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Objectifs de la presentation

e Informations utilisées pour démarrer nos projets
e Le périmetre initial

e | 'exécution de l'un des projets

e Vitrine sur la gestion du changement

e Défis et lecons apprises

Ville de Laval



ldeation
Initialisation

Justification
2019-2020




Quelques informations

Evaluer la raison d’étre des initiatives (futurs projets) et assurer les
alignements strategiques et la créeation de valeur pour I'organisation

Planification et

Idéation Initialisation Justification . L Cléture
exécution




Situation actuelle
Point de départ

COALITION CANADIENNE DES SERVICES 2-1-1PG

Feuille de route coalition
canadienne des services 9-1-1 PG

Réglementations CRTC

Feuille de route de transition des
services 9-1-1PG pour les centres
d'appel de la sécurité publique du
Canada

Mars 2018

Ville de Laval



Situation actuelle

Inventaire des actifs informationnels

Nom de l'actif | Propriétaire | Fournisseur | Echéance

Dispatch Now ~ CAU9-1-1  Emeres nggzat Aide a mieux cibler
= Les priorités
Responder CAU9-1-1  Emeres Contrat :
eSpo 2022 = Les contraintes

Power9-1-1  CAU9-1-1  Intrado o " Les interdependances
; * Les parties prenantes

FFA CAU 9-1-1 SIT Désuet

CCMIS CAU 9-1-1 Aucun Désuet

Gestion des Incendie SIT AO 2022

effectifs

Ville de Laval



Situation actuelle

Diagramme de contexte

SITUATION ACTUELLE

Centre d’Appels d’Urgence (CAU) 9-1-1 de Laval

Lmis | | K enquétes |
o o 2| Un support pour

NICE enregistrements === |

SERVICE DE POLICE DE LAVAL

¥ g
lmpression | Gendarmerie

e Géomatique| |
> . e | \
1 ] GEF) 2 [ Autres |

I".- n C i
i salle 9-1-
Bell — | arte - :
— R
Centrex | d'appe y

| * La comprehension
x - [t N\ 2 « Les explications
T  Répondre aux questions

PARTENAIRES URGENCES-SANTE
N

ﬂ' ﬂ_ ﬂ' R\m Resp;nder

Sites Ministéres* SAAQ Gaz Métro t

industrisls ¥ ;7 ' } ' \\H"mgm

I .
Hydro Québec Ecoles/Campus Casernes

x —
SPVM -ﬁ- ..R_ 7:( iﬁ o

Services municipaux® STL Remorquage

Ville de Laval V4



SITUATION ACTUELLE

Centre d’'Appels d’'Urgence (CAU) 9-1-1 de Lawval

'SERVICE DE POLICE DE LAVAL

.-'*-.
iner |

MIS

CIVO

"'E_ NICE enregistrements “', E@a- ﬂ'

| I-I'T"Ipr'ES-SIEJr"I":..‘-""'-- . Gendarmerie
|- P

e

Ecran CCMIS o~ . -
) | i Geomati ueJ
salle 9-1-1 | . GEE.

Bell — 1 Carte

Centrex d'appel
initiale

-
-'\f f}r

Elément

de preuve

Dispatch NMow

. i
“*~.. Ecran Grafana
“salle 9-1-1

Cremandes
d'interventions
par téléphone

" SERVICE SECURITE INCENDIE
DE LAVAL

PARTEMAIRES U RGEN S-SANTE

T;g. j:f' ?:T :';If -ﬁ- Responder

VDL* Sites Ministeéres®* SAAQ Gaz Métro

industriels 7:!? ﬁ' Alerte en

Hydro Québec Ecolesftampus Casernes

K
SPVIM T:f- ﬂ- j_‘\?

Services municipaux® sTL Remorquage




Alighement strategique

‘4 Objectifs
ng communs

1. Efficience

2. Veétuste

3. Prestation de service
numerique

Ville de Laval

Piliers
organisationnels

1. Expérience citoyenne

2. Expérience employés

3. Performance
organisationnelle

Mandat
transversal

1. Planification intégree
2. Innovation

‘e
Fa -’
]
-~
-
-
|
|
L]

COMMUNICATION



Exemple d’alignement
strategique ville Laval

Vision et objectifs communs

A

Enlignement avec la vision Urbaine de nature

LQVAL2035

Devenir exemplaire en matiére de e
prestation de services aux résidents et
aux citoyens corporatifs.

