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Le 211 : Ouvert 7 jours/7, de 8h À 21h en semaine et de 8h à 18h les samedis et dimanches

Le mot du president

Chers membres,

L’année 2009-2010 a démontré le besoin d’un numéro unique 211 pour trouver la bonne ressource communautaire, et c’est ce même réseau communautaire qui nous en a fourni la preuve. En effet, à chaque mois, une majorité des 4 000 appels téléphoniques et de 20 000 requêtes Internet est effectuée par des intervenants. Nous avons mieux compris les facteurs qui font du 211 La Référence : un bottin complet des ressources disponibles ; des fiches constamment mises à jour et un système informatisé fiable. Nous avons comblé une réelle lacune en remplaçant la pratique qui avait court : chacun son petit bottin à même ses maigres budgets et sans une approche uniforme et normée. 

L’information disponible sur Internet offre la possibilité d’une recherche autonome et ce sont environ 280 000 personnes de nos régions (1,04 millions), qui l’utilisent. Nos prévisions étaient à 25 % d’utilisateurs.

Toutefois, malgré la confirmation sans équivoque du rôle du 211 dans la communauté, sa gratuité pour tous les utilisateurs au téléphone ou sur Internet, le pro­blème de financement récurrent par le gouvernement du Québec demeure entier. Pour l’instant, seul un appui de 80 000 $ par année du Secrétariat aux Ainés, nous été confirmé pour quatre ans, alors que 100 000 $ du Bureau de la Capitale-Nationale nous a servi à financer une campagne pour faire connaître le 211, mais ne sera pas récurrent.

En février dernier, le conseil d’administration a fait le point sur cette dure réalité : ou bien nous obtenons un financement adéquat du gouvernement du Québec pour rencontrer l’objectif d’offrir le service 24/7, ou bien nous réduisons le ser­vice selon nos disponibilités budgétaires.

En terminant, je veux souligner à nouveau l’engagement des membres du conseil d’administration pour leur assiduité et l’éclairage qu’ils donnent lors de nos séances, particulièrement ceux qui siègent à l’exécutif. Félicitations à l’équipe du 211 qui nous livre ces superbes résultats avec un niveau de satisfaction dépassant encore les attentes !

Jacques Castonguay

Président

Le mot de la directrice générale

Depuis l’ouverture du premier 211 de la province il y a maintenant 2 ans, chaque jour vient confirmer l’importance de notre service pour simplifier l’accès aux services existants. 

Ce dont nous sommes les plus fiers, c’est non seulement d’avoir facilité l’accès aux réseaux d’entraide déjà en place pour les citoyens, mais aussi d’avoir fourni un outil fiable et maintenant plus accessible aux intervenants des organismes. Pas une semaine ne passe sans que des intervenants nous remercient de faire le travail ardu et qui prend beaucoup de temps que sont l’élabo­ration et la mise à jour d’une base de données des ressources. Notre engagement à devenir un ser­vice de référence indispensable s’en trouve renforcé. 

Le présent rapport dressera le portrait de ce que nous avons accompli cette année, tout en soulignant les trous de service et insuffisances qui nous ont été signalés. En effet, quoique l’on pense, et malgré la présence de 2 537 ressources desservant nos régions, il arrive que nous n’ayons aucune référence à offrir en réponse à certaines demandes qui nous sont formulées. Le 211 est en voie de devenir un moyen de suivre l’évolution des besoins et d’améliorer l’adéquation des répon­ses offertes.

Bonne lecture !

Claude Vanasse

Directrice générale

· J’utilise souvent le 211 par souci d’efficacité et j’ai toujours un excellent service : réponse rapide et complete sur l’info que je cherche. Mille fois BRAVO!
La base de données

Un service 211 dépend entièrement de la qualité des informations contenues dans sa base de données. C’est le travail quotidien de saisie et de mise à jour, effectué par le personnel du CABQ, qui permet d’obtenir et de maintenir les informations que nous colligeons pour chaque fiche. Un maximum de 43 champs est saisi pour chacun des organismes, avec l’aide d’une personne désignée par l’organisme et qui devient notre contact pour les mises à jour. Nous recevons de plus en plus régulièrement des communications de ces personnes et nous voulons développer l’automatisme pour que chaque organisme nous avise rapidement de tout changement. Cette étroite collaboration est essentielle. Merci de nous aider !
Résultats 2009-2010

	Base de données
	2009-2010

	Nombre de fiches
	2  537

	Dossiers ajoutés
	384

	Demandes de mises à jour traitées
	2 097


L’utilisation du site Internet

	Site Internet
	2009-2010

	Fiches consultées en moyenne
	5

	Dossiers consultés par le grand public
	930 926


Durée moyenne de la visite : 4 minutes.

Le nombre d’utilisateurs mensuel est en croissance cette année, se stabilisant autours de 17 000 utilisateurs au cours du dernier trimestre.

Un sondage de satisfaction est disponible à l’écran afin d’obtenir les commentaires des utilisateurs. Utilisez-le !

Merci à nos partenaires

Grâce à eux, nous pouvons faire la différence.

