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Objectifs de I'etude

i.Identifier les caracteristiques du travail en lien avec :
- les douleurs musculo-squelettiques
- la charge mentale elevee de travall

2>.Proposer des pistes d'action avec le comité de suivi
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Methodologie -

Mesures physiologiques

m| 'activité des muscles de la nuque (le trapeze) / douleurs région du cou
— haut du dos — épaules (Alain Delisle et Julie Levesque, IRSST)

=Variabilite du rythme cardiaque (Alain-Steve Comtois et Denis Duhalde,
UQAM)

La perte de variablilite du
rythme cardiaque est une
reponse au stress
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Methodologie -

Volet physiologie et ergonomie

®Ergonomie

mAnalyser les contraintes physiques en lien avec lI'introduction des
bureaux reglables assis/debout

m|dentifier les determinants du travail associés a une charge mentale
elevee
=|la charge de travall
5|la complexite de prise et de répartition des appels
=les emotions positives, negatives et les efforts de contrble
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Methodologie -

Volet physiologie et ergonomie

« Etude réalisée dans cing CAU — sécurité publiqgue municipale

*Donnees recuelllies aupres de 11 PAT volontaires et en bonne
sante durant le quart de travail au complet

-6 femmes, 5 hommes
-9 experimentes et 2 nouveaux
-4 quarts de jour, 5 quarts de soir et 2 quarts de nuit
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Contraintes physiques

= 'introduction des bureaux reglables
assis — debout constitue une
amelioration.

= Certaines contraintes physiques
persistent, principalement liees aux :

= Design des plateaux

= Difficultés d'ajustement de |la hauteur
écran — clavier

= Introduction d’écrans tactiles
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Description du travail observe

1 409 appels + appels radios non comptabilises
®36 % ligne 9-1-1
=31 % ligne du service de police
=33 % ligne des travaux publics

mAppels avec des difficultés de communication observées (cognitives,
relationnelles) : 20 %

2| e niveau genéral d'activite percu par les preposes
" Plus faible que d’habitude pour 8 preposes

" Comme d’habitude pour 2 preposes
" Plus éleve que d’habitude pour 1 prépose
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Echelles subjectives
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Evaluation de la charge mentale

®|_es evaluations subjectives concernant les dimensions de la charge
mentale indiquent principalement des niveaux faibles ou moderes
et peu de pics dont les maximums se situent aux niveaux
élevés et plus rarement trés éleves,

alors que

m|a perte de variabilite cardiaque du debut a la fin du quart est
tres importante chez les preposes expéerimentés. Celle-ci revient
a des valeurs normales des la fin du quart de travall.

=Montre une intense mobilisation du systeme psycho-physiologique
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Les douleurs au bas du dos

=3 /11 PAT signalent des douleurs durant la moitie et plus du
quart de travall

®mPour ces 3 PAT, lI'intensité des douleurs augmente avec
=la durée du travalil
mla fatigue ressentie
Eles emotions negatives
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Les douleurs au cou — haut du dos — epaules

=5 / 11 PAT signalent des douleurs durant la moitié et plus du
quart de travall

®mPour ces 5 PAI, l'intensité des douleurs augmente avec :
=la duree du travall
=|a fatigue ressentie

®mPour 3 PAT, l'intensité des douleurs augmente avec .

mla charge de travall
mla complexité des appels
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Electromyographie (EMG) des muscles de la nuque

Les niveaux d’activation moyens observés chez les préposés
sont similaires a ceux observés dans une population de
travailleurs de bureau (Delisle et coll. 2008)

Le niveau d’activite des muscles de la nuque
augmente avec I'augmentation de la charge de

travail ou de la complexiteé des appels.

Le niveau d’activité des muscles de la nuque ne varie pas avec
I'augmentation des émotions négatives ou positives.

