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Particularit®s doéun Servic
Sp®ci al i s® dans | 6i nf or mat.
| 6ensembl e des organi smes °
les services gouvernementaux (municipal, provincial ou
fédéral) offrant des services sociaux et de santé (CRTC
2001-475) sur le territoire de la Capitale-Nationale et de
la Chaudiere-Appalaches.

Notre mission
(Adoptée le 30 octobre 2006
Résolution CA 06-39)

Permettre un acces rapide et simplifié aux services
disponibles dans la communauté en créant un service
déinformation et de r ®f ®renc
efficacement aux besoins de référence exprimés.

Notre vision
Devenir un service de référence indispensable pour les
citoyens et les services communautaires de tout le
territoire de la Capitale-Nationale et de la Chaudiére-
Appal aches au terme de | 06i mpl

Nos valeurs
Ecoute et empathie
Compétence
Tolérance et non-discrimination

Respect de la personne

Equité et intégrité
Confidentialité et anonymat
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Une implantation réussie @

1. Préambule

Cbhest avec une grande fiert® quleesnou®s wlotuast
troisiemeann®e compl stlaleduéeade ¢eirappolt us permettra de voir le
rMsul tat C 0 n c ratodn du Gerviced A1 dapsl laa @apitale-Nationale et dans la
Chaudiére-Appalaches, tout en soulignant | 6 ar r i v®e de-YdmaskaMBriS leHa u't
réseau.

Apres trois ans d 6 1 mp | a mdus &vbns rpensé vous présenter des statistiques
comparatives couvrant les années 2008-2009, 2009-2010 et 2010-2011, afin de mettre en
evidence | 6i mportante prldgrtdddisan i ouiarasexerud @ |
B). Ces données comparatives nous ont fait réaliser la justesse de nos projections
initiales de démarrage : une progression de 118 % des demandes téléphoniques et de
147 % des utilisateurs mensuels du site Internet en trois ans. Notre seule surprise se
situe au niveau des hits (4 millions cette année !) et des pages consultées par des
utilisateurs externes, avec plus de 1,27 million de pages consultées, ce qui est un
accroissement de 76 % en trois ans et représente une utilisation de nos données que
nous noddavi ons |l geaévidert mueilacmige @n ligne des données sur les
services disponibles estune composante essent irmdtidnest dd 0
r ®f ®r ence moderne, et nous s omoeeacced rapade et
accessible en tout temps.

o C
o S

Bonne lecture

Remerciements aux bailleurs de fonds

Notre subvention pluriannuelle (quatre ans) du Secrétariat aux ainés, programme SIRA

en est a sa deuxieme année ; celle-ci identifie le Service 211 comme un outil permettant

aux a n®s dobébavoir acc s rapidement eéstinésf f i c
D6 ai | In pant refative de la clientéle des 65 ans et plus est toujours en croissance

(+ 1 %) depuis 2008. Léacc&uws/teislti tl&a c¢cl ® dbébune r ®pons
des familles et de leurs ainés. Merci au Secrétariat et a sa ministre responsable, madame
Marguerite Blais, de soutenir le travail du 211 auprés des ainés des régions desservies.

Merci aussi a Centraide Québec et Chaudiere-Appalaches, la ville de Québec, la ville

de L é vindsstriellé 'Alliance, la SSQ Groupe financier, Desjardins Seécurité
financiére, La Capitale Groupe financier et Promutuel. Ces organismes et entreprises

ont S u agppuiofinanaer nédessaire, au bon moment, permettant ainsi a notre
corporation de démarrer le 211; depuis trois ans, notre projet régional est en place, nous

en avons consolidé les bases et nous sommes maintenant en mesure de prendre de

| 6expansion dans dobdéautres r ®geivioerR$l.est @dingesant g r C
capabled 6 of f rir des saukplusvuloénablesd @ re enbus.te e s

CIR- Rapport annuel 2012011 Page3



Une implantation réussie  (211)

2. Mot du président

Le Service 211 vient de compl ®t euis s a
son lancement officiel le 1°" mai 2008. Les résultats obtenus, pour | danrt
2010-2011, sont trés positifs et témoignent clairement des tendances
observées depuis le démar r age de nos activit®s
r ®f ®r enc e Vi sant ) per mettre dbéacc®d
disponibles dans la communauté.

La croissance observ®e au chapitre dersnendecen n ®e
Il a n®ces Sentic® 211, &dacessible a la population en général, avec une attention
particuliéere accordée aux personnes vivant dans un état de vulnérabilité, ai n s i guao
i ntervenants du milieu communautaire et du
téléphoniques qui ont trouvé une réponse au Service 211 a augmenté de plus de 15 % en
2010-2011 et dépasse maintenant 45 000, ayant plus que doublé depuis 2008-2009. Il en va

de méme pourlenombr e doéut i | i ayant accedésmersueltemantnaenstre site
Internet pour obtenir les coordonnées des ressources communautaires recherchées qui
dépasse 201 000 en 2010-2011. Cdbest donc den246t00Q udilisateurequisd u s
sont tournés vers le 211, soit au téléphone ou par notre site Internet au cours de la derniere
annee. Nous sommes tr s f i eaumiendpas étéeassible®sanslles at s
travaux doenr i c hmise & gonredest quetjes 21 @00 fiches répertoriant les
ressources disponibles dans la communauté.

Nous avons également investibeaucoup dbéef forts cette ann®e p

de | 6aide financi re allou®e par nos bailleur
sommes trés heureux de pouvoir compter a nouveau sur le soutien des villes de Québec et
Lévis,de mémequesur | dappui des assureurs pour deux

sur celui de Centraide Québec et Chaudiére-Appalaches en vertu de son programme régulier
ddaide aux organi smes.

Par ailleurs, |l e probl me de | 6o b goaverhemenhdud 6 u n
Qu®bec nbdbest toujours pas r®sol u, S i | 6on f al
80 000 $/année consentie par le Secrétariat aux ainés et se terminant en 2012-2013.1 1 s d ag
déun enjeu I mMpemt aet d diende Eiéranac de la Capitale-Nationale et

de la Chaudiere-Appalaches, compte tenu que | dexpansion du
divers intervenants ailleurs au Québecen r ai son de | 6exp®rience p
région. Malgré les efforts importants consentis, nous néavons pas encor e
escompt ®s . Nous sommes toutefois convaincus (
la voie 7 privil®gier, c o tosuteadrs®mirastétiels Vvisés pgrrua n d
organisme comme | e ntltre. Nous croyons fer mement q
débune aide pour | a r ®al i s gtemi@encondiion a régdiderapour d 6 a -
accélérer le dénouement du dossier en 2011-2012. Un tel outil permettrait de mieux
documenter les codts et les avantages associés au déploiement du Service 211, ainsi que sa

valeur ajoutée. La partici pation de Centraide comme i n
du plan déaffaires est une deuxi medeohdop®oat

CIR- Rapport annuel 2012011 Paged



Une implantation réussie  (211)

En terminant, je tiens 7 souligner | 6engagem
dans | es r®fl exions touchant | 6orientation de
séances du conseil et des comités qui le composent. Je veux aussi féliciter la directrice
g®n®r ale et toute | 6®quipe du 211 pour |l es tr
année.

Jean-Louis Lapointe, président

3. Mot de la directrice générale

Léann®e 2010 mar qgue un epen@ntae motredans
organisation : nous avons obtenu notre sta
et nous desservons maintenant la MRC Haute-Yamaska a partir de
notre centre dbéappels de L®vi s.

