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- Pierre Emmanuel Paradis,
Economiste et president dAppEco

C’est avec fierté et ambition que jentre
dans ma premiere annee de présidence
au Centre de Référence du Grand
Montréal (CRGM).

Déja membre du conseil d'administration depuis 6 ans,

je prends désormais les rénes d’'un organisme qui a de
solides fondations, et une capacité d’adaptation qui ne
cesse de m’épater. J'en profite d’ailleurs pour remercier
mon predécesseur, M® Louis-Philippe Bourgeois, pour
ses douze années d'implication a la téte du conseil du
CRGM, qui a grandement participé au développement du
Centre et a 'apprentissage de mon réle.

Cette premiere année a titre de président a été tout un
défi. Evidemment, la pandémie nous a tous affectés.
Toutefois, elle a permis au Centre de se distinguer et

de faire valoir toute la pertinence et I'impact de ses
interventions. De nombreux projets ont été realisés et ont
représenté de belles opportunités de développement

et de croissance. Ce rythme accéléré et soutenu pour

la livraison de nombreux mandats a été un défi de taille
pour tous les gestionnaires du CRGM, dont je salue
I'efficacité, ainsi que pour les équipes internes, qui ont
donné toute leur énergie pour assurer une aide efficace
aux citoyens : bravo a tous! Dans ce contexte, ma priorité
est d'assurer la pérennité de nos services d’information
et de référence, et je suis rassuré de constater gu’elle est
aussi au coeur de vos préoccupations.

Je tiens aussi a souligner la contribution et le soutien

de nos partenaires financiers, tant pour le financement
de base de nos activités que pour les fonds d’'urgences
COVID-19 : le ministére de la Santé et des Services
Sociaux, la Communauté métropolitaine de Montréal
(CMM), Centraide du Grand Montréal, Centraide Centre-
Quest et Centraide United Way Canada.

Cela dit, le prochain défi du Centre sera d’assurer la
réalisation des orientations prévues au Plan stratégique
2019-2021. Plusieurs sont déja concretisees, et cette
derniere année prévue au plan permettra de poursuivre
nos efforts afin de solidifier nos acquis et nos assises
financieres, de développer des partenariats a long terme,
de rallier les employés autour de projets structurants,

et de planifier le futur du Centre. Rien d’ennuyant en
vue! Le contexte social et économique est en plein
bouleversement, et il faudra assurer une transition
harmonieuse vers I'aprées pandémie. Ce seront de beaux
défis stratégiques a relever!

Je sais gque la solide équipe du conseil d’administration
est engagée pour la réussite du Centre et nous tenons

a réitérer notre pleine confiance envers Pierrette Gagné,
qui nous démontre encore et toujours que le CRGM a une
directrice d’envergure pour continuer d’avancer.

A tous, merci pour votre confiance!
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Mot de la directrice generale

Mme Pierrette Gagne

Directrice generale, Centre de
Reference du Grand Montreal

2020-2021... quelle année, n'est-ce pas!
On ne répetera jamais assez a quel
point la pandémie a bouleversé notre
quotidien.

Au milieu des multiples changements avec lesquels nous
avons appris a naviguer, il fallait poursuivre la réalisation
du plan stratégique présenté dans ce rapport.

L’'une de mes fiertés de I'année est sans contredit les
liens de confiance que nous avons développés avec
les milieux de la santé et des services sociaux pour
I'arrimage de nos compétences, tant pour les lignes en
dépendance que pour le 211, la collaboration avec les
élus pour assurer un service efficace aux citoyens et la
collaboration avec les organismes pour le maintien d’'une
base de données de qualité. Je souhaite que le Centre
continue de batir des relations riches d’occasions de
développement, de collaboration, et de projets porteurs
pour nos citoyens vulnerables.

Etily a eu tant d'autres belles realisations. Déploiement
provincial du service 211, installation de la télephonie

IP pour tous nos employés, nouveaux sites web pour

nos lignes en dépendance et clavardage désormais
accessible pour tous les services du Centre... Ce ne sont
que des exemples des grandes avancées de cette annéee
et je dois dire que I'étendue des talents de I'equipe du
Centre me surprend a chaque année. Chacun d’entre
eux a fait en sorte que le navire garde le cap. Chapeau et
merci a tous!