Enregistrement
des deux cotés
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Situations de travail complexes — efforts
de controle et emotions negatives

®\Variation du flux des appels
= Trop d’appels en méme temps

mRelations avec les citoyens

" Demande peu explicite, confuse de I'appelant, problemes de langage

m |ncivilite

= Difficultées d’obtenir I'information (localisation, non-coopération de I'appelant, etc.)
m Situations d'urgence complexes

= Difficultée de determiner, dans certains cas, la nécessité d’envoyer ou non les policiers
(code civil vs code criminel)

= Servir d'intermediaire dans une situation dramatique entre 'appelant et les policiers

m Garder la ligne lors de menace de suicide

www.irsst.qc.ca
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Situations de travail comportant des contraintes

cognitives et emotionnelles

mRelations avec les policiers

® Risque d’'incomprehension en I'absence de confiance mutuelle
= Sentiment de responsabilité envers la mise en danger des policiers

®EXxposition aux situations dramatiques

= Proximite psychologique avec certaines situations
= imite du soutien psychologique aux PAT

®Problemes de reconnaissance

= Trop frequemment la contribution du prépose a la resolution de la situation d’'urgence
est ignoree

® Travail non reconnu du traitement de certaines demandes a la frontiere de l'intervention
d'urgence

® Tendance a porter I'attention sur les erreurs du PAT sans reconnaitre également ses

bons coups
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Regulation des contraintes et de la charge

emotionnelle

®|mportance du collectif de travalil pour le soutien cognitif et
emotionnel

u| 'écoute « flottante »
=Prise en charge d'un nouvel employe

mEntraide pour répondre a la simultanéité des demandes ou des
recherches sur les banques de données

sEntraide face aux difficultés avec un citoyen
sEviter le risque de banalisation de certains appels
mDébriefing informel, aider a se « construire une carapace »
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Pistes d’action

mSoutien individuel et collectif aux preposes

® Transmission des savoir-faire et soutien sur des problematiques particulieres (ex. :
communication avec des personnes suicidaires ou ayant des problemes de santé
mentale, répartition d’'urgence majeure survenant rarement)

m |_e soutien psychologique en confrontation a des situations dramatiques
m e soutien dans les situations de debordement des appels

=Soutien organisationnel
® Soutien pour favoriser le travall et la gestion d’equipe
m Soutien pour améeliorer l'interaction entre preposes et policiers (autres intervenants terrain)
=Soutien professionnel

= Amélioration de la formation académique (ex. : CEGEP, école nationale de police, école
nationale des pompiers)

® Reconnaissance au niveau des services d’intervention d'urgence et de la municipalité

t.qc.ca
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Vers I'application des pistes d’action

®mDeux voies sont privilegiees dans le cadre des projets avec
'IRSST

mActivité de valorisation : production d’'une video (projet accepte, en
cours de réalisation)

mActivité de recherche — soutien au traitement des situations
d'appels difficiles (projet soumis)
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Vers I'application des pistes d’action

Un comite de suivi élargi, incluant :

m| 'Agence municipale de financement et de developpement des centres
d'urgence 9-1-1

= 'equipe du 9-1-1 du ministere de la Sécurité publique
m| 'Association des centres d'urgence du Québec

mUn representant des centres de communication sante
= 'Ecole nationale de police du Québec

= ’Ecole nationale des pompiers du Québec

www.irsst.qc.ca
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Vers I'application des pistes d’action

®|_ a production d'une video vise a mieux faire connaitre la réalite
du travail des PAT d'urgence, a partir des resultats des

recherches de I'|RSST
u|| est prevu de diffuser largement cette video :
=CAU
=Municipalites
=|ntervenants des services d'urgence

=sOrganismes de formation (CEGEP, Ecole nationale de police, Ecole
nationale des pompiers)
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Vers I'application des pistes d’action

mActivite de recherche — Soutien au traitement des situations
d'appels difficiles

i.faire état des pratiques existantes susceptibles d’apporter un soutien aux
PAT pour le traitement des appels difficiles, velller a |'adaptation de ces

pratigues aux caractéeristiques du travail et proposer des demarches de
mise en ceuvre de ces moyens de soutien

».formaliser et repertorier les taches et les competences des preposes dans
un type de situation de répartition d’appels d'urgence majeure survenant
rarement pour aider a leur entrainement

irs

www.irsst.gc.ca