Aprés cing ans de mise en place, nous avions hate de tester notre

modele de partenari at avec déautres r
| 6 exp®r tcencloaate. ¥aus trouverez donc en annexe B les
statistigues touchant la MRC Haute-Yamaska. Et ce n 6 & kat régipnade f i 1
| 60Out aouai s est ° compl ®t er Vrians euarir lssilighes@¥ELs r e
au cours de | dautomne prochain.

Plus les années passent, plus nous recevons des commentaires élogieux touchant la
néces si t ® edvideu2ll Sour faciliter | a r ecestdautceh e d
| 6honneur de Ceeb Chawliere-Ap RQaul®bcelces dbéavoir eu

i nnovation communautaire majeur e, et dbéavoi:
nos régions pour réu s s i r | 6i mpl ant ati on . des troB bremieses r S
ann®es do, dgnt@es dohniéas sont regroupées dans les nombreux tableaux de ce
rapportd 6 act,i viiltl&sstrent <cl airement | a place et
dispensée par et pour le communautaire. Nous pensons que | es- chi
mémes quantalanécessi t ® dbéune information et r ®f ®r €
facile dbéacc s.

Mer ci de nous appuyer; mer ci de nous utili
service de la population dans le besoin. Sans vous tous qui répondez quotidiennement
aux besoins, notre travail serait bien moins satisfaisant.

Bonne lecture !

CIR- Rapport annuel 2012011 Pageb



Une implantation réussie @

4. Rapport d’activitées

Afin de ne pas alourdir indiment le présent rapport, les sections suivantes feront ressortir
les points saillants de nos activités courantes. Les données détaillées sont disponibles
en annexes B, C et D.

4.1 La réponse téléphonique

TABLEAU 1 - Appels répondus 2008-2010

5000
4500 -
4000

3500
3000 E = =
2500+ I . I 0@ 2008
2000+ r I l = 2009
1500 1 I I I | 2010
1000 I I I
500
0 AN
A{\\ @‘b\ N\ \\\Q;\' 0'6\ @ & (@ @ A.\Q} i\é &
' T :Q’Q s o"\io\\éi& P @ N
Le nombret ot al d 60 a p p2&ll est tauj@upsem aoissance (15 %), méme si

la répartition des appels par mois a été Iégérement différente cette année au dernier
trimestre. Parmi ceux-ci, les demandes en information et référence représentent
actuellement 67 % des appels répondus ce qui constitue une augmentation de 5 %
parrapport 7 étédeate.n ®e pr
La collecte de données sur les appelants est encadrée par une Politique sur la
confidential i tr®@vets®kobamaony matc, orate anhée et d a d n
disponible sur le site Internet. Ces données sont recueillies selon deux méthodes
différentes :
1. © | 6 am ldgeiel dtdtistique alors que le profil de | a@ppelant est saisi pour
lesappelsd 6 i nf or ndaréférenoce seulement;
2. en confectionnant une liste d 6 a p p evVolantaires au hasard dans le but
d 6 ° trappelés par le personnel de supervision du Centre pour des fins
d’"évaluation de twaawaiall i tés pr ®pos®s;
année est de 58 personnes, ce qui est malheureusement peu représentatif,
car nous ®prouvons des di ff i c pdrsor®es
pour participer au sondage.

CIR- Rapport annuel 2012011 Pageb



Une implantation réussie  (211)

Malgré tout, nous pouvons étre fiers de constater que 95 % des répondants au
sondaged’ éval uati on réeocomniandergientle Sdrvece 211 a leurs
parents et amis; de plus, la courtoisie et la compétence du personnel sont les
aspects du service les plus apprécieés.

Les problemes techniques lies a | 6 ®qui pement t ® ®phon
malheureusement poursuivis pendant la majeure partie de |adnée avec des pics
atteignant 30 % des appels grésillant ou sans interlocuteur. C6 e s t pour quo
avons d% introduire un message avisant | a
des fins de contrdle de qualité pouvaient étre en cours. Nous avons ainsi pu ramener

le niveau a 13 %, mais ce sont encore beaucoup trop ddppels fantdmes qui
engorgent les lignes 211.

4.1.1 Les normes de réponse AIRS (Alliance of Information and Referral Systems)
Le Service 211 a | 6obl i gat AR surdeequatité c o
de la réponse téléphonique. Encore cette année, la rapidité de réponse offerte
(13 secondes) ai nsi gue | a duwmr2® ee sduent bied aupdela | (
des normes nord-américaines (45 s/2 m 30).

4.1.2 Achalandage téléphonique
Nos services sont accessibles le samedi et dimanche de 8 h & 18 h et
j us q u ’hdes sits de semaine (85 h/semaine). Cette année, nous avons
ajouté la possibilité de converser par clavardage avec le personnel en ligne
via le site Internet et 473 requétesont ®t ® trait ®es de | a
fort apprécié et qui gagnera a étre mieux connu.

Les tableaux 2 et 3 montrent que les appels sont encore concentrés pendant

les heures de bureau maisque | 6ouvertur e e @unsbhesoin ®e
réel; nous voyons aussi que la fin de semaine est encore peu achalandée mais

en croissance significative cette année.

CIR Rapport annuel 2012011 Page/



Une implantation réussie

TABLEAU 2- Appels par jour de semaine (en %)

25

201

157

101

0 2008
@ 2009
W 2010

Lundi Mercredi Vendredi Dimanche

TABLEAU 3 - Appels par heure (en %)

141

124

10+

8
6
4.
2
0

8h00 10h00 12h00 14h00 16h00 18h00 20h00
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® 2009
W 2010

CIR Rapport annuel 2012011

PageB



Une implantation réussie @

4.1.3 Le service humain
Le Service 211 peut compter sur un personnel dévoué et motivé sous la
gouvernede nos partenai rombénévdleade Québed (CABQ)d 6 a c
etl e Centr e d o aBellechasse, Lévie,ndbinere €CABBLL).
Les « voix du 211 » savent démontrer une courtoisie et une compétence qui
sont la marque de commerce de notre service; leur souci d 6 o furf gervice
personnalisé de grande qualité, capable doé°tre ° | 6 ®c
chacun, constitue notre grande fierté. La supervision du travail, autant a la
base de donn®es qudau centre doappel s,
plein, ce qui apportera constance et contrdle de la qualité du travail.

A la base de données

Sous lasupervisiondeVal ®r i e Godin, | 6®quespeafdfealil
quotidiennement a tenir a jour les dossiers des organismes. C6 e st un tr
fastidieux qui exige beaucoup de rigueur et de constance, surtout dans cette

période de développement des r essour c EeSsrégmmusu pres de a u t
3 000 nouvelles fiches sur les organismes ont été complétées cette année. En

effet, Valérie supervise le travail de saisie non seulement pour la Capitale-
Nationale et la Chaudiére-Appalaches, mais aussi pour la MRC Haute-
Yamaska ( Centr e ddaction b ® en® Mantérégie qvee Gr |
Autonome Montérégie), en Mauricie (Info-Ainés Mauricie) et en Outaouais

(Table de concertation des ainés et retraitts de | 6 Out aouai s)
responsabilit® de Madlu®riifeo rensitt ® odaesss ui rnefro
et de voir ° | 6application des nor mes
francais. Le tout mené de main de maitre, croyez-moi !

Des bénévoles du CABQ prétent aussi main-forte pour rejoindre certains
organismes plus difficiles a rejoindre par courriel. Leur patience et la minutie

dont ils font preuve sont essentiellespour assur er ladqualittdest i t L
informations contenues dans la base de données du 211.

Au téléphone
La réponse téléphonique, dans sa totalité, repose sur les épaules de
deux préposées a temps plein et plusieurs autres a temps partiel. Cette

année, plusieurs nouvelles personnes se sontjoi nt es ~ | 6 Regtue p e .
garantir une réponse humaine attentive, mar qu®e par | 6empat

car (aéargué de commerce du 211.

