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' Mot de la Direction

Bonjour a tous,

La derniere année a été assez occupée, sur tous les plans.
Tout d'abord, le départ du directeur en février a demandé des efforts supplémentaires a chacun de vous.

Ensuite, la fin des subventions liées a la covid. Celle-ci nous permettait de faire bénéficier du service a une
grande partie de I'Est du territoire Québécois nous ont forcé a réduire nos opérations.

De plus, I'enjeu priaritaire actuellement est celui de trouver de nouvelles sources de financement pour les
prochaines années.

Finalement et avec positivisme, vous pourrez constater a la lecture du rapport, toute la pertinence du service
211. Les chiffres ainsi que les nombreux projets nous démontrent la place qu'un tel service a dans la
communauté. Merci aux membres de I'équipe pour leurs engagements a donner un service de grande qualité.

En terminant, avec les démarches entamées pour trouver de nouvelles sources de financement, nous restons
convaincus de pouvoir en assurer son avenir.

Jean Caron
Président



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

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

OO

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

Fournir,un service humain d'information et référence -7
,‘ jours sur 7, lundi au vendredi de 8ha 19 het
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 ...

Une quantité record de formations fut donnée a nos agents téléphoniques, soit 2 fois plus que les moyennes
annuelles précédentes. Voici les plus significatives en partenariat avec :

La Chaire de recherche sur la maltraitance envers les personnes ainées :
5 Formations sur I'agisme et la maltraitance envers les ainés.
Alpha numérique - Formation Sécurité informatique : Reconnaitre et se protéger de I'hamegonnage
La maison d'hébergement La Gitée : Mieux connaitre la violence conjugale pour mieux intervenir.
GIT Services-conseils en emploi : Formation et présentation des services de I'organisme.
La Boussole : Formation et présentation des services de I'organisme.
Centre de crise de Québec: Formation et présentation des services de I'organisme.
Lauberiviére : Formation et présentation des services de I'organisme.
PECH : Formation et présentation des services de |'organisme.
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Service de l'info-référence

Teléphone, clavardage et courriels

Faits saillants et collaborations

B Armée du Salut et Moisson Québec : Mise en place d'une structure d'acces @)
direct pour les situations de haute vulnérabilité lors de la distribution des
paniers de Noeél. 22 paniers de Noél
. , . , , . d distribué
[ Croix-Rouge Canadienne : Etablissement d'une procédure de transfert direct urgfénchze '§u”2$$_s el

des demandes vers le programme d'appels amicaux.

Collaboration avec Emploi et Développement social Canada : Transmission
[l des données sur les lits disponibles dans les ressources d'hébergement.

Cartographie des ITMAV par I'équipe en prévision des suivis avec les
personnes ainées vulnérables.

| Coopérative de solidarité de services a domicile de Québec : Mise en place
d'une procédure de transfert direct des demandes vers le service des
menus travaux.

Equipe de 7
conseillers-éres
au téléphone

Statistiques - 1 avril 2023 au 31 mars 2024

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

34 638 23 637 -

Nombre de références a des
Nombre de besoins exprimés organismes

24 267 39 827

Pour chaque communication au 211 il peut y avoir plusieurs besoins
(1,03 en moyenne) et plusieurs organismes référés (2.66 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 1.05%
parler a une conseillere

19-34 ans
35-49 ans

] 16.41%

50-64 ans

Durée moyenne des appels

25.91%

] 39.22%

65 % des demandeurs ont plus de 50 ans

Langue de communication Sexe des demandeurs

B Francais (99.43%) [l Anglais (0.46%) B Femme (64.75%) I Homme (33,54%)
Interprétariat (0.10%) Autre (0.03%) Non disponible (1.68%)
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Téléephone, clavardage et courriels

Nature des demandes par catégorie

Service de l'info-référence

Autres
11,83%

" Services municipaux
2,25%

= Gouvernements
2,41%

®  Rapport d'impdt
2,57%

B |mmigration

2.61%
Groupe de défense des

droits
2,820
= Sputien du revenu
3,049%

B Sports f Loisirs / Culture
3.34%

= Services juridigques
3,48%

®  Heébergement
3,67%

®  Groupe de soutien

3,74%
Santé mentale

454% = |ogement
5,30%

Besoins non comblés - Top 10

Services de déménageurs 102
Transport 82
Manutention 57
Aide matérielle 47
Recherche de logement 29
Recherche lieu de convalescence 28
Aide alimentaire d'urgence 21
Soins de santé a domicile 17

Entreposage domestigue 13

Faire undon

Alimentation
10,509

Auves  1183%

®  Sputien & domicile Santé physigue 1,81%
8.24% Dependances 1,55%

Emplai 1,458%

Wiolence / apression 1,04%

Education / Alphabétisation 0,97 %

) Faire du bénévalat 0,93%

Santé Emvironnement 0,92%
e Déménagement 0,88%
Religion / Spiritualité 0,80%

Services aux organismes 0,45%

Aide matérielle Entrepris e/ personng 0,24%
e Elus 0,24%
Déficience intellectuelle 0,12%

