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Préposés au 9-1-1

Importante étude de I'IRSST

L'Institut de recherche Robert-Sauvé en
santé et en sécurité du travail (IRSST) a
publié, le 16 décembre 2011, le rapport
R-720 infitulé Etude pour intervenir sur la
réduction des troubles musculo-
squelettiques et de santé psychologi-
que dans les centres d’appels d’urgen-
ce 911 de la sécurité publique munici-
pale. Les auteurs de cette étude multi-
disciplinaire sont Georges Toulouse,
Louise St-Arnaud, Alain Delisle, Denis
Duhalde, Julie Lévesque, Anne Marché-
Paillé, Marisol Moore, Alain-Steve Com-
tois, Christian Larue et Erik Pena Salazar.

L'étude qui a été menée en collabora-
tion avec le personnel de cinq centres
d'appels d'urgence 9-1-1 (Québec,
Lévis, Trois-Riviéres, Saint-Jérome et
Gatineau) et avec I'Association paritai-
re pour la santé et la sécurité du travail,
secteur Affaires municipales (APSAM), a
fait ressortir I'évidence de ces maux.
Les centres étudiés relévent tous d'un
service de police municipal, mais les
conclusions seront utiles a I'ensemble
des cenfres 9-1-1 du Québec, ainsi
qu'aux centres d’'appels ayant des
activités comparables.

Cette étude fait suite a une autre, réali-
sée en 2005, qui démontrait I'existence
de problémes de santé chez les prépo-
sés des cenires d'appels d'urgence
9-1-1.

Parmi les éléments examinés, mention-
nons : 'aménagement des postes infor-
matiques, les contraintes psychosocia-
les, la charge mentale ainsi que I'état
de santé des préposés. Sur le deuxiéme
volet (troubles psychosociaux), la
quantité et la variété des taches et des
appels a traiter, la complexité du traite-
ment des appels, le contenu émotion-
nel, le soutien social et la reconnaissan-
ce ont été étudiés.

Sur le plan physique, I'étude retient
deux principaux constats : les muscles
du trapéze sont particuliérement sollici-
tés, et le rythme cardiaque est aussi
affecté. Il a moins de variabilité durant
les quarts de travail, comme si les pré-
posés se préparaient a des contraintes
mentales élevées (stress d’anticipa-
tion). La variabilité revient rapidement
aussitot le quart de travail terminé.

Les résultats de I'étude montrent que le
travail des préposés aux urgences
9-1-1 est loin d'étre celui d'un simple
répartiteur d'appels. En effet, les prépo-
sés se doivent de faire face avec effi-
cacité a la gestion du flux des appels, a
la complexité de leur traitement, aux
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problémes relationnels avec les appe-
lants et a la gestion des situations dra-
matiques.

Quant aux pistes d’action identifiées,
aprés les améliorations apportées a
I'aménagement des postes de travail,
la recherche montre que des efforts
doivent cette fois étre dirigés pour sou-
tenir les préposés des cenires d'appels
d'urgence 9-1-1 au plan cognitif et
émotionnel.

Pour étre pertinent, ce soutien individuel
et collectif doit étre pris en charge par
l'organisation. Il doit étre élaboré a
partir des compétences, des stratégies
défensives et des savoir-faire de métier
acquis par les préposés eux-mémes. I
implique l'apport ou le partage de
connaissances sur le traitement d'ap-
pels complexes et émotionnellement
exigeants, I'entrainement aux situations
d'urgence majeures et rares, I'appro-
fondissement des relations avec les
premiers intervenants, en particulier les
policiers-patrouilleurs, ainsi que la mise
sur pied d'un soutien immédiat et a plus
long terme aux préposés exposés a un
événement traumatique.

Il est prévu d'organiser prochainement,
avec I'aide des chercheurs et de parte-
naires, une présentation de ce rapport
pour les personnes intéressées des
cenires d'appels d'urgence du Qué-
bec. Un sujet important et intéressant!

Enfin, une derniére recherche est envi-
sagée. Elle pourrait porter sur le tfraite-
ment des appels les plus exigeants sur
le plan émotif, ainsi que sur les meilleurs
moyens et mécanismes pour faire face
a ces situations.

Table de suivi du 9-1-1

La prochaine rencontre du comité
consultatif sur 'encadrement et le dé-
veloppement des centres d'urgence
9-1-1 du ministére de la Sécurité publi-
que est prévue le 19 janvier 2012.

Taxe pourle 9-1-1

C'est la somme de 36,63 M$ qui a été
remise aux municipalités du Québec
par '’Agence en 2011 pour le finance-
ment du service 9-1-1. C'était le pre-
mier exercice financier comportant
douze remises mensuelles (il y en avait
eu onze en 2010).

Ces ressources financiéres sont les
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bienvenues, suite a I'entrée en vigueur
des nouvelles normes gouvernementa-
les pour I'exploitation d’'un centre d'ap-
pels 9-1-1 et a I'évolution constante de
la technologie. L'assujettissement de la
téléphonie cellulaire & la taxe munici-
pale mensuelle est I'un des éléments
clés qui ont contribué a donner une
impulsion aux revenus, ce qui a permis
un certain rattrapage.

