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| TOUR D°’HORIZON |

La méthode de résolution
de problemes, vraiment bien
appliguée?

Lorsqu’on fait référence au modeél e de police communautaire, on ne peut passer sous
silence les quatre composantes qui y sont associées. La politique ministérielle ne
fait pas exception alarégle et par I’ occasion lui donne une reconnaissance accrue.
Il nous est donc apparu important de consacrer un numéro exclusif a chacune de
ses composantes. Dans les numéros 22 et 23, nous avons traité du rapprochement
avec les citoyens ainsi que du partenariat. Dans le présent numéro, nous abordons
la troisiéme composante, a savoir la résolution de problémes.

Il Sagit d’'un concept qui a vu le jour aux Etats-Unis et qui a ensuite éé adopté au
Québec, au cours des années 90. Dés 1996, I ntersection avoulu inciter les services poli-
cierset leurs partenaires atravailler davantage en résolution de problémes en lancant les
prix d'excellence Intersection. Lors du séminaire Intersection/MSP 2003 se tenait la
huitieme cérémonie de remise des prix. Au fils des années, le nombre d’ organisations
policiéres a soumettre des cas s est accru, et la qudité de cas présentés s est améliorée.

Cette méthode de travail nouvellement appliquée au domaine policier a peu a peu
gagné les organisations policiéres dansle monde. Elle est cependant encore trop sou-
vent mal exécutée ou employée de facon incompléte. En effet, dans plusieurs cas ou
projets, les étapes de |’ analyse et de I’ évaluation sont mal heureusement escamotées
ou insuffisamment étoffées. De plus, I’ apport de lacommunauté fait souvent défaut.
Sans réduire I'importance du réle des services policiers dans le processus, ceux-ci
auraient avantage a privilégier davantage le principe du rapprochement afin de
mobiliser tous les savoirs de la communauté desservie.

Une autre faiblesse notée, est le manque de rigueur. Une meilleure utilisation des
unités de renseignements criminels pourrait palier cette faiblesse. En effet, ces unités
n’ échappent pas aux mouvements de transformation au sein des services policiers.
Aing, elles auraient maintenant, entre autres, des objectifs proactifs. Il sera intéressant
de voir s les services policiers québécois appliqueront les nouvelles orientations du
National Criminal Intelligence Service de Londres.

Si vous n'avez pas encore lu le numéro portant sur e partenariat, nous vous invitons
alefaire, puisquel’ application delaméthode SARA ou SMARE utilisée en résolution
de problémes et |e concept de partenariat sont indissociables. Cet état de fait se traduit
notamment par la multiplication des sources de renseignements pertinents pour la
définition et I’ analyse d’ un probléme et pour inclure les partenaires dans le processus.
Quant al’évaluation, tous gagnent a ce qu'’ elle soit objective et qu’ elle indique réelle-
ment les forces et les faiblesses manifestées lors de la mise en cauvre de la réponse.
Pour s assurer d’ avoir correctement effectué le processus de résolution de problemes,
nous offrons aux lecteurs quelques trucs ou un aide-mémoire. Nous présentons également
un exemple concret d'intégration de ce concept tant & la gendarmerie qu’ aux enquétes
par |’ entremise du Service de police de la Ville de Québec.

Enfin, nous espérons que ce numéro convaincra les services policiers d’ étendre ou de
favoriser I'usage de la méthode SARA ou SMARE qui, malheureusement, demeure
encore |" apanage de quelques policiers. Nous souhaitons également aider ceux dont la
pratique est intégrée a |’ organisation a mieux I’ appliquer et ala documenter.

Bonne lecture!
L e comité de rédaction

La publication d’Intersection est rendue possible grace au soutien du ministere de la Sécurité publique du
Québec, des services de police de Laval, de Gatineau, de Québec, du SPVM, de la Slireté du Québec, de la
Gendarmerie royale du Canada, de I'Ecole nationale de police du Québec ainsi que du Bureau d’assurance du
Canada. Lappui du College de Maisonneuve permet également d’assumer une partie des colits liés aux
activités du bulletin.
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| SPECIAL — RESOLUTION DE PROBLEMES |

Survol historique sur la résolution

de problemes

Par : Lionel Prévost

Chargé de cours a I’ Ecole de criminologie de I’ Université de Montréal

Larésolution de problémes a d' abord été appliquée en éducation,
vers lafin des année 60, plus particulierement dans la formation
scientifique afin de remédier aux déficiences d’ apprentissage des
étudiants tant dans les universités américaines que canadiennes.
En 1987, I'Université de Sherbrooke a été la premiére université
au Québec a implanter dans son programme d’ études médicales
cette approche.

En SAcurité publique, larésolution de problémes qui a été développée
au Québec est principalement d’inspiration américaine. Au cours
des années 60 et 70, des chercheurs américains ont effectué des
études sur diverses formes de criminalité. 1ls ont constaté I insuf-
fisance de renseignements recueillis afin de cerner les causes des
événements criminels. En effet, I approche policiére était principa
lement réactive aux événements et se concentrait sur la recherche de
preuves en vue de faire condamner les coupables.

Verslafin desannées 70, un chercheur américain, Herman Goldsteint
lancait I'idée de mettre |’ accent sur la résolution plus en profondeur
des problemesliés ala sécurité publique. Cette nouvelle philosophie,
Problem Oriented Policing?(POP) a été développée en partenariat
avec le Police Executive Research Forum. Elle vise a établir un
meilleur équilibre entre les aspects réactifs et proactifs de la police
tout en faisant participer la communauté.

Au début des années 80, une importante recherche a été conduite
par le National Institute of Justice aux Etats-Unis afin d’ évaluer
cette approche. Les résultats des expérimentations ont été positifs
tant chez les policiers que parmi la population.

En 1990, Goldstein a publié un ouvrage qui introduisait I approche
SARA en police communautaires: S pour situation, A pour analyse,
R pour réponse et A pour appréciaion (dans le sens d’ évauation).
Deux autres chercheurs, John Eck et William Spelman? de la Police
Foundation, ont également pris part al’ éaboration de cette approche.

Au Canada, cette approche s est implantée progressivement au
cours des années 80 et 90 dans les organisations policiéres qui

GOLDSTEIN, Herman, Policing a Free Society, Cambridge, Mass.: Ballinger, 1977.

GOLDSTEIN, Herman, Problem Oriented Policing, New-York, McGraw-Hill, 1990.
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avaient mis en place le modéle communautaire. Les services poli-
ciers d Edmonton, de Toronto et de Montréal comptent parmi les
premiéres organisations al’ avoir utilisée.

En 1992, alademande du Salliciteur général du Canada et également
de celui de I'Ontario, Christopher Murphy de I'Université de
Dalhousie présente un rapport de recherche> sur la résolution de
problémes adaptée aux services policiers. || met en évidence le
fait que I’intervention par incidents est une réponse aux symptomes
plutdt qu’aux causes rédles des problemes de sécurité publique.
Son rapport a été une source d'inspiration pour de nombreuses
organisations policiéeres.,

En 1993, André Normandeau et Barry Leightoné présentaient
I"approche par résolution de problémes comme faisant partie
des douze éléments de la police communautaire. Les auteurs
mettaient I’ accent sur le rapprochement avec les citoyens pour
cerner les causes des problémes de crimindité et leur participation
pour trouver des solutions & ces problémes. Le groupe Intersection
fait égaement la promotion de cette approche. Le bulletin publie
dans la rubrique Artére principale divers cas, sous la forme SARA,
provenant d’ organisations policieres.

En ma 1999, le ministére de la Sécurité publique langait un plan
d'action visant |’adoption d’une politique ministérielle en matiere
de police communautaire. L’ approche en résolution de problemes
est un des quatre principes a la base de la politique adoptée en
décembre 2000.

Selon la dratégie policiere axée sur la résolution des problémes,
plutét que de Sattaquer aux symptdmes du probléme (Stratégie
réactive), les organisations policiéres doivent chercher a comprendre
les causes des problemes et tenter, avec la participation de
la communauté, de les résoudre a I’ aide de mesures proactives.
Larecherche des causes des problémes de criminalité et d'insécurité
avec le concours de la communauté a permis aux organisations
policiéres de réduire considérablement certains problémes liés a
la sécurité publique.

GOLDSTEIN, Herman, «Improving Policing: A Problem Oriented Approach» Crime and Délinquancy, n° 25, 1979, p.236-258.

ECK, John; SPELMAN, William, Problem Solving: Problem-Orientend Policing in Newport News, Washington DC: Police Executive Research Forum, 1987.
MURPHY, Christopher, La police et la résolution de problémes - Rapport pour spécialistes, Solliciteur général du Canada, 1992.
Community Policing in Canada, Edited by James Chacko et Stephen E. Nancoo, Canadian Scholars Press, Toronto, 1993.



| CIRCULATION D’IDEES |

Spécial — Résolution de problémes

La rubrique « Circulation d'idées » prend en compte la nécessité d'information théorique
et conceptuelle autour de I'approche communautaire. On y retrouve des résultats de

recherche, des analyses historiques ou toute autre information de ce type.

La résolution de problemes: d’'une expertise
policiere a une pratique communautaire

Par : Benoit Dupont

Professeur adjoint au Centre international de criminologie comparée de |’ Université de Montréal.

Théorisée d’abord par Herman Goldstein dans deux ouvrages de
référencel, puis développée par John Eck et William Spelman
dans un numéro spécia de la revue Crime and Delinquency
consacré ala police communautaire2, la police axée sur larésolution
de problémes a élargi le mandat des policiers, qui étaient jusque-
la percus comme de smples auxiliaires de la justice criminelle,
pour en faire de véritables experts en sécurité publique.

Sans reprendre en détail |es arguments dével oppés par Goldstein,
Eck et Spelman, rappelons simplement que la police axée sur
larésolution de problémes dresse le constat de la fragmentation et
du Iégalisme des solutions policiéres aux problémes de délinquance
et d'insécurité. La stratégie traditionnelle des services de police
consiste a déployer les maigres ressources de I’ organisation afin
de pouvoir intervenir sur un chapelet interminable d'incidents
isolés, ce qui ne permet pas de déceler et de traiter les problemes
récurrents dont ils sont la manifestation.