Voici quelques commentaires récoltés aupres des appelants :
V Nous aimons que ce soit une vraie personne au bout du fil !
V Le personnel connait bien les ressources !

V Vous avez un service vraiment INDISPENSABLE !

CIR- Rapport annuel 2012011 Page9
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4.1.4 Les thémes les plus demandés au téléphone
Une compilation des appel s pdré@hieme musmat i
per met doi tgpesde iedsoureas led pbus demandés :

TABLEAU 4 - Centred ' a p p €hlermes les plus demandés

4500
4000
3500+
3000+
2500+
2000+
1500+
1000-

500+

02008
W 2009
l 2010

Codest l a premi r e ann @Gee matéeelld, gusincldeatma n d
les dons matériels, dépassent les demandes d’ ai de al jparecontreai r e
les demandes touchant le réseau de la santé (hépitaux, CLSC et 811)
connaissent un accroissement de 17 % cette année et une progression de

600 % en trois ans, démontrant encore une fois la place du Service 211

aupres de la population qui cherche a se retrouver dans ce grand réseau.

415 Exempl es -tygesappel s
A quoi ressemble le quotidien de la centrale ? Plusieurs appels concernent le
Service 211 lui-m° me, car on en a entendu parler
exactement. Ce sont prés de 3 000 appels cette année. Heureusement, la
majorité des appels sont effectués par des personnes recherchant des
services. Voici quelques exemples illustrant bien la variété des demandes qui
nous sont faites :

CIR Rapport annuel 2012011 PagelO
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Cas n®1

Profil : Femme 50 ans et +

Demande : Recherche un organisme pour des lunettes a prix modique

pui slqlueé ee st s uemplbi@talk s briséasesdurettes par accident.
Référence : Cliniqgue Francois-Xavier-Garneau et Clubs Lions.

Cas n°2

Profil : Homme 65 ans et +

Demande : Recherche du soutien a domicile dans la ville de Lévis.
Référence:Centre d 6 act i o BelldohRsse® héwid, leotbiniére, soutien
a domicile, CLSC Lévis et la Coopérative Rive-Sud.

Casn®3:

Profil : Homme 18-34 ans

Demande : Recherche le numéro de la Banque nationale a c6té du
Saint-Hubert a Lévis.

Référence : Le 211 est une info-référence sur les services communautaires

nous nodavons pas |l es num®ros des <cQ0
pour obtenir ce numéro.
Cas n°4:

Profil : Femme 65 ans et +
Demande : Recherche le nom et numéro de la députée de Taschereau.
Référence : Agnes Maltais, bureau de circonscription

Cas n°5:
Profil : Homme 35 ans et +
Demande : Recherche de | 6aide ali ment a

Référence : Comptoir le Grenier, Société de Saint-Vincent de Paul et
Chevaliers de Colomb.

4.1.6 Transfertsdirectsver s | es services doéurgence

En conformité avec les protocoles signés avec les principaux organismes
d Wrgence (911, Centre de crise, centres de prévention du suicide ou Urgence
Détresse), nous avons transféré directement 20 personnes (bascules) quand
nousavons j ug® que | e niveau .Nas alaassir
référé 253 autres appels cette année vers leslignes g®n ®r al es
des organismes suivants :

CIR Rapport annuel 2012011 Pagell
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@D

4.2

4.3

TABLEAUS5-Centr e
d’ ur g esnbaseules

d - Réfprpneds administratives aux services

2008 2009 2010
Bascules 9 16 20

911 3 4 18
Centre de prévention du suicide (CPS)-Québec 27 76 74
CPS de la Haute-Yamaska NA NA 3
Centre de crise 41 118 128
Urgence Détresse (CSSS du Grand-Littoral) 4 17 30
Total 75 215 253

4.1.7 Absences et insuffisances de service
Nous répertorions systématiquement les absences de service qui nous sont
signalées sur notre territoire ainsi que certaines insuffisances de service
apparues au fil des demandes recues. L6annexe C vostesdedonr
cette année. Nous nous faisons un devoir de la diffuser largement dans
| 6espoir gue | allesppuissent étre réglég@se @ mesare de
| 6i dentification des besoins

Le travail sur la base de données

Un Service 211 dépend entierement de la qualité des informations contenues dans

sa base de donn®es. ieRdeesaisie etlde misera gouraeifdctuéq u o t
par le personnel et les bénévoles du CABQ, quiper met dobéobtenir et
les informations que nous colligeons pour chaque dossier. Un maximum de

43 champs est saisi par une personne désignée au sein de chaque organisme et qui

devient notre personne-ressource pour les mises a jour. Nous en recevons
quotidiennement et nous sentons que les organismes deviennent de plus en plus
conscients de | 0idospasdbdanganigsme |['eajraurt.ou
| 6essence m°me de | 6i nformation et r ®f ®rer

Le volet Internet

L6 acces s i bressourte® viaalntetnet poursuit sa croissance. Nous avons
répertorié cette année plus de 1,268 million de pages consultées par des
utilisateurs externes du site 211; c &st bien au-dela de nos espérances car méme

en soustrayant |l a page deueethet dhei bt sat
sur Internet demeure tres élevée.
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TABLEAU 6 - Site Internet - Nombre de pages consultées - utilisateurs externes

Nombre de pages consultées - Acces public

M 2008-2009 W 2009-2010 @ 2010-2011

160 000
140 000

120 000

100 000
80 000

60 000
40 000
20 000

0

Avril Juillet Octobre Janvier

Les utilisateurs externes du site Internet

Le nombr e d @&detnesla mogresséupesndant t o udtteignahtd a n n
méme un sommet a 24 878 (adresses IP uniques) en mars dernier; ces derniers ont
consulté en moyenne 6 fiches par visite, le mardi vers 11 h constituant encore cette
année la pointe de la semaine. Ces donn®es il lustremndtla | 6i
consul tation | ntefrmmiest plisatesryydcbeaugherd l[eursdéponses.

TABLEAU 7 - Site Internet - Utilisateurs externes

30000

Nombre d'utilisateurs
de la base de données - Accés public

25000
B 2008-2009 M 2009-2010 4 2010-2011

20000

15000

10000

5000

Avril Juin Ao(t Octobre Décembre Février
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Encore cette année, le réseau de la santé et des services sociaux est un grand
utilisateur du site avec actuellement plus de 10000 pages consultées
mensuellement. Nous sommes tres heureux de voir notre travail ainsi apprécié et
nous recevons de nombr equelestinkermenants Mes grands
réseaux ont été libérés de la tache fastidieuse de tenir & jour des bottins de
ressources communautaires. Il nous reste maintenant a convaincre le ministére de la
Santé et des Services sociaux de cette réalité et a établir les collaborations qui

sO0i mposent car | e seffeatupmrt noojeuss und elouldeasaisie®Rdes
ressources communautaires pour les fins de leur propre répertoire informatisé des
ressources.

TABLEAU 8 - Site Internet - Themes les plus consultés (2010-2011)

Thémes les plus consultés - Internet

Comm, culturelles Ee——————i 72754

Serd a domicile ——l 74470

Heébergement il 76498
Ress. Ainds el 83145

Gr. de défense des droits 1 120530
Groupes d'entraide 1122477
Emploi i 123180
Aide alimentaire 140972
Santé physique 4 156050
Sports/loisirsfculture 1173333
Soutien moral 1179649
Aide matérielle 1182273
Ress. Familles 1 188470
Ress. leunes 4 190034
Asso, fregroupements d 203616
0 SO000 100000 150000 200000 250000

Les données sur les associations et regroupements et les ressources pour les
jeunes et les familles sont en téte des consultations de la base de données sur
Intern e t ; | 6ai de mamadtenaet led dons matériels, &t lascofganismes
offrant le soutien moral et psychologique sont parmi les plus consultées.

