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Portrait : Le centre 9-1-1 

de la Ville de Terrebonne 

C’est en 1673 que la Seigneurie de 

Terbonne est concédée par la Compa-

gnie des Indes Occidentales qui admi-

nistrait alors la colonie. Une partie de 

ce territoire fertile deviendra, au fil du 

temps, la Ville de Terrebonne actuelle, 

issue du regroupement volontaire de 

trois municipalités en 2001. Témoins de 

cette longue histoire, les beaux sites 

patrimoniaux du Vieux-Terrebonne et 

de l’Île-des-Moulins rappellent que ce 

complexe préindustriel était l'un des 

plus importants du Québec au cours du 

XIXe siècle. 

Terrebonne est un pôle économique en 

croissance continue, à la vocation à la 

fois résidentielle, industrielle et com-

merciale. Néanmoins, plus de la moitié 

de l’ensemble du territoire des munici-

palités desservies par le centre 9-1-1 

est située en zone agricole. Des auto-

routes très achalandées (25, 40, 640) 

ainsi que les routes 125, 335, 337 et 344 

sillonnent le territoire desservi. Cela 

suscite de fréquents transferts d’appels 

à la Sûreté du Québec, ainsi que de 

nombreuses demandes d’assistance de 

la part de celle-ci aux policiers munici-

paux et aux pompiers pour divers inci-

dents.  

Le Service de police intermunicipal de 

Terrebonne, 10e en importance au Qué-

bec, a été constitué par l’unification 

des services policiers des villes regrou-

pées. Celle-ci s’est faite graduellement, 

jusqu’à ne plus avoir qu’un centre 9-1-1 

commun depuis 2005. C’est toutefois un 

service intermunicipal, car depuis le 

début des années 1990, il dessert aussi 

les villes adjacentes de Sainte-Anne-

des-Plaines et de Bois-des-Filion pour 

les services policiers et le 9-1-1. 

Les municipalités desservies par le 

centre d’appels d’urgence comptent 

une population totale de 133 150 habi-

tants. Le territoire couvert représente 

une superficie de 255 km2, et est bordé 

au sud par la rivière des Mille Îles, à 

proximité de la rive nord de l’île Jésus 

(Laval), puis par la rivière des Prairies et 

le nord-est de l’île de Montréal.  

Une importante croissance démogra-

phique est prévue à Terrebonne, 
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comme le démontre  le projet Urbano-

va. À lui seul, il ajoutera environ 35 000 

résidents dans les prochaines années. 

Afin de répondre aux besoins prévus, 

un projet de nouveau Quartier général 

est présentement à l’étude. Ce nou-

veau bâtiment accueillerait également 

les installations d’un centre 9-1-1 et de 

télécommunications répondant aux 

dernières normes. Ainsi, grâce à de 

nouveaux aménagements et à l’inté-

gration des plus récentes technologies, 

il sera mieux en mesure de répondre 

aux besoins émergents et d’offrir les 

services du 9-1-1 de nouvelle généra-

tion. Si nécessaire, Terrebonne dispose 

déjà de son propre centre de relève 

9-1-1 et de télécommunications lui 

permettant d’assumer l’ensemble de 

ses mandats. 

Le centre d’appels relève de la Division 

des enquêtes et du soutien opération-

nel du Service de police. Sous la direc-

tion de Guy Ménard, coordonnateur et 

gestionnaire responsable des opéra-

tions de la section, l’équipe du centre 

9-1-1 de Terrebonne compte 27 prépo-

sés aux télécommunications perma-

nents et temporaires répartis sur cinq 

équipes de travail, ainsi qu’un préposé 

principal aux télécommunications. La 

création de fonctions de « chef 

d’équipe » est aussi prévue pour le 

début de 2014.  L’implantation, en juin, 

d’une relève intermédiaire, porte les 

effectifs à quatre préposés entre 11 h 30 

et 20 h 30 tous les jours.  

Des 130 100 appels 

traités en 2012 au 

centre 9-1-1 et de 

télécommunication, 

38 500 étaient vrai-

ment des urgences 

qui ont généré envi-

ron 64 000 cartes d’appels.  Près de 

36 000 appels requéraient l’intervention 

de la police, alors que le centre a reçu 

7 200 appels de nature préhospitalière, 

basculés à la Corporation des parte-

naires pour les communications santé 

Laurentides+Lanaudière. Plus de 2 000 
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cartes d’appels ont été générées par 

des appels provenant de l’extérieur du 

territoire. Enfin, 1 600 appels ont été 

répartis aux trois services d’incendie 

(six casernes) du territoire. Les autres 

appels étaient destinés à d’autres ser-

vices.  