Un changement radical de I'état d’ esprit policier passant par
une conception analytique et proactive des problemes de toute
nature pour lesquels on fait appel al’ingtitution policiére s'impose
donc. Il importe d'insister sur la variété des problémes pouvant
nécessiter |' attention de la police, et pas seulement de ceux qui
sont immédiatement sanctionnés par des dispositions |égales
répressives. Selon Goldstein, une telle démarche doit passer par
le regroupement d'incidents isolés, similaires dans leurs caracté-
ristiques, en catégories plus vastes de problémes pouvant étre
résolus par une intervention coordonnée. Il propose de délaisser
la conception des problémes comme unités du travall policier
définies par des dispositions Iégales ou réglementaires pénales
au profit de catégories plus souples. Celles-ci doivent étre
définies par des caractéristiques communes d' ordre géographique,
comportementale, économique, etc. afin de mieux saisir les limites
de la réponse traditionnelle et de jeter les bases d'une solution
novatrice taillée sur mesure.

Celleci passe par I'adoption de solutions de remplacement a
I’orthodoxie du systéme pénal. Eck et Spelman soulignent a cet

égard que les meilleures solutions engagent souvent dans un effort
commun de coopération des individus et des organisations dont
I"intérét converge vers la résolution du probléme. On obtient aors
une efficacité maximale dans le traitement des problémes ains
reconfigurés. Une évaluation systématique est par ailleurs encou-
ragée afin de mettre au point constamment les solutions apportées.

Jean-Paul Brodeur adéja souligné en détail les multiples écueils qui
se dressent sur la voie de la police de résolution des problémes,
notamment les difficultés d’ une évaluation rigoureuse et I’ ambiguiité
de son positionnement dans le cadre plus large de la police commu-
nautaire. Dans son dernier ouvrage, il fait par alleurs éat d une
lettre d' Herman Goldstein qui se déclare tout afait d’ accord avec son
analyse3. Nous partageons cette position et, selon nous, le peu de
place qu' accorde la police & la résolution des problémes dans une
communauté visée, que celle-ci soit résidentidlle ou d'intérét, est
problématique. Dans ses multiples formulations, la résolution de
problémes est avant tout un nouveau moyen destiné a diversifier la
boite & outils des organisations policiéres, et repose sur une expertise
auseindel’ingitution. Lerdle delapolice éclipse celui delacommu-
nauté, méme s'il s agit de résoudre les problémes de cette derniére.
Lepluralisme delasolution policiére est souligné, dépassant le cadre
légdiste réducteur qui prévalat par le passé, mais une relaion
hiérarchique implicite et éablie entre les experts de la sécurité
capables de mettre en cauvre une méthode complexe et ceux au nom
desquelsils agissent.

Mais qui mieux que ceux qui y font face sont capables de reconnaitre
les problemes les plus graves et de proposer des solutions durables?
Dans une perspective de police communautaire, il peut ains étre tout
auss productif de concevoir la résolution de problemes comme une
procédure mise en cauvre par les communauités en fonction de leurs
connaissances et de leurs capacitéslocaes. En effet, mémes on note
une fragmentation et une perte de cohésion sociale dans les sociétés
modernes, chague citoyen dispose d’ un savoir qui lui est propre sur
I’ environnement danslequel il évolue et sur lesautresindividus qu'il
chtoie. La mohilisation de ces savoirs par les services de police et

1. H. Goldstein, Policing a free society, Ballinger, 1977 et H. Goldstein, Problem-oriented policing, Temple University Press, 1990.
2. J. E. Eck et W. Spelman, «Who ya gonna call ? The police as problem-busters», Crime & Delinquency, 1987.

3. J-P. Brodeur, Les visages de |a police, PUM, 2003, p. 194.
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la participation de ceux qui les détiennent dans le processus de
résolution de probléemes permettraient ains a la police communau-
taire d' effectuer un rapprochement de nature plus égalitaire avec les
communautés. Le modéle de gouvernance des capacités locaes
quedéveloppe Clifford Shearing et un groupe de chercheursinter-
nationaux en Afrique du Sud, en Argentine et au Brésil dans des
communautés pauvres aux prises avec de nombreux problémes de
délinquance et d’incivilités constitue un exemple de la mise en
cauvre d une telle approchet.

Ce modele repose sur I'engagement volontaire de membres de
la communauté dans des comités ou forums locaux chargés de
résoudre certains conflits interpersonnels. Ces comités qui existent
a I’échelle d'un quartier ont auss pour mandat de proposer des
solutions aux probléemes persistants ayant des répercussions
négatives sur la sécurité des personnes et des biens, peu importe
leur importance. Les «petits problémes» font en effet |’ objet d’ une
attention auss importante que les plus gros. Afin que ces comités
fonctionnent de maniére démocratique et que la voix de chacun
puisse étre entendue, un code de bonne pratique et une procédure
«pas a pas» encadrent la tenue de chague réunion, et des facilita-
teurs ou organisateurs veillent au respect de ces regles de conduite.

L e recensement des problémes se fait de plusieurs maniéres. Les
membres du comité peuvent réaliser des sondages d’ opinion dans
leur communauté. Les éléments qui ressortent des procédures de
résolution des conflits constituent également une source essentielle
de renseignements. Les débats qui animent ces comités lors de
leurs réunions réguliéres permettent de compléter les sources de
renseignements précédentes. Une fois ce bilan complété, les
connaissances et les capacités de la communauté se mobilisent
pour identifier les causes principales et secondaires d’ un probléme,
et de formuler une réponse qui S appuie principalement sur les
ressources locales. Ce processus de nature délibérative, permet
aux meilleures idées de se dégager, quelle que soit la position
d’autorité de celui qui les émet. L’ accent mis sur les savoirs et
les ressources locales a tout autant pour objectif d apporter
une réponse adaptée a un probléme donné que de favoriser le
renforcement de la cohésion socide et de I’ efficacité collective.

Le rdle de la police ou d' autres agences gouvernementales n’ est
pas rejeté dans un tel modéle, au contraire, puisque leurs repré-
sentants sont fréquemment invités a participer aux débats et que
les plans d’ action des comités sont mis en cauvre al’intérieur de
partenariats avec ces différents acteurs. Cependant, ces partenariats
sont extrémement équilibrés, ce qui est un facteur central de leur
succes et de leur efficacités.

| CIRCULATION D’IDEES |

Spécial — Résolution de problemes

Bien entendu, ce modé e de résolution communautaire des problémes
aééinitidlement développé al’intention de pays en voie de dévelop-
pement ol I'Etat et les services de police sont absents, voire
défallants. Maisles vaeurs démocratiques qui animent ce modéle, et
sa capacité a mobiliser de maniére intensive les diverses ressources
de la communauté le rendent tout auss pertinent pour des sociétés
plus développées. A Chicago, le programme CAPS et ses Beat
meetings font appel & une logique smilaire, méme s les décisons
quant aux solutions appropriées restent du ressort de la policeb.
Au Canada, certaines organisations, comme la Toronto Community
Housing Corporation ou laOntario Provincial Police ont ains mani-
festé leur intérét pour ce modéle et sont sur le point de I'implanter
dans des sites expérimentaui, en |” adaptant aleurs besoins.

Il n'est pas ici question de discréditer le modéle de police par
résolution de problémes, qui représente I'une des initiatives les
plus abouties de repenser |’organisation du travail policier. Il
s agit plutdt de montrer comment il peut étre adapté a plusieurs
modes, I’ un d' eux faisant appel aux capacitéslocales, et comment
la combinaison de ces approches complémentaires peut produire
un rapprochement entre la police et les communautés pour ainsi
produire les conditions d’ une véritable coproduction de la sécurité.

4. J. Cartwright, M. Jenneker et C. Shearing, « Sécurité, gouvernance et communautés marginaes», Les Cahiers de la Sécurité Intérieure, 2002.
5. Pour un examen en profondeur du concept de partenariat dans le cadre de la police communautaire, voir le numéro 23 d’ Intersection intitulé «Zoom sur le partenariat », juin 2003.
6. W. G. Skogan, S. M. Hartnett, J. DuBois, J. T. Comey, M. Kaiser & J. H. Lovig, On the beat: police and community problem solving, Westview Press, 1999.
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| HAUTS PIGNONS |

Spécial — Résolution de problémes

L'appellation «Hauts pignons» est un jeu de mot a partir de OPINION. Vous trouverez dans cette

rubrique les opinions de différentes personnes engagées dans le domaine de la sécurité publique.

Des renseignements criminels a la résolution

de probleme

Par : Frédéric Lemieux

Professeur adjoint &I’ Ecole de criminologie de I’ Université de Montréal.

Depuis une dizaine d’années et en dépit de sa grande popularité,
I"approche par résolution de problémes a connu plusieurs ratés. En
effet, Scott (2000), a la suite d’un examen approfondi de plusieurs
centaines d’ éudes de cas soumis au «Herman Goldstein Award», a
observé un traitement superficiel et un manque de rigueur dans la
résolution de problémes par lapolice. Plus précisément, il est ressorti
gueles probléemes étaient mal préciséset qu'il y avait de nombreuses
faiblesses concernant I'anadyse et I'évauation de la réponse. En
somme, les critiques adressées a I’ endroit de ce modéle suggérent
qu'il gagnerait en efficacité et en rigueur S'il était appuyé par un
«savoir expert». En ce qui atrait a I’analyse de I'information, les
renseignements criminels proposent aujourd’ hui une expertise en la
matiere et offrent également des connaissances sur une gamme
variée de phénomenes crimings. Ancrés dans un mouvement de
transformation du modée réactif traditionnel, les services de rensei-
gnements criminels s orientent vers des objectifs proactifs tels que
la définition des «cibles» criminelles prioritaires, la «gestion» des
problémes criminels et des points chauds du crime ainsi que I appli-
cation de mesures préventives dont le dével oppement de partenariats
locaux (NCIS 2000).

