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Objectif de la presentation

m Décrire et discuter d'une déemarche d’intervention
ergonomique sur les TMS et la sante psychologique au
travall, issue des eétudes meneées dans les centres

d'appels d’'urgence 9-1-1 (CAU 9-1-1).
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Contexte et caracteristiques

® |Intervention dans un domaine ou les atteintes a la santé
ont une origine multifactorielle

® Dimension subjective du travall

= Enjeux organisationnels relatifs a I'écart entre |la tache
prescrite et la tache reelle

® Approche multidisciplinaire dans la comprehension des

problemes
= Etude épidémiologique (Bourbonnais, U. Laval)
= Analyse ergonomique du travail (Toulouse, IRSST)
= Analyse psychodynamique du travall (St-Arnaud, U. Laval)

" Physiologie (Comtois, UQAM)
" Biomécanique (Delisle, IRSST)
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Demarche d’intervention en ergonomie

® Analyse de la demande et sa reformulation
= Mettre les questions du travail au centre de l'intervention

= Mobiliser les acteurs pour agir en SST sur les questions du
travall
= Dispositions et capacites des acteurs (Baril-Gingras, 2004 )
= Importance d’intervenir dans la duree (Brunet, 2008)
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Demande et contexte de la recherche

® Demande de TAPSAM
= Prévention TMS et sante psychologique

B Recherche subventionnée, IRSST :
= Evaluation pertinence et priorité
= Programmation thematique de recherche

® Collaboration chercheurs et conselller en valorisation
(Gagné, IRSST)
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Le dispositif d’intervention au debut des etudes

® Création d’'un comité de suivi
= Gestionnaires et représentants des preposes de
cing CAU 9-1-1
® Conselller de TAPSAM
® Chercheurs
® Conselller en valorisation, IRSST
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La programmation thematique de recherche

# 099-278 : Etude de la prévalence des troubles

musculosquelettiques et psychologiques, des facteurs physiques et
psychosociaux chez les préeposes des centres d’'urgence 9-1-1

# 099-457 : Etude pour intervenir sur la réduction des troubles
musculosquelettiques et de sante psychologique dans les centres

d'appels d'urgence 911 de la securite publique municipale

# 2010-0065 : Developpement d’'une demarche de soutien aux

activites de prise et de repartition des appels d’'urgence pour la
prevention des troubles musculosquelettiques et de santé
psychologique

Introduction de postes
assis-debout

Colloques présentant les résultats de
deux études aux CAU 9-1-1 et aux
premiers répondants Montréal et
Québec

Production d’une vidéo :
«Lumiere sur un travail méconnu»
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Les centres d’appels d’'urgence 9-1-1 (cau 9-1-1)

= Majorité situee au sein du service de
la police municipale (36 environ)

Employés cols blancs

Exigences d’emploi : secondaire,
anglais ...

® Formation au CEGEP, mais
principalement dans les CAU 9-1-1

® Profession jusqu’'a récemment peu
structurée

® Travail avec de fortes exigences
cognitives, relationnelles,
emotionnelles peu reconnues

® Importance de la technologie de
I'information et de la communication
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La reconnaissance du probleme

= Etude de prévalence

® Taux eleves de prevalence (Toulouse et coll. 2006)
= TMS (cou, epaules, haut et bas du dos)
eX. : Cou : 43 %, 5 fois plus que 'TESSQ-98
= Detresse psychologique : 50 %, compare a 21 % pour IESSQ-98
= Facteurs de risques psychosociaux
eX. : Tension au travail : 70 %, plus de 3 fois 'TESSQ-98
= Facteurs de risque lies a 'amenagement physique des postes de travalil

® |nterpretation du taux éleve de facteurs de risque psychosociaux
avec le comite de suivi

= Complexité d’un travail considéeré comme simple
= Mieux comprendre la problematique des situations de travail
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Comprendre le probleme dans le contexte du travail

m | es réesultats de I'étude dans les 5 CAU-9-1-1

= Deévollent le non prescrit, notamment I'activité de communication

avec le citoyen (les appels difficiles)
= | e prescrit limité aux informations minimales a obtenir

= Description des situations de charges quantitative, cognitive, emotionnelle
élevées — problemes de communication avec le citoyen

= Comprehension des processus d'adaptation psychique au travall, ex. : le role de
I'humour, I'importance du doute, la souffrance au travail (confrontation a la
noirceur du monde et la non reconnaissance de la complexité du travail), le
plaisir au travail ('adrénaline de I'urgence et I'aide a sauver des vies)