Comme les fonctionnalités géoma-

tiques de l’application GO. Loc du 

ministère de la Sécurité publique con-

venaient à ses besoins, le centre 9-1-1 

de Terrebonne a été l’un des premiers 

au Québec à choisir de l’intégrer à ses 

outils de gestion d’appels (RAO) et de 

cartographie.  

Depuis quelques années déjà, tous les 

véhicules de patrouille du service de 

police sont munis des fonctionnalités de 

télérépartition. Seuls les appels urgents 

sont transmis en mode voix et données, 

les autres le sont de façon électronique 

dans le véhicule même. Les services 

d’incendie de Terrebonne et de Bois-

des-Filion sont actuellement en proces-

sus d’intégration de ces fonctionnalités 

de télérépartition pour les appels qui 

leurs sont destinés. 

La Rive-Nord de Montréal est la région 

du Québec qui compte le plus grand 

nombre de centres d’appels 9-1-1 dis-

tincts, en plus de la grande proximité 

de Laval et de Montréal. En raison de 

leur interaction constante, il est essen-

tiel d’établir une excellente communi-

cation entre les différents partenaires. 

Ainsi, les gestionnaires des centres de 

la Rive-Nord de Montréal ont des ren-

contres périodiques et  travaillent d’ail-

leurs à établir une table régionale, afin 

de partager les connaissances, 

d’échanger et de mettre en commun 

certaines ressources.   

Actuellement en processus de certifica-

tion aux normes gouvernementales, le 

centre 9-1-1 de Terrebonne a aussi revu 

intégralement son processus d’em-

bauche et le plan de formation du 

personnel.  Une formation initiale du 

nouveau personnel donnée par un 

professeur du Collège Montmorency est 

complétée d’une période de formation 

http://crtc.gc.ca/
http://www.agence911.org/
http://acuq9-1-1.com/
http://www.ville.terrebonne.qc.ca/
http://www.vieuxterrebonne.com/
http://www.ile-des-moulins.qc.ca/fr/
http://www.sq.gouv.qc.ca/montreal-laval-laurentides-lanaudiere/index.jsp
http://www.ville.terrebonne.qc.ca/securite-publique_service-police.php
http://www.ville.terrebonne.qc.ca/promotion_urbanovaphp?id=125
http://www.ville.terrebonne.qc.ca/promotion_urbanovaphp?id=125
http://www.cpcsll.org/index.html
http://www.cpcsll.org/index.html
http://www.cpcsll.org/index.html
http://k2geospatial.com/wp-content/uploads/2012/10/Case-study-Terrebonne-2011-FR.pdf
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Téléphones payants : Instances  

du CRTC (suite) 

actuellement diverses données écono-

miques et factuelles auprès des entre-

prises de services locaux titulaires (les 

anciens monopoles) qui seront rendues 

disponibles en septembre.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Un utilisateur fréquent, en cas d’urgence… 

Publicité de Bell Telephone (USA), 1988. 

Source : supermanhomepage.com 

Les tarifs n’affectent pas les appels au 

9-1-1 pour demander des secours, 

puisque ceux-ci sont gratuits. Force est 

toutefois de constater que du point de 

vue de la sécurité publique, la disponi-

bilité des téléphones payants peut faire 

la différence dans certains cas. Ainsi, 

pensons aux pannes électriques de 

longue durée, ou aux personnes ayant 

besoin de secours là où le service cel-

lulaire n’est pas disponible ou fonction-

nel.   

La Coalition pour le service 9-1-1 au 

Québec prépare une intervention dans 

ce dossier, afin de soumettre certains 

éléments au CRTC. L’ACUQ recueille 

actuellement des données dans les 

centres 9-1-1 de la province sur les 

appels d’urgence reçus en provenance 

de téléphones payants (PUB/PUC) qui 

nous seront utiles. Nous désirons dé-

montrer qu’il s’agit d’un service toujours 

utilisé pour demander des secours. 

Faites-nous connaître votre point de 

vue ou vos suggestions à ce sujet. 

Rappelons qu’il n’existe pas actuelle-

ment de téléphones payants d’intérêt 

public au Canada que les entreprises 

seraient obligées de maintenir même à 

perte, comme dans certains états amé-

ricains. Le CRTC prévoit faire connaître 

sa décision dans ce dossier au plus tard 

en juin 2014.  