Par ailleurs, il vade soi que larésolution d'un probléme requiert
I’accumulation d’information dans le but de saisir la nature du
probléme criminel sur lequel la police doit intervenir. Toutefais,
est-celale saul lien qui puisse exister entre |’ approche par résolution
de problemes et les renseignements criminels? En fait, nous
estimons que la contribution réciproque de ces deux approches
est plus complexe. Nous proposons donc d’examiner comment
les renseignements criminels peuvent contribuer a la résolution
de problémes a I’intérieur de trois grandes étapes: la détection,
lacompréhension et la prévention d’un problémecrimingl. Il sera
également question de dégager quelques limites quant aleur inté-
gration mutuelle. Notons aussi que I’ appellation «résolution de
problemes» sera employée dans le sens d’ une approche basée sur
laréduction du crime.

La détection du probleme

Tout d'abord, il est indéniable que le modéle SARA (Situation,
Analyse, Réponse et Appréciation), largement utilisé danslarésolu-
tion de problémes, est étroitement lié au processus de production de
renseignements. En effet, la détection de phénomeénes émergeants
est I"une des principales fonctions d'un service de renseignements
criminels. Par exemple, la détection d’ un probléme peut s effectuer

a partir de I’agrégation de données policieres permettant ainsi de
repérer les incidents récurrents dans le temps et/ou dans |’ espace.
Cette détection primaire peut s effectuer notamment en portant
attention aux renseignements courants (appels au 9-1-1, plaintes,
rapports de situation, etc.). Une fois la série d’ incidents détectés,
une opération de collecte d'information pourra étre enclenchée.
A cet égard, I’ approche par résolution de problémes suggére deux
procédures a suivre au moment de la détection: d' abord, larencontre
avec les membres de la communauté afin de les conscientiser sur
I”occurrence d’un ou plusieurs incidents; ensuite, la sollicitation
decesderniersdansle but de trouver des pistes de solutions durables.
En régle générale, de bons contacts avec les membres de lacommu-
nauté signifient une collecte d' information de qualité. Ces procédures
permettront ainsi d’amasser plusieurs renseignements complé-
mentaires destinés aux unités de renseignements. Ces derniéres
pourront par la suite mettre en perspective les modéeles définis
plus tét. De plus, la contribution de I’ approche par résolution de
problémes s effectuera dans I’ orientation du travail des unités de
renseignements criminels en déterminant le niveau de priorité a
accorder au traitement d'un probléme.

La compréhension du probléme

Compte tenu des critiques avancées par Scott, il va de soi que
|"analyse joue un role fondamental dans la compréhension du
probléme. La résolution de problémes, pratiquée dans les régles
de I'art, doit mettre un accent particulier sur I’analyse, tant pour
trouver la cause commune a un ensemble d'incidents que pour
déterminer et évaluer correctement la réponse policiére ainsi que
ses effets. A titre d’ exemple, la Gendarmerie royale du Canada a
développé un modéle de résolution de probléme (CAPRA) qui
intégre a sa démarche |" acquisition et I’ analyse des renseignements
dans la compréhension d’un probléme. A cet égard, les services
de renseignements criminels ont les capacités matérielles (logi-
ciels de traitement de I'information) et I’ expertise dans |’ analyse
concernant différents types de problémes criminels. |1s possedent
également une large gamme d'information de base (banques
de données) qui leur fournit un historique des problémes, leur
évitant ains de perdre un temps précieux dans la duplication des
analyses et du traitement des cas dga rencontrés. Finalement, un ser-
vice de renseignements évol ue en réseau et dans une «communautés
pouvant lui fournir I'information nécessaire a la compréhension
d'un probléme déja solutionné par un autre service de police.
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La neutralisation ou la prévention du probléme

Si le processus analytique est effectué en profondeur, les pistes de
solutions et le choix de I intervention devraient étre plus faciles a
déterminer. En effet, une analyse rigoureuse permettra de dégager
des recommandations quant aux actions a prendre, tout en déter-
minant les interventions appropriées compte tenu des parametres
du probléme. En d autres termes, les services de renseignements
criminels peuvent jouer le role de conseiller dans la planification
des étapes de la réponse. Ainsi, une planification éclairée de la
réponse permet d’ assurer une meilleure utilisation des ressources
selon les résultats visés. En régle générale, une réponse couronnée
de succes dépend, entre autres, d' une gestion intégrée des parte-
nariats et d une coordination efficace des ressources. Bref, tout
comme |’ approche par résolution de problémes, le recours aux
renseignements criminels a pour objectif d améliorer le rendement de
la police concernant la réduction du crime. Finalement, neutralisa-
tion et prévention sous-tendent également une évaluation des effets
produits par la réponse. L’ approche par résolution de problémes
permettra de recueillir de nouveaux renseignements a |’aide de
rétroactions avec les partenaires. Par la suite, ces derniers pourront
étre analysés par les services de renseignements criminels afin
d' gjuster, d étendre, d' abandonner ou de maintenir les initiatives
en cours.

Défis et limites

Au cours des étapes précédentes, nous avons démontré que le
recours aux services de renseignements criminels s'inscrivait
dans e prolongement du modele de la police de résolution de pro-
blémes. En effet, les renseignements criminels peuvent étre utiles
dans I’ analyse des causes, dans la planification opérationnelle et
dans le choix de méthodes efficaces d’intervention. Néanmoins,
les renseignements criminels ne doivent systématiquement pas

INTERSECTION, N 25

| HAUTS PIGNONS |

Spécial — Résolution de problémes

étre utilisés dans la résolution de tous les problémes rencontrés
par un corps de police. Pourquoi ? D’une part, parce qu'il possede
desressources professionnelles et une expertise qui devraient uni-
guement servir a résoudre les problémes de «gravité» moyenne
ou élevée et, d autre part, parce qu'il existe un risque réel de
saturation des services de renseignements en raison d’'un trop
grand nombre de «petits» problémes locaux. En effet, les problémes
criminels de faible gravité (au jour le jour) nécessitent une approche
analytique et méthodologique de moins grande envergure et la
mobilisation des services de renseignements criminelsirait contre
I’ objectif d' efficience.

Per ailleurs, dans un contexte de redéfinition des niveaux de services,
les organisations policieres seront probablement tentées de privi-
Iégier le dével oppement des ressources axées sur la production de
résultats, négligeant par le fait méme les ressources affectées au
travail de bureau dont les activités sont souvent mal connues et
dont les résultats ne sont pas nécessairement immeédiats. De plus,
I"'implantation d'un service de renseignements criminels corres-
pond a un changement organisationnel, en particulier a I’ égard
d’une pratique peu reconnue dans les milieux policiers, soit le
partage de I'information. Incidemment, la compatibilité entre les
renseignements criminels et I approche par résolution de probléemes
reste conditionnelle a I'existence d'unités fonctionnelles dans les
services policiers et a |’acceptation des pratiques qui y sont
inhérentes.
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Méthodologie

Cette rubrique s'intitule « Artére principale » parce qu'elle représente le noyau central du Bulletin, celui
autour duquel tout gravite. La création d'une banque de cas répertoriant les différentes expériences de
résolution de problémes au Québec, constitue la principale raison d'étre d'Intersection. Logée dans les
pages centrales du Bulletin, « Artére principale » permettra a chacun des lecteurs de constituer sa propre

banque de cas. Détachables, ces pages centrales peuvent étre perforées et placées dans un cartable.

| Modéle de présentation

De fagon a normaliser la présentation des
cas, nous avons adopté un modéle que nous
vous invitons a suivre pour nous faire par-
venir des cas touchant le domaine de la
sécurité publique traités par I’ approche en
résolution de problémes. Ce modéele com-
porte les éléments suivants :

Situation :
définition du probléme et des facteurs environnants.

Analyse:
ampleur du probléme, méthodes ou sources d' analyse et présentation des acteurs et de leur réle.

Réponse:

solution adoptée et plan d action élaboré.

Appréciation / évaluation :

efficacité du plan d' action, résultats obtenus et gjustements nécessaires.

| Définition et

classement |

Pour permettre de classer et de repérer
rapidement les cas présentés dansle Bulletin,
chacun d’entre eux aura un code indiquant
la nature du probléme et son niveau de
complexité. Quatre catégories ont été rete-
nues, soit :

Criminalité:

cas prenant sa source dans un événement de criminalité rapporté (C-001 a ...)
Sécuritéroutiére:

cas traitant d’' un probléme constaté ou appréhendé de sécurité routiére (S-001 a ...)

Désor dre (et problémes sociaux) :

cas exposant un comportement troublant I’ ordre public et justifiant ou non I’ application
d’'une loi ou d'un reglement. Ex. : désordre a la fermeture d'un bar, rassemblement de
jeunes. Dans le cas de problémes sociaux, il s'agit d'interventions policiéres qui font
suite a des situations reliées a la pauvreté, le décrochage scolaire, etc. (D-001 a ...)

Insécurité (sentiment d') :

cas pouvant étre contenu dans|’ une des trois autres catégories mais dont I’ accent majeur
concerne un sentiment d’ insécurité provenant de la popul ation ou de certains groupes en
particulier. Ex : isolement de personnes &gées, climat de violence al’ école, etc. (1-001 a...)

| Niveau de

complexité |

Quant au niveau de complexité, on distingue
le niveau micro, intermédiaire et macro.
Plusieurs criteres servent & déterminer le
niveau de complexité du cas rapporté :
amplitude du probleme, étendue géo-
graphique, personnes concernées, pouvoir
des intervenants, portée des actions et
informations utiles. Voici, de fagon
générale, ce qui caractérise chacun des
niveaux de complexité :

Niveau micro:

Il s'agit d’un probléme simple, dans le secteur de patrouille d’ un policier qui ne concerne
gue les personnes directement touchées par le probléme. La solution est a la portée du
policier du secteur.

Niveau intermédiaire:
Le probleme est de gravité moyenne et comporte des facteurs associés. Il se présente dans
un secteur impliquant plus d un policier et plusieurs personnes sont concernées. La solution

est alaportée des policiers d’ un poste et nécessite une coordination des ressourceslocales
et une participation des intervenants-clés de la communauté.

