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Portrait: Le centre 9-1-1 de la
Régie intermunicipale de police
Thérése-de Blainville

Situé dans la ceinture nord de Montréal,
au carrefour des autoroutes 13, 15 et
640, le territoire couvert par la Régie
intermunicipale de police Thérése-De
Blainville constitue la porte d’'entrée de
la région des Basses-Laurentides. I
occupe une place de choix a l'intérieur
de la MRC Thérése-De Blainville. Le nom
de la Régie, comme celui de la MRC,
réunit dans une méme dénomination
deux personnages distincts liés a I'his-
toire de la Seigneurie de Mille-iles,
concédée par Louis XIV en 1683.

&REGIE INTERMUNICIPALE DE POLICE
Fméniss-ns BLAINVILLE

Constituée en 2003, la Régie a débuté
ses activités en juin 2004. Elle résulte du
regroupement des services de police
des quatre villes desservies: Boisbriand,
Lorraine, Rosemére et Sainte-Thérése.
Ces municipalités comptent au total
une population de plus de 77 000 per-
sonnes, sur un territoire d'une superficie
de 57 km2,

L'équipe composée de plus de 185
employés (civils et policiers) pratique
au quotidien l'approche de police
communavutaire de diverses fagons. Au
cours des derniéres années, cette prati-
que gagnante a permis a la Régie
d'étre deux fois lauréate du prix d'ex-
cellence Intersection. Elle dessert un
milieu a vocation variée : des secteurs
résidentiels recherchés, ainsi que des
secteurs commerciaux et industriels. On
trouve également un péle historique,
institutionnel et culturel important &
Sainte-Thérése.

En novembre 2010, la Régie est deve-
nue le premier service policier du Qué-
bec & obtenir son cerfificat d’Entreprise
en santé. Cette cerlification décernée
par le Bureau de normalisation du Qué-
bec (BNQ), reconnadit les efforts consa-
crés par les organisations pour la santé
et le mieux-étre de leurs employés.
Cela témoigne du soutien indéfectible
de la direction et du conseil d’adminis-
tration.

Le cenire 9-1-1 de la Régie répond
annuellement a plus de 112 000 appels,
dont 25 000 proviennent des lignes
9-1-1. Le temps moyen de réponse est
de 3,3 secondes.

Outre la réponse aux appels d'urgence
et a ceux de nature administrative, les
préposés de la section télécoms/9-1-1
transférent également les appels vers

Porirait: Le centre 9-1-1 de la
Régie intermunicipale de police
Thérése-de Blainville (suite)

les services appropriés. Il peut s'agir de
la répartition aux policiers de la Régie
déployés sur le territoire, de basculer
ceux destinés a la Sireté du Québec

pour les autoroutes, ou de I'un ou I'au-
tre des frois services d'incendie cou-
vrant les quatre municipalités.
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Les préposés créent environ 48 000
cartes d'appels annuellement. De cel-
les-ci, 23 000 nécessitent une interven-
tion policiére, 1 700 une intervention
des services d'incendie et 1 600 une
intervention de la Corporation des par-
tenaires pour les communications santé
des Laurentides et Lanaudiére pour des
services ambulanciers.

Le cenire d'appels d'urgence et de
télécommunications, dirigé par M.
Danny Bastien, reléve de la Direction
des Affaires policiéres. Il compte dix-
neuf préposés aux appels, incluant sept
ressources occasionnelles, qui travail-
lent sur trois quarts de travail. Les quatre
postes de réponse du centre 9-1-1,
équipés a la fine pointe de la technolo-
gie, permettent aux employés d'effec-
tuer leur travail dans des conditions
opfimales. La Régie de police dispose
également de son propre site de relé-
ve, ce qui permet la continuvité des
opérations du centre d'appels et de
répartition au besoin.

L'équipe expérimentée et dévouée de
préposés aux appels s'assure d'offrir
aux citoyens un service de premiére
qualité. Les préposés disent fierement
qu'ils sont des partenaires de la com-
munavuté. La formation dispensée sur la
qualité du service est une priorité pour
la direction de la Régie. Le processus
de certification de conformité aux nor-
mes gouvernementales du centre d'ur-
gence 9-1-1 est en cours. Toute I'équi-
pe est stimulée par les nouveaux défis
et les possibilités qu’offrira la technolo-
gie émergente des prochaines années.

