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1- Énoncé de mission et de valeurs du CIR 

Adopté le 30 octobre 2006 
Résolution CA 06-39  

 
 
Dans le souci de desservir la population de la Capitale-Nationale 
et de la Chaudière-Appalaches, le Centre dôinformation et de 
référence de la Capitale-Nationale et de la Chaudière-Appalaches 
(CIR), sôengage ¨ offrir un service de r®f®rence accessible par 
lôindicatif t®l®phonique 211, comprenant une ®valuation sommaire 
des besoins, afin dôoffrir une r®f®rence vers le service appropri®.  
 

1. Notre mission 
 

Permettre un accès rapide et simplifié aux services disponibles 
dans la communaut® en cr®ant un service dôinformation et de 
référence 211 capable de répondre efficacement aux besoins de 
référence exprimés. 

 
2. 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. 

 
3. Nos valeurs  

 

 Écoute et empathie 
 Compétence 
 Tolérance et non-discrimination 
 Respect de la personne 
 Équité et intégrité  
 Confidentialité et anonymat 
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2- MOT DU PRÉSIDENT 

 
Chers membres, 
 
En juin 2007, à la demande de Centraide Québec et Chaudière-Appalaches, jôacceptais 
de me joindre ¨ lô®quipe dôadministrateurs du CIR afin dôappuyer le conseil dans  
sa volont® dôobtenir les appuis financiers des gouvernements, et particuli¯rement celui 
du gouvernement provincial, appuis jugés essentiels au démarrage de la centrale 
dôappels 211.  
 
Nous avons travaillé fort et multiplié les rencontres, avec la complicité de Centraide et 
en particulier de messieurs Pierre Roy, Louis Champoux et Pierre Métivier ainsi que de 
madame C®line Trudel, qui connaissent bien lôorganisation gouvernementale. La fougue 
et le dynamisme de madame Claude Vanasse, notre directrice générale, a contribué à 
faire avancer la cause du CIR; nous avons fait des progrès et il est devenu évident que 
lôappui du gouvernement du Qu®bec sera conditionn® par une contribution de plusieurs 
minist¯res et devra mener ¨ un d®ploiement provincial. La cr®ation dôune table de 
concertation avec le minist¯re de la Sant® et des Services sociaux et lôimplication du 
minist¯re de lôEmploi et de la Solidarit® sociale nous permettent dô°tre optimistes pour 
un d®blocage dans lôann®e 2008-2009. 
 
Heureusement que des changements imprévisibles sont venus changer le ciel gris du 
financement du d®marrage du CIR, avec lô®lection de monsieur R®gis Labeaume ¨ la 
mairie de Québec. Le CIR a perdu son président fondateur, mais a gagné les appuis 
des Villes de Québec et de Lévis, en décembre 2007 et janvier 2008, pour nous 
permettre de démarrer en mai 2008. Nous tenons à remercier chaleureusement 
monsieur Labeaume pour son engagement total à notre cause. 
 
De nouveaux membres vont se joindre ¨ lô®quipe dôadministrateurs du CIR, avec la 
volonté manifeste de convaincre les instances gouvernementales de Québec et 
dôOttawa de venir appuyer nos partenaires financiers actuels qui sont Centraide, les cinq 
compagnies dôassurances dont les si¯ges sociaux sont ¨ Qu®bec, Bell et les deux villes, 
pour amener le CIR à une couverture maximale du Service 211 et mener une campagne 
de communication adéquate, nos défis 2008-2009. 
 
En terminant nous tenons ¨ souligner les appuis sans failles du Centre dôaction 
b®n®vole de Qu®bec (CABQ) et du Centre dôaction b®n®vole SERS, qui nous 
fournissent les services et le personnel qualifié pour opérer le Service 211. Nous avons 
tous les ingr®dients en place pour r®ussir notre projet social dôoffrir un service devenu 
essentiel à notre communauté. 
 