Niveau macro:

L e probléme augmente en gravité et devient plus complexe. |1 touche |’ ensemble du territoire
desservi par une organisation policiére et concerne non seulement plusieurs personnes mais
interpelle également des décideurs politiques et corporatifs. La solution exige lacompétence
de policiers de plusieurs sections et demande un degré élevé de coordination et de concer-
tation entre les membres de |’ organi sation policiere et les partenaires de la communauté.
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PROJET SKIMMING

Service de police de la Ville de Longueuil
Division des enquétes criminelles, district Est

Criminalité

Depuis les dernieres années, le phénomene
desfraudes s’ est grandement modifié, tant
par les méthodes utilisées que par les
importantes sommes d'argent en cause.
Au cours de la derniére année, une aug-
mentation de plus de 15% du nombre de
plaintes a été constatée, comparativement
a2001. Deplus, il est difficile d’ en estimer
laprojection en raison del’ évolution rapide
de latechnologie.

Concernant la fraude de cartes de crédit,
on parle de plus en plus de skimming ou
de clonage. La fraude débute par le préle-
vement de la bande magnétique d’ une carte
valide, a I'insu de son détenteur lors de
paiements dans des commerces. Le clonage
de cartes de crédit est rendu possible par la
complicité decommisqui ont é&é sollicitéssur
promesse de sommes d’ argent importantes.

Le clonage n’est pas inscrit au Code crimi-
nel, mais I'article 342.1(1)b) fait mention
d' un dispositif électromagnétique permettant
d'intercepter toutes les fonctions d’ un ordi-
nateur. Le moyen principalement utilisé
pour contrer le clonage de cartes de crédit
consiste arépertorier le commerce commun
ou plusieurs clients victimes y ont fait des
achatsavec leur carte de crédit. Ceslieux de
fraude, appelés «points de compromis»
sont en grande expansion. IIs sont connus
bien apres que les cartes ont été clonées et
utilisées par les fraudeurs. L' enquéte de
cesdossiers est difficile, car plusieurs éapes
sont effectuées avant qu’ une carte de crédit
frauduleuse puisse étre utilisée: clonage de
la carte; obtention de faux plastique; enco-
dage de labande magnétique; embossage du
numeéro et du nom du détenteur et finale-
ment utilisation de la carte fraudul euse pour
les achats. Avant son utilisation, plusieurs

ré ponse

personnes prennent donc part aux étapes de
fabrication.

Les principaux commerces ciblés pour le
clonage sont des stations-services, des
dépanneurs, desresto-bars et autres commer-
ces comptant peu d employés. Lesfraudeurs
effectuent des approches directes aupres des
commis, surtout ceux travaillant lanuit et les
fins de semaine, &fin de les convaincre de
prélever les bandes magnétiques des cartes
des clients de leur commerce. Les fraudeurs
leur promettent des sommes d’ argent impor-
tantes ou d'autres biens matériels tels des
jeux éectroniques. Ces commis sont vulné-
rables face & I'appét du gain, car ils sont
peu rémunérés, tres jeunes e nont pas
d objectifsd emploi along terme enversleur
employeur.

Outre les ingtitutions bancaires qui subissent
des pertes financieres, ce type de fraude ade
nombreuses incidences sur les détenteurs

de cartes fraudés. Ils doivent entreprendre
de nombreuses démarches pour rétablir
la situation, démontrer qu'ils ne sont pas
impliqués dans la fraude et faire I’ objet de
vérification de crédit. Cette situation mine
la confiance des consommateurs enversle
systéme bancaire.

Une attention particuliére doit auss étre
portée aux commis qui Sont recrutés comme
victimes potentielles. Souvent, ceux-ci
n’ auraient jamais a devenir des criminels
sans les sommes all échantes proposées par
les fraudeurs. Ils sont parfois I’objet de
menaces pour collaborer a la fraude, et
certains quittent leur emploi par crainte
de représailles. Egalement, considérant la
valeur du matériel utilisé pour le clonage, il
ne faudrait pas se surprendre s un commis
était blessé ou méme tué lors d’ une dispute
de paiement, au méme titre que lors d’ une
transaction de drogue.

Les objectifs visés par le projet sont: de
cibler les commerces potentiels; d obtenir
du financement des services bancaires pour
payer des informateurs; de rencontrer les
commis pour leur proposer de devenir infor-
mateurs; de saisir le matériel utilisé pour le
clonage et de procéder ades arrestations.

INTERSECTION, N 25

Les principades méhodes d'exécution du
projet consistent a: désigner des personnes-
ressources par secteur; déterminer les
commerces ciblés; senshiliser le personnel
policier au projet; daborer un formulaire et
un dépliant explicatif; visiter les commerces
ciblés et sassurer de la disponibilité des
sommes pour les informateurs.

9

Ladirection delasurveillance du territoire,
I" Association des banquiers canadiens, les
commerces Vvisés par le clonage, les
employés de ces commerces et les médias
locaux sont engagés dans la mise en place
des moyens d’ actions.
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Criminalité

VOLS DANS DES VEHICULES DANS LE STATIONNEMENT

D’UN IMMEUBLE COMMERCIAL
Service de protection des citoyens de Laval

Une augmentation trés importante de vols
dans des véhicules a été notée dans le
stationnement d’'un immeuble commercial.
La plupart des commercants travaillent en
restauration. Les victimes sont surtout
des gens d'affaires qui fréquentent les
restaurants al’ heure du diner et du souper,
transportent dans leurs véhicules de I’ équi-

pement nécessaire a leur travail, a savoir
des ordinateurs portatifs, des agendas
électroniques, des porte-documents, des
téléphones cellulaires, autant de biens
convoités par des réseaux devols structurés.
En 2001, un seul vol dans un véhicule
d une valeur de moins de 5 000$ a été com-
mis, alors qu’en 2002, on en compte 21 de

cette nature et plus de 40 vols dont la
valeur dépasse les 5000%. Egalement,
plusieurs méfaits ont été commis sur
d’ autres véhiculesqui ont tous été fouill és,
y compris le coffre arriere. Les commer-
cants sont alarmés par cette vague de
vols. Cette situation inquiéte leur clien-
tele.

En 2002, le service de police a recu
56 appels concernant des vols dans des
véhicules comparativement a un seul en
2001, ce qui adonné lieu a 23 déplacements
policiers et 33 appels transférés au poste de
quartier pour la prise de rapports. Les com-
mercants craignent de perdre leur clientéle,
et celle-ci met en doute la sécurité du
stationnement. En 2001, des recomman-
dations avaient été faites au propriétaire

ré ponse

du site, et du matériel préventif lui avait
€té remis. Toutefois, celles portant sur le
systéme de caméra et d' éclairage n’avaient
pas été suivies.

Selon le CRPQ, le 9-1-1, la section analyse
du service de police et le personnel des
commerces, les crimes sont commis
majoritairement a I’ heure du diner et du
souper. Aucun indice sur I’identité du ou des
suspects ' et répertorié. Le modus operandi

est toujoursle méme: vitre fracassée, véhicu-
le et coffre arriere fouillés. Les mdfaiteurs
volent principaement des ordinateurs porta-
bles. La vaeur des objets volés est parfois
supérieure, parfois inférieure a5 000$. Le
recel d'un ordinateur portatif représente des
gainsvariant de 600$ a2 1000$. La demande
pour ce type de matériel étant forte, les
groupes criminels s adaptent et ont établi
des centres de recel.

L’ approche par résolution de problémes
vise arétablir le sentiment de sécurité des
commercants et des clients en enrayant les
vols dans les véhicules a cet endroit précis.
Les objectifs visés par le projet sont de
réduire le nombre de vol de 50%, defaire
participer les commergants et les
employés dans la diminution du nombre
de vals et d'inciter la clientéle a adopter
de nouvelles habitudes (ne rien laisser
d attrayant dans sa voiture).

Stratégie d'intervention (concertation, par-
tage des responsahilités et sensibilisation):

INTERSECTION, N 25

L'agent d’intervention communautaire doit
organiser une rencontre de remue-meninges
avec tous les partenaires concernés afin
de trouver des solutions a ce probléme.
Chague commercant doit S'investir avec le
service de protection des citoyens tant dans
la formation de ses employés que dans la
transmission aux clients du matériel de
prévention. Les employés sont sensibilisés
au probléme, ayant été formés par I’ agent
d’intervention communautaire afin de
détecter toute situation suspecte. Lors de
I"accueil des clients, les employés doivent

conscientiser les clients aux risques de vols
et de sassurer qu'ils n’ont pas laissé leur
ordinateur dans leur véhicule. Le propriétaire
de I'immeuble doit appliquer les recom-
mandations faites par I agent d’ intervention
communautaire pour augmenter la sécurité
physique des lieux. De plus, comme des
opérations répressives seront menées pour
arréter les voleurs, I'apport du service des
enquétes criminelles est nécessaire.
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Criminalité

Evaluation de I’'implantation: Une
rencontre a eu lieu avec les différents
partenaires le 13 décembre 2002. Tous
les locataires étaient présents. Grace a la
séance de remue-méninges, de nombreuses
solutions ont été proposées, notamment
I’éducation de la clientdle. Il a é&é convenu
d appliquer certaines regles de prévention
afin de rendre le stationnement moins
attrayant pour les voleurs:

e Chague locataire et ses employés s enga
gent astationner leurs véhicules person-
nels loin du commerce a chaque quart de
travail, ce qui leur permettra d’ observer
toutes situations ou individus suspects
sur leslieux. En cas de Situation suspecte,
le 9-1-1 sera contacté immédiatement.

« Certaines personnes se sont offertes pour
rencontrer, dans le stationnement, toute
personne qui semble roder. |1 a été convenu
de ne pas intervenir, mais simplement
de demander avec politesse au rodeur s'il
cherche quelque chose ou S'il abesoin de
quoi que ce soit. Cette démarche devrait
avoir un effet de dissuasion sur celui-ci.

Aprés la période des Fétes, I'agent d’inter-

vention communautaire aremisles recom-

mandations au propriétaire de I'immeuble.