Grace au référencement du 211 sur Google, nos fiches sortent souvent en premier
lorsdbune recherche par mot <cl ®. Nous sommes
gualit® du <cl assement des donn®es effect
responsable.
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4.4 Les demandes particulieres des intervenants
Cette année, nous avons traité 48 demandes d 6 e x t r decdbnnéescsoisées de
la base de données provenant de décideurs, chercheurs ou tables de concertation
diverses. Voici quelques commentaires recueillis sur le partage de nos ressources
avec les intervenants :

V Un gros merci pour la qualité et la rapidité des informations transmises.

V Merci pour cet énorme travail, je vais partager cette ressource précieuse avec
le plus de gens possible. Encore une fois merci !

V Merci 211 pour un travail exceptionnel !

En juin dernier, nous avons mis en ligne un sondage afin de mieux connaitre nos
utilisateurs Internet (annexe D). Ainsi, 63 % des répondants ont entendu parler
du 211 par un intervenant; 74% ont trouveé | expérience t
et 89 % réutiliseront probablement le site. Ces données nous paraissent trés

bonnes qgquand on consid re | e caract re pl
une base de données. Nous espéronst ouj our s pouvoir invest.:
de | 6i nt er f a ¢&aci qudlqgaas commentaitesarécueillis par ce sondage:

VJe vous f®licite pour ce site plein de

et j o6ai de |l a difficult® au niveau soci
moadapter ° | a ville de QuU®bec. Mer ci
VJaG@adie en techniqgue de travail social,
V Votre base de données est super, continuez votre beau travail : coest un
pourlasociété !Mer ci dléexi st er

4.5 La publication du Répertoire

L 6 a 8 200 a été une année de publication du nouveau Répertoire des ressources
communautaires desservant les régions administratives de la Capitale-Nationale et

de la Chaudiere-Appalaches 2010-2011; 1 000 copies ont été produites pour la
rentrée scolaire. En effet, les étudiants de niveau collégial en techniques humaines
sont de grands wutilisateurs de cet out il
organismes communautaires et auprés des intervenants des grands réseaux
gouvernementaux. Il est encore trés apprécié (88 %) des utilisateurs.
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5. Vie associative

Les comités formels (voir organigramme en annexe A)

La bonne gouvernance de notre organisatone st au ciTur de n.o®trepr ®o
corporation peut compt er sur un conseil doadmidei str
onze personnes bénévoles (voir liste en annexe E);ils 6 e st  hui®repnises au cours

de | afinée 2010-2011.

Un comité exeécutif, composé des officiers de la corporation, s & e rericontré a

trois reprises afin de préparer les dossiers du conseil et établir les stratégies.

Le conseil peut aussi compter sur un comité de vérification qui s@st réuni a

six reprises, analysant en profondeur les résultats financiers et examinant en détail les
mécanismes de contrble en place.

Enfin, un comité de gestion composé des directeurs généraux des trois organismes
partenaires se rencontre a toutes les six semaines afin de suivre les opérations courantes

et préparer les dossiers a étre discutésau consei |l dobéadministratio
Toutes les personnes impliquées dans les comités du CIR sont en mode collaboration, ce

qui contribue au développement de notre organisation et assure son développement.

Enfin, plusieurs nouveaux membres corporatifs ont joint notre organisme cette année; ce

sont les premiers résultats de nos efforts pour nous rapprocher des organismes que nous
desservons.

Les Journées 211

Nous tenons a rencontrer les organismes communautaires a chaque année dans le cadre
des Journées 211. Une premi r e done tenue ratSaipt-Gen@ess le
11 novembre, pour les organismes de la Chaudiere-Appalaches ou nous avons pu
échanger avec plus de 38 participants. Une seconde rencontre a eu lieu a Québec, le
17 novembre, pour les organismes de la région de la Capitale-Nationale; 44 participants
se sont inscrits aux activités. Ces journées ont été riches en échanges de toutes sortes et
c6est arwousaenuealtrésattenduparl 6 ®qui pe du 211.

6. Traitement des plaintes
Nous ndbavons re-u aucune plainte cette ann®e

7. Relations publiques, promotion et communications

Les moyens financiers du CIR étant limités, il faut reconnaitre que notre capacité a nous

faire connaitre du grand public demeure trop faible pour permettre a toute la population

du territoire de savoir que le 211 existe. Nous avons quand méme investi dans une

campagne comportant les actions suivantes :

1 337 affiches dans les autobus de Québec et Lévis (16 semaines);

T I'nsertion dobéun ai mant ) f 1000 gayersP ded qualtiers s |
Vanier, Limoilou, Saint-Sauveur et Sainte-Foy;

1 Visites de 8 bingos (2 000 cartes), la Féte du Faubourg Saint-Jean (1 000 cartes) et le
centre commercial Laurier Québec (3 000) avec un ballon-tactique identifié au
Service 211 (voir photos en annexe G);

CIR Rapport annuel 2012011 Pagel6



Une implantation réussie @

1 Gracieuseté de 300 affiches dans les emplacements de ZOOM média durant toute
6ann®e
Publications ( 4 ) d 6-U 211 dawnsdes hebdos régionaux;
Impression de divers outils publicitaires :
20 000 feuillets cartonnés, an anglais et en francais;
30000 <car t e dorsdiedavdérdesaictiviwssde promotion du 211;
15 000 aimants distribués dans les réseaux des ainés et des familles;
100 affiches sur le service.

= =4

Diverses publications spécialisées (La Quéte, le Tour de Lotbiniere, Point de repere de

Lévis 2010, le Guide du citoyen de Lotbiniere, Québec Chronicle/Telegraph,
Eclaireur/Progrés, Journal des 50 +, le magazine BOOM 50, L6 £cho des deu:
(FADOQ) et La Tribune policiere) ont aussi été utilisées pour rejoindre nos clientéles
prioritaires.

Encore cette année, nous avons choisi de concentrer nos présentations auprés des
intervenants des organismes communautaires, des réseaux communautaires et publics
(CLSC, centres jeunesse, Emploi-Québec, tables de concertation, FADOQ, etc.), et
directement aupres de la clientéle agée ou des familles.

1 Plus de 120 présentations
sur le Service 211
1 au moins 4 000 personnes rejointes directement

Nous sommes particulierement heureux de constater une croissance de + 135 % des
utilisateurs de 65 ans et plus depuis notre ouverture en 2008, grace a des actions trés
ciblées aupres de cette clientéle plus vulnérable.

8. Administration de la Corporation

Statut déorganisme de charit® reconnu
Aprés trois ann ®es d o erfcd derrdvenu du 8CAngda nous a accordé le statut
déorgani sme de 0&ldus aviorts ®@e ehtigatibrode Gous faire reconnaitre
comme organisme poursuivant des fins charitables et nous sommes heureux de voir ce
statut reconnu.

Financement des activités

Beaucoup dbéefforts ont ®t ® consacr ®s cette
sommes allouées par nos bailleurs de fonds pour implanter le Service 211 dans la région.

Nous sommes heureux de pouvoir compter sur eux pour deux années supplémentaires.

