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GardaWorld : 
S’adapter aux besoins 
uniques dans un 
environnement difficile 
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Le défi : une vaste responsabilité 
dans un environnement de travail 
unique 
Selon Josée Rondeau, Coordonnatrice sécurité, stationnement 
et mesures d’urgence, le CHUM a besoin d’agents de sécurité 
capables de s’adapter à l’évolution constante des besoins en matière 
de sécurité des patients et des visiteurs desservis par les trois 
établissements. 

« Nous sommes toujours préoccupés par le bien-être de toutes les 
personnes qui se trouvent dans nos hôpitaux et nos cliniques », 
dit-elle. « Cela inclut non seulement les patients et leurs visiteurs, 
mais aussi les milliers de personnes qui composent notre personnel 
clinique, administratif et autres employés. » 

Mme Rondeau explique que si tant de séries télévisées sont des 
drames hospitaliers, c’est parce que tout et n’importe quoi peut 
potentiellement se dérouler dans un hôpital. Des secteurs tels que les 
salles d’urgence, les admissions, les étages médicaux, la chirurgie et 
les unités de soins intensifs requièrent tous du personnel avec une 
personnalité et un état d’esprit particuliers pour gérer les différents 
types de situations qui peuvent survenir chaque jour. Sans parler des 
services psychiatriques et même des morgues des hôpitaux. 

« La réalité de la prise en charge de patients agités en raison d’un 
excès de stress, d’une maladie ou de médicaments peut être à la 
fois choquante et accablante par moments », explique-t-elle. « Nos 
agents de sécurité doivent démontrer qu’ils sont prêts et disposés à 
relever ces différents défis. »

GardaWorld : 
Comment s’adapter à un 
environnement difficile 

Le centre-ville de Montréal, densément peuplé, abrite des personnes aux antécédents très variés, des plus riches aux plus pauvres. 
Au service de cette communauté diversifiée se trouvent les trois hôpitaux qui composent le CHUM (Centre hospitalier de l’Université de 
Montréal) : l’Hôtel-Dieu, le Centre hospitalier Notre-Dame et le Centre hospitalier Saint-Luc. 

Ces hôpitaux offrent des soins et des services hospitaliers généraux et spécialisés afin d’assurer que leur clientèle, très diversifiée, 
reçoive l’aide dont elle a besoin. Au cours d’une année normale, le CHUM accueille 115 000 patients à l’urgence et traite 450 000 patients 
dans ses cliniques externes. Il emploie environ 9 300 employés réguliers, 860 médecins, 1 300 chercheurs, 5 000 étudiants et stagiaires 
ainsi que 670 bénévoles.

Les faiblesses courantes en 
matière de sécurité hospitalière. 
Mme Rondeau a constaté que de nombreuses personnes qui portent 
l’uniforme de sécurité ont trop souvent des lacunes pour gérer avec 
efficacité ces situations variées et exigeantes en milieu hospitalier. 
Elles doivent également faire face à des enjeux tels que les réponses 
appropriées aux alarmes codées, la confidentialité des dossiers 
patients et - on l’oublie souvent - les attentes sans cesse croissantes 
des patients et des visiteurs, qui souhaitent bénéficier d’un service à 
la clientèle exceptionnel à tout moment. 

« Dans nos hôpitaux, nous avons besoin de professionnels  
de la sécurité qui ont le tempérament, la formation et la présence 
d’esprit nécessaires pour faire face à tout ce qu’ils ont à affronter 
chaque jour », dit-elle. « Mais le fait est que la plupart des agents 
de sécurité sont peu préparés aux réalités du milieu hospitalier, 
où chaque jour amène des défis nouveaux, différents et souvent 
difficiles à relever. »

Lorsque Mme Rondeau a cherché une entreprise de sécurité 
professionnelle pour appuyer le CHUM, elle voulait des agents de 
sécurité hautement qualifiés et professionnels qui pourraient :

•	 Réagir et communiquer correctement dans toute crise hospitalière, 
qu’elle soit causée par des facteurs médicaux ou autres, tels que 
des comportements agressifs et des épisodes psychotiques; 

•	 Gérer de grands groupes diversifiés en termes d’âge et 
d’appartenance ethnique;

•	 Administrer et contrôler toutes les clés des bâtiments et les accès 
électroniques; 

•	 Superviser les stationnements; 