Il a été trés réceptif et sest dit d’ accord

avec la philosophie d'intervention. Voici

ce qui a été décidé:

 Le propriétaire communiquera avec les
centres hoteliers a proximité pour éudier
la possibilité de partager les codts liés
aux services d'une agence de sécurité
privée.

e Le personnel recevra une formation
continue, €t un systéme de récompense
pourra étre implanté si les locataires le
souhaitent.

¢ Enaccord avec leslocataires, un systéme
de caméra perfectionné seraingalé. Le
co(t d'environ 8 000$ sera ajouté a cel ui
du loyer.

e Le propriétaire installera des panneaux
de prévention qui seront déplacés régu-
liérement.

Une rencontre avec |’ enquéteur affecté au

dossier aeu lieu, les opérations répressives

S étaeront sur une période de trois semaines.

Le service de palice s occupe du matériel

liéal’éducation delaclientele.

Evaluation des effetsde |’ implantation :

La séance de remue-méninges lors de la

rencontre avec les différents partenaires a

suscité chez les participants un sentiment

de responsabilisation face a la situation.

La solution du probléme n’ appartient plus

dorénavant qu’a la police, qui agit a titre

de partenaire. La formation des employés
et les différentes régles mises en place ont
eu des répercussions positives. En effet,
les employés étant plus vigilants, plusieurs
appels ont été faits au 9-1-1. Egalement,
guelques clients sont retournés dans leurs
véhicules pour y chercher leur portable &
la suite de la sensibilisation effectuée a
I’accueil dans les restaurants.

A deux reprises, des rédeurs ont été
interpellés dans le stationnement par le
propriétaire et leur présence a été signalée
au 9-1-1. Dansles deux cas, I’un semblait
faire le guet et |'autre était a bord d'un
véhicule. Le guet se faisait au méme
endroit. L’'analyse effectuée avant la
phase répressive a démontré que les vols
n'avaient plus lieu le jour, mais le soir
entre 18 h et 23 h. Les mesures mises de
["avant ont eu comme effet de reporter la
commission desvols en soirée, et ont permis
al’enquéteur de cibler I’ opération.
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La premiére opération répressive a été
planifiée. Un plan d' opération a été remis
al’agent d'intervention communautaire e le
propriétaire en aétéinformé. Il adonné aux
agents |’ accés aseslocaux et il était présent
lors de I’ opération. L' équipe a procédé
a I’arrestation de deux suspects. La mar-
chandise récupérée est évaluée a22 000$.
Lesentrevues ont permis derelier ce méfait
au crime organisé. Le lendemain de la
remise en liberté des deux suspects, quatre
volsont eu lieu. Une équipe asurveilléles
malfaiteurs, qui ont été arrétésle soir méme
dans une autre ville.

Pour contrer le déplacement de la crimi-
nalité, car il n'y aplus eu de vols dans ce
stationnement (la derniére vérification
remonte a février 2003), I'agent d’inter-
vention communautaire a mis sur pied
un programme complet de prévention
nommeé AU VOL. Les services policiers
avoisinants ont été informés du risque de
déplacement sur leur territoire et un parte-
nariat pourra voir le jour.

Tous les objectifs ont été atteints, le temps
investi par le service de police a été beau-
coup moins considérable qu'il avait été
prévu grace al’ exceptionnelle participation
des partenaires. Le propriétaire n'a pas
fait appel a une agence de sécurité privée
et le systéme de caméra a été installé en
mars 2003.

Pour obtenir plus de renseignements,
veuillez communiquer avec:

Maxime Rheault, agent

Service de protection des citoyens de
Laval

Tél.: (450) 978-6840
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La rubrique « Circulation d'idées » prend en compte la nécessité d'information théorique
et conceptuelle autour de I'approche communautaire. On y retrouve des résultats de

recherche, des analyses historiques ou toute autre information de ce type.

Pourquoi I'’évaluation en matiere
de résolution de problemes ?

Par : Luc Hébert Ph.D.

M. Hébert est policier retraité de la Sireté du Québec et responsable du certificat en Gestion appliquée a la police et a la sécurité
de la Faculté de I’ éducation permanente de I’ Université de Montréal. |1 est aussi chargé du cours en résolution de problemes a ce
méme certificat. M. Hébert est détenteur d’un doctorat en criminologie de I’ Ecole de criminologie de I’ Université de Montréal.

Introduction

Depuis plusieurs années, la résolution de problémes, en tant que
méthode, a fait I’ objet de nombreuses discussions, au Québec et
ailleurs en Amérique du Nord. Or, dans le domaine policier, il est
[égitime de se questionner sur les fagons de la mettre en pratique.
Notre expérience nous améne a constater qu’elle est davantage
utilisée de fagon occasionnelle, dans des situations fort probléma-
tiques qui ont suscité une montée des pressions externes provenant
d appels de citoyens ou d’'une médiatisation, que d’ une maniere
systématique et organisée. De plus, lorsqu’ elle est mise en cauvre,
deux phases sont davantage escamotées: I’ analyse et |’ évaluation.
Dans les faits, les gens ont tendance a passer directement de la
collecte de renseignements a |'élaboration d’'une solution en
omettant I'analyse et, encore plus important, I’évaluation du
processus. Cette derniére phase est souvent percue comme moins
attirante, car elle suppose une démarche plus longue.

Malgré un contexte d’ utilisation, avouons-le, mitigé, nous sommes
convaincus de la pertinence et de I'efficacité de cette méthode
systématique et rigoureuse. Les problémes soulevés ne concernent
pas la méthode, mais plutét les situations a traiter, souvent fort
complexes. Cette méthode permet justement de mieux gérer la
complexité des problémes. Dans cet article, nous clarifierons les
différentes étapes du processus de résolution de problemes, mais
nous nous concentrerons sur la phase finale de la méthode, soit
I’ évaluation.

L’évaluation: son contexte, sa pratique

Situons d'abord le modéle que nous avons privilégié: le CAS
RE!3. Ce modéle se compose des cing phases suivantes: Collecte,
Analyse, Solutions, Réponse et Evaluation. La phase collecte doit
comporter trois sous-phases: la validation de la problématique,
le plan de collecte des renseignements et la recherche de ces
derniers. Cette premiére phase vise asoutenir la phase del’ analyse.
La phase solution implique, quant a elle, un exercice de remue-
meéninges qui consiste a exposer toutes les solutions appropriées
pour traiter le probléme. La phase réponse suppose I’ établissement

de critéres qui permettront de choisir la meilleure solution, la
sdection finale de la solution, le développement d'un plan d'action
adéquat ainsi que samise en cauvre. Laphase évaluation comprend
deux volets: I évauation de I'implantation et I' éva uation des résultats.

Ainsi, pour nous, la phase évaluation consiste en une démarche
bidimensionnelle qui exige des préalables incontournables,
notamment des objectifs stratégiques, intermédiaires et opération-
nels, la détermination des moyens utilisés, de méme que les
échéanciers. L’ absence ou |’ insuffisance de ces objectifs pourrait
avoir des conséguences sur laqualité et lavalidité del’ évaluation
et, par conséquent, sur le processus de résolution de problémes.

L’ évauation doit étre planifiée dés le début d’une démarche de
résolution de problémes, soit lors de la rédaction de I’ énoncé du
probléme. Pour pouvoair rédiger un énonceé réellement représentatif
du probléme, il faut d§ja avoir une idée générale de ce que I'on
désire voir modifier al’intérieur de celui-ci. En d'autres mots, la
rédaction de I’ énoncé doit comporter un objectif stratégique qui
couvre |I’ensemble visé par le projet de résolution de problemes.
Leplan de collecte doit refléter les besoins d' information qui doivent
se traduire par des questions clés. Par exemple, quels sont les
conséquences et |es effets du probléme (évidents et subtils) ? Qui
est touché par les conségquences de la probl ématique? Qui sont les
individus responsables du probléme? Qu’est-ce que I'on veut
voir changer dans la situation? Quels sont les enjeux politiques
sous-jacents au probléme? Cette réflexion doit étre faite dés le
début du processus de résolution de problémes, car €lle constitue
I”un des principaux préalables al’ évaluation.

Par lasuite, il faut traduire I’ objectif stratégique en objectifs opé-

rationnels. Ces objectifs doivent correspondre a certains critéres
pour étre valides.

Criteres de validité (des objectifs opérationnels)

« Etre cohérents, ¢ est-a-dire &ablir une logique de complémen-
tarité avec les objectifs de niveaux supérieurs (stratégiques et
intermédiaires) et ceux sur leterrain (opérationnels et individuels).

13 NDLR: le modéle CAS-RE est en pratique similaire au modéle SMARE ou SARA utilisé dans plusieurs organisations policiéres du Québec.
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+ Etre mesurables, ¢’ est-a-dire en déterminer le progres et le
niveau de réalisation. Ces mesures doivent comprendre des
dimensions tant quantitatives que qualitatives.

« Etrelimitésdansletemps, ¢ est-a-dire comporter des échéanciers
clairs qui indiquent le début et la fin de chacune des étapes du
plan d’action, et de I’ atteinte des résultats.

« Etreréalistes, ¢’ est-a-dire prendre en compte la disponibilité
des diverses ressources, les moyens nécessaires alaréalisation
des activités de méme que les contraintes externes ou internes.
Il s'agit de trouver le meilleur équilibre entre les efforts, les
risques et les moyens disponibles

« Etre stimulants, cest-adire susciter chez les personnes
qui sont responsables de I’ atteinte des objectifs, le godt de |’ en-
gagement et de I'investissement des efforts nécessaires pour
I atteinte des objectifs. Ce critére est centré sur la motivation,
condition incontournable de la réussite.

Unefoislesobjectifs précisés, il S agit d' analyser des renseignements
afin de bien définir toutes les causes pouvant ére al’origine de la
problématique. Le résultat de cette analyse débouche sur la com-
binaison de moyens d’intervention qui constitueront la solution.

Etablir un protocole d’évaluation

A la suite de ces étapes, il est possible d’éaborer le protocole
d évaluation qui, comme nous I’ avons indiqué plus haut, se décline
en deux volets complémentaires: le suivi de lamise en cauvre du
plan d’ action et |’ atteinte des résultats.

