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Particularit®s dôun Service 211 

 Sp®cialis® dans lôinformation et la r®f®rence vers 
lôensemble des organismes ¨ but non lucratif (OBNL) et 
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 Chaudière-Appalaches. 

 

Notre mission  

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

 

Permettre un accès rapide et simplifié aux services 
disponibles dans la communauté en créant un service 
dôinformation et de r®f®rence 211 capable de r®pondre 
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 Chaudière-
Appalaches au terme de lôimplantation du Service 211. 

 
Nos valeurs  

¶ Écoute et empathie 
¶ Compétence 
¶ Tolérance et non-discrimination 
¶ Respect de la personne 
¶ Équité et intégrité  
¶ Confidentialité et anonymat 
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1. Préambule  
 
 Côest avec une grande fiert® que nous vous pr®sentons aujourdôhui les r®sultats dôune 

troisième ann®e compl¯te dôactivit®s. La lecture de ce rapport vous permettra de voir le 
r®sultat concret de lôimplantation du Service 211 dans la Capitale-Nationale et dans la 
Chaudière-Appalaches, tout en soulignant lôarriv®e de la MRC Haute-Yamaska dans le 
réseau.  

 
 Après trois ans dôimplantation, nous avons pensé vous présenter des statistiques 

comparatives couvrant les années 2008-2009, 2009-2010 et 2010-2011, afin de mettre en 
évidence lôimportante progression quôa connue lôutilisation des outils du 211 (voir annexe 
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 nôavions pas anticip®. Il est évident que la mise en ligne des données sur les 
services disponibles est une composante essentielle dôun service dôinformation et de 
r®f®rence moderne, et nous sommes fiers dôoffrir ¨ la population cet accès rapide et 
accessible en tout temps. 

 
 Bonne lecture 
 
 
 Remerciements aux bailleurs de fonds 
 
 Notre subvention pluriannuelle (quatre ans) du Secrétariat aux aînés, programme SIRA 

en est à sa deuxième année ; celle-ci identifie le Service 211 comme un outil permettant 
aux a´n®s dôavoir acc¯s rapidement et efficacement aux services qui leur sont destinés. 
Dôailleurs, la part relative de la clientèle des 65 ans et plus est toujours en croissance  
(+ 1 %) depuis 2008. Lôaccessibilit® 7 jours/7 est la cl® dôune r®ponse rapide aux besoins 
des familles et de leurs aînés. Merci au Secrétariat et à sa ministre responsable, madame 
Marguerite Blais, de soutenir le travail du 211 auprès des aînés des régions desservies. 

 
 Merci aussi à Centraide Québec et Chaudière-Appalaches, la ville de Québec, la ville 
de Lévis, l’Industrielle Alliance, la SSQ Groupe financier, Desjardins Sécurité 
financière, La Capitale Groupe financier et Promutuel. Ces organismes et entreprises 
ont su apporter lôappui financier nécessaire, au bon moment, permettant ainsi à 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 
lôexpansion dans dôautres r®gions. Côest gr©ce ¨ eux tous si le Service 211 est maintenant 
capable dôoffrir des solutions concr¯tes aux plus vulnérables dôentre nous. 
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2. Mot du président 
 

Le Service 211 vient de compl®ter sa troisi¯me ann®e dôactivit®s depuis 
son lancement officiel le 1er mai 2008. Les résultats obtenus, pour lôann®e 
2010-2011, sont très positifs et témoignent clairement des tendances 
observées depuis le démarrage de nos activit®s dôinformation et de 
r®f®rence visant ¨ permettre dôacc®der plus facilement aux services 
disponibles dans la communauté. 
 

La croissance observ®e au chapitre des donn®es dôachalandage illustre bien la pertinence et 
la n®cessit® dôun Service 211, accessible à la population en général, avec une attention 
particulière accordée aux personnes vivant dans un état de vulnérabilité, ainsi quôaux 
intervenants du milieu communautaire et du secteur public. Ainsi, le nombre dôappels 
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 même pour le nombre dôutilisateurs externes ayant accédé mensuellement à notre site 
Internet pour obtenir les coordonnées des ressources communautaires recherchées qui 
dépasse 201 000 en 2010-2011. Côest donc un total de plus de 246 000 utilisateurs qui se 
sont tournés vers le 211, soit au téléphone ou par notre site Internet au cours de la dernière 
année. Nous sommes tr¯s fiers de ces r®sultats qui nôauraient pas été possibles sans les 
travaux dôenrichissement et de mise à jour des quelques 2 900 fiches répertoriant les 
ressources disponibles dans la communauté. 
 
Nous avons également investi beaucoup dôefforts cette ann®e pour assurer la reconduction 
de lôaide financi¯re allou®e par nos bailleurs de fonds pour implanter le Service 211. Nous 
sommes très heureux de pouvoir compter à nouveau sur le soutien des villes de Québec et 
Lévis, de même que sur lôappui des assureurs pour deux ann®es suppl®mentaires, ainsi que 
sur celui de Centraide Québec et Chaudière-Appalaches en vertu de son programme régulier 
dôaide aux organismes. 
 