Ville de Laval




Exemple d’alignement
strategique police Laval

Vision et objectifs communs

Enlignhement avec la vision

Avoir une organisation agile et capable
de s’adapter et d'évoluer de facon
continue;

SERVICE
DE POLICE

DE LAVAL

Identifier des objectifs stratégiques

Mettre en place une stratégie de
reduction de la charge administrative
des policiers;

1



Programme pour
accuei"ir des prOjets Differences cles entre

projet & programme

Définition

Une collection de projets connexes gérés
de maniere coordonnée pour atteindre

un objectif commun. 2
ourte durée

Produits tangibles F‘ro.:ju,fg des

résultats

A

Ville de Laval 12



2020 Creation de I’equipe
du programme CCU 9-1-1 @

« Connaissance approfondie
(applications & processus)

 Architecture préliminaire
* Interdépendances Tl

Ville de Laval

Architectes de
solutions

Analyste * Collecte besoins d'affaires
d'affaires « Cartographie processus
* Interdépendances affaires

« Gouvernance
» Charte de projet

13



Echéancier idéation, initialisation,
justification (2019-2020)

Centre de communication d’urgence (CCU 9-1-1)

2020-T2
Initialisation Justification |
Idéation Budget PTI

2020 2020-T3

2019

Equipe

Ville de Laval

14



Périmetre et

interdependances

Ville de Laval



Péeriméetre — Remplacement solutions

Réseau télécommunication Systeme de prise d’appels
Systeme téléphonique analogique

Ville de Laval 16



Péeriméetre — Remplacement solutions

Systeme de répartition
assistée par ordinateur

Solution mobile

Ville de Laval 17



Périmetre — Mise a niveau

Enregistrement et reconstitution chronologique des évenements

/ 3

Ville de Laval 18



2021 2025

Périmetre g? S ‘ .

2022 024 2026

Projets Projet en idéation (2023)

e Enregistrement e EntrepOt de données

e Prise d’'appels e Facturation des fausses alarmes

e Répartition assistée par ordinateur e Résultat de I'analyse des interfaces

¢ Recommandations de 'amélioration
continue

Ville de Laval 19



Execution

Ameélioration continue
Prise d’appels




Amelioration continue

Tableau de
bord

Elaboration d’un
tableau de bord pour
les opérations et la
direction

Ville de Laval

Acces a
I'information

Revue et simplification
du processus de
demande d’accés a
I'information

21



X Gurd

ourdine

243) 613-4501

com

EAN 2436134501 Présente 2. 10:09:07
Status de |'appelant. Connecté Répondu s 10:09:13
IRE 247-256-9451

[Liste des sessions
Rapidsos:

Gt Additional Information for (243) 613-4501

Gagnant de I'appel
d’offre

e.g lock.spou

[Comversation teste
I hom
Urgences 9-1-1
#  connecté console
A
Urgence Vo

® 31-1connecté  Bob Barker
‘e

2436134501 24355530

Géngisle  Peice | Pompier | |Ambuiancy

[ty pe—




Nouvelles fonctionnalités

(diTe)"/\(e]]
ControlPad CP24

Traduction en temps
reel

Téléephonie IP

Ville de Laval

23



Nouvelles fonctionnalités

Ville de Laval

_ Map,” PSAP Floor | Laval |
’ Pensition | Pasition 7 Paaition Positien §

— L ) (@) %) (R,

%) (R &) |(%

R
mu.ﬂwn,;!“ts:hq!' f Dd - T Eaulement Ry oam
_ = o == [-
1 Dﬂ- w—

Plan interactif des

locaux

oenix




Cartographie

Nouvelles fonctionnalités

e \Visualisation des communications
entrantes en temps réelles

e Fonction de gestion des appels a
partir de I'affichage de la carte.

e Adresse la plus proche identifiée
pour les appels sans fils.

e Géo-cloture

Ville de Laval

o

o

Appel entrant —

ETT

Appels entrants

d'autres positions

25



Echéancier et grands jalons

Déploiement solution Guardian de Solacom PG

2021
2022 -T1

Octroi
Prise d’appels

2023

Octobre 2023
Mise en
production de
Guardian
&
Début des
démarches
avec Bell pour
911PG

Appel d'offres
Prise d’appels

2021-T2

2022-T4
Installation
infrastructure

2022 technologique

Ville de Laval

2023-T2
Phase de test
et livraison de

la salle de
formation par

Solacom

Septembre
2023
Formation

2024

2025
Mai 2024 4 mars 2025
Activation du Txt en temps
911PG réels

26
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Autres activités

2022

Ville de Laval

Appel d’offres
ameublement

Appel d'offres
moniteurs

2023

Centre de
formation

2024

Passage
de CAU a
CCU 9-1-1

Démeénagement
CCU 9-11

2026
2025
Communication
| aux citoyens
Communication Réaménagement

X Ci n R
aux citoyens centre de reléve

28



Les etapes du changement... en humour!