Méme si les résultats se font attendre, nous sommes convaincusqu 6 une app-roch
ministérielle d e me ur e | 0 a Negiar et @ous'y apcorderons les énergies requises
jusqubé”™ | a reconnaissance gouvernemental e du
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9. Rapport financier
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Nj/ BRASSARD CARRIER

COMPTABLES AGREES

BRUNO BRASSARD & ASSOCIES INC. 1651, chemin Sainte-Foy, bureau 200
RICHARD CARRIER & ASSOCIES INC. Québec (Québec) G118 2P

Télecopieur: {418) 682-0282
Téléphone: {418) 682-2929
info@GroupeBeca.com
Site Web: GroupeBceca.com

RAPPORT DE L'AUDITEUR INDEPENDANT

CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES

Aux membres,

Nous avons effectué l'audit des états financiers ci-joints du CENTRE DINFORMATION ET DE REFERENCE DE LA
CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES qui comprennent le bilan au 31 mars 2014, les éats des
résultats, de I'évolution des actifs nets et des flux de trésorerie, pour l'exercice lerminé 3 cette date, ainsi gu'un résumé des
principales méthodes comptables et d'autres informations explicatives.

Responsabilité de 1a direction pour les états financiers

La direction est responsable de la préparation et de la présentation fidéle de ces états financiers conformément aux principes
comptables généralement reconnus du Cauada, ainsi que du contrdle interae qu'elie considre comme nécessaire pour permettre Ja
préparation d'états financiers exempts d'anomalies significatives, que celles-¢i résultent de fraudes ou d'errcurs.

Responsabilité de l'auditeur

Notre responsabilité consiste & exprimer une opinion sur les élats financiers, sur la base de notre audit. Nous avons effectué notre
audit selon les normes d'audit généralement reconnues du Canada. Ces normes requigrent que nous nous conformions aux régles
de déontologie et que nous planififons ¢t réalisions 'audit de fagon 2 obtenir I'assurance raisonnable que les états financiers ne
comportent pas d'anomalies significatives.

Un audit implique la mise en ocuvre de procédures en vue de recueillir des éléments probants concernant ies montants ct les
informations fournis dans les états financiers. Le choix des procédures reléve du jugement de l'auditeur, et notamment de son
¢valuation des risques que les états financiers comportent des anomalics significatives, que celles-ci résultent de fraudes ou
d'erreurs.  Dans {'‘évaluation de ces risques, I'auditeur prend en considération le contrdle interne de lentité portant sur la
préparation et la présentation fidele des états financiers afin de concevoir des procédures d'audit appropriées aux circonstances, et
non dans e bui d'exprimer une opinion sur l'efficacité du contrdle interne de l'entité. Un audit comporte également I'appréciation
du caractére approprié des méthodes complables retenues et du caractere raisonnable des estimations complables faites par la
direction, de mé&me que I'appréciation de la préscntation d'ensemble des éats financiers.

Nous estimons que les éléments probants que nous avons obtenus sont suffisants el appropriés pour fonder notre opinion d’audit.

Opinion

A notre avis, Jes états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une image fidele de la situation financiére de la
société au 31 mars 2011, ainsi que de ses résultats d'exploitation et de ses flux de {résorerie pour I'exercice terminé & cette date,
conformément aux principes compiables généralement reconnus du Canada.

| ,
ol

BRASSARD CARRIER, COMPTABLES AGREES
Par : Bruno Brassard, & Associés inc. (Bruno Brassard, CA auditeur)

Québec, le 26 mai 2011

Page 1
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CENTRE D'INFORMATION ET DE REFE\RENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES
RESULTATS

exercice terminé le 31 mars

L¢s notes font partie intégrante des €tats financiers.

2011 2010

$ % $ %

PRODUITS
Subventions 496 000 89.38 631 000 7.8
Autres produits (Note 10) 58 925 16.62 14 116 2.19
554 925 100.00 645 116 100.00
CHARGES

Salaires et avantages sociaux 68 266 12.30 66 606 10.32
Contractuels 231913 41,79 202 999 31.47
Frais de gestion des sites 28 109 547 26 963 4.18
Cours et frais de formation 4185 0.75 3311 0.5
Publication répertoire 16 192 2.92 9066 L4t
Honoraires professionneis 24 687 4.45 4500 0.70
Loyer 10 499 1.89 10134 1.57
Entretien ménager et réparation 8712 1.57 9347 1.45
Fournitures de bureau, papeteric 6106 116 5789 0.90
Télécommunications 37 632 6.78 36 396 5.64
Assurances 10657 0.19 992 015
Déplacements 7245 i.31 9936 1.54
Représentation 4476 0.81 3586 0.56
Publicité et promotion 100 791 18.16 154 030 23.88
Affiliations et abonnement 3820 0.69 4383 0.7
Intéréts et charge bancaire 995 0.16 344 0.05
Acquisitions d'tmmobilisations - - 1954 0.30
554 589 99,94 550 536 85.34

RESULTATS NETS 336 0.06 94580 1466

L
G
MEMBRE BE LINSTITUT CANADIEN 0ES COMPERBLES ABREES CA

%‘Il_/ BRASSARD CARRIER, COMPTABLES AGREES Page 2
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CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES
EVOLUTION DES ACTIFS NETS

exercice terminé le 31 mars
Les notes font partie intégrante des états financiers.

2011 2010
$ $
FONDS INVESTIS EN IMMOBILISATIONS
SOLDE AU DEBUT 17 796 20911
Investissement comptant en immobilisations - 1954
Amortissement 4 141) (5 069)
SOLDE A LA FIN 13 655 17796
FONDS D'ADMINISTRATION, NON AFFECTE
SOLDE AU DEBUT 144 302 49 722
Résuitats nets de I'exercice 336 94 580
SOLDE A LA FIN 144 638 144 302
APPROBATION RAPPGR{T FINANCIER ANNUEL :
K Al P A  président
//
p— el , secrétaire
i
M BRASSARD CARRIER, COMPTARLES AGREES Page 3 FRARRE B CNSTITUT Cavanien es comrances aenes A
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CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES

BILAN
au 31 mars
Les notes font partic intéarante des états financiers,
2011 2010
$ % % %
ACTIF A COURT TERME
Encaisse 21354 8.64 - -
Instruments financiers (Note 4) 178 373 72.18 282 359 79.20
Débiteurs (Note 5) 24 302 9.83 353796 10.04
Frais payés d'avance (Note 6) 9435 3.82 20 569 5.77
233 464 94.47 338 724 95.0%
IMMOBILISATIONS (Note 7y 13 655 5.53 17 796 4.99
247119 100.00 356 520 100.00
PASSIF A COURT TERME
Découvert bancaire - - 21674 6.08
Créditeurs (Nole 8) 28 826 11.66 6248 1.75
Produits reportés 60 000 24.28 166 500 46.70
88 826 35.94 194 422 54.53
ACTIFS NETS (Nate 9)
Fonds investis en immobilisations (Evolution des actifs nets) 13655 5.53 17 796 4.99
Fonds d'administration, non affecté  (Evolution des actifs nets) 144 638 58.53 144 302 40.48
158 293 64,06 162 098 45.47
247119 106.60 356 520 100.00
M BRASSARD CARRIER, COMPTABLES AGREES Page 4 HEMBRE OF LINSTITST CANADIEN DES compTages aokéss oA\
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CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE

DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES

FLUX DE TRESORERIE

exercice terminé le 31 mars

Les noles font partic intéprante des élats financiers.

201¢ 2010
$ $
EXPLOITATION

Résultats nets du fonds d'administration, non affecté (Résultats) 336 94 580
Débitcurs (augmentation) (Bilan-variation) 11 494 (34 519)
Frais payés d'avance (augmentation) (Bilan-variation) 11134 (6891)
Créditeurs {diminution) (Bilan-variation) (83 922) 79 533
(60 958) 132 703

VARIATION DES LIQUIDITES (60 958) 132703
TRESORERIE AU DEBUT (Note 3) 260 685 127 982
TRESORERIE A LA FIN (Note 3) 199 727 260 685

M BRASSARD CARRIER, COMPTABLES AGREES

Page 5

B
¢!
MEMBRE DE LINSTITUT CANAIIEN QES COMPTABLES AGREES CA

CIR Rapport annuel 201:2011

Page24



Une implantation réussie @

CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES
NOTES AUX ETATS FINANCIERS

exercice terminé le 31 mars
Les noles foid partie intégrante des &tats financiers.

