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A titre de directeur général du Groupe CAUCA, c'est avec fierté que je partage avec
vous cette toute premiere édition du Journal CAUCA. Ce journal se veut un outil
d'information via lequel tous pourront connaitre et reconnaitre l'expertise en appel
d'urgence qui fait la fierté de I'organisation.

Pour cette édition, chaque directeur présentera son département afin de démontrer de
quelle fagcon chaque département de I'organisation contribue a I'expertise de CAUCA.

Pour les prochaines parutions, des articles d'intéréts concernant les services offerts par
CAUCA seront publiés. Celles-ci, nous I’espérons, sauront capter votre attention et pourront vous étre utiles.

Nous sommes convaincus que ce journal pourra informer les responsables de chaque service, qui sauront
partager avec ses membres ou méme ses citoyens le contenu de ce journal.

Je tiens a féliciter tous ceux qui ont rendu possible la mise sur pied de ce journal et vous invite a vous joindre
a eux pour les prochaines parutions.

Bonne lecture,
Daniel Veilleux

Dans ce NUMEro :



I' Nouveau journal, nouveau nom !!
Par Julie Chamberland, chroniqueuse

Lors d’un atelier de formation donné
par la direction de la centrale
CAUCA le 16 juin dernier, les
employés ont été sollicités pour
trouver le nom de notre journal.
Plusieurs employés ont participé a
ce concours et nous sommes tres
heureux d’annoncer que le grand
gagnant du concours est M. André
Lessard, répartiteur chez CAUCA
depuis 1989. M. Lessard a suggéré
: Le CAUCActualité. Le gagnant
s’est donc mérité un cheque cadeau
de 100$ au restaurant La Table du
Junior. Notre journal portera
dorénavant ce nom. Félicitations a
M. Lessard et merci a tous ceux qui
ont participé.

I Nouvelle technologie !!
Par Eve Morin, chronigqueuse

Afin d’améliorer I’accés au service 9-1-1 pour les personnes ayant une
déficience auditive ou un trouble de la parole, une nouvelle technologie
fera son apparition chez CAUCA a compter du 1* décembre 2015 : le
texto 9-1-1. Ce systéme hybride pourra permettre la communication
vocale et message texte en méme temps entre I’abonné cellulaire et le
préposé 9-1-1. Les personnes qui voudront avoir recours a ce service
devront préalablement s’inscrire au T9-1-1 aupres de son fournisseur de
services sans fil et devront

disposer d’un appareil sans fil

éligible. Les utilisateurs compo-
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umalines et consollder Sa Structure organisationnelle.

Considérant la courbe de croissance de I’organisation des dernieres années, ses
dirigeants avaient a cceur de mettre en place la structure organisationnelle optimale afin

v;’ﬁ'?,eg; de consolider ses activités actuelles et futures.
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A I’occasion de sa réflexion et de sa planification stratégique, la direction générale,
soutenue par son conseil d’administration, a donc amorcé un virage important dans le développement du
plein potentiel des membres de son équipe et en ciblant les ressources nécessaires a la réalisation de sa
mission.

Que ce soit par la révision compléte de son processus de sélection, d’accueil et d’intégration, par
I’accroissement de son niveau de diplomation et de bilinguisme des membres de son équipe, par I’ajout des
compétences organisationnelles ciblées au plan stratégique, par la révision compléte de sa structure de
formation et de développement des compétences actuellement en cours, par I’implication de son personnel
aux divers projets et comites, par la clarification des roles, responsabilités et tdches de chacun des membres
de I’équipe CAUCA, par son éthique professionnelle et capacité relationnelle, le service des ressources
humaines est un engrenage stratégique au cceur de I’organisation!

