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Fiche pédagogique n°13 - Ce que doit faire I'encadrement au quotidien

La “gestion de crise”

I°) La " Situation de Crise " :

Peut étre définie comme situation de crise, toitteation mettant en cause un ou plusieurs
agent(s) présentant un comportement perturbé gaitl lié ou non, a une alcoolisation,
susceptible de porter atteinte a la sécurité fjukedessé lui méme, de ses collegues, du puhlic...)
a la qualité du travail ou a l'image du serviceo{etle I'entreprise).

On peut relever des situations extrémement difféeetelles que :

- agent au comportement perturbé s'apprétant augenah véhicule ou une machine

- agent au comportement perturbé montant dans hicué de service ou son propre véhicule
pour retourner a son domicile.

- entrée ou présence dans l'entreprise d'un agamfestement pas en état de travailler...

A ce stade on ne sait pas s'il s'agit d'alcool o, muelle que soit la cause du comportement
perturbé, le plus important est bien de faire aekssituation de danger ou I'empécher de se
produire, obligation en termes de responsabiléét awu titre du Code du travail, que du Code
Pénal.

Par contre, le cas d'un agent introduisant deobdidans I'entreprise au mépris de l'article L232
-2 du code du travail, des retards systématiqupepaseés liées aux alcoolisations, ou des fautes
professionnelles, ne relevent pas du protocole,sm#lun entretien disciplinaire avec
eventuellement I'application des sanctions préyasle reglement intérieur ou la convention
collective pour ce type de mangquement.

De toute évidence qu'il s'agisse d'un cas dis@jpkn(introduction d'alcool, sans alcoolisation
du sujet au moment) ou d'un cas de "gestion de"crismtervention de la hiérarchie ne prend
son sens que dans le cadre d'une politique comcettéohérente de Gestion du Risque Alcool
dans l'entreprise. (orientations clairement sigesi - rappels et application de la loi ( code du
travail - réeglement intérieur...) - systeme médicaial d'aide et d'accompagnement - démarche
participative de prévention...)
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Fiche pédagogique n°13 - Ce que doit faire I'encadrement au quotidien

[1°) Généralités :

- Premiérement le but essentiel de l'intervention en gestioncdse est avant tout lié a la
sécurité de I'agent lui mémegde ses collegues et des usagers du service (swg@héeralement
du public).

- En second lieuune approche qualitative imposepldse en compte des conséquences de la
crise (éventuellement de sa pérennisation) comportemgatturbé chaque jour ou
régulierement)sur la qualité du travail produit ou du service rendu. Il s'agit également de
préserver I'image du service et ou de l'institution

- Troisiemement l'intervention doit ausgrotéger l'outil de production ou de réalisation du
service, ceci d'autant plus qu'il s'agit d'engitesmatiéres onéreuses, dangereuses ou fragiles.

Une situation délicate; rien ne prouve au moment déincident, que I'agent soit sous alcool,
il est inutile voire dangereux de parler d’alcool a&ce moment précis :

1°) il peut s'agir d’autre chose que d'alcool :malaise hypoglycémique, une intoxication par
produits solvants ou autres, inhalés dans I'ensepd’'un malaise di a des médicaments...etc;

2°) traiter un probleme (d'alcool ou autre), alque la personne, n'est pas dans son " état
normal ", (inaccessible a un raisonnement), e$tidaee donc inutile;

3°) si la personne a effectivement des problémes #alcool, approcher ce sujet alors qu'elle
est alcoolisée (donc déshinibée et en état d'exeita), peut étre dangereux, ses réactions étant

Le protocole grace a la participation de représdatdes différents échelons hiérarchiques doit
qualifier aussi précisément que possible les simat connues dans I'entreprise (pour y avoir
déja été constatees), quirelevent du protoclodmitl prévoir :

- qui est habilité a intervenir

- quelles sont les procédures a suivre

- une souplesse d'adaptation a des situationgefities.

alors imprévisibles.
Le protocole de gestion de crise:
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Fiche pédagogique n°13 - Ce que doit faire I'encadrement au quotidien
[11°) Contenu type de la procédure figurant dans leprotocole :

-La phase d'analyse de situation

Cette évaluation doit étre minutieuse en cas dedgib®@ de véhicule, de machine, de
manipulation de matiéres et d'outils dangereux, trdgail sur la voie publique ou de travaux
électrigues en hauteur..