1. STATUT ET NATURE DES ACTIVITES

La société, constituée en vertu de la partie 111 de 1a Loi sur les compagnies du Québec, est une société & but non
lucratif et une société de bienfaisance enregistrée qui a pour objectif d'établir, gérer et maintenir un service
d'information et de référence pour ia population au numéro de téléphone 211. Les appelants sont référés aux
organismes et ministéres qui répondent le mieux & leurs besoins.

2. PRINCIPALES CONVENTIONS COMPTABLES

Estimations comptables

Pour dresser des états financiers conformément aux principes comptables généralement reconnus du Canada, a
direction doit faire des estimations et poser des hypoth&ses qui ont une incidence sur les montants présentés dans
les états financiers et les notes y afférentes. Ces estimations sont fondées sur la connaissance que la direction
posstde des événements en cours et sur les mesures qu'elle pourrait prendre dans l'avenir. Les résuitats réels
pourraient étre différents de ces estimations.

Juste valewr

Les états financiers sont préparés sclon la méthode du colt historique, & l'exception de certains instruments
financiers qui sont comptabilisés & ia juste valeur, Aucune information sur la juste valeur n'est présentée lorsque
la valeur comptable correspond & une approximation raisonnable de la juste valeur.

Constatation des produits

L'organisme applique la méthode du report pour comptabiliser les apports. Sclon cette méthode, les apports
affectés & des charges d'exercices futurs sont reportés et constalés a titre de produits au cours de l'exercice ol
sont engagées les charges auxquelles ils sont affectés. Les apports non affectés sont constatés a titre de produits
lorsqu'ils sont recus ou lorsqu'ils sont & recevoir si le montant & recevoir peut faire objet d'une estimation
raisonnable et que son encaissement est raisennablement assuré.

Actifs et passifs financiers détenus a des fins de transactions

Les actifs et passifs financiers détenus & des fins de transactions représentent des placements acquis ou pris en
charge principalement en vue de revente ou de rachat & court terme. Iis sont constatés a la juste valeur selon la
méthode du cours du marché. Tout gain ou perte est présenté aux résultats nets de Fexercice au cours duquel ils
se produisent.

3. TRESORERIE ET EQUIVALENT DE TRESORERIE

Les fonds de caisse, les soldes bancaires et découverts bancaires, dont les soldes fluctuent souvent entre le
découvert et le disponible, ainsi que les placements dans des instruments de marché monétaire, dont I'échéance
n'excede pas trois mois a partir de la date d'acquisition, sont considérés comme des trésoreries et équivalent de
trésorerie.

A~ ; is CA
BRASSARD CARRIER, COMPTABLES AGREES Page & HMEMBRE DE L'ENSTITHT CANADIEN DES COMPYABLES AGREES
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CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES
NOTES AUX ETATS FINANCIERS

exercice terminé le 31 mars
Les notes font partie intégrante des états financiers,

4. INSTRUMENTS FINANCIERS 2011 2010
JUSTE VALEUR COOT  JUSTE VALEUR colr
$ $ $ $

DETENUS POUR TRANSACTIONS
Epargne rachetable Desjardins, taux de

0.5 % échéant en octobre 2011. 2882 2882 282 359 282 359
Encaisse et équivalents, Desjardins
Valeurs mobiligres. 175 491 175 491 - -
178 373 178 373 282 359 282 359
5. DEBITEURS 2011 2010
$ $
Clients et autres comptes courants 1416 1 036
Taxes a recevoir 2 886 14 552
Intéréts courus a recevoir - 208
Subventions & recevoir 26 000 20 000
24 302 35796
6. FRAIS PAYES D'AVANCE 2011 2010
$ $
Centre  Action Bénévole Bellechasse Lévis Lotbiniere (CABBLL) et
collogue 9435 20 569
7. IMMOBILISATIONS 2011 20190
COUT  VALEUR NETTE COUT  VALEUR NETTE
$ $ $ $
Ameublement ct équipements 19 916 9 584 19916 £l 980
Equipement informatique 16 427 4071 16 427 5816
36 343 13 655 36 343 17 796
Amortissement accumulé 22 688 18 547
Acquisition de 'exercice, av cotit - 1954

Les immobilisations sont comptabilisées au coit et l'amortissement est calculé sclon les méthodes et taux
annuels suivants, & 'exception des acquisitions de 'exercice qui sont amorties au demi-taux.

Ameublement et équipements Dégressif 20%
Equipement informatique Dégressif 30%
iR

./N\/ BRASSARD CARRIER, COMPTABLES AGREES Page 7 MEMARE U LARSTITUT CrunoiEn ocs covprants aontes Go A
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CENTRE D'INFORMATION ET DE REFERENCE
DE LA CAPITALE NATIONALE ET DE LA CHAUDIERE-APPALACHES
NOTES AUX ETATS FINANCIERS

exercice terminé le 31 mars
Les notes font partic intégrante des états financiers,

8. CREDITEURS 2011 2010
$ $

Fournisseurs et courus 23 419 1100
Salaires, bonis et déductions A payer 5407 5148

28 826 6248

9. ACTIFS NETS

Fonds d'administration, non affecté
Le fonds d'administration est utilisé pour les activités courantes de ia société. Ce fonds présente les revenus et
les dépenses d’administration et les ressources non affectées.

Fonds investis en immobilisations
Le fonds d'immobilisations est constitué de la valeur nette des immobilisations moins les emprunts afférents.

10. AUTRES PRODUITS 2011 2010
$ $
Intéréts 950 1773
Québec 211 développement 35 000 -
Ventes de répertoires et poste 21 188 12 343
Revenus divers 1787 -
58 925 14116
:;Ifﬁ
N] BRASSARD CARRIER, COMPTAGLES AGREES Page § HERIRE OF LNSTITUY Cakabit ots camptasets aokies A
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10.Enjeux de la Corporation en 2011-2012

Un projet innovant comme le 211 comporte son lot de défis et notre corporation est
soucieuse doy faire face; déabor d, l e finan
pérennité du Ser vi ce 211 passe par un financement
assurer le déploiement partout au Québec. Cette année, Centraide a intégré notre
financement annuel dans | e cadre r®gulier de
une per spect iderécurtbidca Waisadvons é&étchoyé parl 6 appui des v
Québec et Lévis et du secteur des assurances a notre arrivée; | 61 n-dliasce,rLa el |
Capitale Groupe financier, Desjardins Sécurité financiere, Promutuel et la SSQ Groupe
financier ont permis | e d®marrage du 211 mali
de fonds pour en assurer un développement optimal.

Comme beaucoup ddorgani smes communautaires

probl me dioneétdaréténtioa de la main-dibu v r e ; nonscsomEMes engagés a
mai ntenir |l a qualit® dencelqgdeinaus offronsaet nowsmevans d e
travailler ° rendre encore plus attrayant | e
Léann®e 2011 verra | d6arriv®e de | 60Out aouai
importante (plus de 300 000 habitants) et nous consacrerons tous les efforts requis pour
of frir un service de qualit ®; |l e partenari a

sera garant de notre ancrage régional.