Par ailleurs, le probl¯me de lôobtention dôun financement r®current par le gouvernement du 
Qu®bec nôest toujours pas r®solu, si lôon fait exception de lôoctroi dôune aide financi¯re de  
80 000 $/année consentie par le Secrétariat aux aînés et se terminant en 2012-2013. Il sôagit 
dôun enjeu important pour le Centre dôinformation et de référence de la Capitale-Nationale et 
de la Chaudière-Appalaches, compte tenu que lôexpansion du Service 211 est souhait®e par 
divers intervenants ailleurs au Québec en raison de lôexp®rience positive v®cue dans notre 
région. Malgré les efforts importants consentis, nous nôavons pas encore atteint les r®sultats 
escompt®s. Nous sommes toutefois convaincus quôune approche pluriminist®rielle demeure 
la voie ¨ privil®gier, consid®rant le grand nombre dôinterlocuteurs ministériels visés par un 
organisme comme le n¹tre. Nous croyons fermement que lôattribution par le gouvernement 
dôune aide pour la r®alisation dôun plan dôaffaires est la première condition à réaliser pour 
accélérer le dénouement du dossier en 2011-2012. Un tel outil permettrait de mieux 
documenter les coûts et les avantages associés au déploiement du Service 211, ainsi que sa 
valeur ajoutée. La participation de Centraide comme instigateur du processus dô®laboration 
du plan dôaffaires est une deuxi¯me condition jug®e importante pour le succ¯s de lôop®ration. 
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En terminant, je tiens ¨ souligner lôengagement des membres du conseil dôadministration 
dans les r®flexions touchant lôorientation de nos activit®s et leur participation assidue aux 
séances du conseil et des comités qui le composent. Je veux aussi féliciter la directrice 
g®n®rale et toute lô®quipe du 211 pour les tr¯s bons r®sultats livr®s au cours de la derni¯re 
année. 

 
 
 
 

Jean-Louis Lapointe, président 
 

 
3. Mot de la directrice générale  

 

Lôann®e 2010 marque une ®tape dans le d®veloppement de notre 
organisation : nous avons obtenu notre statut dôorganisme de charit® 
et nous desservons maintenant la MRC Haute-Yamaska à partir de 
notre centre dôappels de L®vis. 
Après cinq ans de mise en place, nous avions hâte de tester notre 
modèle de partenariat avec dôautres r®gions du Qu®bec, et 
lôexp®rience est concluante. Vous trouverez donc en annexe B les 

statistiques touchant la MRC Haute-Yamaska. Et ce nôest pas fini ! La région de 
lôOutaouais est ¨ compl®ter la saisie des ressources et nous devrions ouvrir les lignes 211 
au cours de lôautomne prochain. 
Plus les années passent, plus nous recevons des commentaires élogieux touchant la 
nécessit® dôun Service 211 pour faciliter la recherche de ressources. Côest tout à 
lôhonneur de Centraide Qu®bec et Chaudière-Appalaches dôavoir eu la vision de cette 
innovation communautaire majeure, et dôavoir su mettre en commun les forces vives de 
nos régions pour réussir lôimplantation du 211 sur son territoire. Les trois premières 
ann®es dôop®ration, dont les données sont regroupées dans les nombreux tableaux de ce 
rapport dôactivit®s, illustrent clairement la place et lôimportance dôune r®f®rence de qualit®, 
dispensée par et pour le communautaire. Nous pensons que les chiffres parlent dôeux-
mêmes quant à la nécessit® dôune information et r®f®rence communautaire centralis®e et 
facile dôacc¯s. 
 
Merci de nous appuyer; merci de nous utiliser et de parler de nous; merci dô°tre au 
service de la population dans le besoin. Sans vous tous qui répondez quotidiennement 
aux besoins, notre travail serait bien moins satisfaisant. 
 
Bonne lecture ! 

  
 
 

 
Claude Vanasse, directrice générale 
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4. Rapport d’activités 
 
 Afin de ne pas alourdir indûment 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 
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 Le nombre total dôappels r®pondus 211 est toujours en croissance (15 %), même si 

la répartition des appels par mois a été légèrement 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 % 
par rapport ¨ lôann®e précédente.  

 La collecte de données sur les appelants est encadrée par une Politique sur la 
confidentialit® et lôanonymat, r®vis®e par le conseil dôadministration cette année et 
disponible sur le site Internet. Ces données sont recueillies selon deux méthodes 
différentes :  

1. ¨ lôaide dôun logiciel statistique alors que le profil de l’appelant est saisi pour 
les appels dôinformation ou de référence seulement; 

2. en confectionnant une liste dôappelants volontaires au hasard dans le but 
dô°tre rappelés par le personnel de supervision du Centre pour des fins 
d’évaluation de la qualité du travail des pr®pos®s; lô®chantillon de cette 
année est de 58 personnes, ce qui est  malheureusement peu représentatif, 
car nous ®prouvons des difficult®s ¨ recevoir lôassentiment des personnes 
pour participer au sondage. 
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 Malgré tout, nous pouvons être fiers de constater que 95 % des répondants au 
sondage d’évaluation de la qualité recommanderaient le Service 211 à leurs 
parents et amis; de plus, la courtoisie et la compétence du personnel sont les 
aspects du service les plus appréciés. 

 
 Les problèmes techniques liés à lô®quipement t®l®phonique se sont 

malheureusement poursuivis pendant la majeure partie de lôannée avec des pics 
atteignant 30 % des appels grésillant ou sans interlocuteur. Côest pourquoi nous 
avons d¾ introduire un message avisant la client¯le que des activit®s dô®coute pour 
des fins de contrôle de qualité pouvaient être en cours. Nous avons ainsi pu ramener 
le niveau à 13 %, mais ce sont encore beaucoup trop dôappels fantômes qui 
engorgent les lignes 211. 

 
4.1.1 Les normes de réponse AIRS (Alliance of Information and Referral Systems) 

Le Service 211 a lôobligation de se conformer aux normes AIRS sur la qualité 
de la réponse téléphonique. Encore cette année, la rapidité de réponse offerte 
(13 secondes) ainsi que la dur®e de lôappel (1 m 27) se situent bien au-delà 
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 à 18 h et 
jusqu’à 21 h les soirs 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 requêtes ont ®t® trait®es de la sorte. Côest un service 
fort apprécié et qui gagnera à être mieux connu. 
 