Dés l'observation des faits, procéder (en urgennécgessaire) a I'évaluation de la situation : le
comportement "anormal” de I'agent peut-il avoir umadence sur

- la sécurité (la sienne, celle des autres

- La qualité du travail ou lI'image de I'entreprise

- La sécurité de I'outil de travall

Les questions a se poser, les réactions admisesimposees par la direction a ce sujet, la
marge de manoeuvre dont jouit l'agent d'encadrementsuivant son niveau de
responsabilité (jusqu'ou il peut gérer seul le cas)
Le dialogue doit toujours étre essayé :
- dans le plus grand calme

(sous alcool certains sujets peuvent devenir dezux s'il se sentent agresseés)
- dans le but de faire cesser le risque potentiel

Il est notoire que I'on ne peut "travailler" aveaajqu'un d'alcoolisé ni dans le registre de la loi,
ni dans le registre de l'aide : un entretien di¢rmais le plus rapidement possible), s'impose.

- Peut-on dialoguer avec l'agent ?
- Est il en état d'excitation ?

- L'agent peut-il étre violent ?

- Faut-il le retirer du poste ?

La question est délicate car elle impose une fjaation. A I'évaluation du risque de la
situation actuelle peuvent s'ajouter des faits aatés n'ayant pas entrainé d'intervention mais
ayant provoqué un doute ou des inquiétudes.

Il vaut mieux parfois se tromper que de risquer cagastrophe.

Ne jamais prononcer le mot alcoolique dans une taliuation, il sera pergu comme une insulte,
une violence. Il n'est méme pas utile de parlefcd@ a ce moment Jamais plutét d'état
défavorable par rapport a la tache (pas en fornfatigué...)

« L’'obtention d’'un avis médical

Seul un médecin est habilité a faire un diagnosticlire si I'agent doit quitter le lieu de travail
et comment. Sortir I'agent du lieu de travail, sansavis médical (« inaptitude temporaire » ou
« arrét de travail »), est une prise de risque pmus, y compris au plan juridique.

. L’évacuation de I'agent selon avis médical

Sans avis médical, il vaut mieux garder 'agemt@ace (sous surveillance), que de le laisser
seul chez lui, ou sur la voie publique. Si I'agest jugé par I'encadrement, dans l'incapacité
d’assumer ses taches et sa sécurité, dans I'eisgepren est de méme a I'extérieur.

 L'information a la hiérarchie (N+2) et au médecin di travail si celui ci n’a pu étre associé a
la gestion de crise.

- La tracabilité de I'événement, et I'entretien de pet crise.
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Fiche pédagogique n°13 - Ce que doit faire I'encadrement au quotidien

(Trame générale a adapter aux réalités de chaque eeprise)

I IV°) PROTOCOLE DE GESTION DE CRISE - CHEMINEMENT TYPE
I Objectif principal : La sécurité des personnes et des biens

OBSERVATION DE COMPORTEMENTS POTENTIELLEMENT DANGER EUX

101) Faire cesser la situation de dangefretirer IOagent du poste)

- Chercher le dialogue

- Exprimer les observations concernant le risquas(en “tat de ...)
I - lviter toute attitude ou propos hostiles, moraéisas, accusateurs

V' 4 M\

2[1a) Contr™ler IQalcool mie sile r glement 2(1b) Obtenir un avis m dical

iglrieur privoit cette proc’dure
"1 m’decin du travalil

oste de s curitN -> inaptitude temporaire si n"cessaire

~Babilitationl pratiquer le test dOalcool mie 7] autre m”decin
cas de non habilitation, appeler la personne-> arflt de travail si n"cessaire

quate

Bien diff rencier la proc™dure visaht

alcooltes(non h(_)mologu“juridiquemerlt), ne “taplir si il y a faute, de la proc dure
met que de clarifier les choses avec loagem'm“dicale (secret mdical), visaht faire