Enfin, nous continuerons ° offrir notre expe
des intervenants des régions desservies, car nous sommes convaincus que cette époque

de resserrement des finances publiques milite en faveur du « faire ensemble », afin de

par t i cioptieisatiofi des ibvestissements publics consentis et de travailler en
complémentarité au mieux-étre des populations les plus vulnérables.
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ANNEXE A

ORGANIGRAMME DU CIR

Approuv® au conseil doéadministration |l e 21 ao%t 2006
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ANNEXE B

TABLEAUX DES STATISTIQUES
(toutes les régions desservies)
2008-2009-2010

Vol ume d’ activité

UTILISATEURS *

Variation Variation
Appels Variation par Variation par
Téléphone rzpus année rapporta | Internet année rapport a Total
¢ précédente | > ann précédente | ' ann
2008 2008
2008-2009 23 152 = = 81777 = = 104 929
2009-2010 | 41482 | 79% | 79% [188522| 130% | 130% | 230004
2010-2011 | 50530 | 22% | 118% |201266| 6,7% | 147% | 251796
Total : 115 164 appels 471 565 utilisateurs

Source : Service 2117 2010

* Un méme utilisateur peut avoir utilisé le 211 plusieurs mois,
il sera donc comptabilisé a chaque mois.
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ANNEXE B (suite)
TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010
(toutes les régions desservies)
Téléphone

Temps de réponse

Appels Taux Temps Taux de Temps Cible Durée Cible
répondus déaban moyen réponse moyen de AIRS moyenne AIRS
avant réponse
abandon
2008-2009
| 23152 | 21300 | 8% 42s | 91,4% | 90% 15s | 45s | 1m41 [2m 30|
2009-2010
141482 | 3938 | 5% 35s 90 % 15s | 45s | 1m27 [2m30 |

Répartition des appels

2008-2009 2009-2010 2010-2011 Variation par

rapport a 2008

Appels répondus 21 300 39 386
Référence 6 789 (32 %) 11 473 (29 %)

Information 4 684 (22 %) 12 984 (33 %)
Appels fantdmes 6 675 (31 %) 11 209 (28 %)
Mauvais numeéros, tests 3 152 (15 %) 3 720 (10 %)

Clavardage ND ND
Source : Service 2117 2010
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ANNEXE B (suite)
TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010
(toutes les régions desservies)
Internet

Consultation de la base de données

2008-2009 2009-2010 2010-2011 Variation
%

Hits 1,2 million 3,1 millions
Pages consultées par les 721 408 930 526
utilisateurs externes

(incluant | a)page

Durée des visites moyenne ND 4 minutes
Nombre moyen de pages 11 5
consultées par utilisateur

Développement de la base de données (Capitale-Nationale et Chaudiere-Appalaches)

2008-2009 2009-2010 2010-2011 Variation
%

Nombre de fiches 2201 2537
Dossiers ajoutés 226 384

Fiches mises a jour 1761 (80 %) 2 097 (83 %)
Source : Service 21171 2010
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ANNEXE B (suite)

STATISTIQUES DETAILLEES 2008-2009-2010

(toutes les régions desservies)
Internet

Nombre de pages consultées
par des utilisateurs externes

400000
300000

200000
100000 — — . 2010-2011

O T T T T T T T T T T T 1 _2009_2010
= g £ ¥ £ o0 U 0 U = = ©
53532 %5858 <% <8 —20082009
- 5 € g 2 E £ € 3 =2
- L 9 9 8 o0
37 33
W z 0o

2009

2010

2011

2008-

2009-

2010-

59055  388%4 60202 86164 25575 51099 50577 74481 46779 63239 86663 78680 721408

58120 54807 52855 61766 81687 100241 99752 90998 60128 69694 96173 104275 930496

86078 85488 73721 72069 102186 128483 132327 124437 95332 109924 122877 135499 1268421

Nombre et pourcentage de fiches mises a jour

2889 fiches dans la base
de données 31 mars 2011

490;
17%

2537 fiches dans la
2399 432 base de .données
83% 17% 1% avril 2010

2201 fiches dans la

base de données 2105;
448; 1% avril 2009 B3%
205
1753
s 80%

[C] Fiches mises a jour

Source : Service 21171 2010
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ANNEXE B (suite)
TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010
(toutes les régions desservies)
Profil des utilisateurs

Téléphone
2008-2009 2009-2010 2010-2011
Provenance N =11 462 N =23951
Chaudiére-Appalaches 2 330 (20 %) 3 368 (14 %)
Capitale-Nationale 9 105 (79 %) 20 583 (86 %)
MRC Haute-Yamaska ND ND
Autres régions ND 24
Age N =10 364 N =23 880
0-17 34 (0,5 %) 104 (,05 %)
18-34 2 574 (25 %) 7 384 (31 %)
35-64 6 866 (66 %) 14 861 (62 %)
+ 65 890 (8,5 %) 1 531 (6,5 %)
Profil N =10 364 N =23 880
Hommes 3 295 (32 %) 7 525 (32 %)
Femmes 7 069 (68 %) 16 355 (68 %)
(Intervenants) (1 490) (2 222)
(Pour un tiers) (464) (1474)

Sources de revenu 2008-2009 2009-2010 2010-2011
(échantillon au hasard) N =57 N =99 N =58
Assurance emploi ou aide 37 % 39 %

sociale

Retraite 6 % 22 %

Etudes 1% 3%

En emploi 56 % 35 %

Source : Service 21171 2010
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ANNEXE B (suite)

TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010

(toutes les régions desservies)

Thémes les plus demandeés

Téléphone

Besoins de base
I Aide alimentaire
1 Aide matérielle
1 Dons matériels
I Hébergement

2008-2009
Nombre

d’ appe

N = 10 364
2 652 (26 %)
935
461
636
570

2009-2010 2010-2011
Nombre Nombre
d’ appe d’ appe
N =23 880 N=29 230
6 312 (26,4 %)
2 407
1016
1588
1301

Variation par
rapport a
2008

Services gouvernementaux
1 Hopital/CLSC/811

2 454 (24 %)
881

6 371 (26,7 %)
2336

91 Provincial 688 1652
f  Municipal 509 1593
1 Fédéral 265 579
9 Policiers/pompiers 111 211
945 (9 %) 2 324 (10 %)
Santé mentale 334 815
Soutien moral et psychologique | 339 873
Dépendances 272 636
Information sur le 211 610 (6 %) 2 353 (10 %)
Défense des droits 633 (6 %) 1499 (6 %)
Santé physique 1 157 (5 %)
Associations/regroupements 473 (5 %) 780 (3 %)
Accompagnement/transport 415 (4 %) 640 (2 %)

Ressources pour les familles

347 (3 %)

915 (4 %)

Source : Service 21171 2010
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ANNEXE B (suite)

TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010
(toutes les régions desservies)
Themes les plus consultés

Internet

2008-2009 2009-2010 2010-2011
Nombre de pages Nombre de pages Nombre de pages consultées

consultées consultées N =1268 421

N =721 408 N =930 526

Themes Aide alimentaire Aide matérielle
regroupant les Aide matérielle Soutien moral et
fiches les plus Dépendances psychologique
achalandées Groupes d( Santé

Ressources ainés Education/

alphabétisation

Source : Service 21171 2010
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ANNEXE B (suite)

TABLEAUX DES STATISTIQUES MRC HAUTE-YAMASKA

(Novembre a mars)

Statistiques des appels 2010-2011

Appels répondus 494
Référence 220
Information 197
Clavardage 7

Mauvais numéros, tests

Profil des appelants

(Intervenants)
(Pour un tiers)

Age N=413
0-17 0
18-34 61 (15 %)
35-64 253 (61 %)
+ 65 99 (24 %)
Profil N=413
Hommes 111 (25 %)
Femmes 302 (75 %)

Références vers les services publics

(23)
(33)

