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Portrait: Le centre 9-1-1 de  

l’agglomération de Longueuil  

Longueuil doit son nom à Charles Le 

Moyne, qui désigna ainsi sa seigneurie 

située sur la rive-sud du Saint-Laurent 

en face de la colonie de Ville-Marie 

(Montréal). Elle lui avait été concédée 

en 1657. Le mois dernier, la Ville de 

Longueuil célébrait le 355e anniversaire 

de sa fondation. 

L’agglomération de Longueuil est au-

jourd’hui formée de la Ville de Lon-

gueuil, la ville centrale créée lors des 

fusions de 2002, qui  compte mainte-

nant trois arrondissements (Vieux-

Longueuil, Greenfield Park et Saint-

Hubert), et des villes liées de Boucher-

vi l le,  Brossard, Saint -Bruno-de-

Montarville et Saint-Lambert qui furent 

reconstituées en 2006. Selon la loi dans 

ces cas, le centre d’urgence 9-1-1 est 

une compétence exclusive d’agglomé-

ration, à l’instar des autres composan-

tes de la sécurité publique: la police, la 

sécurité civile, la sécurité incendie et 

les premiers répondants. Alors que les 

services sont rendus par la ville centra-

le, les décisions et l’approbation des 

budgets relèvent du conseil d’agglo-

mération. 

Longueuil est le pôle économique, 

industriel et institutionnel de la région 

de la Montérégie. Un aéroport, des 

ports de plaisance et un réseau routier 

et autoroutier considérable desservent 

et traversent l’agglomération. Quatre 

ponts importants d’accès à la métropo-

le et l’une des stations de métro les plus 

achalandées du réseau métropolitain 

en font un lieu de circulation intense.   

En 2012, l’agglomération compte 

405 940 habitants. Son territoire, d’une 

superficie de 310 km2, est urbanisé pour 

les deux tiers, le dernier tiers étant situé 

en zone agricole. 

Le service 9-1-1 est offert à Longueuil 

depuis 1978, ce qui en fait le deuxième 

plus ancien au Québec. Certaines villes 

liées, comme Boucherville, ont égale-

ment été des pionnières dans ce do-

maine. Le centre d’appels d’urgence 

9-1-1 de l’agglomération relève main-

tenant de la division du traitement des 

appels d’urgence et de l’information 

policière de la Direction de l’adminis-

tration du Service de police. 

Les huit centres 9-1-1 hérités de la fu-

Portrait: Le centre 9-1-1 de  

l’agglomération de Longueuil (suite) 

sion de 2002 ont été unifiés et moderni-

sés à la suite d’une décision prise en 

2004. Aujourd’hui, l’agglomération 

compte sur un centre d’appels moder-

ne et un centre de relève miroir dont les 

équipements technologiques ont été 

récemment rehaussés. Le centre miroir 

est utilisé mensuellement, en assignant 

le personnel pour un quart de travail 

complet. Cette pratique permet la 

vérification des équipements et la fami-

liarisation du personnel avec les consi-

gnes établies lors de déplacements.  

En 2011, le personnel a complété 

225 897 cartes d’appels, dont 103 912 

(46 %) concernaient des interventions 

policières et 7562 (3 %) le service des 

incendies. Le centre effectue la réparti-

tion de ces appels auprès des onze 

casernes du territoire. Enfin, 28 614 

appels (13 %) ont été transmis au cen-

tre de communication santé du territoi-

re, Groupe Alerte Santé, le reste visant 

d’autres raisons administratives. 

L’équipe compte cinq unités de douze 

préposés et chacune des équipes a un 

chef d’équipe à titre de superviseur et 

un chef d’unité cadre, en poste 24/7.  

C’est Maryse Couture, chef de départe-

ment, qui gère les opérations. 