 
 
Jacques Castonguay 
Président du conseil dôadministration 
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3- MOT DE LA DIRECTRICE GÉNÉRALE 

 
 
 
Chers membres, 
 
 
Lôann®e 2007-2008 coïncide avec les derniers préparatifs en vue du démarrage du 
Service 211. Le présent rapport annuel rappellera donc les étapes qui ont précédé le 
démarrage de la centrale et lôouverture du site Internet le 1er avril 2008; en effet, il faudra 
attendre le Rapport annuel 2008-2009 pour avoir un portrait statistique des appels 
achemin®s au 211 et lôachalandage de lôacc¯s Internet ¨ notre base de donn®es. Quôà 
cela ne tienne ! Vous serez à même de constater que les derniers mois ont été très 
occupés. Grâce au travail assidu et constant de nos différentes instances, nous avons 
été à même de traverser le démarrage en toute sérénité.  
 
Lôarriv®e des pr®pos®s de la centrale en mars, int®gr®s ¨ lô®quipe du Centre dôaction 
bénévole-SERS, constitue le point tournant du projet et lôentr®e en action de ce 
partenaire majeur pour le CIR. Vous pourrez constater par vous-même le 
professionnalisme et la rigueur dont lô®quipe de madame Barbra Tremblay fait preuve 
dans ce dossier comme dans lôensemble de ses activit®s. 
 
Comme toujours, Centraide Québec et Chaudière-Appalaches a soutenu nos efforts en 
appuyant notre volont® dôouvrir la centrale; gr©ce ¨ leur appui aupr¯s du Comité 
directeur pancanadien, nous avons obtenu une dérogation provisoire au nombre 
dôheures dôop®ration de notre Service 211. Nous tenons ¨ souligner lôappui de Centraide 
qui est toujours présent pour ouvrir les portes du financement privé et public; sans leur 
soutien constant, notre corporation aurait pu difficilement survivre jusquô¨ lôouverture du 
service. 
 
En terminant, jôaimerais préciser lôancrage communautaire du Service 211; côest ce qui 
fait sa force, côest ce qui en garantira le d®veloppement et côest ce qui caractérise notre 
organisation. Sans lô®nergie de Centraide et les efforts du Centre dôaction b®n®vole de 
Québec (CABQ) et du CAB-SERS, les assises de ce projet ne seraient pas aussi 
solides. Je vous laisse le loisir de le constater dans le présent rapport. 
 
 
Bonne lecture ! 
 
 
 

Claude Vanasse 

Directrice générale 
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4- RAPPORT DôACTIVIT£S 
é les derniers pr®paratifs é 

 
 

TABLEAU des points saillants de lôann®e : 
 

Avril 2007 Adoption par le conseil dôadministration de la 
Déclaration de services à la clientèle et de la Politique 
de gestion des plaintes; 
Modification du territoire dôimplantation pour couvrir 
Chaudière-Appalaches et Capitale-Nationale en 
entier. 

Juin Entrée en fonction du nouveau conseil 
dôadministration. 

Octobre Désignation de monsieur Jacques Castonguay  
¨ la pr®sidence du conseil dôadministration. 

Décembre Confirmation de lôappui financier de la  
Ville de Québec pour les trois premières années 
dôop®ration. 

Janvier 2008 Centraide Québec et Chaudière-Appalaches confirme 
une subvention de démarrage accrue pour permettre 
le démarrage du Service 211; 
Achat des équipements téléphoniques. 

Février Confirmation de lôappui financier du consortium  
des assureurs et de Bell dans un service 211 à  
45 heures/semaine; 
Signature de lôEntente de partenariat 
CIR/CABQ/CAB-SERS; 
Adoption de la Politique dôinclusion et dôexclusion de 
la base de données (P-05); 
Dépôt de la Demande dôune licence de fourniture du 
Service 211 au Comité directeur pancanadien  
sur le 211. 

Mars Embauche et formation du personnel de la centrale; 
Travaux pour lôacc¯s Internet ¨ la base de donn®es; 
Confirmation de lôappui financier de la Ville de L®vis 
pour les trois premi¯res ann®es dôop®ration. 
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 Des nouvelles de la base de données du 211 et du travail fait par le CABQ 
 
Lôann®e 2007 fut tr¯s productive; en effet, le conseil dôadministration ayant d®cid® 
en avril dô®largir le territoire couvert aux MRC de Beauce-Sartigan, Charlevoix, 
Charlevoix-Est, LôAmiante, LôIslet, Les Etchemins, Montmagny, Portneuf et 
Robert-Cliche, des centaines de fiches ont été générées et sont venues enrichir 
la base de données du CIR. 