Cette année n’aurait pas été la méme sans 'appui de nos
partenaires. Nous nous sommes sentis épaulés, et c’est
grace a vous gue Nnous avons pu poursuivre notre mission
durant cette année si particuliere. L'équipe du CRGM
vous offre toute sa reconnaissance.

Un autre merci particulier revient au conseil
d’administration du Centre de Référence du Grand
Montréal qui a été a nos co6teés, en tout temps, et dont
I'implication est inestimable.

De grand projets nous attendent en 2021-2022. Surtout,
le Centre de Référence du Grand Montréal fétera ses
65 ans. Attendez-vous a plusieurs activités... Et pour
découvrir notre nouveau site Web en grande premiere,
c’estici!

A tous, merci infiniment pour votre indéfectible appui.
Prenez soin de vous et au plaisir de vous revoir lors d'un
retour possible des événements en presentiel.


https://crgm.ca
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| e Centre de Reference du Grand Montreal....
Toute une equipe!

Merci a notre conseil d'administration
pour son appui indefectible

€@ PRESIDENT

Pierre Emmanuel Paradis,
économiste et président d’AppEco

© VICE-PRESIDENT

Houssine Dridi, Ph.D., professeur,
Université du Québec a Montréal

€ TRESORIERE
Catherine Bellemare,
contrOleur financier, NOVA Montréal

@ SECRETAIRE
Hugo Morissette, CRHA, directeur

Analyse et Affaires publiques, Cabinet
de relations publiques NATIONAL

ADMINISTRATEURS (TRICES)

e Valérie Dubreuil, directrice,

Développement et communications,
Dans la rue

0 Marie-Claude Elie, partenaire principale,

Google Canada

e Pierrette Gagné, directrice géenérale,
Centre de Reference du Grand
Montréal

e Yves Millette, retraité

EQUIPE DE DIRECTION

Pierrette Gagné, directrice générale

Manon Co6té, adjointe a la direction et conseillere 211

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

ADMINISTRATION ET FINANCES

Alain Barsalou, directeur des finances et de I'administration.
Geneviéve Farley, paie-maitre

Roger Lambert, entretien

LIGNES SPECIALISEES EN DEPENDANCE
Héléne Hamel, directrice

Maxime Miranda, coordonnatrice du développement
Marie-Christine Palardy, chargée de projet, base de données

PROGRAMME DE TELECOUNSELING

Nancy Rocha, gestionnaire

211

Brigitte Gagnon-Boudreau, directrice 211 et partenariats
Sabrina Larocque, coordonnatrice, info-référence

TECHNOLOGIE ET ANALYSE SOCIALE

Mathieu Chaurette, directeur
Danielle Raymond, technicienne en informatique

COMMUNICATIONS ET RELATIONS
COMMUNAUTAIRES

Lucie Kechichian, directrice

Alexandre Haslin, coordonnateur des contenus et
communications numeriques
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Fquipe du centre

de Réféerence du Grand Montreal

DRO - AIDE ET - AIDE ET
» REFERENCE REFERENCE

@ Grand Montréal

EQUIPE DE RECHERCHISTES

Charles Bédard Verreault

Julie Boisseau

Latifa Barutwanayo

Sophie Isabelle Gaumond Velasquez
Estelle Gilbert

Jad Kabbaniji

Alex Ann Monzerol, stagiaire

Orlando Nicoletti

Elyse-Frédérique Pilotte

CONSEILLERS-ERES

Myriam Belley, responsable qualité du service
Julie-Boulay-Leroux
Alexandra Corriveau-Blouin
Anne Desjardins