Les principaux défis du centre sont de 

maintenir élevé le niveau de compé-

tence des préposés confrontés à l’évo-

lution rapide des technologies et de 

recruter du personnel qualifié, une 

ressource rare sur le marché actuel de 

l’emploi. Cette dernière réalité a mené 

à la mise en place d’un important pro-

gramme de formation adapté aux 

besoins particuliers du centre.  Une salle 

du bâtiment est spécialement aména-

gée pour accueillir des groupes en 

formation. Afin d’appuyer le program-

me de formation et les opérations, 

l’équipe des chefs d’unité s’est mobili-

sée afin de produire des guides opéra-

tionnels, de supervision et de gestion. 

Depuis bientôt deux ans, la mise en 

place d’un système sophistiqué de 

gestion des effectifs a permis de simpli-

fier le processus de planification, de 

Portrait: Le centre 9-1-1 de  

l’agglomération de Longueuil (suite) 

coordination des horaires et de rempla-

cement du personnel du centre.    

L’implication des employés du CU 9-1-1 

est jugée essentielle à la réussite de 

projets tels que la mise en place d’un 

programme de reconnaissance ou de 

comités ponctuels thématiques. Ceux-

ci permettent l’échange d’idées dans le 

but d’améliorer les façons de faire et de 

favoriser le travail d’équipe. 

Le processus de certification de confor-

mité aux normes gouvernementales est 

avancé et sera complété sous peu. 

L’équipe est fière, non sans raison, de 

son centre d’appels urgence et des 

réalisations accomplies. Elle travaille 

quotidiennement dans une perspective 

d’amélioration continue et de qualité 

des services aux citoyens.    

(Nos remerciements à M. Pierre St-Germain 

pour sa précieuse collaboration).      

Le congrès de l’ACUQ se tient cette 

année du 14 au 16 novembre à Orford, 

en Estrie, sous le thème La communica-

tion, une fonction névralgique dans les 

centres d’urgence. Le programme 

détaillé est disponible, tout comme le 

formulaire d’inscription.  

L’ACUQ profitera de son congrès an-

nuel pour aborder la dynamique de la 

communication sous tous ses angles, 

de la gestion du personnel  à la com-

munication externe, en passant par la 

gestion de crise et la communication 

organisationnelle. Le congrès sera éga-

lement l’occasion de faire le point sur 

l’avancement du dossier de la certifica-

tion des centres 9-1-1, ainsi que sur les 

travaux du CRTC relatifs au service 

9-1-1 au Canada. Une présentation sur 

le nouveau réseau de données 9-1-1 

de Bell est prévue. Enfin, on procédera 

au lancement de la vidéo de l’IRSST sur 

le métier de préposé au 9-1-1, à la suite 

des recherches et des publications de 

l’organisme au cours des dernières 

années. 

