABLES
	ÉCHÉANCIER

	1.
Informer les policiers sur la problématique des agressions des chauffeurs d’autobus

	1.1
Développer une session d’information sur les agressions dans le transport en commun qui pourrait aborder des aspects tels que :

· les statistiques

· les types d’agression

· les attentes par rapport aux policiers

· etc.

1.2
Rencontrer les corps policiers et planifier les modalités de transmission de l’information et d’intervention 
1.3
Organiser les rencontres

1.4
Faire le suivi des rencontres
	
	


Conclusion
L’application d’un programme de prévention des agressions est susceptible de diminuer les accidents par agression dont sont victimes les chauffeurs d’autobus. Chaque organisme de transport demeure libre de sélectionner les activités qui lui semblent les mieux adaptées à ses besoins et à sa réalité et ainsi construire son programme de prévention personnalisé. Cependant, certains principes doivent être respectés si on veut augmenter les chances de succès des différentes interventions. Ainsi, la mise en place de structures comme l’élaboration d’une directive sur la violence au travail, de même que l’élaboration d’une directive claire de perception semble incontournable. De plus, l’implication de tous les intervenants du milieu est essentielle à la réussite d’un tel projet. Ainsi, il faut obtenir la participation de tous les niveaux de l’organisation. Pour ce faire, la planification d’activités touchant la direction, la supervision, les chauffeurs, ainsi que certains intervenants externes s’avère un bon moyen de démontrer que la prévention est l’affaire de tous. L’identification d’un responsable et d’un échéancier pour chacune des activités est essentielle si l’on veut en faire le suivi et s’assurer que le programme soit bel et bien réalisé. Enfin, l’évaluation de l’atteinte des objectifs et de l’efficacité du programme est une étape qui ne doit pas être négligée de sorte que, si nécessaire, l’organisation puisse ajuster son tir pour finalement atteindre la cible, soit la diminution des lésions professionnelles reliées aux agressions.
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ASSOCIATION PARITAIRE POUR LA SANTÉ ET LA SÉCURITÉ


DU TRAVAIL SECTEUR  «  AFFAIRES MUNICIPALES  »
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