 
En date du 31 mars dernier, nous avions donc près de 2100 fiches pour opérer 
le Service 211 dans les régions de la Capitale-Nationale et de la Chaudière-
Appalaches. 
 

La confection de la base de données du 211 
sôav¯re un travail méticuleux qui exige 
plusieurs communications avec les 
organismes. Bien que la chaîne de travail soit 
maintenant bien rodée, nous constatons que la 
vitesse de réponse à nos demandes de mises 
à jour prend parfois beaucoup de temps. Nous 
espérons que la notoriété du Service 211 
rendra cette opération plus fluide. 
Heureusement, nous pouvons compter sur des 
bénévoles qui consacrent plusieurs heures 
chaque semaine à ces relances, ce qui libère le 
personnel technique. 

 
Tout en supervisant le travail de confection de la base de données et assurant la 
formation des préposés, la superviseure de la base de données, madame Godin, 
a fait tout le travail de pr®paration pour lôacc¯s grand public via notre site 
www.211quebecregions.ca; côest elle qui a finalis® les interfaces avec notre 
fournisseur et qui collabore aux travaux de francisation du système de 
classement des données (taxonomie) qui entrera en vigueur en 2008.  
 
Le troisième volet de ses responsabilités touche les publications. On peut dire, 
sans se tromper, quôelle nôa pas eu beaucoup de temps morts cette ann®e! 
 
En effet, un premier Répertoire des ressources communautaires, regroupant les 
fiches des organismes desservant la Communauté métropolitaine de Québec et 
les MRC de Bellechasse, de Lotbinière et de la Nouvelle-Beauce a été publié en 
ao¾t dernier par lô®quipe de madame Godin.  
Nous en avons produit 1350 et ils ont tous été écoulés. Ici encore, le travail 
bénévole est un apport non négligeable à la qualité du produit et nous les 
remercions chaleureusement. 
 
Le CAB-SERS offre un point de vente sur la Rive-Sud et collabore à la promotion 
et à la vente du répertoire dans son réseau de contacts. 

 
État dôavancement  

de la base de données 
 
Nombre de dossiers (total) : 2074 
Mises à jour complétées : 1505  
Mises à jour annuelles 
complétées : 869  

 
 
 
Source Valérie Godin, superviseure 
2008-04-07 

http://www.211quebecregions.ca/
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 Travaux du conseil dôadministration 
 

Le conseil dôadministration sôest réuni à sept reprises cette année. De plus, à son 
arriv®e en octobre, notre nouveau pr®sident sôest adjoint un comit® ex®cutif afin 
de lôappuyer dans les d®marches de financement. Le comit® ex®cutif, compos® 
du président, du vice-président, du secrétaire et de la directrice générale, a tenu 
six  autres rencontres entre les mois dôoctobre et de mars.  
 
La pr®paration et lôadoption dôune Déclaration de services à la clientèle (P-03), de 
la Politique de gestion des plaintes (P-04) et dôune Politique dôinclusion et 
dôexclusion de la base de donn®es (P-05) ont constitu® le cîur des travaux du 
conseil cette année. 
 
Par contre, côest toujours le financement ¨ long terme du service qui a 
monopolisé les énergies; grâce au travail sans relâche des officiers, nous avons 
vu les Villes de Québec et de Lévis confirmer leur appui financier pour les  
trois prochaines années, se joignant ainsi au consortium des assureurs et de Bell. 
Grâce à monsieur Louis Champoux, membre du Comité directeur pancanadien 
sur le 211, nous avons b®n®fici® dôune mesure temporaire nous autorisant ¨ 
opérer à moins de 70 heures par semaine ; cô®tait lô®l®ment manquant pour que 
le conseil approuve le démarrage du service téléphonique et le développement 
de notre site Internet. 

 

 Travaux préparatoires ¨ lôouverture de la centrale 211 par le CAB-SERS 
 

Grâce à lôEntente de partenariat, signée en février avec nos partenaires, les rôles 
et responsabilités des partenaires ont été clairement définis.  
Dès la décision du conseil, le CIR a rapidement procédé aux achats 
dô®quipements, tout en finalisant avec L®vis lôorganisation de lôespace de travail 
et lôinstallation des ®quipements. 
 