Les variations mensuelles, dues en par-
tie aux périodes de remise des manda-
taires, ont été plus faibles en 2011. II
sera possible de dégager des tendan-
ces sur le maintien, la croissance ou la
diminution du produit de la taxe (en
raison de nouvelle technologies, par
exemple), lorsque le nouveau régime
aura quelques années d’existence.

Déces de M. Richard Busque

Nous avons appris
avec regret que
M. Richard Bus-
que, président-
directeur général
de la Centrale
des appels d'ur-
gence Chaudiére
-Appalaches (CAUCA), est décédé le
19 décembre 2011. Figure bien connue
dans le monde du 9-1-1 au Québec, il
a contribué a mettre sur pied une orga-
nisation qui dessert maintenant plu-
sieurs centaines de municipalités, en
plus d’exploiter un centre de communi-
cation santé pour le territoire de Beau-
ce-Appalaches. Il a été trés actif dans
la vie politique, communautaire et
sociale de son milieu. Nous offrons
toutes nos condoléances a sa famille et
a ses collaborateurs.

Un partenaire important: la Sureté

du Québec

La Sireté du Québec (SQ) est définie &
I'article 50 de la Loi sur la police com-
me étant le corps de police national,
agissant sous l'autorité du ministre de la
Sécurité publique, et ayant compéten-
ce pour prévenir et réprimer les infrac-
tions aux lois sur 'ensemble du territoire
du Québec.

Sa création remonte a 1870. L'Ontario
ainsi que Terre-Neuve-et-Labrador sont
les seules autres provinces a avoir
constitué un corps de police provincial.

Présente dans tout le territoire, la Sureté
agit comme centre d’appels secondai-
re policier principal ou spécialisé pour
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I'ensemble des centres 9-1-1. Elle agit
également comme police municipale
pour 31% de la population du Québec.
Enfin, elle offre des services spécialisés
et de soutien aux corps policiers muni-
cipaux ou pour ses mandats particu-
liers.

La Sireté regoit, dans ses onze centres
de gestion des appels, ceux qui lui sont
fransférés des centres 9-1-1 ou ceux
acheminés directement par les ci-
toyens pour des demandes d’assistan-
ce par lintermédiaire d'un numéro
provincial unique. Selon son rapport
annvel, elle a regu environ 447 200
appels nécessitant I'assignation immé-
diate d'un policier en 2010-2011.

Elle compte sur environ 7 260 employés
(policiers et civils) et 3 425 véhicules
divers.

Formation Ford Sync®

Le manufacturier automobile Ford offre
sur son site internet une formation pour
les préposés au 9-1-1 qui regoivent des
appels Assistance 911 du systéme
SYNC®, offert dans plusieurs de ses
modeéles. Les textes sont en frangais et
la vidéo (en langue anglaise) est sous-
titrée en frangais (activer I'option sous-
fitres). Celle-ci explique le fonctionne-
ment du service et comment interagir
avec le conducteur ou les passagers
d'un véhicule qui a lancé automatique-
ment un appel d'urgence lors d'un
accident. Il n'y a pas dintermédiaire
dans ce systéme, car les appels sont
effectués directement par le téléphone
cellulaire couplé au véhicule par une
liaison Bluetooth. L'appel mentionne
que I'appel provient d'un véhicule Ford
accidenté. Ceux dotés d’'un GPS offrent
également l'option d’obtenir le posi-
tionnement exact du véhicule durant
I'appel. Comme il s’agit d'un systéme
mains libres, tous les occupants du
véhicule peuvent communiquer avec
le préposé au 9-1-1 et avec le centre
secondaire, une fois I'appel regu.

Co0t du service 9-1-1

L'Entente sur un nouveau partenariat
fiscal et financier avec les municipalités
pour les années 2007-2013 sera échue
I'an prochain. C’est lors de sa signature,
en 2006, que l'instauration de la taxe
aux fins de financement du service
9-1-1 a été prévue. La législation a été
adoptée en 2008 et 2009, et mise en
vigueur en 2009. Le taux de la taxe
municipale (0,40 $ par mois par service
téléphonique) a été établi par le gou-
vernement. Cefte taxe est imposée
depuis le 1er décembre 2009, a la suite
de la mise en vigueur des réglements
des municipalités par le ministre des
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Affaires municipales, des Régions et de
I'Occupation du territoire.

Une réflexion doit s’amorcer prochaine-
ment chez les partenaires constitutifs de
I’Agence signataires de I'Entente (FQM,
UMQ et Ville de Montréal). Le coGt du
service 9-1-1 pour les municipalités doit
éfre actualisé et projeté pour les pro-
chaines années. On doit tenir compte
de l'impact de I'application des nou-
velles normes gouvernementales et de
I'évolution technologique prévisible
(systémes IP, 9-1-1 de nouvelle généra-
tion, migrations de systémes chez les
fournisseurs du Service public d'appels
d'urgence, etc.). Etablir le coit total du
service n'est pas chose simple: le type
d’organisation, le territoire desservi et
sa démographie sont autant de fac-
teurs particuliers a@ chaque centre 9-1-1.