IO thylom_ tre permettrait de poursuive. .
ylom.,tre p P cesser le danger et amorcer un suivi.

u »

30)) Organiser le d”part de IOagent du lieu de travail

- SAMU si danger imm-diat vu IO tat de la personisque de coma “thylique)
- Garder IOagent sur le lieu de travail, en lieu(surien dOautre nOest possible)

Noter sur un support destin’ll cet usage 5[1) Avertir son propre hi'rarchique.
e - livre de bordla description des faits : Le protocole institutionnel de gestion de crise
date /heure / circonstances Comportements doit pr voir dans quelles conditions le recdurs
ierv“s / risque “valu™ / droulement du retraitD chelon hirarchique suprieur est obligatoire.

- Infirmerie
I - Domicile (si inaptitude prononce et prisence d@ers chez IOagent)
Ih

poste : d cisions prises...)

601) Provoquer un entretien avec IOagent d's le lendwain si possible

- Reprendre les faits et poser la loi par rappoets faits

- Ivoquer dO~ventuels probl. mes que pourrait avojpérsonne

- Proposer de IQaide si n"cessaire (interne : radacial oulNGroupe dOaideO- externe)

I (se reporter/ la ficheV LOEntretien hi'rarchique O )
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Fiche pédagogique n°13 - Ce que doit faire I'encadrement au quotidien

V°) Gestion de la post crise :

* L'entretien

Il doit-étre différé, au lendemain matin par exeenghns I'hypothése ou l'agent n'est pas a
nouveau alcoolisé. Il est indispensable que lelprob soit abordé en relation duelle, dans un
climat respectueux et néanmoins ferme.

 L'information du chef de service (ou du supérieurdésigné )

Elle est souhaitable dans l'absolu. puisque I'agsentetiré du poste, mais l'agent doit en étre
prévenuDans un premier temps elle peut étre gérée aveplasse. On peut imaginer qu'en
cas de premier incident lié a une alcoolisation,s&n tienne au dialogue agent de maitrise /
agent, en précisant que l'information du chef deise est obligatoire s'il y a récidive.

- Les suites a donner

L'analyse des suites a donner doit se faire enectaton avec plusieurs compétences et "
échelons " concernés, et sera variable avec I'smaly probleme faite a cette occasion :
probléme d'alcool ou autre pathologie nécessitafdimation des collegues.

En cas de probleme d'alcoolisation, orientationites disciplinaires ou non, avertissement
interne au service, etc... recours au groupe d'aldest constitué.

Toutes ces démarches ne sont possibles et acasptabl pour I'encadrement de proximité,
que pour les syndicats et la communauté de traya si les choses sont clairement énoncées;
il ne s'agit pas de "liquider" la personne, maid'aider si possible, 'accompagner vers une
solution si il y en a une pour elle, en sachant lgjee I'entreprise, n'est ni une association de
bienfaisance, ni un hopital; donc cette aide daraéd une échéance connue de la personne,
chacun prenant alors ses responsabilités.

En conclusion :Malgré le schéma ci dessus, il n' y a pas de ftertype de "Protocole de
gestion de crise"; chaque entreprise doit défamsién a partir de sa culture, de son histoire, de
ses coutumes et de ses parameétres propres (obpebdigction, missions, contraintes...). Le
plus important sera certainement la capacité dgesoteurs a I'expliquer a le négocier tant
avec I'encadrement qu'avec les organisations remias/es. Autant que son contenu, la fagon
d'élaborer ce protocole de gestion de crise, avtagogie, psychologie et capacité de
communication, en y mettant le temps nécessaindgo{palusieurs mois), sera la meilleure
garantie de son application effective.
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