Dans les prochaines éditions, j’aurai le plaisir de vous présenter divers éléments qui caractérisent notre
organisation :

« Le processus de sélection de nos répartiteurs d’appels d’urgence;

« Le programme de reconnaissance des acquis et compétences du personnel;

« Le développement des 3 S (savoir, savoir-faire et savoir-étre) au sein de notre organisation;
. Lestendances en gestion des ressources humaines;

« Les principes de management;

. Etc.

En complément, je terminerai par cette citation : « Seul, nous allons plus vite, ensemble nous allons plus
loin! »

Je profite aussi de I’occasion pour vous inviter a consulter notre site Internet.

Au plaisir de vous écrire a nouveau dans la prochaine

Alex Bernier
Directeur des ressources humaines




I’assurance qualité et plus encore. Dans cette section, nous parlerons des multiples facettes de la prise d’appel
et de la répartition des appels d’urgence. Cette section s’adresse autant aux citoyens, aux intervenants d’urgence
ainsi qu’a notre personnel. Nous espérons, par nos articles, vous faire connaitre toutes les facettes de notre
métier.

Tout d’abord, I’équipe de CAUCA souhaite souligner le prolifique travail de M. Gustave Poulin, anciennement
directeur des opérations qui a récemment annoncé sa retraite, et ce apres plus de 25 ans d’implication au
sein de I’entreprise. Depuis maintenant un peu plus d’un an, il me fait plaisir d’occuper le poste de directrice
aux opérations. Depuis mon arrivée, une toute nouvelle cohorte de quatre superviseurs s’est jointe a I’équipe
de direction et ceux-ci ont eu I’opportunité de compléter avec succes le programme Optimiser la supervision
au quotidien offert par I’Université Laval. Ensemble, ils planifient, organisent, supervisent, contrdlent et
évaluent les activités opérationnelles et gérent et encadrent les employés sous leurs gouvernances. Nous leur
souhaitons la meilleure des chances dans leur nouvelle fonction.

Depuis I’arrivée de la nouvelle équipe de supervision, plusieurs choses se sont concrétisées chez CAUCA
telles que I’évaluation des appels 9-1-1, la révision du plan de reléve, la création d’un programme de
reconnaissance, de formation continue, la publication de ce journal et sans oublier de nombreux autres projets.

Travailler dans un centre d’urgence n’est pas de tout repos, I’adrénaline est souvent utilisée a son maximum.
En plus d’étre a I’affat sur de longues périodes de 12 heures, les répartiteurs se doivent de travailler de jour
et de nuit. C’est avec le soutien de chacun et avec I’assistance de plusieurs technologies que nous
pouvons aujourd’hui répondre a plus 405 000 appels 9-1-1 par année. En 2015, I’équipe de répartition de la
centrale d’appel d’urgence Chaudiere-Appalaches ont réparti plus de 36 000 appels incendie et plus de 26 000
appels santé.

Jacynthe Poulin
Directrice des opérations
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a I’écoute, s’assurer de la satisfaction et de
maintenir la qualité des services que nous offrons
a nos partenaires.

Ces gens s'occupent de répondre aux appels, aux
courriels ainsi que de faire les suivis auprés des
partenaires. Dans leurs taches connexes, ils doivent
également faire les ajouts, les modifications et les
suppressions de protocole incendie. lls offrent
I’installation ainsi que le support technique du
logiciel CAUCA. Cela permet aux membres des
services incendie de faire eux méme des
modifications de leur protocole tel que la liste de
pompiers, les plans  d’intervention, les
identifications des bornes-fontaines, des entraides
automatiques, des déploiements incendie, des fiches
d’interventions, des ajouts de ressources ou bien
méme des particularités spéciales lors de certaine
voie de circulation, de niveau de risque d’un
batiment ou lors d’implication de matiéres
dangereuses. Les gens du service a la clientéle font
régulierement I'écoute de différentes bandes audio a
la demande des services incendie et de la SQreté du
Québec. lls s'occupent de 1’assurance qualité pour le
9-1-1 et l'incendie et ils collaborent avec I’équipe
des opérations afin de faire des suivis aupres des
répartiteurs. Pour terminer, ils font divers suivis
de dossiers auprés de d’autres

Lundi au vendredi

La techno chez nous, c'est le nerf de la guerre. Peu
de gens le savent, mais CAUCA est aussi le seul
centre d'appels d'urgence a étre également un
centre de développements technologiques. Triés
sur le volet, les membres de I'équipe technique
s'affairent a inviter, chez nous, le futur de la
répartition de services d'urgence. Nos services
sont primordiaux dans la sociéte, I'équipe le sait.