M. Georges Toulouse, 

chercheur à l’Institut 

de recherche Robert-

Sauvé en santé et en 

sécurité du travail (IRSST), a déjà réalisé 

en collaboration avec une équipe de 

chercheurs deux études sur les prépo-

sés aux appels 9-1-1 dont nous avons 

Rappel - Congrès de l’ACUQ 

3e étude acceptée à l’IRSST 

Photo: Ville de Longueuil 

http://crtc.gc.ca/
http://acuq9-1-1.com/
http://www.agence911.org/
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/gabarit_popup_comm.asp?ID_MESSAGE=38892&ID_ARROND_COMM=0
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit.asp?ID_CATEGORIE=2284&ID_MESSAGE=28980&CAT_RAC=9
http://www2.publicationsduquebec.gouv.qc.ca/dynamicSearch/telecharge.php?type=2&file=/E_20_001/E20_001.html
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit.asp?ID_CATEGORIE=1283&ID_MESSAGE=13756&CAT_RAC=9
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit.asp?ID_CATEGORIE=1283&ID_MESSAGE=13756&CAT_RAC=9
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit.asp?ID_CATEGORIE=28&ID_MESSAGE=327&CAT_RAC=7
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit_Popup_Comm.asp?ID_MESSAGE=5884&CHANG_ARROND=0&CHANGEMENT_LANGUE=FR
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit_Popup_Comm.asp?ID_MESSAGE=5884&CHANG_ARROND=0&CHANGEMENT_LANGUE=FR
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit.asp?ID_CATEGORIE=148&ID_MESSAGE=594&CAT_RAC=7
http://www.longueuil.ca/vw/asp/gabarits/Gabarit.asp?ID_CATEGORIE=148&ID_MESSAGE=594&CAT_RAC=7
http://www.alerte.cc/2.0/C/page.php?section=0
http://acuq9-1-1.com/les-congres/congres-2012/
http://acuq9-1-1.com/wp-content/uploads/2012/09/ACUQ-programme-congres-novembre-2012.pdf
http://acuq9-1-1.com/wp-content/uploads/2012/09/ACUQ-formulaire-dinscription-congr%C3%A8s-2012.pdf
http://www.irsst.qc.ca/-employe-toulouse-georges-0202.html
http://www.irsst.qc.ca/index.html
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3e étude acceptée à l’IRSST (suite) 

traité dans des numéros précédents. Un 

troisième volet, portant sur le soutien 

des préposés dans la gestion des ap-

pels difficiles, vient d’être autorisé par 

l’IRSST qui le financera. 

Le projet s’intitule Développement d’ou-

tils de soutien aux activités de prise et 

de répartition des appels d’urgence 

pour la prévention des troubles musculo

-squelettiques et de santé psychologi-

que. Mme Louise St-Arnaud, chercheu-

re à l’Université Laval et directrice de la 

chaire de recherche du Canada sur 

l’intégration professionnelle et l’environ-

nement psychosocial de travail, colla-

borera également à ce projet. 

L’étude se déroulera pendant une pé-

riode de 18 mois. Elle servira à préciser 

quelles sont les pratiques existantes ou 

transférables de soutien aux préposés. 

Les éléments favorables et les inconvé-

nients de leur application seront analy-

sés. Des améliorations et des adapta-

tions aux caractéristiques du travail 

seront proposées. Un contenu de for-

mation pour préparer les préposés à la 

répartition d’un type d’urgence majeu-

re sera également proposé, de même 

qu’une méthodologie permettant le 

développement de contenu de forma-

tion pour d’autres types d’urgence 

majeure. La collaboration de divers 

centres d’appels d’urgence à ces re-

cherches sera sollicitée. 

L’équipe 9-1-1 du ministère de la Sécu-

rité publique nous informe que le pro-

cessus de certification de conformité 

aux normes gouvernementales des 

centres d’appels d’urgence 9-1-1 va 

bon train. Selon l’article 52.1 de la Loi 

sur la sécurité civile, toute municipalité 

locale doit, afin de répondre aux ap-

pels d'urgence sur son territoire, s'assu-

rer des services d'un centre d'urgence 

9-1-1 détenteur d’un certificat de 

conformité. La loi actuelle prévoit qu’un 

centre d’appels 9-1-1 doit obtenir son 

premier certificat de conformité au plus 

tard le 30 décembre 2012.  

Présentement, une vingtaine de centres 

sont en processus de certification. 

Quelques-uns ont par ailleurs annoncé 

la fin de leurs activités d’ici la fin de 

l’année et pris les mesures nécessaires 

selon la loi.  Deux centres ont déjà été 

certifiés en début d’année. Il restera 

quelques cas à traiter, selon les déci-

sions que prendront les autorités des-

quelles ils relèvent.  

Le processus exige un travail important 

de documentation la première fois. 