 

 

 

 

Partenaire parfois méconnu des centres 

d’appels d’urgence 9-1-1, le service 

Québec 511 de Transports Québec 

permet aux citoyens de se renseigner 

sur l’état du réseau routier québécois 

(conditions routières hivernales, travaux 

routiers, événements, temps d’attente 

interne de plusieurs semaines. Des 

séances de formation adaptées pour le 

personnel actuel ont aussi été prévues. 

L’objectif premier de l’équipe du centre 

9-1-1 de Terrebonne est d’assurer un 

service de haute qualité à la population 

desservie, avec la collaboration de ses 

partenaires. 

Nos remerciements à M. Guy Ménard pour sa 

collaboration.  

Photos : Ville de Terrebonne 

 

Le CRTC a publié le 16 juillet 2013 les 

Avis de consultation de télécom CRTC 

2013-337, Procédure d’établissement 

des faits concernant le rôle des télé-

phones payants dans le système cana-

dien des communications et CRTC 2013

-338, Retrait du dernier téléphone 

payant dans une collectivité. 

Les entreprises de télécom-

m u n i c a t i o n  p e u v e n t 

s’adapter au marché et 

retirer librement les appa-

reils moins rentables. 

L’usage plus répandu de la 

téléphonie sans fil entraîne-

rait de plus une diminution 

importante de l’usage des 

téléphones payants dans certains cas. 

Selon le CRTC (cité dans The Globe & 

Mail), il restait environ 70 000 télé-

phones payants au Canada en 2012, 

comparativement à 95 000 en 2007. 

Certaines entreprises mentionnent que 

le phénomène de retrait pourrait s’ac-

célérer si les tarifs ne sont pas augmen-

tés, compte tenu des frais d’entretien et 

de ceux d’adaptation aux nouvelles 

pièces de monnaie. 

Consultation 2013-338 

Le dernier téléphone payant dans une 

communauté peut être retiré, en sui-

vant certaines modalités d’avis et de 

consultation préalables établies en 

2004 par le CRTC. L’instance 2013-338 

vise à vérifier s’il y a lieu de suspendre 

cette possibilité, jusqu’à ce que le Con-

seil établisse une nouvelle politique 

générale sur les téléphones payants 

dans le cadre de l’instance 337. La date 

limite de dépôt des observations dans 

ce cas a été reportée au 27 août 2013. 

Consultation 2013-337 

Dans l’instance 2013-337, le Conseil 

désire connaître dans quelle mesure 

certaines personnes dépendent des 

téléphones payants, ainsi que les effets 

que d’autres retraits et l’augmentation 

possible des tarifs pourraient avoir. Le 

CRTC veut également examiner leur 

utilisation en cas d’urgence. Il recueille 
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aux postes frontières, traverses mari-

times, etc.). 

Accessible 24 heures sur 24, 7 jours sur 

7, partout au Québec depuis 2008, le 

service Québec 511 est un portail inté-

gré et multimodal à la fois sur le Web 

(73 % des utilisateurs du service) et au 

téléphone (52 % des utilisateurs du 

service). Des applications pour les ap-

pareils iPhone™ et Android™ sont aussi 

disponibles.  

Le centre d’appels 

511 du ministère des 

Transports du Qué-

bec (MTQ) est locali-

sé à Montréal et 

fonctionne avec une 

équipe de six préposés durant les jours 

ouvrables. Ces derniers assurent un 

service de renseignements généraux 

ainsi que d’acheminement des de-

mandes d’intervention et des plaintes. 

Lorsqu’une situation particulière ou un 

incident tel que des débris sur la chaus-

sée nécessite une intervention rapide 

pour des raisons de sécurité, l’appelant 

peut, en tout temps, parler à un prépo-

sé en choisissant l’option 2. Ce type 

d’appel est alors redirigé à l’un des 

deux Centres intégrés de gestion de la 

circulation (CIGC) du Québec, selon le 

territoire concerné pour l’intervention 

sur le terrain. 

Même si Québec 511 indique qu’il faut 

composer le 9-1-1 pour toute situation 

d’urgence, il arrive parfois que des 

personnes composent le 511 au lieu du 

9-1-1 ou que la situation décrite en 

cours d’appel requière des secours.  

Dans ces cas, les appels sont alors 

directement réacheminés au centre 

9-1-1 concerné par les CIGC. Inverse-

ment, les incidents rapportés aux 

centres 9-1-1 qui relèvent de Transports 

Québec sont normalement acheminés 

au CIGC, pour assurer l’intervention 

requise. 