Le CAB-SERS sôest ensuite impliqu® activement ¨ pr®parer son conseil 

dôadministration, lô®quipe de travail et les b®n®voles ¨ lôarrivée du Service 211, en 
plus dôassurer la coh®sion requise avec leur r®ception, leur service dô®coute  
(Tel-£coute du Littoral) et le Comit® dôaccueil et dôorientation. 
 
Les derniers mois ont aussi servi à finaliser la formation et le perfectionnement de 
la directrice générale et de la future superviseure de la centrale, tout en mettant 
la dernière main au développement des outils de gestion des ressources 
humaines. 
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Parallèlement, la priorité du CAB-SERS a ®t® de finaliser les protocoles dôentente 
avec les services de crise et de proc®der ¨ lôembauche de deux pr®pos®s ¨ 
temps plein ¨ °tre affect®s ¨ la centrale dôappels; une formation de 30 heures 
pour les préposés à temps plein et sur appel a été donnée. La formation de base 
comprend notamment les normes, lô®thique, lô®valuation des besoins, la gestion 
dôappelants difficiles, lôutilisation de la base de données et la gestion de crise 
suicidaire. 

 
Autant dire que la superviseure de la centrale, madame Nadine Gendreau, et la 
directrice générale ont dû mettre les bouchées doubles dans les derniers mois! 
Sans leur grande expérience et leur rigueur, le démarrage de ce nouveau service 
aurait pu °tre tumultueux alors que côest tout le contraire qui sôest pass®. Le CIR 
leur doit une fière chandelle. 

 

 Travaux du comit® dô®thique et du comit® de gestion  
 

Le comit® dô®thique a ®t® mis en place afin dô®clairer le conseil sur des questions 
dôordre ®thique (voir organigramme ¨ lôannexe 1).  Composé de quatre 
personnes, celui-ci sôest r®uni ¨ deux reprises, en juin et en décembre. Les 
questions touchant la cueillette des statistiques du Service 211 ont ®t® au cîur 
des travaux et ont fait lôobjet de recommandations au conseil dôadministration. 
 
Le comité de gestion permet à la direction générale du CIR de documenter les 
dossiers ¨ °tre soumis au conseil dôadministration. Compos® de la directrice 
générale du CAB-SERS, madame Barbra Tremblay, du directeur général du 
CABQ, monsieur Charles-Henri Parent et de madame Claude Vanasse, celui-ci 
sôest r®uni mensuellement en 2007 (neuf reprises). 
 
À compter de février 2008, nous avons instauré des rencontres portant 
uniquement sur la centrale dôappels ainsi que des rencontres des partenaires 
entre eux. Ces rencontres permettent dô°tre plus sp®cifiques et dôajuster le 
fonctionnement intersite. 

 

 Présentations du Service 211 
 

De multiples pr®sentations aupr¯s dôorganismes et de services gouvernementaux 
du milieu ont été effectuées cette année afin de faire connaitre le Service 211 
(voir annexe 2). 
 
Plus nous avançons dans ce dossier, plus il devient évident que nous aurons 
toujours à consacrer une part importante de nos énergies à expliquer la place du 
211 comme outil dôaide communautaire et de lutte ¨ lôisolement et ¨ la pauvret®. 
Ce volet dô®ducation et de sensibilisation devra m°me °tre accentué car il fait 
partie des normes canadiennes sur le 211. 
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 Participation au réseau canadien  
 

Nous avons déposé notre Demande dôune licence de fourniture du Service 211 
au Comité directeur pancanadien sur le 211 le 25 février 2008. Celle-ci a été 
accordée avec diligence afin de nous permettre de démarrer nos opérations en 
avril. 
 
Notre participation à la mise en place du réseau canadien fait aussi partie des 
obligations li®es ¨ notre licence 211; côest ainsi que nous avons particip® aux 
activités corporatives dôInformCanada et du Community Information Online 
Consortion (CIOC), notre coopérative de services informatiques. Cette année, le 
Colloque Canadian Community Information and Referral Conference (CCIRC) 
sôest tenu ¨ Winnipeg et Madame Godin y a accompagné la directrice générale. 
Les ateliers sont tous pertinents et lôoccasion de r®seautage est inestimable pour 
le développement du projet. 
 
Enfin, ®tant donn® lôimportance pour notre organisation que le mat®riel soit 
accessible en français, madame Godin fait partie du comité de francisation de la 
taxonomie canadienne; lôutilisation de la version fran­aise d®butera ¨ lô®t® 2008.  