Mais qu’ entend-t-on par évaluation? Elle implique un processus
méthodol ogique systématique et rigoureux, de comparaison entre
deux choses, qui permet de détecter les écarts, de les documenter
et de les corriger. Plus particuliérement, I’ évaluation sert a analy-
ser | état de progres des choses, a déceler les écarts et ales com-
prendre afin de prendre des décisions justifiées et réfléchies.

Les activités d' évaluation doivent étre lancées en méme temps
gue le plan d’action. On associe souvent cette étape aux seuls
résultats terminaux. Or, a notre avis, cette facon de procéder est
dangereuse dans la mesure ou elle ne permet pas d’ apporter
des correctifs et de mettre en place des ajustements en cours de
processus.

La solution est d’intégrer I' évaluation de fagon continue dans le
suivi des opérations. Cette forme d'évaluation vise a suivre, a
comprendre et a élucider les difficultés présentes dans la dynami-
gue interne des opérations et des activités découlant de lamise en
cauvre du plan d'action. Plus particuliérement, elle répond aux
guestions suivantes: quoi, comment, qui et pourquoi en matiére
de contraintes, de difficultés et de dérapage. Mais pour y arriver,
cette évaluation requiert, au préalable, une description détaillée
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des moyens, des opérations, des activités et des modalités propres
au déroulement du processus de résolution de problemes. Ces
descriptions se trouvent généralement dans le plan d’action. Le
suivi d'implantation correspond, quant a lui, & des activités de
contréle, qui permettent de vérifier et d' évaluer les ressources
(humaines, matérielles, financiéres et temporelles) utilisées au
cours de la mise en cauvre du plan d'action. Le suivi se réalise,
notamment, a I’ aide des éléments suivants: les objectifs (opéra-
tionnels et individuels), les horaires, les budgets, les politiques,
les moyens, les rapports, les comptes rendus, les rétroactions de
supervision personnalisées et les observations directes sur le terrain.

L’ évaluation de la mise en cauvre du plan d action donne acces a
des renseignements qui alimentent les processus de décisions, de
coordination, de réorientation ou méme de suspension des acti-
vités. Comme valeur gjoutée, alafin d’ un processus de résolution
de problemes, les résultats de cette évaluation permettent de valider
les bonnes pratiques ou d'en repérer de meilleures pour le futur.

Le second volet de la phase d' évaluation est de vérifier | atteinte
des résultats. L' approche de I'évauation la plus accessible auix
besoins opérationnels est celle de la distinction d’un pré-test, et
d'un post-test. Le pré-test consiste a mesurer les caractéres d’ une
situation problématique, soit les dommages, lestorts, les pertes et
le post-test, a mesurer cette situation apres y étre intervenu. La
période pendant laguelle les mesures sont prises, soit avant et
aprés, doit étre identique. Par exemple, on peut décider d'une
période d’ une semaine ou encore d’un mois. Une fois la phase de
I’évaluation des résultats complétée, on compare les deux mesures
et on peut apprécier I'ampleur de |’ écart, S'il y alieu.

Lorsgu’ un plan d’ action s' échelonne sur une longue période, plus
de six moais, il peut étre utile de recourir & une variante de cette
évaluation. Elle consiste a construire une série chronologique de
périodes temporelles courtes, par exemple, d’ une semaine. Ainsi,
on peut suivre I’ évolution des résultats au long des semaines et
établir un schéma de réalisation des objectifs. Par ailleurs, on peut
surveiller le progres des effets au cours de I'intensification des
moyens prévus ala mise en cauvre du plan d’ action.

La combinaison des résultats produits par les deux volets d' éva-
luation décrit ci-dessus fournit des renseignements qui permettent
de dresser un portrait représentatif et riche, tant sur le plan du
processus de résolution que de celui des résultats.

En terminant, on peut dire que, dans I’ ensemble d'un processus
de résolution de problémes, I’ évaluation est une phase tout aussi
importante que I’ intervention ou la collecte des renseignements.
A cet égard, on doit y investir autant d’ efforts que de rigueur.
L’ évaluation est le moyen privilégié pour s assurer que toutes les
ressources sont investies, de fagon efficace et efficiente.
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Des trucs de creativité
de problemes

Par : Claude Lavoie, consultant

Lappellation «Hauts pignons» est un jeu de mot a partir de OPINION. Vous trouverez dans cette

rubrique les opinions de différentes personnes engagées dans le domaine de la sécurité publique.

pour le résolution

Nous invitons le lecteur a consulter également le résumé de I'atelier N° 10 du dernier séminaire apparaissant a
la page 19 de la précédente publication d’Intersection, N° 24- ao(t 2003.

Gréce au modele d'organisation policiere basé sur les théories
industrielles, les policiers ont développé d excellentes habiletés
réactives, qui sont tout a fait nécessaires lors d'interventions en
stuation d'urgence ou de crise. Mais ces habiletés deviennent
souvent un handicap lorsgu’ on se trouve confronté a une situation
inconnue ou ma analysée. L’ évolution de notre société y contribuant,
les paliciers contemporains doivent apprendre ainnover dans leurs
interventions et a utiliser leurs capacités créatrices. Leur participation
dans le domaine de larésolution des problémes procure une occasion
exceptionnelle d’ apprentissage de ces nouvelles habiletés.

Lorsqu’on cherche a résoudre efficacement un probléme, nous
devons recourir aux deux hémispheres de notre cerveau, c'est a
dire a notre sens logique et a notre imagination. Comme les
réflexes professionnels acquis suscitent d' abord une utilisation de
lalogique, il faut apprendre a la paralyser momentanément pour
pouvoir utiliser notre potentiel de créativité. Cette interruption du
senslogique s obtient notamment par la maitrise de techniques de
production d’idées tel le remue-méninges. Les nouvelles idées
produites par le processus de créativité sont alors soumises a
notre sens logique. C'est ainsi qu’ on arrive souvent a trouver des
solutions nouvelles a des problémes nouveaux ou récurrents.

Au regard de la résolution de problémes, I’ utilisation rigoureuse
de la méthode SMARE (Situation, Mesures temporaires, Analyse,
Réponse, Evaluation) permet auss de freiner les dans d' impulsivité
et de paralyser les premiéres conclusions logiques. En procédant
par étapes, I’ utilisateur en arrive adistinguer clairement les symp-
tbmes ou les conséguences inhérents a la situation et a mettre le
focus sur les conditions qui permettent I’ émergence du probléme
véritable. Le présent article vous propose quel ques trucs de créetivité
pour améliorer les processus en résolution de problémes.

«S» pour Situation: Premiére étape qui consiste a définir le pro-
bléme, ale cerner, aentrevoir un but a atteindre, a envisager qu’il
est possible d’'apporter un changement bénéfique a la situation.
Trois trucs qui aident a définir un probléme:

» Comment faire pour...? Comment éviter que...?

Il est souvent pertinent de définir un probléme en commengant
par I’une ou I'autre de ces expressions. Ces formules orientées
vers |’ action permettent de trouver différents angles d' attaque du
probleme. Comme on agit selon ce qu’ on percoit, les solutions
risquent de varier selon I'angle d' attaque.
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e Pourquoi ? Pourquoi ? Pourquoi ?

Pourquoi répéter s souvent pourquoi ? Tout simplement pour
Sassurer de travailler sur le vrai probléme plutét que sur une
conséquence ou un symptéme.

+ Changer un mot par un synonyme

Certains mots utilisés dans la définition d’un probléme peuvent
étre plus significatifs ou plus stimulants pour attaquer le probléme.
L’ utilisation de synonyme augmente nos chances de trouver une
meilleure solution.

«M » pour Mesures temporaires: L3, il Sagit de mettre en place
des mesures qui empéchent ou limitent les conséquencesimmédiates
d'un probléme encore mal défini. Ici, lacrésativité ne peut pleinement
S exprimer, car |'urgence de la situation oblige a puiser dans les
solutions connues. Mais les personnes créatives réussissent parfoisa
trouver des réponses inédites a certaines situations.

«A» pour Analyse: C'est la partie la plus importante qui inclut
la phase de collecte de données, |’ analyse critique de ces rensei-
gnements et I'inventaire des solutions. Il s agit de décortiquer les
éléments de la situation qui concourent al’ existence du probléme
et son occurrence dans le temps.

1. La collecte de données: Tout comme Sherlock Holmes, ¢’ est
le temps d'utiliser au maximum nos capacités rationnelles,
déductives et de chercher desfaits a partir desquels on peut bétir
des hypotheses a véifier par la suite. Les créateurs doivent étre
capables de faire la digtinction entre des faits, des opinions et
des déductions lorsqu’ils recueillent des données et qu'ils les
interpréetent. Voici quelques définitions utiles: @) Un fait ne peut
étre énoncé qu’ apres une observation ou une expérience particu-
liére. Saformulation selimite ace qui a été observé. C'est ce qui
est le plus prés possible de la certitude. b) Une déduction peut
étre formulée n'importe quand: avant, pendant ou aprés une
observation. Elle va au-dela du fait observé et possede un degré
variable de certitude et ¢) Une opinion reflete e point de vue
d'une personne par rapport a un fait ou une déduction. Elle
possede un fort degré de subjectivité et d’ émoativité. Une opinion
peut congtituer un fait ou une déduction pour la personne qui
I’exprime.

Seuls les faits serviront a formuler correctement le probléme.
Voici un échantillon des questions permettant de recueillir des
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faits: 1- Qui ? Quoi ? Quand? Comment ? Combien? Ou? Pourquoi ?
Etc. 2- C'est quoi le probléme? Quels sont les besoins que I'on
cherche a satisfaire par la solution? 3- Qui est concerné par le
probleme? Combien de personnes sont affectées par le probleme?
Combien de personnes tirent avantage de I’ existence du probléme?
4- Quelle serait la solution idéale? A-t-elle été tentée et sinon
pourquoi ? Qu’est-ce qui a été fait jusqu’a maintenant et quels
sont les résultats? 5- Quelles sont les hypothéeses que I'on peut
faire et comment les vérifier ?