En collaboration avec les services d’ur-

gence, les équipes des CIGC contri-

buent à l’accroissement de la sécurité 

des usagers du réseau routier, vingt-

quatre heures sur vingt-quatre, et ce, 

365 jours par année. Ils traitent prioritai-

rement tous les appels d’urgence, les 

demandes d’intervention et les situa-

tions rapportées par les préposés du 

Téléphones payants : Instances  

du CRTC 

Le service Québec 5-1-1 

et les urgences 

Le CIGC de Montréal. Photo : Transports Québec 

http://crtc.gc.ca/
http://www.supermanhomepage.com
http://www.quebec511.gouv.qc.ca/fr/quebec511/faq.asp
http://www.quebec511.gouv.qc.ca/fr/quebec511/faq.asp
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2013/2013-337.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2013/2013-337.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2013/2013-338.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2013/2013-338.htm
http://www.theglobeandmail.com/report-on-business/death-of-the-payphone-could-arrive-sooner-with-crtc-ruling/article13242957/?cmpid=rss1
http://www.theglobeandmail.com/report-on-business/death-of-the-payphone-could-arrive-sooner-with-crtc-ruling/article13242957/?cmpid=rss1
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2004/dt2004-47.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2013/2013-338-1.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2013/2013-338-1.htm
http://www.newswire.ca/en/story/243381/quebec-511-info-transports-le-ministere-des-transports-inaugure-le-service-telephonique-abrege-511-reserve-aux-renseignements-en-matiere-de-transports
http://www.quebec511.gouv.qc.ca/fr/quebec511/iphone.asp
http://www.quebec511.gouv.qc.ca/fr/quebec511/android.asp
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511 ou par les équipes dédiées à la 

surveillance du réseau routier pour les 

directions territoriales desservies. 

Plus précisément, ils recueillent et diffu-

sent, en temps réel, de l’information 

relative à l’état du réseau à l’aide de 

systèmes de gestion de la circulation. 

Parmi les équipements en usage, no-

tons les caméras qui permettent d’assu-

rer la télésurveillance du réseau routier, 

notamment la détection d’incidents, le 

système de gestion des feux de voies 

sur les ponts ou dans les tunnels ainsi 

que les panneaux routiers à messages 

variables. Soucieux d’améliorer le ser-

vice à la population, les CIGC bénéfi-

cient de la collaboration des différents 

intervenants du MTQ, des policiers, des 

ambulanciers et d’autres partenaires du 

réseau routier.  

Le CIGC de Montréal opère à partir de 

deux salles de contrôle (tunnels Ville-

Marie et Louis-Hyppolite-La Fontaine) et 

d’un centre de télécommunications. Il 

dessert le Grand-Montréal et l’Ouest-du

-Québec.  De plus, il administre le ser-

vice de remorquage exclusif pour la 

grande région de Montréal et coor-

donne les demandes d’entraves pour 

les travaux routiers planifiés. Ce centre 

gère en moyenne 325 événements par 

jour, et chaque cas est unique. Il 

compte une équipe de 48 personnes 

réparties dans trois salles sur quatre 

quarts de travail.  

Le CIGC de Québec dessert le Centre-

du-Québec jusqu’à l’Est-du-Québec. Il 

compte deux salles de contrôle, dont 

un centre de télécommunication. Il 

gère en moyenne 112 événements par 

jour avec une équipe de 28 employés 

œuvrant sur des quarts de travail. 

Le service Québec 511 et les CGIC 

contribuent donc à la sécurité et à la 

fluidité de la circulation pour les usa-

gers de la route. Bien que le travail de 

vigie des CIGC s’effectue à l’arrière-

scène du service Québec 511 et qu’il 

soit par conséquent peu connu du 

grand public, il s’avère un élément 

contribuant à la sécurité publique, 

combiné au travail des services d’ur-

gence. 

L’étude sur la satisfaction des usagers 

de la route quant au service Québec 

511 réalisée l’an dernier révélait d’ail-

leurs que l’information fournie aux usa-

gers permet des déplacements mieux 

planifiés (89 %) et plus sécuritaires 

(91 %).  

Petit rappel historique 

C’est par la Décision de télécom CRTC 

2006-44, Demandes concernant l’attri-

bution du code d’accès 5-1-1 du 28 

juillet 2006 que le CRTC a attribué le 

numéro à ce service gratuit au Cana-

da.   