•	 Gérer les systèmes de vidéosurveillance, qui sont au nombre de 
40 à 70 par hôpital; 

•	 Gérer le centre de communication d’urgence du CHUM. 
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La solution : un programme efficace de sélection 
des employés et de formation 
Pour toutes ces raisons, Mme Rondeau s’est tournée vers 
GardaWorld pour fournir au CHUM une équipe de plus de  
110 agents de sécurité qualifiés. En effet, GardaWorld possède une 
solide expertise en sécurité en soins de santé à travers le Canada, 
avec plus de 1,5 million d’heures de protection d’hôpitaux par année. 
Ses professionnels de la sécurité sont également appuyés par les 
bureaux de l’entreprise dans toutes les grandes villes du Canada. 

À partir de cette vaste expérience en sécurité en soins de santé, 
GardaWorld a conçu un programme de recrutement et de formation 
spécifique aux besoins du CHUM, après en avoir appris le plus 
possible sur les objectifs d’affaires globaux et les opérations 
quotidiennes de l’institution. 

« Nous avons apprécié l’intérêt que GardaWorld a porté à la 
compréhension profonde de nos enjeux », affirme Mme Rondeau.  
« Cela nous a permis de constater qu’ils ne cherchaient pas 
seulement à mettre en place des gens en uniforme et à nous les 
facturer, mais qu’ils étaient vraiment motivés à nous aider à faire 
de notre établissement un lieu de travail plus sécuritaire et, en fin 
de compte, un meilleur endroit pour notre personnel et pour nos 
patients. »

Une bonne dotation en personnel commence par un bon 
processus de sélection. Lors du recrutement de professionnels 
de la sécurité pour un établissement de santé comme le CHUM, 
GardaWorld commence avant même l’embauche, en procédant à 
une présélection minutieuse des candidats. 

En plus des vérifications habituelles des antécédents criminels, 
les candidats sont évalués en fonction de leur intelligence, de leur 
bon jugement et, ce qui est particulièrement important en milieu 
hospitalier, de leurs aptitudes en relations humaines. GardaWorld 
recherche également des candidats qui veulent faire carrière en 
milieu hospitalier, et non des candidats simplement à la recherche 
d’un emploi. Ce dernier type de candidat présente un taux de 
roulement plus élevé, ce qui nuit à la qualité du service.

Pour répondre aux principaux enjeux présents dans les 
établissements de santé comme ceux du CHUM, GardaWorld 
a développé un programme de formation spécifique pour ses 
agents de sécurité en milieu hospitalier. Ce programme leur permet 
d’acquérir une compréhension approfondie des types de situations 
auxquelles ils seront confrontés.

Par exemple, la formation leur donne des connaissances  
précieuses sur la façon de s’adapter aux différents cas des patients. 
Ils apprennent également à réagir au mieux aux alertes colorées 
utilisées dans la plupart des hôpitaux, comme le « code bleu » qui 
signale que le cœur d’un patient s’est arrêté et qu’il doit être réanimé 
immédiatement. Enfin, ils participent à des jeux de rôle pour tester 
leur compréhension du sujet et leur capacité à réagir promptement.

Économie de temps grâce à la formation sur place. Le fait que 
ce service soit offert à l’interne permet aux clients de GardaWorld 
comme le CHUM de réduire le nombre d’heures de formation 
nécessaires pour préparer adéquatement les agents. La seule portion 
de formation restante est spécifique au site et permet au client 
d’interagir avec les agents de sécurité de GardaWorld et d’apprendre 
à les connaître sur les lieux mêmes du CHUM. 

Grâce à cette formation, les agents de sécurité de GardaWorld 
affectés au CHUM sont en mesure de s’occuper des patients à 
haut risque et des visiteurs indisciplinés tout en évitant d’exposer le 
personnel médical, les autres patients et eux-mêmes à un danger 
supplémentaire. Ils sont également capables de garder le contrôle 
d’une situation, quelle qu’elle soit. 