Intemational 0,09%

Un besoin est considéré «non comblé» lorsque
aucun service ne peut répondre a la demande de la
personne pour I'une des raisons suivantes :

e Service indisponible sur le territoire demande
e (Conditions d'admission non remplies

o Co(ts trop élevés pour la personne

e Horaire de service ne convient pas

e [iste d'attente complete

e Barriére linguistique

e Non accessible pour la personne
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Service web et base de données

www.211quebecregions.ca

Faits saillants

Dossiers mis a jour
] Nous avons le plaisir d'accueillir Alyson Poulin-Cimon au
poste d'éditrice, elle occupait auparavant le poste de
technicienne a la base de données. Elle succede a Louise

Simard, qui nous a quittés aprés 15 années de loyaux Capitale-Nationale — Chaudiere-Appalaches
services. | 70%
J 3318 Rétroactions regues et traitées (toutes provenances Cfrllltreédlﬁgfnebelf " MRC de Brome-Missisquol
* excluant les mises a jour effectuées via site Internet des et faute-famaska o
organismes). 83%
i o o ~ Mauricie — Nord-du-Québec — Abitibi-Témiscamingue
[ Untotal de 383 heures de soutien bénévole a été consacré
amise s jour s B 41
a la mise a jour des fiches. 0
[l Ajout de 255 nouveaux dossiers de services .
[ 10152 Courriels envoyés pour demande de mise a jour.
J L @nnee a eté marquee par un renouvellement significatif du rl @] 6 689 Dossiers
personnel de notre base de données, nécessitant une — publiés sur notre

période d'adaptation et de consolidations. site Internet

Statistiques web - 1 avril 2023 au 31 mars 2024

Sessions web (visites) Nombre d'utilisateurs Pages vues
différents

470 322 373 082 1 236 977

Une moyenne de 3.32 pages consultées par visite.
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www.211quebecregions.ca

Durée des visites

La durée moyenne des visites
du site web

Langue de communication - Web

B Francais(84.45%) WM Anglais(14.92%)
Espagnol (0.49%) [ Russe (0.13%)

Service web et base de données

Age des demandeurs - Web

18-24 ans
- \13.82%
25-34 ans

\22.44%
35-44 ans
] 18.92%
45-54 ans
[ 19.89%
55-64 ans
- \1 1.92%
65 ans et +
! \13.02%

Sexe des demandeurs - Web

M Femme (63.40%) I Homme (36.60%)
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' Communications et relations
communautaires

Publicité et promotion

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

Plusieurs centaines d'envois de matériel
promotionnel a la demande d'organismes,
CLSC, de Centres de services scolaires, de
Municipalités ;

Campagne publicitaire de Centraide pour
I'ensemble du territoire

Publicité de la Ville de Québec du 211 au
Carrefour communautaire

Campagnes sur les médias sociaux en février
dans le cadre de la Journée du 211.
Campagne publicitaire du Réseau de
développement social de Brome-Missisquoi le
2 novembre 2023

Formations et présentations

Le 211 présente régulierement son service lors de
rencontres avec des organismes ou aupres des
clientéles d'organismes.

Présentation de nos services aux municipalités.
Kiosque au Patro Laval.

Kiosque au Salon de la FADOQ.

Kiosque a Lairet en féte.

Kiosque a L'UQAR de Lévis pour le Salon des
organismes.

Kiosque au CEAN, pour le Salon des organismes.
Présentation a la Ville de Québec, Service des
loisirs, des sports et de la vie communautaire.
Présentation et Kiosque au Centre multiethnique
de Québec.

Présentation et kiosques pour les nouveaux
arrivants, en collaboration avec la Ville de Lévis.
Présentation a la Résidence Le long des berges.

LA VIE PEUT ETRE
COMPLIQUEE.

TROUVER DE L'AIDE ALIMENTAIRE
PEUT ETRE FACILE.

AIDE
FINANCIERE

Consultez le 2-1-1 pour trouver de I'aide
lorsque vous éprouvez des difficultés.

LAIDE, CA COMMENCE ICI

Publicité dans le cadre de la Journée du 211.

Présence

= Présence au balado : Santé Mentale Chaudiére-Appalaches
- C'est dans ta téte !

= Entrevue a I'émission : MAtv Granby - Regard sur
Cowansville.

= Entrevue a laradio : 96.9 fm - Vent de fraicheur.

= Entrevue a laradio: 89.1 CKRL - Ainés, on vous écoute.

= Présence a la nuit des sans-Abris.

= Membre de I'lnstance de concertation immigration Lévis.

= Membre du Conseil d'administration du Centre de justice de
proximité de Québec (CJPQ).

= Membre du Carrefour d'actions territoriales (CAT) Sainte-
Foy-Sillery-Cap-Rouge.
(J

).

, N

= Nombreuses présences o

LE CARREFOUR

au Carrefour Communautaire,

771 références données au
Carrefour communautaires.

Données (extractions)

Extractions de la base de données en réponse
a 66 demandes provenant de gouvernements
provincial et municipal, ainsi que d'organismes,
communautaires.

8
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Merci a nos bailleurs de fonds

A :
Centraide &

Gudbec. VILLE DE

Chaudiére-Appalaches C
et Bas-Saint-Laurent QL:IEBE

Eéeg:l:ilcrimﬁe-ouest MRC BK——ME
du Québec MISSIS@OI

©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

B Lévis

Québec et Régions
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