A tout moment, notre réseau informatique est
protégé et analysé. Chaque minute, 6000 services
sont vérifiés parmi plus de 75 serveurs physiques
et virtuels s'assurant de lintégrité de notre
systeme informatique. Les administrateurs
systéemes, les techniciens et les développeurs
informatiques ont, en continu, plus de vingt
projets en cours. Tous ces projets sont destinés a
I'amélioration du rendement de notre organisme et
ne sont limités que par le temps. Des centaines de
milliers de dollars sont investis, chaque année,
pour s'assurer que I'équipe technique dispose des
meilleurs outils nécessaires a faire de CAUCA
aujourd'hui ce qu'elle sera demain. D'ici 14, soyez
certains que les meilleurs informaticiens du milieu
de la sécurité publique veillent au grain.

418-227-9811

serviceclient@cauca.ca

Pour rejoindre le

service a la clientéle 8:00a 12:00 et 13:00 a 16:30 1-866-927-9811

customerservice@cauca.ca
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I’entreprise (Comptabilité,
trésorerie et controle de gestion).
Je  travaille en étroite
collaboration avec la direction
générale a laquelle je fournis et
présente les informations
financiéres qui seront a la base

des choix stratégiques de
I’entreprise.

Je suis responsable de I’élaboration des budgets
prévisionnels, de la mise en place des outils de contréle
et du "reporting" qui assurent la fiabilité des données
financieres.

J’assure le suivi des états financiers mensuels et
préconise les corrections si elles s’avérent nécessaires.
Je suis garante du respect des obligations légales,
administratives et réglementaires de 1’entreprise et je
suis également en position d’interface avec les
institutions financiéres et en premiére ligne de 1’audit
des comptes. Pour terminer, je supervise le personnel
du département de comptabilité.

Louise Thibodeau
Directrice des finances

Heureusement, les multiples ressources mises a la
disposition des répartiteurs leur facilitent la tache
lorsque des événements surprenants viennent ponctuer
leur quotidien rempli d’imprévus. La vivacité d’esprit
et la débrouillardise de I’équipe chez CAUCA ont été
salvatrices pour un groupe de 8 Canadiens en vacances
le 7 janvier dernier. Ce groupe avait entrepris
I’ascension du Mont Pico De Orizaba au Mexique. A
4600 pieds d’altitude, lors de leur voyage, un des
membres du groupe a été blessé suite a une chute. Grace
a un téléphone satellite de la compagnie qui
I’employait, le 9-1-1 a pu étre composé. Comme
I’appareil était enregistré dans notre région, 1I’appel est
entré chez CAUCA. Malgré le peu d’informations
(hormis la mention "besoin d’aide™) et la
communication qui a été interrompue, des recherches
ont été effectuées a partir de ce dont nous disposions
comme données et rapidement les informations
concernant les alpinistes ont été transmises aux
autorités mexicaines en espagnol. De concert, les
répartiteurs de CAUCA, le service policier local,
I’armée de I’air et de terre du Mexique ont déployé les
efforts nécessaires pour effectuer 1’évacuation du
patient par hélicoptére. A la suite de cet incident, des
mesures de sécurité ont été prises du coté des autorités
mexicaines. Ils ont mis en place un filet de sécurité
pour empécher les alpinistes de s’aventurer sans guide
passé un certain point du Mont Pico, pour éviter que
cette situation ne se reproduise. La centrale a regu par
la suite un appel du blessé pour nous remercier de
notre efficacité dans cette situation hors du commun.
Peu importe les frontiéres, si un appel a I’aide est
répondu chez nous, jamais il ne restera sans réponse.
Huit Canadiens peuvent maintenant en témoigner avec
reconnaissance.