Mais la créativité posséde auss sa place dans I'andlyse. A preuve
ces quel ques questions: Qu’est ce qu’ on peut faire pour amplifier
le probleme? Que se passerait-il si on ne faisait rien? Comment
s'y prendre pour faire durer le probléme le plus longtemps possible?
Quel est le vécu des gens concernés? Comment expriment-ils ce
vécu? D’autre personnes vivent-elles le probleme de la méme
facon? Quel serait le contraire de ce probléme? En se posant
diverses questions, on en arrive atrouver des sources d' information
qui gjoutent a la connaissance de la situation, a des croisements
d'information qui facilitent leur interprétation.

2. Faireuneanalysecritique decetteinformation: Il faut anayser
en profondeur les données recueillies, les critiquer, juger de
I"importance relative de chacune par rapport a I’ensemble du
probleme. Cette étape cruciale risque d’ étre entachée de sub-
jectivité. Il est bon de se connaltre soi-méme: sommes-nous
impulsifs? trop soupgonneux ? trop naif ?

Il faut aussi porter attention a deux phénomenes, le premier étant
I’extrapolation ou la généralisation qui est la transposition
d'une caractéristique a un ensemble a partir d' un ou de quelques
faits. Par exemple, les jeunes fument tous de la drogue. Le
second, I'inférence ou la conclusion hétive consiste a tirer une
conclusion & partir d'un fait qui n’'est pas suffisant en soi pour
comprendre la situation. Par exemple, la cause de la tristesse de
Ginette, ce matin, est attribuable au fait que son ami I’a quittée la
semaine derniére, alors qu'il peut exister un tas d’ autres raisons
pour expliquer sa tristesse.

Egalement, pour effectuer une analyse intelligente, il faut savoir

éviter cinq écueils:

a) Lafabulation est cette manie qui amene certaines personnes a
prendre le produit de leur imagination pour la rédité. Elle
s'exprime sous plusieurs formes, anodines ou maladives et
empéche ses adeptes de voir laréalité telle qu' elle est.

b) Laparalogique setraduit par lafacilité possédée par certaines
personnes a argumenter de maniére apparemment logique.
Plusieurs n'hésiteront pas a se défendre, consciemment ou
non, avec des arguments biaisés, en tronquant la vérité, en
prenant des positions qui outrepassent largement ce qu'ils
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pensent, en portant des coups bas sur la personne plutét que
sur I’ objet de I’ argumentation.

c) Lapersonnalisation est le besoin de trouver un coupable, un
bouc émissaire pour tout probléme. Les problémes ont souvent
des causes multiples.

d) Lasimplification a outrance s avére cette propension a syn-
thétiser au point de rendre la réaité méconnaissable. Se
contenter d'une seule cause explicative est une simplification
d'une réalité complexe. Par exemple, dire que les jeunes com-
mettent des vols pour se payer de la drogue.

€) L’'opposition binaire est cette attitude qui tend a diviser le
monde en deux: les bons et les méchants. Le monde n’est
pas structuré de maniére oppositionnelle, ¢’ est notre cerveau
qui I’ est.

3. Dresser I'inventaire des solutions possibles: C'est le domaine
delacrédtivité, car ¢’ estici qu' interviennent toutes lestechniques
d’inventivité. Dans cette phase, il faut fairele tour de toutesles
solutions possibles. Si I'on s arréte dés que I’on a isolé une
premiére solution, on est & peu prés assuré qu’'on aura une
solution facile, voire traditionnelle au probléme posé. Les
solutions les meilleures sont habituellement celles qui se sont
dessinées aprés qu'on a fourni un effort de recherche pour
accéder ala découverte.

«R>» pour Réponse au probléme: L'analyse devrait nous avoir
permis de comprendre suffissmment le probléme pour savoir
gu’ en posant tel geste, telle action, en prenant telle mesure, il sera
plus que probable que la situation de départ sera avantageusement
modifiée. 11 s agit alors de décider de la solution souhaitable, de
planifier samise en cauvre en n’ oubliant pas de fixer les objectifs
mesurables et de passer al’action. Décider de la solution idéale
nécessite un certain flair. La meilleure solution n'implique pas
gu’ elle soit lameilleure dans I absolu, la meilleure en théorie. La
meilleure, ¢'est la meilleure compte tenu des circonstances de
temps, d’ espace, de colts, de godts, etc.

«E» pour Evaluation: Il afalu de la créativité pour cibler les
solutions possibles et les critéres d' efficacité. Mais une fois le
plan d'action réalisé, il faut mesurer tel que prévu, les résultats.
Parfois, il arrive des résultats imprévus que la créativité peut aider
amesurer, particulierement dans des résultats qudlitatifs.

Conclusion

Bref, la résolution de problémes n’est pas un exercice théorique
ou une recette que I'on suit aveuglement. La méthode SMARE
représente un guide qui permet de suivre une démarche systé-
matique et qui canalise utilement les sentiments et I'imagination.
Les techniques de résolution de problémes agissent comme un
rhéostat entre les hémisphéres droit et gauche de notre cerveau.
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« Pas a pas » présente des articles abordant des aspects de la gestion qu’engendre I'implantation,

au sein d'un corps de police, de I'approche communautaire. Ces articles s'adressent de facon toute

particuliere aux décideurs politiques et policiers.

Analyse stratégique et résolution
de problemes: un exemple organisationnel

Par: Gaétan Labbé

Directeur adjoint a la gendarmerie au Service de police de la Ville de Québec

La magjorité des organisations policieres
du Québec maitrisent relativement bien
la méthode SMARE, qui fait maintenant
partie de laformation de base des policiers.
Chague policier québécois devrait norma-
lement étre en mesure de déclencher un
processus de résolution de problémes qui
reléve de sa compétence. Dans cet article,
nous nous attarderons aux outils que le
Service de police de la Ville de Québec a
mis en place afin de détecter les occasions
de déclencher un processus de résolution
de problémes.

Le Service de police de la Ville de Québec
regroupe, depuis janvier 2002, six organi-
sations policiéres, soit: Québec, Sillery,
Sainte-Foy, Val-Bélair, La Haute-Saint-
Charles et Charlesbourg. En octobre 2002,
cette nouvelle organisation déposait au
ministére de la Sécurité publique, un projet
de plan d'organisation de niveau 4. Ce
plan, longuement réfléchi, permet d' offrir et
de donner des services de police conformes
alaloi sur lapoliceains qu’ aux attentes et
aux besoins réels de la population et des
nombreux visiteurs du territoire. Il constitue
un outil de gestion indispensable aux diri-
geants, aux gestionnaires et aux membres
de notre organisation. | délimite la configu-
ration, les activités, les responsabilités et
les compétences de chague sous-systéme
de I'organisation. De plus, il précise le
champ de spécidisation, le role de chacun
des membres et les spécificités inhérentes
achaque emploi.

Le plan d organisation du nouveau Service
de palice delaVille de Québec facilite, pour
chacun de ses membres policiers et civils,
leur participation concréte a I’ atteinte de la
mission policiére selon des normes profes-
sionnelles et éhiques contemporaines. Ce
plan a é&é congu en fonction de quatre
influences prépondérantes:

— les orientations ministérielles en matiére
de police communautaire;

— la Loi sur I'organisation policiére au
Québec;

— lapoalitique ministérielle en matiere de
prévention de la criminalité;

— lapoalitique de sécurité urbaine.

Ces influences font en sorte que I’ approche
stratégique en résolution de problémes
se situe au coaur méme de I'ensemble des
stratégies organisationnelles. Le mandat
policier consiste principalement a contribuer
au maintien et al’amélioration delaqualité
de vie des citoyens. Eliminer, éviter, détec-
ter, diminuer des problémes deviennent
des verbes a la mode dans les nombreuses
stratégies d'une organisation policiere de
type communautaire. Ceci étant dit, nous
sommes d' avis que les nombreuses habiletés
et compétences du personnel policier et
civil condgtituent I'éément central concer-
nant | efficacité de toutes les stratégies. Les
policiers et le personnel civil doivent avoir
le désir de se dépasser pour trouver des
fagons de faire origindes et ingénieuses,
pour solutionner les problémes nouveauix
et complexes. Il appartient cependant aux
dirigeants d'encourager |I'émergence de ce
désir, de I'entretenir et de le reconnaitre
officiellement.

Voici les quelques outils qui, sans |’ ombre
d’ un doute, permettront d avoir desrésultants
concluantsau regard de’ ateintedelamission
du Service de palice de laVille de Québec.

Processus de veille

Un processus de veille est un outil qui sert
a scruter les occasions nous permettant de
travailler en analyse stratégique et en réso-
Iution de probléemes. Le service de police
compléte actuellement les devis finaux du
nouveau RAO (répartition assistée par

ordinateur). Le nouveau RAO nous permet-
tra bient6t de recuellir des renseignements
pouvant définir les problémes récurrents.
L es caractéristiques du nouveau RAO favo-
riseront le dépassement des résultats déja
obtenus gréce a I'analyse périodique des
appels. Ainsi, dés qu'un appe (intrant)
entre dans le systéme informatise, I'infor-
mation est croiste avec I'ensemble des
banques de données. Lorsqu’ un croisement
d'information détecte une possibilité de
problémes récurrents, le cas est acheminé
au responsable de I’ analyse stratégique. Ce
dernier compléte I’ analyse de la situation et
selon |e besoin, déclenche un processus de
résolution de problémes. Le Service de police
de la Ville de Québec met donc en place
un véritable processus de détection des pro-
blémes qui risquent de devenir récurrents.

Responsabilités territoriales

Le service de police met progressivement
en place, une approche dite «territoriale»
impliquant que chague partie du territoire
sera confiée a |"attention d'un patrouilleur.
Dans d’ autres organisations policiéres, on
parle de parrainage ou d'ilotage. Cette
décision requiert une affectation plus
permanente de chague policier, afin qu'il
puisse développer une parfaite connais-
sance des caractéristiques humaines et
physiques existant sur son territoire.
Chague titulaire territorial sera en mesure
de dresser un profil sociologique de son
territoire. Cette approche territoriale fait
davantage appel a une présence policiére
rassurante pour la plupart des citoyens et
inquiétante pour d’autres. Cette approche
implique également que chaque titulaire
assume le suivi des événements et cherche
des solutions concernant les problémes
rencontrés.