Nos remerciements a M. Danny Bastien
de son aimable collaboration.

Appels textuels au 9-1-1:
Décision du CRTC

Le Conseil de la radiodiffusion et des
télécommunications canadiennes a
publié, le 24 janvier 2013, la Décision de
télécom CRTC 2013-22 Groupe de fra-
vail Services d’'urgence du CDCI - Rap-
port de consensus concernant I'essai
d’acheminement de messages textes
au service 9-1-1 et la mise en ceuvre du
service.

Elle approuve les recommandations du
GTSU datées du 3 octobre 2012. Celles-
ci ont été formulées a la suite d’essais
réalisés I'an dernier aux centres 9-1-1
de Montréal, Toronto, Peel et Vancou-
ver. La collaboration active de person-
nes présentant une déficience auditive
ou un trouble de la parole, des fournis-
seurs de SPAU-911 Bell et TELUS ainsi
que d’entreprises de téléphonie cellu-
laire, ont contribué au succés de I'ex-
périence.

Les compagnies de téléphone et de
services sans fil doivent effectuer les
changements requis a leur réseau en
vue d'offrir cette nouvelle fonction d'ici
un an (janvier 2014). Cela constitue un
laps de temps plus écourté que ce que
le rapport évaluait. Le Conseil fait re-
marquer que l'accés aux services de
télécommunication d'urgence, y com-
pris le service 9-1-1, est essentiel a la
santé et a la sécurité des Canadiens. II
souligne également que l'accés au
service 9-1-1 est fortement limité pour
les personnes souffrant d'une déficien-
ce auditive ou d’'un frouble de la paro-
le. Comme les intervenants du service
9-1-1 conviennent tous que la mise en
ceuvre d'un service T9-1-1 serait dans
I'intérét public, le Conseil est d’avis qu'il
doit étre mis en ceuvre dés que possi-
ble.

Cette fonction ne sera offerte qu’aux
endroits ou les cenfres 9-1-1 auront
effectué les changements nécessaires.
Par conséquent, le CRTC encourage les
administrations municipales a apporter
rapidement les changements requis
aux systémes de leur centre d'urgence
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Appels textuels au 9-1-1:
Décision du CRTC (suite)

afin de pouvoir offrir le service T9-1-1.
Le principal changement requis est la
conversion des connexions de données
existantes entre le service 9-1-1 des
CU-911 et les fournisseurs du SPAU a des
connexions fondées sur protocole Inter-
net. Il faut donc prévoir certains inves-
tissements pour la mise & niveau de
I'équipement du centre, la modification
des processus opérationnels, ainsi que
la formation du personnel. Les constats
dégagés a Montréal peuvent s’avérer
utiles (voir en particulier les pages 33,
50 a 53 et 60 a 62 du rapport du GTSU),
tout comme ceux des autres centres
9-1-1 qui ont participé aux essais.

A mesure que le service sera offert dans
les municipalités, il reviendra aux per-
sonnes qui souffrent d'une déficience
auditive ou d’'un trouble de la parole
d'inscrire leur numéro de téléphone
mobile auprés de leur fournisseur de
services sans fil et de se procurer un
téléphone mobile compatible. En cas
d'urgence, elles devront tout d'abord
composer le 9-1-1. Le centre d’'urgence
recevra ensuite automatiquement un
avis lvi indiquant la nécessité de pour-
suivre la communication par messages
texte en frangais ou en anglais avec
cet abonné.

Compte tenu des particularités du servi-
ce T9-1-1, il faudra s’assurer que les
personnes admissibles au service com-
prennent bien la nécessité et la manié-
re de s'y inscrire préalablement, com-
ment y accéder, ainsi que les restric-
tions et limites applicables.

Enfin, le grand public devra étre avisé
que ce service est réservé aux seules
personnes souffrant d'une déficience
auditive ou d'un frouble de la parole
préalablement inscrites. Par consé-
quent, le CRTC demande au GTSU d'é-
laborer, en collaboration avec tous les
intervenants, un plan de communica-
tion et un programme de sensibilisation
pour renseigner les abonnés et le grand
public au sujet du nouveau service
19-1-1.