Lorsqu’une situation d’urgence nécessite la présence du service de police, pompier ou ambulancier, il faut
d’abord composer le 9-1-1. Selon la ville d’ou provient I’appel, celui-ci est répondu par le centre primaire
9-1-1 desservant cette ville. Le PATAU (préposé aux traitements d'appels d'urgence) a le devoir d'obtenir
les informations de base telles que la nature de I’urgence, le lieu de celui-ci ainsi que le numéro de rappel
de I’appelant.

Console du superviseur de garde

Apres avoir déterminé I’intervenant secondaire prioritaire, le PATAU basculera I’appelant au centre
secondaire (police, pompier, ambulance). Dans le meilleur des temps, I’appel doit étre répondu et basculé au
centre secondaire a I’intérieur de 60 secondes et au besoin, selon les protocoles établis, il avisera les autres
intervenants. Dés que I’appel est répondu par le preneur d’appel du centre secondaire, celui-ci crée une carte
d’appel et le répartiteur affecte immédiatement une équipe.

Que ce soit pour le service de police, le département des incendies ou le centre de communication santé,
I’appelant devra répondre a quelques questions afin d’aider les intervenants a se faire une image de la scene
et se préparer a intervenir. Selon les détails obtenus, le preneur d’appel est formé afin de donner certaines
directives et de supporter I’appelant, et ce avant I’arrivée des équipes d’urgence. Le fait de poser ces questions
ne retarde en aucun temps I’arrivée des services d’urgence. Au contraire, depuis le début de I’appel, le
répartiteur est en constante communication avec les intervenants et leur transmet toutes les mises a jour de
la situation.




2002, CAUCA agit a titre de CCS et est reconnue comme centre d’excellence par I’lAEMD (International
Academies of Emergency Medical Dispatch) depuis sa premiére année d’opération.

Qu’est-ce qu’un CCS ?
Un CCS, acronyme de « Centre de Communication Santé », est un organisme qui reléve du ministére de la
Santé et des Services sociaux du Québec.

Au nombre de dix au Québec, ces centres s’occupent du traitement des appels d’urgence spécifiqguement au
niveau de la santé. Chaque centre a la responsabilité d’un territoire bien défini pour une couverture compléte
de la province.

Un CCS est constitué de personnes formées pour prendre des appels santé et effectuer la répartition des
ressources nécessaires. Ces personnes sont appelées RMU (répartiteur médical d’urgence) et sont toutes
diplémées par I’lAEMD (International Academies of Emergency Medical Dispatch).

Les fonctions générales d’un CCS et de ses RMU sont :

Recevoir et traiter les appels téléphoniques provenant d’un centre d’urgence 9-1-1, d’une personne ou d’un
établissement qui demande I’intervention des services prehospitaliers d’urgence

Cette tache implique I’évaluation initiale du patient et des lieux de I’intervention d’une fagon efficace.
Répartir et coordonner les ressources

Les RMU utilisent I’information obtenue par I’interrogation de I’appelant pour acheminer les ressources
disponibles appropriées au lieu de I’intervention, et ce, tout au long du déroulement de ces appels.

Donner des directives aux appelants et de I’information aux intervenants

Les RMU aident pour la gestion du patient tant médicalement que d’un point de vue de sécurité tout en
fournissant aux intervenants de terrain des informations sur le patient et sur les lieux de I’intervention.

Coordination avec les autres intervenants de sécurité publig

Les RMU coordonnent les interventions avec les autres
agences de sécurité publique en contrélant la transmission



N’hésitez pas a nous contacter !
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