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Assurer la formation du personnel : Signes avertisseurs et réponse 
La formation du personnel sur la violence au travail comporte en général des définitions sur les 
différents types de violence, l’explication des facteurs de risque et des signes avertisseurs de 
violence, des stratégies de prévention et diverses façons de répondre à des situations 
menaçantes, potentiellement violentes et violentes. 
Signes avertisseurs 
Dans le cadre d’une formation, les employés apprennent en général à reconnaître les indices 
verbaux et non verbaux qui peuvent constituer des signes avertisseurs de violence. Les indices 
verbaux peuvent comprendre le fait de parler fort et de jurer. Les indices non verbaux peuvent 
comprendre le fait de fermer les poings, de respirer fortement, de regarder fixement et de faire 
les cent pas, entre autres comportements. Plus les indices sont nombreux, plus les risques de 
violence sont grands. 
Réponse 
Pendant la formation, les employés apprennent aussi à répondre de façon appropriée à des 
situations potentiellement violentes. Parmi les réponses possibles, citons les suivantes : prêter 
attention à son interlocuteur et maintenir un contact visuel bienveillant, adopter un langage 
corporel bienveillant, éviter les gestes menaçants (pointer du doigt, croiser les bras, etc.). 

Ce que les employeurs peuvent faire pour prévenir la violence au travail : 
1. Proposer aux clients des solutions pour réduire leurs interactions avec les autres et

promouvoir la distanciation sociale. Ces solutions peuvent comprendre la cueillette en
bordure de rue ; le recours aux acheteurs personnels ; la livraison à domicile de produits
d’épicerie, de nourriture et autres services apparentés ; et des heures d’ouverture
différentes.

2. Afficher les politiques liées à la COVID-19 sur le site Web de l’entreprise.
3. Mettre en place des moyens pour évaluer la violence au travail et y répondre. La réponse

dépendra de la gravité de la violence et de la taille et structure de l’entreprise. Parmi les
réponses possibles, citons les suivantes : rendre compte du problème à un gestionnaire ou
superviseur en service, appeler la sécurité ou composer le 911.

4. Déterminer une zone de sûreté où les employés peuvent se réunir s’ils jugent être en
danger (p. ex., une salle qui se ferme à clé de l’intérieur, dispose d’une deuxième issue et
est équipée d’un téléphone ou d’une alarme silencieuse).

5. Afficher des pancartes pour expliquer aux consommateurs les politiques en matière de
port du masque, de distanciation sociale et de nombre maximal de clients en magasin.

6. Offrir aux employés des formations sur la reconnaissance des menaces, la résolution de
conflits, la réponse non violente et tout autre sujet pertinent lié à la prévention de la
violence au travail.

7. Demeurer attentif aux situations potentiellement violentes et soutenir les employés et les
clients si elles surviennent.

8. Installer des systèmes de sécurité (boutons de panique, caméras, alarmes, etc.) et former
les employés sur la façon de les utiliser.
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