 Les tableaux 2 et 3 montrent que les appels sont encore concentrés pendant 
les heures de bureau mais que lôouverture en soir®e a r®pondu à un besoin 
réel; nous voyons aussi que la fin de semaine est encore peu achalandée mais 
en croissance significative cette année.  
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TABLEAU 2- Appels par jour de semaine (en %) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

TABLEAU 3 - Appels par heure (en %) 
 

 

 

0

2

4

6

8

10

12

14

8h00 10h00 12h00 14h00 16h00 18h00 20h00

2008

2009

2010

0

5

10

15

20

25

Lundi Mercredi Vendredi Dimanche

2008

2009

2010



 

 Une implantation réussie 
 

 

 

CIR - Rapport annuel 2010-2011          Page 9 

4.1.3 Le service humain 
Le Service 211 peut compter sur un personnel dévoué et motivé sous la 
gouverne de nos partenaires, le Centre dôaction bénévole de Québec (CABQ) 
et le Centre dôaction b®n®vole Bellechasse, Lévis, Lotbinière (CABBLL).  
Les « voix du 211 » savent démontrer une courtoisie et une compétence qui 
sont la marque de commerce de notre service; leur souci dôoffrir un service 
personnalisé de grande qualité, capable dô°tre ¨ lô®coute des besoins de 
chacun, constitue notre grande fierté. La supervision du travail, autant à la 
base de donn®es quôau centre dôappels, est maintenant assur®e ¨ temps 
plein, ce qui apportera constance et contrôle de la qualité du travail. 

 
 À la base de données 
 Sous la supervision de Val®rie Godin, lô®quipe de la base de donn®es sôaffaire 

quotidiennement à tenir à jour les dossiers des organismes. Côest un travail 
fastidieux qui exige beaucoup de rigueur et de constance, surtout dans cette 
période de développement des ressources pour dôautres régions : près de 
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 Chaudière-Appalaches, mais aussi pour la MRC Haute-
Yamaska (Centre dôaction b®n®vole de Granby), en Montérégie (Vie 
Autonome Montérégie), en Mauricie (Info-Aînés Mauricie) et en Outaouais 
(Table de concertation des aînés et retraités de lôOutaouais). La 
responsabilit® de Val®rie est dôassurer lôuniformit® des informations recueillies 
et de voir ¨ lôapplication des normes de saisie ®tablies par InformCanada en 
français. Le tout mené de main de maître, croyez-moi ! 

 Des bénévoles du CABQ prêtent aussi main-forte pour rejoindre certains 
organismes plus difficiles à rejoindre par courriel. Leur patience et la minutie 
dont ils font preuve sont essentielles pour assurer lôexactitude et la qualité des 
informations contenues dans la base de données du 211.  
 

 Au téléphone 
La réponse téléphonique, dans sa totalité, repose sur les épaules de  
deux préposées à temps plein et plusieurs autres à temps partiel. Cette 
année, plusieurs nouvelles personnes se sont jointes ¨ lô®quipe. Le d®fi est de 
garantir une réponse humaine attentive, marqu®e par lôempathie et le respect, 
car côest la marque de commerce du 211.  
Voici quelques commentaires récoltés auprès des appelants : 

 
 
V Nous aimons que ce soit une vraie personne au bout du fil ! 
 
V Le personnel connaît bien les ressources ! 
 
V Vous avez un service vraiment INDISPENSABLE ! 
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4.1.4 Les thèmes les plus demandés au téléphone 

Une compilation des appels dôinformation et de r®f®rence par thème nous 
permet dôidentifier les types de ressources les plus demandés : 
 

TABLEAU 4 - Centre d’appels - Thèmes les plus demandés 
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Côest la premi¯re ann®e que les demandes en aide matérielle, qui incluent 
les dons matériels, dépassent les demandes d’aide alimentaire; par contre, 
les demandes touchant le réseau de la santé (hôpitaux, 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 
auprès de la population qui cherche à se retrouver dans ce grand réseau.  

 
4.1.5 Exemples dôappels-types  
 À quoi ressemble le quotidien de la centrale ? Plusieurs appels concernent le 

Service 211 lui-m°me, car on en a entendu parler et on veut savoir ce quôil fait 
exactement. Ce sont près 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 : 
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Cas no 1   
Profil : Femme 50 ans et + 
Demande : Recherche un organisme pour des lunettes à prix modique 
puisquôelle est sur lôassurance emploi et elle a brisé ses lunettes par accident. 
Référence : Clinique François-Xavier-Garneau et Clubs Lions. 

Cas no 2  
Profil : Homme 65 ans et + 
Demande : Recherche du soutien à domicile dans la ville de Lévis. 
Référence : Centre dôaction b®n®vole Bellechasse, Lévis, Lotbinière, soutien 
à domicile, CLSC Lévis et la Coopérative Rive-Sud. 

Cas no 3 :  
Profil : Homme 18-34 ans 
Demande : Recherche le numéro de la Banque nationale à côté du  
Saint-Hubert à Lévis. 
Référence : Le 211 est une info-référence sur les services communautaires 
nous nôavons pas les num®ros des compagnies. Vous devez appeler le 411 
pour obtenir ce numéro. 

Cas no 4 : 
Profil : Femme 65 ans et + 
Demande : Recherche le nom et numéro de la députée de Taschereau. 
Référence : Agnès Maltais, bureau de circonscription 

Cas no 5 :  
Profil : Homme 35 ans et + 
Demande : Recherche de lôaide alimentaire dans le secteur L®vis. 
Référence : Comptoir le Grenier, Société de Saint-Vincent de Paul et 
Chevaliers de Colomb. 

