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2022-2023 Rapport annuel

' Mot de la Direction

La derniére année a vu le 211 Québec régions réaliser de nouveaux projets tout en gardant de hauts
standards quant a la qualité des services rendus que de la mise a jour de la base de données. A
souligner la collaboration avec la ville de Québec et les Centre d'Actions bénévoles de Québec pour
I'ouverture d'un kiosque communautaire. Celui-ci, installé au centre Fleur-de-Lys, sera animé par les
différents intervenants du monde communautaire de Québec et supporté par I'équipe du 211 pour les
opérations.

Le service 211 de Québec régions s'est aussi impliqué dans la formation aupres des intervenants
communautaires dans les territoires couverts par le service. Il nous est apparu évident que ces
actions ont permis une meilleure connaissance des outils disponibles avec la plateforme web du 211.
|l reste encore beaucoup de travail a faire pour mieux faire connaitre le service 211 dans nos régions.

Il est important de rappeler que notre service 211, comme |'an dernier, est toujours a la recherche d'un
financement récurrent. Des représentations ont été faites auprés du gouvernement du Québec pour
démontrer, entre autres, la complémentarité de notre service avec celui du 811 et la valeur ajoutée
pour les communautés qui n‘ont pas acces au service.

A la lecture du rapport, vous pourrez constater aussi tout le travail de qualité réalisé par I'équipe de la
base de données et du centre d'appels. J'en profite donc pour remercier notre directeur du service,
Simon Durand, qui a montré beaucoup de professionnalisme dans ses fonctions. Il passe le flambeau a
notre collegue Valérie Drouin qui prends en charge la direction du service avec beaucoup
d'enthousiasme.

Jean Caron Bruno Brochu
Président Directeur général



Améliorer I'accessibilité et la connaissance des services
sociaux et communautaires pour toutes les clienteles

O,

Lutter contre la pauvreté et l'exclusion sociale en
permettant un meilleur arrimage entre la demande et
I'offre de service

Permettre’'un développement social axé sur les besoins
des communautés

©

Fournir,un service humain d'information et référence -7
, jourssur 7, lundi au vendredide 8ha 19 het

samedi et dimanche de 8 h a 15 h 30, dans plus

de 240 langues

Maintenir des données complétes et a jour sur
I'ensemble des services sociocommunautaires et les
o rendre disponibles sur le web

I] Fournir aux acteurs sociaux des portraits détaillés et
1] I] interactifs des besoins de la communauté

En direct du centre d’'appels ...

Nous avons ajouté un programme de formation continue de qualité pour nos agents téléphoniques. Une quantité
record de formations fut donnée a nos agents téléphoniques, soit 2 fois plus que les mayennes annuelles
précedentes. Voici les plus significatives en partenariat avec :

W\.‘( = Le Tremplin : Formation de sensibilisation a la diversité;

Le Tremplin : Les modes de communication : Différences selon les cultures;

Centre pour personnes immigrantes.

Service canada : Formations concernant leurs programmes d'aides offerts aux ainés, autochtones, les nouveaux
arrivants, les jeunes et le volet sur I'assurance-emploi;

Centre de

prévention du suicide Le Centre de prévention du suicide de Québec : Farmation de relayeurs en préventions du suicide;
———— de Québec

EERLF;IETI?)E Centre de prévention de la radicalisation menant a la violence : Formation; La radicalisation menant a la violence : De
Mol quoi parle-t-on ?
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Service de l'info-référence

Teléphone, clavardage et courriels

Faits saillants

B En collaboration avec Service Canada et le projet Servir tous les
Canadiens, nous accompagnons la clientéle vulnérable vers les
agents gouvernementaux via une ligne d'acces privilégiée.

] Nous avons changeé notre fournisseur de téléphonie IP vers Zoom,
un outil mieux adapté pour nos besoins. Nous avons
testé I'option de la messagerie SMS. Elle sera en place sous peu.