La demande avait alors fait l’objet d’un 

débat avec l’Association canadienne 

pour la prévention du suicide. Celle-ci 

souhaitait utiliser le numéro 511 afin 

d’offrir des services d’intervention d’ur-

gence en cas de crise et de prévention 

du suicide. L’interaction avec les ser-

vices 9-1-1 pour ce genre d’appels fut 

également examinée et discutée par le 

CRTC. Celui-ci a finalement tranché 

pour l’octroi du numéro au service 

routier et météorologique proposé par 

le Consortium Canada 511, dirigé par la 

Société des systèmes de transport intel-

ligents du Canada qui regroupait les 

provinces et d’autres partenaires.  

Nos remerciements à Mmes Carolle Nolin 

(Chef de service d’information aux voyageurs 

Québec 511), Caroline Fontaine (Chef de 

service du CIGC Montréal) et à M. Richard 

Côté (Chef de service du CIGC Québec) de 

Transports Québec pour leur précieuse colla-

boration.  

À inscrire à votre agenda : l’Association 

des centres d’urgence du Québec 

tiendra son congrès annuel 2013 du 13 

au 15 novembre, sous le thème Com-

prendre aujourd’hui, maîtriser l’avenir. 

L’événement se tiendra cette année à 

l’Estérel, dans les Laurentides. Les ate-

liers offrent une occasion de formation 

et d’information indispensable pour les 

gestionnaires dans un secteur d’activité 

en évolution rapide, en plus d’offrir un 

salon des exposants et des rencontres 

de réseautage avec collègues et par-

tenaires. Plus de détails seront dispo-

nibles bientôt. 

Nous avons eu le re-

gret d’apprendre le 

décès de M. André 

Audet le 19 juin der-

nier, à l’âge de 65 ans. 

Il a été un pilier du 

service 9-1-1 de Mon-

tréal durant sa carrière. 

M. Audet a passé trente ans au centre 

9-1-1 de la Communauté urbaine de 

Montréal et par la suite à la Ville de 

Montréal lorsque celui-ci a été intégré 
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lors des fusions de 2002. Durant sa 

longue carrière, il a contribué à la mise 

sur pied d’un centre d’urgence 9-1-1 

qui s’est avéré un modèle et une réfé-

rence tant au niveau technologique, 

qu’à celui de la formation et de l’assu-

rance qualité. Il s’est aussi occupé de 

l’établissement du centre de relève 

toujours utilisé.  

M. Audet a également contribué au 

rayonnement du CU9-1-1 de Montréal 

tant au niveau canadien qu’à l’interna-

tional.  Il été pendant de nombreuses 

années un participant actif du Groupe 

de travail Services d’urgence (GTSU) du 

CRTC, qu’il a d’ailleurs présidé.  Il a 

aussi conseillé le gouvernement sud-

africain en assurant la mise en œuvre 

des protocoles opérationnels du centre 

d’appels d’urgence de Johannesburg.  

Enfin, M. Audet a contribué à la mise sur 

pied de l’ACUQ en 2001, ainsi qu’à la 

publication du Guide de référence 

destiné aux centres d’urgence 9-1-1 du 

Québec publié par l’ACUQ et l’UMQ en 

2001. 

Nous offrons toutes nos condoléances à 

sa famille, à ses proches et à ses ex-

collègues. 

Remerciements à M. Richard Boyer pour sa 

collaboration. 

Décès de M. André Audet (suite) 

Congrès de l’ACUQ 

Décès de M. André Audet 

Le CIGC de Québec. Photo : Erick Labbé, Le Soleil  

http://crtc.gc.ca/
http://www.quebec511.gouv.qc.ca/fr/cameras/index.asp
http://www.mtq.gouv.qc.ca/portal/page/portal/ministere/ministere/minist_mots_images/eve_pertub_circ_mtl
http://www.securitepublique.gouv.qc.ca/fileadmin/Documents/securite_civile/colloques/colloques_regionaux/cap-nat-chaudiere-nunavik/barrette.pdf
http://www.mtq.gouv.qc.ca/portal/page/portal/Librairie/bpm/Sondage%20QC511%20mai%202012.pdf
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2006/dt2006-44.htm
http://www.crtc.gc.ca/fra/archive/2006/dt2006-44.htm
http://www.civil.uwaterloo.ca/511canada/objectives_f.htm
http://www.itscanada.ca/fr/index.html?
http://www.itscanada.ca/fr/index.html?
http://acuq9-1-1.com/congres-de-lacuq/congres-2013/
http://www.agence911.org/
http://www.joburg.org.za/index.php?option=com_content&id=31&Itemid=32