ETAPES DU CHANGEMEWT
G — Inspiré de,..(KuGLEK KOSS)
&
| .. moucr'l ~

N

> TEnPS

Ville de Laval 29
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La vitrine du changement
Vision a 360° @

R
* Quantifier les impacts @
« Planifier sa stratégie
« Communiquer a l'aide d’outils adaptes

 Harmoniser les communications selon I'avancement des phases
des projets

« Cibler des messages clés
« Créer un noyau fort d’'individus significatifs autour du projet 9-1-1

Ville de Laval



Diversite des outils |
de communications ATAT I i

- GENERATION

e Groupe volontaire

Rencontre d’équipe
ANNONCES REALISATIONS DU
Consultation / Sondage PARTICULIERES DERNIER
(SAVIEZ-VOUS QUE?) MOIS/STATUT DU
[/BONS coupPs PROJET

Cobra

Super-utilisateur

Super-diffuseur

Formation AVENIR...

Infolettre

Ville de Laval



Les inconnus du 9-1-1 PG

« Augmentation temps de traitement TXT
 Videéo — Soutien psychologique

* Reconstitution chronologique des
evenements

 Redirection des communications vers
d’autres PSAP

Ville de Laval 33



Les etapes du changement... en humour!

ETAPES DU CHANGEMEWT
G — Inspiré de,..(KuGLEK KOSS)
&
| .. moucr'l ~

N

> TEnPS

Ville de Laval 34



Defis et lecons
apprises




Contrat existant

Intfrado emenres

Prise d'appels Répartition

Environnement
travail

Accord de niveau
de service (SLA)

Ville de Laval

Oy



Strategie initiale

Un appel d’offres Principaux objectifs

* Prise d’appels e Solutions supportées a 100%

e Reépartition assistée par ordinateur e |Interagir entre la prise d’appels et la
RAO en utilisant un clavier et une

e Environnement de travall .
souris.

e Accord de niveau de service (SLA) . Projeter la prise d'appels et la RAO

sur le méme écran.

Ville de Laval 37



Modification de la strategie

Deux appels d’offres pour la prise d’appels et RAO

Motifs
e Echéancier PG
e Capacité organisationnelle

o Gestion du changement

o Engagement des services
partenaires

Ville de Laval

Problématiques généreés

La cohabitation des solutions sur un
méme ordinateur

e | 'ergonomie des positions travail
e Accord niveau service (SLA)

o Prise d’appels
o RAO

38



Nos defis

Ville de Laval

Trouver une solution pour répondre
. R aux enjeux de la non cohabitation

— Commutateur KVM
— Forcer partenariat

— Implication des Tl

Séquencement entre I'appel
d’offres des écrans et la solution
de cohabitation

39



Effectuer un séquencement
de déploiement dans un
appel d’offres

e Prise d’appels
e Répartition assistée par ordinateur
e Environnement travalil

» Accord de niveau de service (SLA)

Ville de Laval




Conclusion

Ville de Laval

41



Conclusion

Ville de Laval

Haute visibilite

Citoyens

Ministere Sécurité publique
Ministere de la Justice
Projet nord-américain

Etc.

42



Conclusion

Grande criticite

Préserver la sécurité des citoyens sur
I'ensemble du territoire

Pilier humaine de nature
5¢ objectif

Ville de Laval
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Conclusion

Equipe multidisciplinaire

Approvisionnements _
Ressources humaines

Police Sécurité incendie

Finances ) Affaires juridiques

Communications et marketing Greffe

Innovation et techno|ogies Centre d’excellence géomatique

Bureau de la performance Gestion des immeubles

Ville de Laval icati
llle de Lava organisationnelle

44



erci

a.stcyr@laval.ca

m-a.qauthier@laval.ca

m.cusson@laval.ca

Wz
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SITUATION ACTUELLE

Centre d’'Appels d’'Urgence (CAU) 9-1-1 de Lawval

'SERVICE DE POLICE DE LAVAL

.-'*-.
iner |

MIS

CIVO

"'E_ NICE enregistrements “', E@a- ﬂ'

| I-I'T"Ipr'ES-SIEJr"I":..‘-""'-- . Gendarmerie
|- P

e

Ecran CCMIS o~ . -
) | i Geomati ueJ
salle 9-1-1 | . GEE.

Bell — 1 Carte

Centrex d'appel
initiale

-
-'\f f}r

Elément

de preuve

Dispatch NMow

. i
“*~.. Ecran Grafana
“salle 9-1-1

Cremandes
d'interventions
par téléphone

" SERVICE SECURITE INCENDIE
DE LAVAL

PARTEMAIRES U RGEN S-SANTE

T;g. j:f' ?:T :';If -ﬁ- Responder

VDL* Sites Ministeéres®* SAAQ Gaz Métro

industriels 7:!? ﬁ' Alerte en

Hydro Québec Ecolesftampus Casernes

K
SPVIM T:f- ﬂ- j_‘\?

Services municipaux® sTL Remorquage
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