Consultation nationale sur le 9-1-1:

Délai additionnel

L’Agence et 'ACUQ, ainsi que plusieurs
autres intervenants, ont demandé au
CRTC de prolonger le délai de soumis-
sion des observations dans le dossier
de l'importante consultation en cours
sur le 9-1-1 au Canada (Avis de consul-
tation de télécom CRTC 2012-686) dont
nous avons traité dans le numéro pré-
cédent. La période des congés de fin
d’année amputait de deux semaines le
temps alloué.

Le CRTC a décidé, le 18 janvier 2013,
que le délai de soumission des obser-

Consultation nationale sur le 9-1-1:
Délai additionnel (suite)

vations était dorénavant prolongé jus-
qu’au 1er mars, alors que celui du dépodt
des répliques aux observations est
maintenant repoussé au 15 mars 2013.

Rappelons que cette consultation s'a-
dresse a tous les citoyens, pas seule-
ment aux spécialistes. L'Agence, I'A-
CUQ et CAUCA soumetirons conjointe-
ment des observations au nom de la
Coalition pour le 9-1-1 au Québec.

Alberta: Iégislation annoncée sur

le 9-1-1

Aperton

Le service 9-1-1 n’est actuellement pas
encadré par une loi provinciale en
Alberta. M. Doug Griffiths, ministre des
Affaires municipales, a fait I'annonce le
17 janvier 2013 du dépét prochain d’'un
projet de loi par son gouvernement qui
portera sur les sujets suivants:

e |'établissement de normes et de
processus, en collaboration avec les
fournisseurs du service 9-1-1;

e la protection juridique des centres
9-1-1;

¢ le financement du service 9-1-1, par
I'assujettissement & I'avenir des
services de téléphonie sans fil & une
contribution mensuelle, comme le
sont déja les services filaires). L'ob-
jectif est d’offrir de meilleurs services
et d'intégrer les nouvelles technolo-
gies;

e l'imposition de pénalités pour
contrer les appels effectués auv 9-1-1
pour s'amuser (prank calls).

Le projet de loi devrait éire déposé a la
reprise des travaux de I'Assemblée
législative, en mars 2013. Le tarif men-
suel sur les services téléphoniques serait
alors de 0,44 $, soit 10 % de plus qu'au
Québec. C’est I'Agence albertaine de
gestion des urgences qui sera respon-
sable du dossier.

Fermeture de centres 9-1-1

Aprés la Ville de Sainte-Adéle en no-
vembre 2011, la Ville de Thetford-Mines,
Le Relais SAC (Salaberry-de-Valleyfield)
et Télé-Service Communication (Sainte-
Praxéde) ont cessé d'offrir le service
9-1-1 en fin d'année 2012.

Deux aufres cenires ont annoncé leur
intention de faire de méme au cours du
printemps.

Apple: une innovation

Le magazine électronique Apple Insider
révélait, le 10 janvier 2013, que la so-
ciété Apple vient d’'actualiser une de-
mande de brevet intéressante. Celle-ci
porte sur un systéme permettant a ses
iPhones™ d’indiquer a I'utilisateur les
numéros d'urgence en usage selon
I'endroit dans le monde ou il se trouve
physiquement.

Si au Canada et aux Etats-Unis, c’est le
9-1-1 qui serait affiché, ou le 112 en
Europe, dans de nombreux pays il faut
encore utiliser un numéro différent pour
la police, les pompiers ou les services
ambulanciers. L'appareil les afficherait
donc automatiquement, afin d'accélé-
rer les demandes de secours. De plus,
ce systéme pourrait aussi afficher les
numéros pour les appels non-urgents
aux autorités, réduisant ainsi les appels
au 9-1-1. Un dossier a suivre!

Terre-Neuve-et-Labrador

M. Kevin O’Brien, ministre des Affaires
municipales de Terre-Neuve-et-
Labrador, a publié le 31 janvier 2013 un
état d’avancement des travaux d'im-
plantation du service 9-1-1 de base
actuellement en cours dans cette pro-
vince voisine du Québec.

—
~

\\/4

Les travaux préparatoires en vue de
I'établissement du service pour la fin de
2014 se poursuvivent avec l'organisme
provincial responsable de la gestion
des urgences et des incendies.