De cette fagon, le service de police maintient
et favorise le rapprochement des policiers
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avec les citoyens et les organismes de
chague milieu devie. Il permet également le
développement de partenariats stratégiques
auxquels les policiers patrouilleurs et
les enquéteurs peuvent avoir recours. Le
patrouilleur demeure donc a |’ aff(t des pro-
blémes récurrents, car il se sent davantage
concerné par la sécurité des résidents que
dans un systéme d' dternance territoriale.

Lorsqu’un probléme requiert un investis-
sement de temps trop considérable de la
part des patrouilleurs, ou qu’il dépasse
leur sphére de compétence, la Division
des communications et relations avec la
communauté prend en charge la résolution
du probleme en y faisant participer autant
que possible les patrouilleurs concernés.
L’ organisation a choisi de déconcentrer et
de décentraliser les pouvoirs décisionnels
en faveur des policiers sur le terrain.

L’'union fait la force

Le service de police préconise le décloi-
sonnement des activités de la Gendarmerie
et des Enquétes, afin de favoriser une
meilleure circulation des renseignements
et une plus grande facilité dans la résolu-
tion des problemes récurrents. Cette
volonté se traduit concrétement par
I affectation d’ enquéteurs dans les postes
de quartier. Ces derniers devront collaborer
a la résolution de problémes du milieu,
devenant ains des dliés dans des stratégies
globales et communes d’intervention.

De plus, nous trouverons dans chacun des
postes de quartier, une section compléte
de policiers communautaires dirigés par
un superviseur. Cette section seracomposée
d’ un superviseur, de policiers communau-
taires, d enquéteurs jeunesse et de policiers
affectésatemps plein dansleréseau scolaire.

Ce regroupement de policiers specidistesen
matiére d’ approche de police communautai-
re favorisera hors de tout doute le réglement
des multiples dossiers touchant les jeunes.

Analyse de la criminalité

Tout un processus de suivi concernant
I’ analyse de lacriminalité est misen place
pour intervenir dans des situations parti-
culieres. Ces vérifications, au moyen de
systémes informatiques, sont effectuées
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par six analystes-lecteurs qui possédent
comme mandat, de définir les cibles et de
procéder a des interventions directes ou de
diriger aux bons endroits, toutes demandes
d anayse stratégique auxquelles nous serions
confrontés sur I’ensemble des territoires.
Ceux-ci auront une formation particuliére
et pourront déterminer la pertinence de
déclencher un processus d' analyse a la
Gendarmerie ou aux Enquétes spécialisées.

Programme RMS
(request management system)

Il arrive fréquemment que les citoyens se
plaignent de problemes d'incivilité. Une
enseigne d arrét obligatoire qui n'est pas
suffisamment respectée, des véhicules qui
circulent aune vitesse trop élevée, desregle-
ments municipaux enfreints, représentent
des raisons qui légitiment de nombreuses
opérations policieres. Mais ces opérations
S effectuent a la piece en tentant le plus
possible de satisfaire le ou les plaignants.
Cependant, il n'est pas rare de voir le pro-
bléme réapparaitre aprés un certain temps.
En adhérant au modéle de police commu-
nautaire, nous traiterons ces renseignements
de maniére a résoudre ces probléemes
d'incivilité d' une fagon plus durable.

Un programme informatique nous permettra
de faire, avec |’aide des commandants et
des commandants-adjoints des postes
d’ arrondissement, la gestion des requétes
des citoyens et citoyennes de la grande
ville de Québec. Ce systéme nous permettra
de répondre et de suivre adéquatement
toutes situations probl émati ques vécues et
rapportées par nos concitoyens. C'est a
partir des renseignements recueillis que
I"ensemble des officiers pourront évaluer
la pertinence de déclencher un programme
d’ analyse stratégique et de résolution de
problémes avec e personnel des arrondis-
sementsaing que nos nombreux partenaires.

Enquétes spécialisées et résolution
de problemes

Un nouveau poste de travail aété crééala
Division des enquétes et services spéciaisss.
Vu son importance, ce poste est occupé par
un officier cadre du service de police. Son
mandat consiste aétablir des stratégiesfavo-
risant lamise en place d' analyse stratégique

19

et de résolution de problémes dans les
enquétes spécialisées. L'information perti-
nente provenant du renseignement criminel
pourrait s gjouter selon les régles de I'art
dans ce domaine. Ladécision de ladirection
du service vise a favoriser I'approche en
résolution de problémes aux enquétes
spécialisées.

Conclusion

Le Servicede police delaVille de Québec
estime que le modéle de police de type
communautaire lui permet d’accomplir
efficacement et de maniére efficiente ses
nombreux mandats. Le plan d’ organisation
de niveau 4 du service de police permettra
d éaborer diverses stratégies organisa
tionnelles qui fera progresser I’ organisation
dans la maitrise des nouvelles habiletés
requises par le modéle communautaire.

Lamise en place d'un processus de veille,
la responsabilité territoriale confiée a des
patrouilleurs désignés, la communication
assurée entre le personnel dela gendarme-
rie et des enquétes criminelles, I'analyse
criminelle, le traitement des plaintes des
citoyens et I'intégration de la résolution
de problemes aux enquétes spécialisées
représentent les nouvelles stratégies que
le Service de police de la Ville de Québec
mettra en place progressivement. Mais
comme ces nouvelles stratégies nécessitent
I’acquisition de nouvelles connaissances
par notre personnel, leur plein effet sera
remarqué dans les années qui suivent.

Cesnouvelles stratégiesfaciliteront I’ expres-
sion du potentiel de créativité et laréadisaion
professionnelle du personnel policier et
civil de!’ organisation. Mais latache n’est
pasterminée car il faut auss mettre en cauvre
des mécanismes de supervision davantage
basés sur le soutien. L’ institution policiere
demeure basée sur des rapports hiérarchiques
provenant de lanaissance del’ éreindustrielle.
Ses actions sont également encadrées par
de nombreuses lois et nous devons rendre
compte a beaucoup d'instances. Malgré ces
contraintes, nous demeurons convai ncus que
I"atteinte de I’ excellence est possible a tra-
vers les nouvelles maniéres d'étre et de
faire de la police dans la société d’ aujour-
d hui.

(Source: Plan d'organisation du Service de police de
la Mille de Québec)
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Psst! Une formation en
résolution de problemes,
ca vous intéresse ?

L’Ecole nationale de police du Québec offre aux policiers un
cours permettant d’ appliquer laméthode de résolution de problémes.
D’une durée de trais jours, Le maintien de |’ ordre par la résolution
de problémes vise essentiellement I acquisition de compétences
spécifiques qui permettent de maitriser le concepts de la police
contemporaine et d étre en mesure de les appliquer.

Un accent particulier est mis sur |’ adoption et le développement
de valeurs spécifiques qui guideront le policier dans son travail
quotidien. Les principaux themes abordés sont les suivants: la
situation policiére au Québec, lerdle et les fonctions de la police,
les besoins de changement, la «police professionnelle de type
communautaire», |" approche stratégique en résolution de proble-
mes, les comités consultatifs et de résolution de problemes et
I" application pratique des concepts théoriques par la méthode de
résolution de problémes.

Pour vousy inscrire, vous devez d’ abord en faire la demande au
responsabl e de la formation des policiers dans votre organisation,
car seul un corps de police ou une organisation reconnue par
I’ Ecole peut inscrire un candidat & un cours. Une fois le formulaire
d’inscription ddment rempli, vous aurez au plus tard 45 jours
avant le début du cours prévu au calendrier pour le fare
parvenir. Le colt est de 208%, incluant les frais d'inscription, de
scolarité, d’hébergement et de repas.

N.B. Il est important de préciser que I’ Ecole, moyennant certaines
conditions, peut diffuser ce cours en déconcentration afin de
répondre aux besoins de sa clientele.

Colloque deux mille -
Version 2004

Tenu pour une cinquieme années consécutive au Manoir des
Sables dans |e Canton d' Orford, le Collogue deux mille auralieu
les 21, 22 et 23 avril sous le theme «L'intervention et la prévention
face ala criminalité: Solutions & partager ». Fort d’'une nouvelle
association avec le Regroupement des intervenants en matiere
d’agression sexuelle (RIMAS), la troisiéme journée du collogue
sera exclusivement consacrée au phénomene de |’ agression
sexuelle. Pour obtenir de plus amples renseignements, vous pouvez
communiquer avec Mme Josée Rioux au (819) 564-5127.

A INSCRIRE A VOTRE AGENDA

Le séminaire Intersection/MSP 2004 sur la police profes-
sionnelle de type communautaire se tiendra cette année les
5 et 6 mai 2004 a |’ hétel Rond-Point de Lévis. Le Service
de police de Lévis sera |I'hote de ce douziéme séminaire.
Sous le theme Police jeunes et société: desleconsatirer,
cet événement seral’ occasion de partager et de débattre des
différents modeles de présence policiere en milieu scolaire
et d'interventions ciblées dans les milieux de vie de la
jeunesse québécoise.

N'oubliez surtout pas de nous faire parvenir vos cas de
résolution de problémes dans |e cadre des prix d'excellence
Intersection 2004 qui seront dévoilés lors de ce
prochain séminaire. Pour assurer une uniformité des
présentations, nous vous invitons a consulter le guide de
présentation que nous avons mis a votre disposition a
|" adresse suivante www.msp.gouv.qc.ca. Faites parvenir
vos cas a |I'Ecole nationale de police du Québec, al'atten-
tion de Marc Paré, 350, rue Marguerite-D"Youville, Nicolet
(Québec) J3T 1X4. (mpare@enpg.qc.ca)

— Semaine de la police ——

Cest du 9 au 15 mai 2004 que se tiendra la
Semaine de la police. Durant cette semaine, les
organisations policiéres sont invitées a organiser
des activités autour du theme choisi.
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A quoi s’attendre pour la
prochaine publication?

Dans le prochain numéro
d’ Intersection, nous traiterons
du renforcement des mesures préventives
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