Dans certains cas, des travaux ou des 

acquisitions d’équipements peuvent 

être nécessaires. Rappelons que c’est 

Certification de conformité  

des centres 9-1-1 (suite) 

le milieu qui avait demandé la recon-

naissance et l’encadrement de ses 

activités. En parallèle, est survenue 

l’amélioration du financement du servi-

ce (la taxe municipale 9-1-1) décou-

lant de l’Entente de partenariat fiscal et 

financier Québec/Municipalités 2007-

2013 signée en 2006. 

La loi et les normes actuelles pour les 

centres 9-1-1 et certains centres se-

condaires ont été élaborées après 

consultation des associations municipa-

les, de l’ACUQ, et d’autres partenaires. 

Au fil des ans, certains rapports gouver-

nementaux ont également formulé des 

recommandations d’améliorations. 

Le service 3-1-1 est offert depuis quel-

ques années à Gatineau, Laval, Mon-

tréal et dans la MRC de Vaudreuil-

Soulanges. Il devrait l’être également à 

Québec au cours des prochains mois. 

Ce service permet aux citoyens de 

communiquer facilement avec leur 

administration municipale pour les 

appels non urgents : obtenir des rensei-

gnements, transmettre des requêtes, 

formuler une plainte, signaler un bris au 

service des travaux public, etc. 

Bien qu’il ne soit pas toujours accessible 

24 heures par jour, ce service l’est par-

fois sept jours par semaine, selon la 

municipalité. Au fur et à mesure que le 

service sera publicisé et que la popula-

tion y aura recours, il pourra contribuer 

à soulager le service 9-1-1 d’un certain 

nombre d’appels non urgents. Ce résul-

tat ne serait toutefois pas encore atteint 

dans les municipalités québécoises qui 

l’offrent, sans doute en raison de sa 

moins grande notoriété que le 9-1-1. 

Le CRTC a autorisé le service municipal 

3-1-1 au Canada par la Décision de 

télécom CRTC 2004-71 rendue le 5 

novembre 2004. Les villes de Gatineau 

et de Montréal, de même que l’Union 

des municipalités du Québec, sont 

intervenues à l’instance.  

Contrairement au 9-1-1, le service n’est 

pas gratuit à partir d’un appareil cellu-

laire ou d’un téléphone payant. De plus, 

l'identification de l'appelant et son 

adresse ne sont pas transmises au servi-

ce 3-1-1. Le CRTC a déterminé qu’il ne 

doit pas y avoir d’intégration du service 

3-1-1 et des données du service 9-1-1. 

À son avis, les risques liés à la com-

plexité ainsi que les préoccupations 

relatives au respect de la vie privée 

l’emportent sur les avantages inhérents. 

 

 

 

 

 

Texto au 9-1-1 

Essais terminés  

Le Groupe de travail Services d’urgen-

ce (GTSU) du comité directeur du CRTC 

sur l’interconnexion a terminé les essais 

liés à la tâche 61, Améliorer l'accès des 

personnes ayant une déficience auditi-

ve ou un trouble de la parole aux servi-

ces d'urgence 9-1-1 - Texte avec 9-1-1. 

Ils ont été menés au cours des derniers 

mois avec des personnes malenten-

dantes ou avec un problème d’élocu-

tion à Montréal, Toronto, Peel et Van-

couver. Au Québec les essais ont eu 

lieu sur la plateforme québécoise de 

tests installée dans un centre 9-1-1 de 

la Ville de Montréal par l’Agence. La 

collaboration soutenue de Bell Canada 

(Québec et Ontario) et de TELUS 

(Colombie-Britannique) a contribué 

sans conteste au succès de ces essais.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

L’introduction de ce service auprès 

d’une clientèle spécialement identifiée 

est recommandée, en soulignant cer-

tains éléments. On note la formation 

requise des utilisateurs du service. Pour 

joindre le 9-1-1, il faut combiner un 

appel téléphonique et une session 

texto. Cela n’est pas toujours évident, ni 

un réflexe, en raison d’habitudes liées 

au handicap ou à la rareté des appels 

pour demander des secours. On a 

constaté de plus que pour une commu-

nication claire, il faudra bien choisir le 

vocabulaire utilisé lors des échanges 

en mode texte. 