 
 

4.1.6 Transferts directs vers les services dôurgence 
 En conformité avec les protocoles signés avec les principaux organismes 

dôurgence (911, Centre de crise, centres de prévention du suicide ou Urgence 
Détresse), nous avons transféré directement 20 personnes (bascules) quand 
nous avons jug® que le niveau de dangerosit® lôexigeait. Nous avons aussi 
référé 253 autres appels cette année vers les lignes g®n®rales dôintervention 
des organismes suivants : 
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TABLEAU 5 – Centre d’appels - Références administratives aux services  
  d’urgence vs bascules 

 

 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 reçues. Lôannexe C vous donne la liste de 
cette année. Nous nous faisons un devoir de la diffuser largement dans 
lôespoir que la plupart dôentre elles puissent être réglées à mesure de 
lôidentification des besoins. 

 
4.2 Le travail sur la base de données 
 Un Service 211 dépend entièrement de la qualité des informations contenues dans 

sa base de donn®es. Côest le travail quotidien de saisie et de mise à jour, effectué 
par le personnel et les bénévoles du CABQ, qui permet dôobtenir et de tenir ¨ jour 
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 à jour. Nous en recevons 
quotidiennement et nous sentons que les organismes deviennent de plus en plus 
conscients de lôimportance que leur dossier dôorganisme soit toujours ¨ jour. Côest 
lôessence m°me de lôinformation et r®f®rence. 

 
4.3 Le volet Internet 

Lôaccessibilit® aux ressources via Internet poursuit sa croissance. Nous avons 
répertorié cette année plus de 1,268 million de pages consultées par des 
utilisateurs externes du site 211; côest bien au-delà de nos espérances car même 
en soustrayant la page de recherche et la page dôaccueil, lôutilisation des donn®es 
sur Internet demeure très élevée.  
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TABLEAU 6 - Site Internet - Nombre de pages consultées - utilisateurs externes 

 
 
Les utilisateurs externes du site Internet 
 

Le nombre dôutilisateurs externes a progressé pendant toute lôann®e, atteignant 
même un sommet à 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 illustrent lôimportance que prend la 
consultation Internet car jusquô¨ 4 fois plus dôutilisateurs y cherchent leurs réponses. 
 
TABLEAU 7 - Site Internet - Utilisateurs externes  
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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 10 000 pages consultées 
mensuellement. Nous sommes très heureux de voir notre travail ainsi apprécié et 
nous recevons de nombreux t®moignages ¨ lôeffet que les intervenants des grands 
réseaux ont été libérés de la tâche fastidieuse de tenir à jour des bottins de 
ressources communautaires. Il nous reste maintenant à convaincre le ministère de la 
Santé et des Services sociaux de cette réalité et à établir les collaborations qui 
sôimposent car les agences de sant® effectuent toujours une double saisie des 
ressources communautaires pour les fins de leur propre répertoire informatisé des 
ressources. 
 
TABLEAU 8 - Site Internet - Thèmes les plus consultés (2010-2011)  

 
 

Les données sur les associations et regroupements et les ressources pour les 
jeunes et les familles sont en tête des consultations de la base de données sur 
Internet; lôaide mat®rielle, qui inclut maintenant les dons matériels, et les organismes 
offrant le soutien moral et psychologique sont parmi les plus consultées. 
 
Grâce au référencement du 211 sur Google, nos fiches sortent souvent en premier 
lors dôune recherche par mot cl®. Nous sommes tr¯s fiers de voir ainsi confirm®e la 
qualit® du classement des donn®es effectu® par lô®quipe du CABQ qui en est 
responsable. 
 
I 
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4.4 Les demandes particulières des intervenants  
Cette année, nous avons traité 48 demandes dôextractions de données croisées 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 connaître nos 
utilisateurs Internet (annexe D). Ainsi, 63 % des répondants ont entendu parler 
du 211 par un intervenant; 74 % ont trouvé l’expérience très bien ou excellente 
et 89 % réutiliseront probablement le site. Ces données nous paraissent très 
bonnes quand on consid¯re le caract¯re plut¹t aride dôune recherche directe dans 
une base de données. Nous espérons toujours pouvoir investir dans lôam®lioration 
de lôinterface lôan prochain. Voici quelques commentaires recueillis par ce sondage: 
 
 

V Je vous f®licite pour ce site plein de ressources. Je viens dôune r®gion ®loign®e 
et jôai de la difficult® au niveau social. Je crois avoir trouv® un site qui môaidera 
¨ môadapter ¨ la ville de Qu®bec. Merci encore et longue vie ! 

 

V Jô®tudie en technique de travail social, donc le 211 môest tr¯s utile ! 
 

V Votre base de données est super, continuez votre beau travail : côest un plus 
pour la société ! Merci dôexister ! 

 

 
 
4.5 La publication du Répertoire 

Lôann®e 2010 a été une année de publication du nouveau Répertoire des ressources 
communautaires desservant les régions administratives de la Capitale-Nationale et 
de la Chaudière-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 utilisateurs de cet outil, et il continue dôavoir sa place au sein des 
organismes communautaires et auprès des intervenants des grands réseaux 
gouvernementaux. Il est encore très apprécié (88 %) des utilisateurs. 