Centre d'information et de référence de la 

Capitale-Nationale et de la Chaudière-Appalaches (CIR)

Siège social

245, rue Soumande, local 285, Québec (Québec) G1M 3H6

Téléphone : 211

Télécopieur : 418 681-6481

Accès Internet à la base de données :

http://www.211quebecregions.ca
Les statistiques d’appels en 2009-2010

NORMES DE RÉPONSES AIRS
	Appels reçus
	Appels répondus
	Taux d’abandons
	Temps moyen avant abandon
	Taux de réponse
	Cible AIRS
	Temps moyen de réponse
	Cible AIRS
	Durée moyenne de l’appel
	Cible AIRS

	41 482
	39 386
	10%
	35* s
	90%
	90%
	15 s
	45 s
	1m 27
	2m 30


62 % des appels reçus étaient pour des references ou de l’informations.

68 % des appellants sont des femmes.

Les appellants de plus de 50 ans représentent plus de 16 %.

Liste des trous de service identifiés

Malgré nos recherches, certaines demandes sont restées sans réponse cette année.

C’est ce que nous appelons des trous de services.

	Thème 
	Description 


	Accompagnement/ transport
	Transport pour aller chercher de l’aide alimentaire.

	Aide au déménagement
	Ressources pour déménagement à prix modique.

	Dépendances
	Thérapie interne pour alcoolique anglophone unilingue.

	Groupe entraide et association
	Association de jumelage pour la colocation.

Groupe d’entraide pour victime de racisme.

	Hébergement
	Hébergement mixte pour couple ou famille avec enfants.

	Ressources pour femmes


	Organisme d’aide pour femmes violentes ou impulsives.

	Ressources pour hommes
	Organisme d’aide pour homme victime d’agression sexuelle.

Organisme d’aide pour homme violenté.

	
	Hébergement pour père seul avec jeunes enfants ou bébés.

	


Liste des insuffisances de service

	Thème 
	Description 


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

	Aide alimentaire
	Paniers de noël

	Aide matérielle
	Aide pour achat de matériel scolaire en août/septembre (habituellement réservé à l’école dès juin).


Source : Service 211 - 2009

Sondage
Utilisation pour la première fois

Oui 80 %

Non 20 %

Durée de l’appel

Satisfait 100 % 

Référence en lien avec le besoin

Très satisfait 84 %

Assez satisfait 12 %

Qualité du service

Excellent 90 %

Bonne 7 %

Recommanderaient-ils le service à quelqu’un d’autre

Oui 95 %

Feraient-ils appel au 211

à nouveau

Oui, définitivement 93 %

Peut-être 7 %

Durée d’attente

Très satisfait 98 %

Assez satisfait 2 %

Témoignages

Voici quelques commentaires récoltés auprès des appelants:

· C’est rapide, pas besoin de chercher longtemps
· Très utile pour moi comme intervenant.
· On m’a donné plusieurs numéros en lien avec mon besoin. Tout était parfait.
· Le préposé prend le temps de bien répondre.
· Je tiens à vous dire que je parle et diffuse votre 211 et que cela plait à plein de gens. Encore une fois felicitations!
Le conseil d’administration du CIR

2009-2010

Exécutif :

Jacques Castonguay, président du conseil, VP, Quadrena

Jean-Louis Lapointe, vice-président, retraité du gouvernement du Québec

Alain Fortier, ca, trésorier, Mallette

Robert Caron, secrétaire, directeur du Bureau d’aide

aux victimes d’actes criminels, ministère de la Justice

Administrateurs :

Benoît Bisaillon, président, Canadaide

Jean-Paul Gaumond, administrateur, Centre d’action bénévole-SERS

Denis Léveillé, administrateur, président sortant, Centre d’action bénévole-SERS

Claire L’Heureux-Dubé, juge à la retraite

André J. Tanguay, directeur général, Fédération des centres 

communautaires d’intervention en dépendance (FCCID)

Céline Trudel, directrice du développement communautaire, Centraide Québec et Chaudière-Appalaches

Claude Vanasse, directrice générale

La vie associative

Membres corporatifs associés

Carrefour jeunesse-emploi de la Capitale-Nationale • Centre communautaire l'Amitié • Centre de santé et de service sociaux du Grand Littoral • Cité Joie • Maison des aînés de Lévis • 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

Membres corporatifs réguliers

Action des nouvelles conjointes du Québec • Association des grands-parents du Québec • CAAP Capitale-Nationale • Canadaide, Canada aide internationale au développement équitable 

• Centre d'action bénévole de Québec (CABQ) • ­Centre ­d'action bénévole-SERS • Centre d'aide et d'action bénévole de Charlesbourg • Centre d'amitié autochtone de Québec • Centre Jeunesse Chaudière-Appalaches • Comité logement d'aide aux locataires • Entraide des aînés de Sillery 

• ­Table de concertation des per­sonnes aînées région de Québec • Tel-Aide Québec

Membres individuels associés

Benoît Bisaillon • Guy-Maurice Boutin • Yvon Bussières • Robert Caron • Jacques Castonguay • Louis Champoux • Alain Fortier • Jean-Paul Gaumond • André J. Tanguay • Serge Kronstrom • Jean-Louis Lapointe • France Lefrançois • Denis Léveillé • Claire L’Heureux-Dubé • Jacques Mc Mullin • Mary Métivier • Pierre Métivier • Hector Ouellet • ­Micheline Paré • Marcel Pouliot • Grant Regalbuto • Céline Trudel • Claude Vanasse

Pour obtenir une copie du rapport annuel addressez-vous au 418 681-3501 ou au info@211quebecregions.ca .

Disponible sur le site web www.211quebecregions.ca