Fabienne Frégeau

Mathilde Goulet

Charline Lavigne

Olivia Maliska
Julie-Chantheavy Meam
Alex Ann Monzerol

Marisa Patrocinio
Micheline Paquette
Victoria Simmons-Dion
Sarah Zahed

INTERVENANT(E)S

Alexis Beaulieu-Thibodeau
Gil Bellemare

Isabelle Bernard

Bianka Constantin Parent
Monique Coété

Sabrina Després

Sophie Duchesne

David Galipeau

Anouk Lacombe
Erick-André Leroux

Maria Rigas, intervenante et traductrice
Zakari Tremblay-Goyette

MERCI A CEUX QUI ONT

p=—"=- APPUYE LE CRGM PAR UN

4. TOTAL DE 662 HEURES DE
2~ BENEVOLAT!

Membres du conseil d'administration du CRGM et
les travaux personnels de certains d'entre eux pour
divers projets; Membres du conseil d'administration
de la Fondation du CRGM et les projets personnels
de certains d'entre eux pour divers projets; Michel
Lefevre; Ginette Raymond. Voir le détail dans nos
états financiers.

° @

L J o ‘

TELE
COUNSELING

POUR JOUEURS EXCESSIFS

CONSEILLERS-ERES

Erick-André Leroux

Estelle Arcand

Sophie Duchesne

Jean-Francois Paradis

Maxime Miranda

Isabelle Cyr

Jacques Ducharme, M.Ps, superviseur

MERCI ET BONNE CHANCE A CEUX
QUI NOUS ONT QUITTES POUR
RELEVER DE NOUVEAUX DEFIS

Benjamin Mathieu, recherchiste 211

Michael Magny, recherchiste 211

Firmin Havugimana, recherchiste 211

Mardoché Fontilus, conseiller 211

Myriam Sylvain, conseillere 211

Yasmine Papineau, conseillere contractuelle, 211
Mylene Bergeron, conseillere contractuelle, 211
Amélie Barsalou, conseillere contractuelle, 211
Jacob Roussel, intervenant, lignes en dépendance
Isabelle Provencher, conseillere, Télecounseling
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@ %1 objectifs réalisés ou en voie de I'étre.

Objectif 2 : Mettre en évidence de nouveaux
créneaux en dépendance.

JAR : Nous avons travaillé nos bilans statistiques pour
distinguer le volet de la cyberdépendance, phénomene
en croissance.

Objectif 5 : Projeter une image dynamique qui
favorise le trafic sur les sites Web.

JAR : Les visites sur le nouveau site de Jeu : aide

et référence ont connu une forte croissance durant
tout I'exercice financier grace a une stratégie de
référencement efficace et grace a une augmentation
des publicités en ligne. Le clavardage, lancé aussi
fin mars 2020 a aidé de nombreux joueurs en ligne.
Les statistiques présentées plus loin dans ce rapport
montrent méme que les chats rattrapent le nombre
d’appels. Le programme de TéleéCounseling a
désormais sa propre page sur le site de JAR et a
également été promu par de la publicité en ligne.

DAR : Un nouveau site a été lancé fin mars 2021. |l a
été concu pour assurer un meilleur référencement du
service et sera soutenu par une stratégie de contenu
développéee en 2021 que nous vous présenterons dans
le prochain rapport annuel.

Objectif 9 : Etre accessible sur toutes les
plateformes.

JAR, DAR et le 211 : Nos trois services sont
maintenant accessibles par clavardage. Nos
intervenant.es et nos conseilleres se sont adapté.es

a repondre aux demandes d’aide par écrit. Tout cela
s’est fait en une année, et nous en sommes tres fiers,
d”autant plus que les demandes d'aide cette année ont
été souvent complexes, montrant beaucoup d'anxiété
et de détresse.

Objectif 10 : Jouer notre role d’info-référence dans
les situations de catastrophe.

211, JAR, DAR et le TC : L 'an passé nous avions
souligné le réle du 211 dans l'aide apportée aux
citoyens de Sainte-Marthe-sur-le-Lac. On ne peut que
souligner de nouveau la réalisation de cet objectif
alors que nos trois services et le programme de
TéleCounseling ont été des plus essentiels en cette

année marquée par la situation d’'urgence liée a la
COVID-19.

Cette année nous avons poursuivi nos efforts avec ces actions...