= |a mobilisation non apparente de I'organisme montrée par une perte importante
de la VRC durant le quart de travalil
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Comprendre le probleme dans le contexte du travail

Des avenues d’intervention

mRejoindre les CAU 9-1-1 et les autres organisations

= Deux collogues regroupant chacun une centaine de participants

- Elargisse[nent du comité de suivi (Agence 9-1-1, ministére de la Sécurité publique, Ecole de
police, CEGEP, ACUQ)

mFaire connaitre la realité du travail des préeposés aupres des directions,

des €lus municipaux, des premiers répondants, des candidats a I'emploi

® Production d’'une vidéo « Lumieres sur un travail méconnu»
= Qutil utilisé par les CAU-9-1-1
= CEGEP
= Certains services de police, Ecole nationale de police

mActivité de soutien aux situations d’appels difficiles
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Le soutien des preposes aux situations d’appels

difficiles

® | es preposeés * laissés a eux-mémes face aux appels difficiles
(soutien au niveau du collectif important, mais pas suffisant)

= Difficultes relationnelles, ex. : citoyen peu cooperatif, arrogant, en crise,
avec un probleme de santé mentale, etc.

= Garder la ligne avec le citoyen au-dela de la repartition de I'appel ex. :
menace de suicide, situations dramatiques ou dangereuses, personnes
barricadees, efc.

= Repartition difficile, ex. : demande non explicite, incendie majeur, zone
grise entre droit civil et criminel, etc.
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Le soutien des preposes aux situations d’appels

difficiles

® Objectif : mobiliser les acteurs des organisations pour agir

® Activité dont les objectifs sont de :

= Faire état des pratiques existantes et identifier les ameliorations a apporter et
proposer des démarches et des moyens de soutien centres notamment sur la
formation ou espace de parole (dimension cognitive et subjective du travail)

= Ftude réalisée dans 10 CAU

® Entrevues avec le responsable, le formateur et deux préposes de chacun
des CAU
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Le soutien des preposes aux situations

d’appels difficiles

® Principaux constats de I'etude

= | es formations adaptées au contenu du travail des preposes
9-1-1 sont difficiles a trouver

" Des savoir-faire varies selon les CAU 9-1-1 et I'expérience
personnelle du preposeée

= Ro6le important du chef d’équipe notamment pour le soutien aux
appels dramatiques, mais manque de formation et
d’'encadrement

= Besoin marque de formation et d'échanges sur la pratique
(souvent - absence de retour sur l'issue de l'urgence, travail sur

le doute)
i 2
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Le soutien des preposes aux situations

d’appels difficiles

® Proposition d'action visant la co-construction des savoir-

faire de metier et discussion avec les CAU et le comite de

Suivi

= Création d'un comité coordonnateur

= CAU intéressés a creer un groupe de travail sur la formation de
preposes pour un type d'appel difficile

= Groupe de travail valide les propositions de formation dans son
propre CAU

= Groupe de travall valide les propositions de formation avec les
autres CAU
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Le soutien des preposes aux situations

d’appels difficiles

® Plusieurs CAU 9-1-1 sont intéresses, mais besoin d’'une prise en
charge a la suite des projets de 'IRSST

®= Deébat engage pour trouver une solution

= Modification de la proposition initiale :
= Prise en charge par une organisation provinciale du secteur : ministere de la
Seécurité publique, Agence 9-1-1
= Constitution d'un comité compose de formateurs de differents CAU 9-1-1 sous la
responsabilité d’'un organisme provincial

® Comite de formateurs responsables du développement du contenu des
formations sur les appels difficiles, basees sur le partage d'expérience

= Accompagnement des chercheurs au démarrage de ce comite
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Conclusion

Evolution et reformulation de la demande sur une problématique du travail a partir
de plusieurs projets...

Apport de la demarche multidisciplinaire dans I'analyse

Est-ce trop long ou cela a-t-il permis une maturation afin d’assurer une meilleure
disposition des acteurs sur les solutions a apporter ?

L'importance de réunir plusieurs CAU 9-1-1 renforce le sentiment des gestionnaires
d'aller dans la méme direction

Les changements au niveau sectoriel loi et reglement, creation de I'Agence 9-1-1 et
de 'Equipe 9-1-1 du ministére de la Sécurité publique renforcent les dispositions et
les capacites a aqir

Les changements dans les technologies de I'information et de la communication
amenent d’autres problématiques (video, SMS, etc.)

L'enjeu releve des capacités d'agir

® Une partie est déja gagnee... |la suite va dependre de la capacite du secteur a s'organiser
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