 
 



 

 Une implantation réussie 
 

 

 

CIR - Rapport annuel 2010-2011          Page 16 

5. Vie associative  
 

Les comités formels (voir organigramme en annexe A) 
La bonne gouvernance de notre organisation est au cîur de nos pr®occupations. Notre 
corporation peut compter sur un conseil dôadministration disponible et d®vou® de  
onze personnes bénévoles (voir liste en annexe E); il sôest r®uni ¨ huit reprises au cours 
de lôannée 2010-2011. 
Un comité exécutif, composé des officiers de la corporation, sôest rencontré à  
trois reprises afin de préparer les dossiers du conseil et établir les stratégies. 
Le conseil peut  aussi compter sur un comité de vérification qui sôest réuni à  
six reprises, analysant en profondeur les résultats financiers et examinant en détail les 
mécanismes de contrôle en place. 
Enfin, un comité de gestion composé des directeurs généraux des trois organismes 
partenaires se rencontre à toutes les six semaines afin de suivre les opérations courantes 
et préparer les dossiers à être discutés au conseil dôadministration.  
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 à rencontrer les organismes communautaires à chaque année dans le cadre 
des Journées 211. Une premi¯re rencontre sôest donc tenue à Saint-Georges, le  
11 novembre, pour les organismes de la Chaudière-Appalaches où nous avons pu 
échanger avec plus de 38 participants. Une seconde rencontre a eu lieu à 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 
côest un rendez-vous annuel très attendu par lô®quipe du 211. 

 
6. Traitement des plaintes 
 
 Nous nôavons re­u aucune plainte cette ann®e. 
 
7. Relations publiques, promotion et communications 
 

Les moyens financiers du CIR étant limités, il faut reconnaître que notre capacité à nous 
faire connaître du grand public demeure trop faible pour permettre à toute la population 
du territoire de savoir que le 211 existe. Nous avons quand même investi dans une 
campagne comportant les actions suivantes : 

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

¶ Insertion dôun aimant ¨ frigo 211 dans le Publisac (15 000 foyers) des quartiers 
Vanier, Limoilou, Saint-Sauveur et Sainte-Foy; 

¶ Visites de 8 bingos (2 000 cartes), la Fête 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); 
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¶ Gracieuseté de 300 affiches dans les emplacements de ZOOM média durant toute 
lôann®e; 

¶ Publications (4) dôun Post-It 211 dans les hebdos régionaux; 

¶ Impression de divers outils publicitaires : 
20 000 feuillets cartonnés, an anglais et en français; 
30 000 cartes dôaffaires lors de diverses activités de promotion du 211; 
15 000 aimants distribués dans les réseaux des aînés et des familles; 
100 affiches sur le service. 

 

Diverses publications spécialisées (La Quête, le Tour de Lotbinière, Point de repère de 
Lévis 2010, le Guide du citoyen de Lotbinière, Québec Chronicle/Telegraph, 
Éclaireur/Progrès, Journal des 50 +, le magazine BOOM 50, Lô£cho des deux Rives 
(FADOQ) et La Tribune policière) ont aussi été utilisées pour rejoindre nos clientèles 
prioritaires. 

 

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

 

 

¶ Plus de 120 présentations  
sur le Service 211 

¶ au moins 4 000 personnes rejointes directement 

 
 
Nous sommes particulièrement heureux de constater une croissance de + 135 % des 
utilisateurs de 65 ans et plus depuis notre ouverture en 2008, grâce à des actions très 
ciblées auprès de cette clientèle plus vulnérable.  

 
8. Administration de la Corporation 
 
Statut dôorganisme de charit® reconnu 
Après trois ann®es dôeffort, lôAgence de revenu du Canada nous a accordé le statut 
dôorganisme de charit® en 2010. Nous avions une obligation de nous faire reconnaître 
comme organisme poursuivant des fins charitables et nous sommes heureux de voir ce 
statut reconnu. 
 
Financement des activités 
Beaucoup dôefforts ont ®t® consacr®s cette ann®e ¨ assurer une reconduction des 
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. 
Même si les résultats se font attendre, nous sommes convaincus quôune approche pluri-
ministérielle demeure lôavenue ¨ privilégier et nous y accorderons les énergies requises 
jusquô¨ la reconnaissance gouvernementale du travail essentiel du Service 211. 
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9. Rapport financier 
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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 dôy faire face; dôabord, le financement r®current des op®rations. En effet, la 
pérennité du Service 211 passe par un financement ¨ long terme qui permettra dôen 
assurer le déploiement partout au Québec. Cette année, Centraide a intégré notre 
financement annuel dans le cadre r®gulier de lôattribution de fonds (CARO), ce qui donne 
une perspective dôavenir et de récurrence. Nous avons été choyé par lôappui des villes de 
Québec et Lévis et du secteur des assurances à notre arrivée; lôIndustrielle-Alliance, La 
Capitale Groupe financier, Desjardins Sécurité financière, Promutuel et la SSQ Groupe 
financier ont permis le d®marrage du 211 mais nous devons int®resser dôautres bailleurs 
de fonds pour en assurer un développement optimal. 
 
Comme beaucoup dôorganismes communautaires, nous sommes confront®s aux 
probl¯mes dôattraction et de rétention de la main-dôîuvre; nous nous sommes engagés à 
maintenir la qualit® de lôinformation et de la r®f®rence que nous offrons et nous devons 
travailler ¨ rendre encore plus attrayant le travail en centre dôappels. 
 
Lôann®e 2011 verra lôarriv®e de lôOutaouais dans le r®seau 211; côest une r®gion 
importante (plus de 300 000 habitants) et nous consacrerons tous les efforts requis pour 
offrir un service de qualit®; le partenariat avec le Centre dôaction b®n®vole de Gatineau 
sera garant de notre ancrage régional. 
 
Enfin, nous continuerons ¨ offrir notre expertise en information et r®f®rence ¨ lôensemble 
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 
participer ¨ lôoptimisation des investissements publics consentis et de travailler en 
complémentarité au mieux-être des populations les plus vulnérables. 