Le but est donc de déterminer les coits
pour le maintien d’'un service de quali-
té, et de les mettre en relation avec
I'évolution du produit de la taxe actuel-
le. Certains centres 9-1-1 seront invités
a participer a I'exercice.

Urgences nucléaires

Tous ont encore a l'esprit certaines
conséquences du tsunami survenu au
Japon l'an dernier. Une intéressante
présentation, intitulée Une urgence
nucléaire, étes-vous préts?, a été faite
par un groupe de six professionnels de
la santé dans le cadre du 3¢ Colloque
régional de fraumatologie de la Mauri-
cie et du Cenire du Québec en novem-
bre dernier. Elle permet d’apprivoiser
quelque peu la notion et la nature du
risque d'accident nucléaire, qui n'est
pas toujours spectaculaire. On y décrit
I'organisation des mesures d'urgence
dans la région pour ce type de situation
et la prise en charge préhospitaliére.

On sait qu'Hydro-Québec exploite la
centrale nucléaire de Gentilly dans
cette région. Mais il existe aussi de
nombreuses installations ou équipe-
ments moins importants. On les trouve
dans certaines universités, hopitaux,
cliniques et centres de recherche dans
plusieurs régions du Québec. Certaines
industries utilisent aussi du matériel
radioactif pour leurs activités. Des ma-
tériaux radioactifs sont fransportés ré-
guliérement. La plupart des cenires
d'urgence 9-1-1 du Québec peuvent
donc avoir a gérer des cas de cette
nature, l'intensité et limportance des
événements étant variables. Une for-
mation adéquate peut étre utile.

La Commission canadienne de sireté
nucléaire a comme mandat de préser-
ver la santé, la sireté et la sécurité des
Canadiens, de protéger [I'environne-
ment et de respecter nos engagements
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internationaux & I'égard de I'utilisation
pacifique de I'énergie nucléaire. Elle
réglemente plus de 100 substances, en
plus des appareils a rayonnement, du
transport et de I'emballage des subs-
tances nucléaires

Le saviez-vous?

Il'y a actuellement 36 cenires d’appels
d'urgence 9-1-1 au Québec. 28 rele-
vent d’'un service de police municipal,
un reléve d'un service d’incendie, trois
sont des organismes & but non lucratif
régionaux et, enfin, quatre sont des
entreprises privées. Si I'abolition du
service de police de Sainte-Adéle est
approuvée, il en restera 35.

Contribution au bulletin

Si vous désirez apporter une contribu-
tion au bulletin, faire une suggestion de
sujet ou un commentaire, partager une
réalisation de votre équipe, témoigner
d'une expérience particuliére ou nous
informer d'une activité pouvant intéres-
ser nos abonnés, fransmettez vos textes
ou photographies & l'adresse courriel:
inffo@agence?11.org.

Nous ne nous engageons pas a publier
tous les textes et nous pouvons les édi-
ter.

Publi¢ pour la communauté des personnes
intéressées par les services 9-1-1 au Québec

Pour commentaires ou pour
abonnement gratuit:
info@agence911.org

Rédaction
Serge Allen, Agence municipale 9-1-1

Collaboration

Richard Leblanc, ACUQ

Mise en page

line S+tGermain

Coordonnées de I’Agence
2954, boulevard Laurier, bureav 300
Québec (Québec) G1V 412
Téléphone: 418 653-3911

Sans frais: 1 888 653-3911

Coordonnées de ’TACUQ

6580, rue Renoir
Laval (Québec) H7H 1A1

Téléphone: 450 6240101
ISSN 1927-274X

Dépét légal: septembre 2011

Les fextes publiés ne reflétent pas nécessaire-
ment |'avis de 'ACUQ ou de I'Agence.



http://crtc.gc.ca/
http://www.911assist.ford.com/CanadaFrancais
http://www.mamrot.gouv.qc.ca/pub/finances_indicateurs_fiscalite/fiscalite/entente_partenariat_fiscal_financier.pdf
http://www.mamrot.gouv.qc.ca/pub/finances_indicateurs_fiscalite/fiscalite/entente_partenariat_fiscal_financier.pdf
http://www.mamrot.gouv.qc.ca/pub/finances_indicateurs_fiscalite/fiscalite/entente_partenariat_fiscal_financier.pdf
http://allerplusloin.ca/images/stories/traumato/urgence_nucleaire.pdf
http://allerplusloin.ca/images/stories/traumato/urgence_nucleaire.pdf
http://allerplusloin.ca/index.php/evenements/colloque-regional-de-traumatologie
http://allerplusloin.ca/index.php/evenements/colloque-regional-de-traumatologie
http://allerplusloin.ca/index.php/evenements/colloque-regional-de-traumatologie
http://www.suretenucleaire.gc.ca/fr/
http://www.suretenucleaire.gc.ca/fr/
mailto:info@agence911.org