Quant aux centres 9-1-1, il leur faut 

installer un réseau IP et des composan-

tes « texte ». Ce service suppose un 

rehaussement du réseau des données 

du fournisseur 9-1-1, ainsi que celui des 

fonctions spécialisées et automatisées 

de prise d’appels. Elles devront inclure 

une classe de service texte (TXF-

français et TXE-anglais) indiquant la 

langue d’usage de l’appelant. À cela, 

s’ajoute l’examen et la validation des 

normes de sécurité pour les réseaux 

locaux des centres d’urgence et du 

réseau IP privé virtuel. Enfin, il faudra 

déterminer les coûts, le financement 

nécessaire et le temps requis pour 

effectuer les travaux de rehaussement. 

D’ici quelques mois, le CRTC décidera 

de la suite des choses et nous vous en 

informerons. 

 

 

 

Certification de conformité  

des centres 9-1-1 

Le 3-1-1: un ami du 9-1-1? 

http://crtc.gc.ca/
http://www.crievat.fse.ulaval.ca/membres/reguliers/st-arnaud_louise
http://www2.publicationsduquebec.gouv.qc.ca/dynamicSearch/telecharge.php?type=2&file=/S_2_3/S2_3.html
http://www2.publicationsduquebec.gouv.qc.ca/dynamicSearch/telecharge.php?type=2&file=/S_2_3/S2_3.html
http://www.mamrot.gouv.qc.ca/finances-indicateurs-de-gestion-et-fiscalite/fiscalite/partenariat-fiscal-et-financier/entente/
http://www.mamrot.gouv.qc.ca/finances-indicateurs-de-gestion-et-fiscalite/fiscalite/partenariat-fiscal-et-financier/entente/
http://www.mamrot.gouv.qc.ca/finances-indicateurs-de-gestion-et-fiscalite/fiscalite/partenariat-fiscal-et-financier/entente/
http://www.gatineau.ca/page.asp?p=pour_nous_joindre/centre_appels_non_urgents
http://www.ville.laval.qc.ca/wlav3/index.php?pid=947
http://ville.montreal.qc.ca/portal/page?_pageid=4877,13182221&_dad=portal&_schema=PORTAL
http://ville.montreal.qc.ca/portal/page?_pageid=4877,13182221&_dad=portal&_schema=PORTAL
http://www.mrcvs.ca/fr/service-3-1-1
http://www.mrcvs.ca/fr/service-3-1-1
http://www.ville.quebec.qc.ca/maire/chronique_201204.aspx
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2004/dt2004-71.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2004/dt2004-71.htm
http://www.crtc.gc.ca/partvii/fra/2003/8665/c126_200315699.htm
http://www.crtc.gc.ca/cisc/fra/cisf3e4.htm
http://www.crtc.gc.ca/cisc/fra/cisf3e4.htm
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OnStar: un précurseur  

Il arrive parfois que 

les préposés des 

centres 9-1-1 reçoi-

vent des appels 

d’un préposé de OnStarMC afin que des 

secours soient acheminés à un véhicule 

accidenté ou à une personne à bord 

qui demande de l’aide ou signale une 

urgence. Lancé en 1996, ce service de 

télématique permet aux six millions 

d’abonnés du manufacturier automobi-

le General Motors de recevoir aide ou 

assistance dans diverses circonstances, 

dont les situations d’urgence, en pres-

sant un bouton ou à la suite d’une colli-

sion. 

D’autres manufacturiers offrent des 

systèmes dotés de liaisons Bluetooth 

entre l’appareil cellulaire du conduc-

teur et le système multimédia de l’auto. 

En cas d’accident celui-ci compose 

automatiquement le 9-1-1 en utilisant le 

téléphone relié. 