 

 Arrimage avec le ministère de la Santé et des Services sociaux (MSSS) 
 
Plusieurs rencontres (trois) ont été faites avec les équipes impliquées dans 
lôimplantation du Service 811 au Qu®bec; chaque rencontre permet aux 
fonctionnaires du MSSS de mieux comprendre le Service 211 et la qualité de cet 
outil dôinformation et de r®f®rence.  
 
Lôarriv®e du Service 811 en mai 2008 devrait concrétiser la complémentarité des 
deux services et apporter de nouveaux arguments sur la place du 211 dans 
lôorganisation de lôinformation et de la r®f®rence dans nos r®gions. 

 

5- PERSPECTIVES 2008 - 2009 
é la survie ¨ long terme é 

 
Le financement 
 
Tous nos bailleurs de fonds, ¨ lôexception de Bell pour deux ans, se sont engagés pour 
les trois premi¯res ann®es dôop®ration. D¯s la d®cision de d®marrage en avril, nous 
avons donc repris les d®marches gouvernementales en vue de lôobtention dôun 
financement récurrent à long terme.  
 
Malheureusement, le budget dôop®ration de la premi¯re ann®e contient tr¯s peu 
dôargent pour faire conna´tre adéquatement le service auprès de la population. Nous 
devrons obtenir des sommes pour une campagne médiatique percutante car la notoriété 
du service est étroitement liée à la croissance du nombre dôappels. 
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La question du financement par le ministère de la Santé et des Services sociaux est 
maintenant traitée dans une approche interministérielle, menée par le ministère de 
lôEmploi et de la Solidarité sociale (MESS). Nous portons espoir de concrétiser le 
financement du gouvernement du Québec en 2009. 
 
Apprendre à connaître les utilisateurs du Service 211 
 
La prochaine année permettra de préciser les caractéristiques des utilisateurs; en effet, 
nous avons acquis des systèmes permettant la collecte de données générales sur les 
appelants ainsi que sur lôobjet de leur appel. Le site Internet sera appel® ¨ devenir aussi 
une source directe dôinformation sur les utilisateurs du web, et lôimportance de cet outil 
pour les intervenants des grands réseaux. 
 
Nous croyons que ces données apporteront de nouveaux arguments pour le 
d®veloppement de nos services car, pour plusieurs d®cideurs, lôutilit® de lôinformation et 
de la référence effectuée par le 211 reste à démontrer. Nos données aideront à illustrer 
la valeur ajoutée du 211 auprès de la population de nos régions. 
 
Le développement du réseau provincial 
 
Lôann®e 2008-2009 marquera le début des travaux devant mener au déploiement du 
Service 211 dans toutes les régions du Québec; nous pensons que notre région doit 
assumer le leadership dôun comit® de travail form® en ce sens et contribuer activement 
¨ d®finir les caract®ristiques, ®tapes et normes communes qui favoriseront dôautant la 
mise en place dôun r®seau provincial int®gr®. Nous suivrons attentivement les travaux 
dôOntario 211, qui a re­u 13 millions de dollars du gouvernement ontarien pour finaliser 
le projet provincial. Nous sommes convaincus que le financement du 211 au Québec 
passe par la mise en place dôun r®seau intégré sur tout le territoire du Québec et nous y 
consacrerons les efforts requis. 
 
Lôaccr®ditation AIRS 
 
D¯s lôan prochain, nous entreprendrons le processus devant mener ¨ lôaccr®ditation de 
notre organisme par lôAlliance of Information and Referral Systems (AIRS). Côest un 
processus rigoureux et complexe pour lequel nous devrons consacrer des énergies 
importantes. Ce processus est requis pour tous les d®tenteurs dôune licence 211. 
 
Nous sommes tr¯s fiers dôavoir travers® lô®tape de lôouverture du Service 211 au grand 
public. ątre les pionniers du 211 au Qu®bec nôa pas ®t® facile mais nous avons r®ussi! 
Merci de nous avoir soutenus et accompagnés au cours de ces deux années 
dôimplantation. Et surtout, appelez le 211 souvent et parlez-en avec fierté! 
 

Claude Vanasse 

Directrice générale 
2008-06-04 
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6- RAPPORT FINANCIER 
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