Un méme utilisateur peut avoir accédé a la
base de données plusieurs mois

Thémes les plus référés au téléphone

Municipal

Fédéral 11

Provincial 21

811/CLSC/hdpitaux

Policiers/pompiers

Granby 422
o Waterloo 5
o Roxton Pond 11
o Saint-Joachim-de-Shefford 1
o Saint-Alphonse-de-Granby 1
o Sainte-Cécile-de-Milton 1

Shefford 2

Nombre de dossiers 333

Nombre de dossiers consultés par le 4271

grand public

Nombre doébadresses 1937

Associations et regroupements 43
Aide alimentaire 42
Soutien moral et psychologique 31
Ressources pour les ainés 30

Source : Service 21171 2010
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ANNEXE C

ABSENCES DE SERVICE IDENTIFIEES

Capitale-Nationale et Chaudiéere-Appalaches

Description

Dons de meuble a un organisme situé dans la MRC de
la Jacques-Cartier

Groupe entraide et Organisme situé a La Malbaie venant en aide aux
association jeunes décrocheurs

Aide matérielle

Liste des insuffisances de service

Théme Description
Accompagnement/ Transport autre que pour rendez-vous médicaux.
transport

Paniers de Noél un peu partout sur le territoire.
Aide alimentaire Aide alimentaire insuffisante a Saint-Marc-des-
Carrieres, Cote-de-Beaupré et Lac-Beauport.

Aide pour achat de matériel scolaire en

ao¥%ut/ septembre (habituel!
juin).

Aide matérielle Aide vestimentaire dans Bellechasse.

Cueillette de meubles dans Lotbiniere.
R®paration doé®l ectrom®nag
Nationale.

Ressources pour personnes adultes avec déficience
intellectuelle & Montmagny.

Aucun acces au Centre de justice de proximité la fin de
semaine.

Loisirs

Information juridique

Source : Service 21171 2010
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ANNEXE D
SONDAGES AUPRES DES UTILISATEURS
(toutes les régions desservies)
2008-2009-2010

Téléphone
Satisfaction de la
clientele 2008-2009 2009-2010 2010-2011
(Echantillon N =16 N =49 N =58
choisi au hasard)

Utilisation pour la
premiére fois
oul 83 % 80 %
~ NON 17 % 20 %
NOoa pas
répondre
Dur ®e de | Satisfait 100 % Satisfait 100 %
Référence en lien Trés satisfait 90 % Trés satisfait 92 %
avec le besoin Assez satisfait 10 % | Assez satisfait 12 %
Insatisfait 4 %
Qualité du service Excellent 95 % Excellent 90 %
Bon 5 % Bon 7 %
Correct 3 %
Recommanderaient- Oui 100 % Oui 95 %
ils le service Non 5 %
guel qudu
Feraient-ils appel au Oui 95 % Oui 93 %
211 Peut-étre 5 % Peut-étre 7 %
a nouveau
Dur ®e do6at| Tres satisfait 93 % Tres satisfait 98 %
Assez satisfait 7 % Assez satisfait 2 %

Comment a-t-on entendu Sondage 2008 | Sondage 2009 Sondage 2010
parler du 211 N = 332 N =2 346 N=1 284

Organisme communautaire 37 % 755 (32 %)
Ami/famille 6 % 140 (6 %)
Déja utilisé le service 56 % 1 156 (49 %)
Médias/matériel publicitaire ND 143 (6 %)
Réseaux publics ND 118 (5 %)
Autres (municipalité, 1% 34 (2 %)
kiosque)

Source : Service 21171 2010
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SONDAGES AUPRES DES UTILISATEURS
(toutes les régions desservies)

ANNEXE D (suite)

2010-2011

Internet

Compilation sondage en ligne
Base de données (153 réponses)
157 avril 2010-31 mars 2011

Ou avez-vous entendu parler du 211 ?

30
(19 %)

B Intervenant
B Ami

27 = Internet

(18 %)

Compilation sondage en ligne
Base de données (153 réponses)
1= avril 2010-31 mars 20M

9 Réutiliseriez-vous la base de données ?

(&%)

m Oui

H Non

® Peut-étre

m Ne s'appligue pas

Compilation sondage en ligne
Base de données (153 réponses)
1= avril 2010-31 mars 2011

Recommanderiez-vous le 211 ?

m Oui
mMon
® Peut-étre

CIR Rapport annuel 201:2011

Paged1



Une implantation réussie

@D

ANNEXE E

LISTE DES ADMINISTRATEURS 2010-2011 I

DUREE DU
NOM FONCTION STATUT MANDAT
Jean-Louis Lapointe Président Membre coopté 2008-2010
Membre désigné par
Pierre Roy Vice-président Centraide Québec et 2010-2012
Chaudiere-Appalaches
Alain Fortier Trésorier Membre coopté 2009-2011
Membre désigné par
Robert Caron Secrétaire Centraide Québec et 2006-2010
Chaudiere-Appalaches
- Membre désigné
Jean-Paul Gaumond Administrateur par le CABBLL 2006-2011
Membre désigné par
Francine Labrecque Administrateure Centraide Québec et 2010-2012
Chaudiére-Appalaches
- Membre désigné
Nancy Leclerc Administrateur par le CABQ 2006-2010
L - Membre désigné
Denis Léveillé Administrateur par le CABBLL 2007-2011
Cl ai r e XxDBubke ur ¢Administrateure Membre coopté 2008-2010
André J. Tanguay Administrateur Membre désigne 2007-2011
' par le CABQ
Membre désigné par
Céline Trudel Administrateure Centraide Québec et 2006-2011

Chaudiere-Appalaches

Claude Vanasse

Directrice générale

Membre sans droit de vote
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ANNEXE F
LISTE DES MEMBRES DE LA CORPORATION
AU 31 MARS 2011

Membres corporatifs associés

Action-Habitation de Québec

Carrefour jeunesse-emploi de la Capitale-Nationale

Centre communautaire I'Amitié

Centre de santé et des services sociaux du Grand Littoral
Cité-Joie

Espace, région de Québec

Maison des ainés de Lévis inc.

Mouvement des services a la communauté du Cap-Rouge
Service d'entraide Basse-Ville

Société de Saint-Vincent de Paul

Sources Vives familles monoparentales et recomposées
Société Saint-Vincent de Paul - Conseil particulier de Sainte-Foy
Membres corporatifs réguliers

Action des nouvelles conjointes du Québec

Association des grands-parents du Québec

Auberge de la Paix

Canada Aide Internationale au développement Equitable CANADAIDE
Centre d'action bénévole de Québec

Centre d'action bénévole Bellechasse, Lévis, Lotbiniére

Centre d'aide et d'action bénévole de Charlesbourg

Centre d'amitié autochtone de Québec

Centre doasidiastcampa gat me n-tCapdaleNatipnalai nt e s
Centre Jeunesse Chaudiere-Appalaches

Comité logement d'aide aux locataires

Entraide des ainés de Sillery

Maison I'Odyssée pour joueurs compulsifs

Parents-Espoir

Table de concertation des personnes ainées région de Québec
Tel-Aide Québec

Membres individuels associés

Benoit Bisaillon Alain Fortier Mary Métivier
Guy-Maurice Boutin Jean-Paul Gaumond Hector Ouellet
Yvon Bussiéres Francine Labrecque Micheline Paré
Robert Caron Jean-Louis Lapointe Marcel Pouliot
Jacques Castonguay France Lefrancois Grant Regalbuto
Louis Champoux Denis Léveillé Pierre Roy
France Dansereau Jacques McMullin André J. Tanguay
Cl aire DO0Ost i e Pierre Métivier Céline Trudel
Claire LOHeure Claude Vanasse
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ANNEXE G
ESCOUADE 211 CAMPAGNE DE PUBLICITE
BALLONS TACTIQUES
Mai-juin 2010

L'escouade en photos:
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