En plus de fournir des agents de sécurité hautement qualifiés au 
CHUM, la solution de sécurité complète de GardaWorld comprend : 

•	 Une équipe dédiée toujours disponible sur place, comprenant 
un capitaine, un lieutenant, un sergent et des agents de 
sécurité - environ 12 personnes par quart de travail, 
24 heures sur 24, 7 jours sur 7, tout au long de l’année; 

•	 Du personnel supplémentaire qui peut gérer de nouveaux besoins, 
tels que les pandémies comme la grippe H1N1, la grippe porcine 
et la COVID-19;

•	 Un gestionnaire de compte dévoué qui entretient des relations 
étroites et convoque des réunions de suivi régulières avec Mme 
Rondeau et les membres clés de son équipe, ainsi qu’avec les 
agents de sécurité de GardaWorld et leurs superviseurs.
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Les avantages : une réduction du temps de formation 
et une amélioration du professionnalisme des gardiens
Mme Rondeau avait l’habitude de passer énormément de temps à 
former les agents d’autres entreprises de sécurité après qu’ils aient 
commencé à travailler dans l’un des trois hôpitaux du CHUM. Elle 
reconnaît que la formation spécialisée de GardaWorld sur la sécurité 
dans le secteur de la santé pour ses agents de sécurité a réduit 
considérablement ce temps. 

« Pour nous, dit-elle, il est vraiment important que nos agents 
de sécurité soient bien préparés avec la formation nécessaire, 
non seulement pour prévenir et répondre aux incidents dans nos 
hôpitaux, mais aussi pour montrer un niveau plus élevé de courtoisie 
envers les patients et les visiteurs, tout en travaillant bien avec les 
autres membres du personnel. » 

Plus que des agents. La solution de sécurité en soins de santé 
de GardaWorld - des professionnels de la sécurité soigneusement 
sélectionnés et une formation spécifique à l’industrie - a aidé le 
CHUM à être toujours prêt à répondre aux enjeux en constante 
évolution qui peuvent survenir dans ses trois hôpitaux du 
centre-ville de Montréal.

Cela a apporté trois avantages majeurs : 

•	 Les agents de sécurité sont mieux préparés, ce qui leur permet 
d’être plus alertes et réactifs dès qu’ils commencent à travailler 
dans les environnements hospitaliers exigeants du CHUM; 

•	 Les agents de sécurité sont formés aux compétences nécessaires 
pour aider le CHUM à fournir à ses patients et à ses visiteurs un 
service de qualité constante et des expériences positives qui 
peuvent contribuer à asseoir la réputation de sa marque dans la 
communauté; 

•	 Les agents de sécurité ont un taux de roulement moins élevé - 
grâce à leur sélection et à leur formation rigoureuses - ce qui leur 
permet de développer des relations de travail plus étroites avec 
les autres membres du personnel de l’hôpital, améliorant ainsi la 
collaboration et le travail d’équipe. 

Mme Rondeau confirme que les agents de sécurité de GardaWorld 
sont en effet considérés comme des membres importants de 
l’équipe de l’hôpital.

GARDAWORLD est un chef de file mondial des services de sécurité, de la gestion 
intégrée du risque, et des solutions de gestion de valeurs, et compte à son emploi 
plus de 132 000 professionnels hautement qualifiés et dévoués. Propulsée par une 
infatigable culture entrepreneuriale ainsi que ses valeurs d’intégrité, de vigilance, 
de confiance et de respect, GardaWorld propose des solutions de sécurité et de 
technologie sophistiquées et sur mesure, avec une approche hautement collaborative 
qui assure une excellence soutenue dans sa prestation de services. Consciente 
de l’importance de la sécurité dans la bonne conduite des affaires et la sûreté 
des collectivités, GardaWorld s’engage en faveur de la bonne gouvernance, du 
professionnalisme, et du bien-être de tous. Forte d’une réputation bien méritée, 
GardaWorld est fière d’être le partenaire de sécurité de longue date de nombreuses 
marques réputées, sociétés du Fortune 500, et agences gouvernementales.

Pour plus d’information sur la façon dont votre établissement peut bénéficier de 
nos services de sécurité en soins de santé, allant de la patrouille à la surveillance 
par détection de métaux, contactez-nous au :

1 833 GARDA 33 (1 833 427 3233)

garda.com/fr

« Grâce à la qualité des professionnels de la sécurité et des 
services fournis par GardaWorld, nous sommes en mesure de 
répondre efficacement aux besoins de nos patients, du personnel 
soignant et des visiteurs, et d’assurer un environnement 
sécuritaire pour tous. Ce ne sont pas seulement des agents, mais 
des professionnels de la sécurité dans tous les sens du terme. » 

— Josée Rondeau, 
Coordonnatrice sécurité, stationnement et mesures d’urgence 
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