 

 Une implantation réussie 
 

 

 

CIR - Rapport annuel 2010-2011          Page 29 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Annexes 



 

 Une implantation réussie 
 

 

 

CIR - Rapport annuel 2010-2011          Page 30 

ANNEXE A 
 

 
 

ORGANIGRAMME DU CIR 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Approuv® au conseil dôadministration le 21 ao¾t 2006 
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Direction générale Comité de gestion 

Centre d'appels 
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Gestion base de 
données CABQ 
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ANNEXE B 
 

TABLEAUX DES STATISTIQUES 
(toutes les régions desservies) 

2008-2009-2010 
 

Volume d’activité  
UTILISATEURS * 

 

Téléphone 
Appels 
reçus 

Variation 
année 

précédente 

Variation 
par 

rapport à 
l’année 

2008 

Internet 
Variation 

année 
précédente 

Variation 
par 

rapport à 
l’année 

2008 

Total 

   

2008-2009 23 152 -- -- 81 777  -- -- 104 929  
 

   

2009-2010 41 482 79 % 79 % 188 522  130 % 130 % 230 004  

   

2010-2011 50 530 22 % 118 % 201 266  6,7 % 147 % 251 796  

Total : 115 164 appels 471 565 utilisateurs  
Source : Service 211 ï 2010 

 
* Un même utilisateur peut avoir utilisé le 211 plusieurs mois,  
il sera donc comptabilisé à chaque mois. 
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ANNEXE B (suite) 
TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010 

(toutes les régions desservies) 
Téléphone 

 
Temps de réponse  

 Appels 
reçus 

Appels 
répondus 

Taux 
dôabandon 

Temps 
moyen 
avant 

abandon 

Taux de 
réponse 

Cible 
AIRS 

Temps 
moyen de 
réponse 

Cible 
AIRS 

Durée 
moyenne 
de lôappel 

Cible 
AIRS 

 2008-2009 

 23 152 21 300 8 % 42 s 91,4 % 90 % 15 s 45 s 1 m 41 2 m 30 

 2009-2010 

 41 482 39 386 5 % 35 s 90 % 90 % 15 s 45 s 1 m 27 2 m 30 

 2010-2011 

 50 530 45 368  10 % 34 s 90,5 % 90 % 13 s 45 s 1 m 27 2 m 30 

 

Répartition des appels 
 2008-2009 2009-2010 2010-2011 Variation par 

rapport à 2008 

Appels répondus 21 300 39 386 45 368  + 112 % 

Référence 6 789 (32 %) 11 473 (29 %)  14 440(32 %)  + 112 % 

Information 4 684 (22 %) 12 984 (33 %)  15 315(34 %)  + 227 % 

Appels fantômes 6 675 (31 %) 11 209 (28 %) 7 398(16 %)   

Mauvais numéros, tests 3 152 (15 %) 3 720 (10 %) 7 360(16 %)  

Clavardage ND ND 473  
Source : Service 211 ï 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 4,0 millions + 235 % 

Pages consultées par les 
utilisateurs externes 
(incluant la page dôaccueil) 

721 408 930 526 1 268 421 + 76 % 

Durée des visites moyenne ND 4 minutes 5 minutes + 1 minute 

Nombre moyen de pages 
consultées par utilisateur 

11 5 6 - 45 % 

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

 2008-2009 2009-2010 2010-2011 Variation 
% 

Nombre de fiches 2 201 2 537 2 889 + 31 % 

Dossiers ajoutés 226 384 411 16 % 

Fiches mises à jour  1 761 (80 %) 2 097 (83 %) 2 399 (83 %) + 3 % 
Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE B (suite) 
 

STATISTIQUES DÉTAILLÉES 2008-2009-2010 
(toutes les régions desservies) 

Internet 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source : Service 211 ï 2010 

Nombre de pages consultées  

par des utilisateurs externes 



 

 Une implantation réussie 
 

 

 

CIR - Rapport annuel 2010-2011              Page 35 

ANNEXE B (suite) 
TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010 

(toutes les régions desservies) 
Profil des utilisateurs 

 

Téléphone 
 2008-2009 2009-2010 2010-2011 

Provenance  
Chaudière-Appalaches 
Capitale-Nationale 
MRC Haute-Yamaska 
Autres régions 

N = 11 462 
2 330 (20 %) 
9 105 (79 %) 

ND 
ND 

N = 23 951 
3 368 (14 %) 

20 583 (86 %) 
ND 
24 

N = 29 341 
3 437 (12 %) 

25 401 (86 %) 
443 

60 

Âge 
0-17 
18-34 
35-64 
+ 65 

N = 10 364 
34 (0,5 %) 

2 574 (25 %) 
6 866 (66 %) 

890 (8,5 %) 

N = 23 880 
104 (,05 %) 

7 384 (31 %) 
14 861 (62 %) 
1 531 (6,5 %) 

N = 29 230 
56 (0,01 %) 

7 462 (25 %) 
19 613 (67 %) 
2 099 (7,2 %) 

Profil  
Hommes 
Femmes 
(Intervenants) 
(Pour un tiers) 

N = 10 364 
3 295 (32 %) 
7 069 (68 %) 

(1 490) 
(464) 

N = 23 880 
7 525 (32 %) 

16 355 (68 %) 
(2 222) 
(1 474) 

N = 29 230  
8 963 (31 %) 

20 267 (69 %) 
(1 525) 
(1 259) 

 

 

Sources de revenu 
(échantillon au hasard) 