De leur cété, 'agence provinciale res-
ponsable de I'évaluation municipale et
divers ministéres examinent le dossier
des adresses civiques, qui sont inexis-
tantes dans plusieurs communautés.
Des échanges d'information ont lieu
avec les autres provinces maritimes afin
de déterminer un modéle de gestion
performant, un cadre de financement
viable, ainsi que la Iégislation et la
réglementation requis.

Le ministre doit refaire le point a la fin
de I'année. On trouvera plus de rensei-
gnements sur [l'historique du dossier
dans le numéro de juillet 2012 de notre
bulletin.
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Le service 9-1-1 n’est actuellement
disponible au Yukon que dans la ville
de Whitehorse, ou vivent environ les
trois quarts de la population de ce
territoire. La faible densité de popula-
tion (36 400 personnes dans un territoire
d'une superficie totale de 483 610 km2,
soit un peu moins que celle de I'Espa-
gne) présente de nombreux défis.

Selon ce que rapporte Radio-Canada,
I'Association des chefs de services
d'incendie du Yukon a demandé le 1er
février 2013 au gouvernement territorial
que le service 9-1-1 soit établi dans tout
le territoire. L’'Association des commu-
nautés du Yukon serait d’accord. Parmi
les premiéres actions, il faudrait que
des numéros civiques soient établis et
des noms donnés aux voies de circula-
tion dans plusieurs communautés. Le
repérage, lors d'appels d'urgence, se
fait actuellement par la connaissance
personnelle des lieux qu’ont les interve-
nants.

Simultanément, le CRTC examine le
cadre de réglementation et le plan de
modernisation des divers services de
télécommunication offerts dans I'en-
semble du grand nord, dont le Yukon. Il
a initié deux instances a cette fin: la
Politique réglementaire de télécom
CRTC 2011-771, ainsi que [I'Avis de
consultation de télécom CRTC 2012-

%kon

L'entreprise de télécommunication
Norouestel inc. (filiale de BCE) a dépo-
sé le 16 janvier 2013, a la demande du
CRTC, un plan d'amélioration et de
modernisation révisé de plusieurs de
ses services dans ce territoire qu’elle
dessert. Le service 9-1-1 n'a pas été
mentionné explicitement jusqu'ici par
le CRTC, ni dans les nouvelles proposi-
tions d’amélioration du service dépo-
sées par I'entreprise.

Des audiences publiques auront lieu en
juin. Plusieurs questions complexes
seront examinées, dont le financement
des investissements requis et I'infroduc-
tion de la concurrence.

Il sera intéressant de suivre le dossier,
compte tenu des éléments qui peuvent
dans certains cas ressembler au
contexte du Nord du Québec.

Les préposés 9-1-1 au cinéma

Le film d'action ameéricain The Call,
mettant en vedette I'actrice Halle Berry,
arrivera sur les écrans en mars pro-
chain. Il semble que ce sera la premié-
re fois qu'une préposée d'un centre
d’appels d'urgence 9-1-1 soit au coeur
d’un scénario de film.
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Une préposée au 9-1-1 de Los Angeles
recoit un appel d'une enfant qui a été
enlevée. Des éléments concordants la
confrontent & son passé. Y-a-t-il un lien
entre les deux? Nous ne révélerons pas
la fin aux cinéphiles.

Semaine nationale de prévention

du suicide

La Semaine nationale de prévention du
suicide se déroule du 3 au 9 février
2013. Les préposés des centres d'urgen-
ce 9-1-1 sont souvent les premiers a
éfre confrontés a cette situation toujours
dramatique pour les proches. Nous
sommes & préparer un arficle sur ce
sujet pour un prochain numéro.

Chaque jour au Québec, trois person-
nes en moyenne s'enlévent la vie: des
jeunes, des adultes ou des ainés.

Pour en savoir plus, consultez le site de
I'Association québécoise de prévention
du suicide.

Contribution au bulletin

Si vous désirez apporter une contribu-
tion au bulletin, faire une suggestion de
sujet ou un commentaire, partager une
réalisation de voire équipe, témoigner
d'une expérience particuliére ou nous
informer d'une activité pouvant intéres-
ser nos abonnés, transmettez vos textes
ou photographies & l'adresse courriel:
info@agence911.org.

Le bulletin est ouvert & tous, mais nous
ne nous engageons pas a publier tous
les textes et pouvons les éditer.

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