[l Collaboration et partenariats avec différents services : Ville
de Quebec, Ville de Lévis, Centre intégré universitaire de santé et Equipe de 6

de services sociaux de la Capitale-Nationale conseillers-eres
au téléphone

I PAGIEPS : Nous étions a I'étape finale du projet, I'amélioration de
notre  bibliotheque  virtuelle  avec  les  entreprises
pertinentes locales. L'élaboration du rapport final se continuera
cette année suite a un prolongement du projet.

Statistiques - 1 avril 2022 au 31 mars 2023

Communications Nombre de communications Nombre de faux appels (erreur
(appels, clavardage, courriels) en information / référence de numéro, raccroché, friture)

Nombre de références a des
Nombre de besoins exprimés organismes

20790 37 288

Pour chaque communication au 211 il peut y avoir plusieurs besoins (1,02
en moyenne) et plusieurs organismes référés (1.83 en moyenne)
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Service de l'info-référence

Téléphone, clavardage et courriels

Réponses aux appels Age des demandeurs

, 0-18 ans
Temps d'attente moyen pour ‘ \O 9y,
parler a une conseillere 70

19-34 ans
35-49 ans

20.09%

Durée moyenne des appels ‘29_55%
38.83%

69 % des demandeurs ont plus de 50 ans

(@)
?
(@)
&
Q
S
7]

Langue de communication Sexe des demandeurs

B Francais (99.51%) [l Anglais (0.39%) B Femme (66.47%) Il Homme (31.6%)
Interprétariat (0.10%) Autre (0.09%) Non disponible (1.84%)
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Service de l'info-référence

Télephone, clavardage et courriels

Nature des demandes par catégorie

Autres; 11,5%% Faireundon; 12,67%

Rapportd'impdt; 2,36%
Soutiendu revenu; 2,39%
Santeé physique; 2,56%
Services municipaln;
2 58%
Groupe dedefensedes
droits; 2,80% )

Alimerntation; 3,07%

T Dépendances 181%
Gouvernemerts; 2,3%% Violence / agression 166%
Immigration 145%
. Emploi 104%
Hebergement; 3,06% Faire du bénévalat 0,97%
X Déménagement 0,93%
Groupe desoutien; 3,29% Sante; 7, 24% Education / Alphabétisation 0,92%
Environnement 0,88%
. X Entreprise/personne 0,80%
Sports/ L;'?'lr;:f Cutture; Religion / Spiitualité 0.485%
s Logement: 4,54% Transport; 6,53% Elus . 0,24%
. . L International 0.24%
Sante mentalg; 5,03% Aide materielis; 5,73% Déficience intellectuelle 0,12%
Services aux organismes 0,08%
Besoins non comblés - Top 10
Soutien a domicile 137 Un besoin est considéré «non comblé» lorsque
Services de démeénageurs - aucun service ne peut reppndre a !a demande de la
personne pour I'une des raisons suivantes :
Transport 58
2 a_ofa..o ;s . , . [ ] i i 1 i i i 4
Entretien domiciliaire extérieur (déneigement) 40 Serwf:t.a |nd|s’pon|t?le sur lg temtmre HeMEnty
e (Conditions d'admission non remplies
Aide matérielle 23 e Cots trop élevés pour la personne
. e Horaire de service ne convient pas
Manutention 22 . ; R
e Liste d'attente complete
Recherche lieu de convalescence 16 e Barriére linguistique
. . . e Non accessible pour la personne
Aide alimentaire d'urgence 13 P P
Recherche de logement 9
Entreposage domestique 9
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Faits saillants

B 4423 Rétroactions regues et traitées (toutes provenances
* excluant les mises a jour effectuées via site Internet des
organismes)

212 fiches d'organismes ont été mises a jour grace au
soutien bénévole.