2008-2009 
N = 57 

2009-2010 
N = 99 

2010-2011 
N = 58 

Assurance emploi ou aide 
sociale 

37 % 39 % 38 % 

Retraite 6 % 22 % 22 % 
Études 1 % 3 % 3 % 
En emploi  56 % 35 % 31 % 

Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE B (suite) 
TABLEAUX DES STATISTIQUES 2008-2009-2010 

(toutes les régions desservies) 

Thèmes les plus demandés 
Téléphone 

 

 2008-2009 
Nombre 
d’appels  

N = 10 364 

2009-2010 
Nombre 
d’appels 

N = 23 880 

2010-2011 
Nombre 
d’appels 
N=29 230 

Variation par 
rapport à 

2008 

Besoins de base 

¶ Aide alimentaire 

¶ Aide matérielle 

¶ Dons matériels 

¶ Hébergement 

2 652 (26 %) 
935 
461 
686 
570 

6 312 (26,4 %) 
2 407 
1 016 
1 588 
1 301 

8 628 (29,5 %) 
3 331  
4 107  
(inclus) 
1 190  

+ 3,5 % 

Services gouvernementaux 

¶ Hôpital/CLSC/811 

¶ Provincial 

¶ Municipal 

¶ Fédéral 

¶ Policiers/pompiers 

2 454 (24 %) 
881 
688 
509 
265 
111 

6 371 (26,7 %) 
2 336 
1 652 
1 593 
579 
211 

6 829 (24 %) 
2 744 
1 893  
1 274  
632 
286 

Aucune 
variation 

 
Santé mentale 
Soutien moral et psychologique 
Dépendances 

945 (9 %) 
334 
339 
272 

2 324 (10 %) 
815 
873 
636 

3 527 (12,1 %) 
1 109  
1 815  
603 

+ 3,1 % 

Information sur le 211 610 (6 %) 2 353 (10 %) 2 784 (9,5 %) + 3,5 % 

Défense des droits 633 (6 %) 1 499 (6 %) 1 105 (4 %) - 2 % 

Santé physique  1 157 (5 %) 781 (3 %) ND 

Associations/regroupements 473 (5 %) 780 (3 %) 1 572 (5 %) Aucune 

Accompagnement/transport 415 (4 %) 640 (2 %) 753 (2,5 %) - 1,5 % 

Ressources pour les familles 347 (3 %) 915 (4 %) 898 (3 %) Aucune  
Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE B (suite) 
 

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

 

Internet 
 

 

 2008-2009 
Nombre de pages 

consultées  
N = 721 408 

2009-2010 
Nombre de pages 

consultées  
N = 930 526 

2010-2011 
Nombre de pages consultées  

N = 1 268 421 

Thèmes 
regroupant les 
fiches les plus 
achalandées 

Aide alimentaire 
Aide matérielle 
Dépendances 

Groupes dôentraide 
Ressources aînés 

Aide matérielle 
Soutien moral et 

psychologique 
Santé 

Éducation/ 
alphabétisation 

Association et regroupement (203 616) 
Ressources pour jeunes (190 034)  

Ressources familles (188 470) 
Aide matérielle (182 273) 

Soutien moral et psychologique (179 649) 

Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE B (suite) 
TABLEAUX DES STATISTIQUES MRC HAUTE-YAMASKA 

(Novembre à mars) 
 

Statistiques des appels 2010-2011 
Appels répondus 494 

Référence 220 

Information 197 

Clavardage  7 

Mauvais numéros, tests 70 

Profil des appelants 

Âge 
0-17 
18-34 
35-64 
+ 65 

N=413 
0 

61 (15 %) 
253 (61 %) 
99 (24 %) 

Profil  
Hommes 
Femmes 
(Intervenants) 
(Pour un tiers) 

N=413 
111 (25 %) 
302 (75 %) 

(23) 
(33) 

Références vers les services publics 

Municipal 32 

Fédéral 11 

Provincial 21 

811/CLSC/hôpitaux 36 

Policiers/pompiers 8 

Provenance  Total : 443 appels 

Granby 422 

o Waterloo 
o Roxton Pond 
o Saint-Joachim-de-Shefford 
o Saint-Alphonse-de-Granby 
o Sainte-Cécile-de-Milton 
o Shefford 

5 
11 
1 
1 
1 
2 

Utilisation du site Internet 

Nombre de dossiers 333 

Nombre de dossiers consultés par le 
grand public 

4 271  

Nombre dôadresses IP uniques 
Un même utilisateur peut avoir accédé à la 
base de données plusieurs mois  

1 937  

Thèmes les plus référés au téléphone 

Associations et regroupements 43 

Aide alimentaire 42 

Soutien moral et psychologique 31 

Ressources pour les aînés 30  
Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE C 
 

ABSENCES DE SERVICE IDENTIFIÉES 
 

Capitale-Nationale et Chaudière-Appalaches 
 

Thème 
 

Description  
 

Aide matérielle 
Dons de meuble à un organisme situé dans la MRC de 
la Jacques-Cartier 

Groupe entraide et 
association 

Organisme situé à La Malbaie venant en aide aux 
jeunes décrocheurs 

 

Liste des insuffisances de service 

 

Thème 
 

Description  
 

Accompagnement/ 
transport 

Transport autre que pour rendez-vous médicaux.  
 

Aide alimentaire 
Paniers de Noël un peu partout sur le territoire. 
Aide alimentaire insuffisante à Saint-Marc-des-
Carrières, Côte-de-Beaupré et Lac-Beauport. 

Aide matérielle 

Aide pour achat de matériel scolaire en 
ao¾t/septembre (habituellement r®serv® ¨ lô®cole d¯s 
juin). 
Aide vestimentaire dans Bellechasse. 
Cueillette de meubles dans Lotbinière. 
R®paration dô®lectrom®nagers dans la Capitale-
Nationale. 