Avec OnStarMC, l’appel est plutôt trans-

mis par un système du véhicule, auto-

nome de l’appareil téléphonique du 

conducteur. Plusieurs modèles de véhi-

cules sont équipés en usine, mais il est 

également possible de se procurer le 

système pour le raccorder à d’autres 

marques d’autos avec le systè-

me OnStar FMV.  

Le guide d’utilisation décrit les données 

transmises au centre de contrôle lors 

d’une collision (localisation GPS, vitesse 

à l’impact, déploiement ou non des 

sacs gonflables, capotage). Un préposé 

vérifie alors avec le conducteur la né-

cessité d’envoyer de l’aide. S’il n’ob-

tient pas de réponse, des secours sont 

acheminés par un appel au centre 

9-1-1 concerné. Il est aussi possible de 

demander directement du secours pour 

soi-même ou de signaler un incident sur 

la route (bon samaritain) au centre de 

contrôle.  

Le centre de réponse canadien est 

situé à Oshawa, en Ontario, et ses servi-

ces sont offerts en français et en an-

glais. 

OnStarMC est offert aux États-Unis, au 

Canada, et depuis peu, en Chine. À 

compter de 2013, le bouton d’urgence 

rouge marqué d’une croix arborera 

plutôt les lettres SOS, un symbole plus 

universel.  

Le système permet aussi de localiser un 

véhicule volé, de ralentir la vitesse d’un 

véhicule en marche (pour éviter les 

poursuites policières) ou d’empêcher le 

redémarrage sur certains modèles. 

Depuis 2010, des applications sur télé-

phone intelligent offrent les mêmes 

fonctionnalités qu’une télécommande 

conventionnelle (démarrage, verrouilla-

ge, etc.).  Elles permettent également 

de consulter à distance des données 

sur son véhicule de n’importe quel 

endroit dans le monde.  

Selon les statistiques du fabricant, de-

puis l’instauration du système 191 000 

appels automatiques à la suite d’une 

collision ont été générés. Il y a eu plus 

d’un million d’ap-

pels d’urgence et 

581 000 appels 

pour signaler un 

incident sur la 

route. GM est un 

partenaire des travaux de l’APCO pour 

normaliser les données transmises par 

télématique automobile à l’échelle 

nord-américaine. Une formation vidéo/

PowerPoint pour les préposés au 9-1-1 

récemment mise à jour, de même 

qu’un guide du formateur sont disponi-

bles (en langue anglaise seulement).  

Lors de son congrès qui s’est déroulé du 

24 au 28 septembre 2012, l’Union des 

municipal i tés  de la Colombie-

Britannique a adopté une résolution 

intéressante (B60). Elle demande que le 

gouvernement fédéral oblige les entre-

prises de téléphonie cellulaire et leur 

association à participer plus activement 

à l’éducation du public sur la nécessité 

de réduire les appels accidentels au 

9-1-1 (pocket dials) et sur les limites à 

la localisation des appelants qu’offre 

cette technologie.  

Les ressources requises pour la vérifica-

tion de ces appels en nombre croissant 

par les centres d’appels d’urgence 

constituent un véritable gaspillage de 

ressources publiques.  

Il est également demandé que ce 

débat soit soumis à la Fédération cana-

dienne des municipalités, afin d’inciter 

le gouvernement fédéral à agir promp-

tement.  

 

 

 

OnStar: un précurseur (suite) 

L ’ a d m i n i s t r a t i o n 

postale des Îles 

Caïmans a émis, le 

30 août 2012, cinq 

timbres-poste pour 

honorer le personnel des services d’ur-

gence. L’un d’eux est consacré aux 

préposés du service d’appels d’urgen-

ce 9-1-1, ce qui serait une première 

mondiale. Les autres portent sur les 

ambulanciers, les pompiers, l’hélicop-

tère de secours et la patrouille nautique 

de sauvetage. 

Philatélie: Les préposés au 9-1-1 
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