Ajout de 230 nouveaux dossiers de services

13290 Courriels envoyés pour demande de mise a jour

Nous avons cesseé nos activités de mise a jour

et occulté de la vue du public et du centre d'appels dans
les régions suivantes :

Abitibi-Témiscamingue - Région 08
Bas-Saint-Laurent - Région 01

Estrie - Région 05
Gaspésie-lles-de-la-Madeleine - Région 11
Saguenay-Lac-Saint-Jean - Région 02

Statistiques web - 1 avril 2022 au 31 mars 2023

Service web et base de données

www.211quebecregions.ca

Dossiers mis a jour

Centre-du-Québec

D 86.4%

Mauricie — Nord-du-Québec

88%
Capitale-Nationale — Chaudiére-Appalaches
| - 82%
Cote-Nord
87.8%

5032 Dossiers
publiés sur notre
site Internet

Sessions web (visites) Nombre d'utilisateurs

différents

Pages vues

401971 315 791 1 068 994

Une moyenne de 2.6 pages consultées par visite.
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Service web et base de données

www.211quebecregions.ca

Duree des visites Age des demandeurs - Web

La durée moyenne des visites 18-24 ans
du site web [ 13.74%

] 15.02%
2 m 27 S 35-44 ans

] 17.67%

[ 22.04%

e 18.37%

7 13.16%

Langue de communication - Web Sexe des demandeurs - Web

B Francais(82.54%) M Anglais(15.70%) M Femme (56.88%) I Homme (43.12%)
Espagnol (0.53%) [ Russe (0.19%)



2022-2023

Rapport annuel

' Communications et relations

communautaires

Publicité et promotion

Création d'un répertoire des ressources d'aide
aux itinérants pour la SPVQ ;

Envois de matériel promotionnel dans les CLSC
du CIUSSS-CN et CISSS-CA;

Listes de données et d'organismes pour le
PROJET-FRAGILITE de I'Université Laval ;
Création d'une API pour le PROJET-FRAGILITE ;
Listes d'organismes qui offrent de
I'hébergement d'urgence pour Centraide
Canada ;

Envois de matériel promotionnels dans les
Organismes.

BESOIN D'AIDE? @ rommemn

Appelez le 211 pour étre dirigé vers les bonnes ressources.

@ Assistance materielle

QUEBEC

Publicités aux nouveaux arrivants

Publicités aux nouveaux arrivants sur le
territoire de L&vis,

Le journal de Lévis;

Journal aux immigrants de Lévis;

Une campagne facebook;

Les associations étudiantes du Cégep de
Lévis, UQAR, Université Laval;

La chambre de commerce de Lévis;

Les bibliotheques de Lévis.

Vous avez immigré a Lévis?
Bienvenue!

Vous avez des questions concernant votre installation a Lévis? Vous désirez
parler a une personne? Appelez le 211. Pour rejoindre le 211, il suffit de
composer ces trois chiffres sur votre téléphone.

Nos conseillers répondront immédiatement a vos besoins :
+ Logement;

« Trouver un emplai;

« Aide alimentaire;

« Matériel scolaire;

« Activités / Loisirs...

« Etautres!

GRATUIT, on répond en 240 langues, chaque appel est confidentiel!
C'est pour vous, vos enfants et vos parents.

Heures d'ouverture : Q%
8h 2 19h en semaine !

8h a 15h30 la fin de semaine Ville c_igbe'vis QUébec ::

Awec la participation financire da:

Publicité 211 dans le journal de Lévis

Formations et présence

e Formation de bénévole pour I'organisme Tel-Aide
Queébec

e Présentations au CEAN, pour le Salon des organismes

e Nombreuses présences au Carrefour Communautaire,
230 références furent données;

o Présentation au Patro Laval;

e Présentation au Salon de la FADOQ;

* Kiosque a Lairet en féte;

o Kiosque a L'UQAR de Lévis pour le Salon des

e Qrganismes

Données (extractions)

Extractions de la base de données en réponse
a 30 demandes provenant de gouvernements
provincial et municipal, ainsi que d'organismes,
communautaires.
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Rapport ® Capitale-Nationale
d'activités et

Chaudiére-Appalaches
annuel

Merci a nos bailleurs de fonds

\¢ -
@ 0 o Yilede.
VILLE DE . O} L

Centraide = evis
Québec e: QL—IEBEC
Chaudiére-Appalaches

Nous tous, ici

©Centre d'information et de référence
de la Capitale-Nationale et

de la Chaudiéere-Appalaches - 2019
10, rue Giguere

Lévis

2-1-1

www.211quebecregions.ca
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