Loisirs 
Ressources pour personnes adultes avec déficience 
intellectuelle à Montmagny. 

Information juridique 
Aucun accès au Centre de justice de proximité la fin de 
semaine. 

Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE D 
SONDAGES AUPRÈS DES UTILISATEURS 

(toutes les régions desservies) 
2008-2009-2010 

 

Téléphone 
Satisfaction de la 
clientèle 
(Échantillon 
choisi au hasard) 

2008-2009 
N = 16 

2009-2010 
N = 49 

2010-2011 
N = 58 

Utilisation pour la 
première fois 

OUI 
NON 

Nôa pas voulu 
répondre 

 
 

83 % 
17 % 

 
 

 80 % 
20 % 

 
 

44 % 
15 % 
41 % 

Dur®e de lôappel Satisfait 100 %  Satisfait 100 % 94 % 
Référence en lien 
avec le besoin 

Très satisfait 90 % 
Assez satisfait 10 % 

Très satisfait 92 % 
Assez satisfait 12 % 

Insatisfait 4 % 

62 % 
19 % 

2 % 
Ne sait pas 17 % 

Qualité du service Excellent 95 % 
Bon 5 % 

Excellent 90 % 
Bon 7 % 

Correct 3 % 

79 % 
14 % 

Passable/ 
médiocre 7 % 

Recommanderaient-
ils le service  
¨ quelquôun dôautre 

Oui 100 % Oui 95 % 
Non 5 % 

95 % 
5 % 

Feraient-ils appel au 
211  
à nouveau 

Oui 95 % 
Peut-être 5 % 

Oui 93 % 
Peut-être 7 % 

93 % 
Non 7 % 

Dur®e dôattente Très satisfait 93 % 
Assez satisfait 7 % 

Très satisfait 98 % 
Assez satisfait 2 % 

88 % 
10 % 

Insatisfait 2 % 
 

Comment a-t-on entendu 
parler du 211 

Sondage 2008 
 N = 332 

Sondage 2009 
N = 2 346 

Sondage 2010 
N=1 284  

Organisme communautaire 37 % 755 (32 %) 23 % 

Ami/famille 6 % 140 (6 %) 14 % 

Déjà utilisé le service  56 % 1 156 (49 %) 50 % 

Médias/matériel publicitaire ND 143 (6 %) 6 % 

Réseaux publics ND 118 (5 %) 5 % 

Autres (municipalité, 
kiosque) 

1 % 34 (2 %) 2 % 

Source : Service 211 ï 2010 
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ANNEXE D (suite) 
SONDAGES AUPRÈS DES UTILISATEURS 

(toutes les régions desservies) 
2010-2011 

Internet 
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ANNEXE E 

 

LISTE DES ADMINISTRATEURS 2010-2011 

 

NOM FONCTION STATUT 
DURÉE DU 
MANDAT 

Jean-Louis Lapointe Président Membre coopté 2008-2010 

Pierre Roy Vice-président 
Membre désigné par 
Centraide Québec et 

Chaudière-Appalaches 
2010-2012 

Alain Fortier Trésorier Membre coopté 2009-2011 

Robert Caron  Secrétaire 
Membre désigné par 
Centraide Québec et 

Chaudière-Appalaches 
2006-2010 

Jean-Paul Gaumond Administrateur 
Membre désigné  
par le CABBLL 

2006-2011 

Francine Labrecque Administrateure 
Membre désigné par 
Centraide Québec et 

Chaudière-Appalaches 
2010-2012 

Nancy Leclerc  Administrateur 
Membre désigné  

par le CABQ 
2006-2010 

Denis Léveillé Administrateur 
Membre désigné  
par le CABBLL 

2007-2011 

Claire LôHeureux Dubé Administrateure Membre coopté 2008-2010 

André J. Tanguay Administrateur 
Membre désigné  

par le CABQ 
2007-2011 

Céline Trudel Administrateure 
Membre désigné par 
Centraide Québec et 

Chaudière-Appalaches 
2006-2011 

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 l'Amitié 

Centre de santé et des services sociaux du Grand Littoral 
Cité-Joie 
Espace, région de Québec  
Maison des aînés de Lévis inc. 
Mouvement des services à 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 Équitable CANADAIDE 

Centre d'action bénévole de Québec 

Centre d'action bénévole Bellechasse, Lévis, Lotbinière 

Centre d'aide et d'action bénévole de Charlesbourg 

Centre d'amitié autochtone de Québec 

Centre dôassistance et dôaccompagnement aux plaintes - Capitale-Nationale  
Centre Jeunesse Chaudière-Appalaches 

Comité logement d'aide aux locataires 
Entraide des aînés de Sillery 

Maison l'Odyssée pour joueurs compulsifs  
Parents-Espoir  
Table de concertation des personnes aînées région de Québec 

Tel-Aide Québec  
Membres individuels associés 

Benoît Bisaillon Alain Fortier Mary Métivier 

Guy-Maurice Boutin Jean-Paul Gaumond Hector Ouellet 

Yvon Bussières Francine Labrecque Micheline Paré 

Robert Caron Jean-Louis Lapointe Marcel Pouliot 

Jacques Castonguay France Lefrançois Grant Regalbuto 

Louis Champoux Denis Léveillé Pierre Roy 

France Dansereau Jacques McMullin André J. Tanguay 

Claire DôOstie Pierre Métivier Céline Trudel 

Claire LôHeureux Dub®   Claude Vanasse 
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ANNEXE G 
ESCOUADE 211 CAMPAGNE DE PUBLICITÉ 

BALLONS TACTIQUES 
Mai-juin 2010 
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