Objectif 11 : Développer le 211 dans tout le Québec
avec le 211 Québec Régions.

211 : La pandémie a fait ressortir I'importance

de rendre le service 211 accessible dans tout le
Québec. Grace au soutien du Fonds d’'urgence pour
'appui communautaire, un programme d’Emploi et
Développement social Canada mis en place pour
soutenir le réseau communautaire dans le contexte
de pandémie de COVID-19, et grace a l'appui de
Centraide United Way Canada, partenaire fondateur
du 211 au Canada, et au réseau des Centraide du
Québec, il a été possible de déployer le service, en
partanariat avec le Centre d'information et de référence
de la Capitale-Nationale et de Chaudiere-Appalaches.

Le 211 a été déployé partout au Québec en décembre
2020 pour aider, informer et référer les citoyens vers
les ressources de proximite. Bien que 'avenir de

ce déploiement soit incertain au moment de rédiger
ce rapport, il est clair qu’il y a une volonté des élus,
citoyens, et travailleurs sociaux, d’avoir le service dans
leur région. A suivre.



https://www.211qc.ca/static/uploaded/Files/Orientations-strategiques-CRGM-2019-2021-vf.pdf
https://www.211qc.ca/static/uploaded/Files/Orientations-strategiques-CRGM-2019-2021-vf.pdf
https://www.211qc.ca/static/uploaded/Files/Orientations-strategiques-CRGM-2019-2021-vf.pdf
https://www.aidedrogue.ca/
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‘f ) 2 objectifs réalisés ou en voie
2 de I'étre.

Objectif 12 : Coordonner les relations avec

le milieu communautaire

211 : De nombreux événements ont malheureusement
été annulés a cause de la pandémieg, et il a fallu attendre
quelgues mois avant que les événements virtuels
deviennent une habitude. Toutefois, la collaboration
avec tous les partenaires, organismes et elus a été tres
rapide grace aux rencontres virtuelles, ce qui nous a
permis de garder de précieux liens et d'agir vite en
temps de crise.

Notre équipe a aussi participé a de nombreuses tables
de concertation mentionnées plus loin dans ce rapport,
avec la volonté constante de collaborer pour aider

les clientéles vulnérables telles que les itinérants,

les nouveaux arrivants, les ainés.

Les deux objectifs liés a cette orientation sont en
progression et se poursuivent cette année.

Objectif 13 : Nouer des partenariats.

211 : La création du poste de Directrice 211 et
partenariats en 2019 avait pour but le rapprochement
avec les milieux sociocommunautaires. Un an plus tard,
les résultats sont probants. Par exemple, de nombreux
partenariats ont vu le jour entre le 211 et la Direction
régionale de santé publique de Montréal. Nous avons
participé a plusieurs tables et comités d'urgence
creés pour assurer les meilleurs services possibles
aux citoyens en période de crise sanitaire. Notre outil
d’analyse sociale a également permis de partager des
informations précieuses sur les besoins des appelants
et leurs profils.

DAR et JAR : DAR et 'AQCID ont collaboré pour
lancer trouvetoncentre.com. Cette alliance naturelle

qui combine les forces respectives de chacun des
services résonne beaucoup dans le milieu des centres
en dépendance et nous sommes fiers du résultat. Nous
avons egalement eu plusieurs projets d'impact avec
I’AIDQ, dont une formation sur la télé-intervention dans
laguelle nous partageons notre expertise. Celle-ci a été
particulierement appréciée par les participants.

Grand Montreal

I 4 objectifs réalisés ou
O 4 en voie de I'étre.

L’an passé nous avions réalisé 3 objectifs sur 4.
lls se poursuivent avec de nouveau un plan de
communications annuel pour chaque service, et la
participation a plusieurs événements. Cette année
nous avons en plus amorcé le 4¢ objectif.

Objectif 17 : Faire valoir notre réle aupres de
partenaires rassembleurs.

211 : Que ce soit pour le 211 Grand Montréal ou
dans le cadre du déploiement provincial du service,
nous avons participé a de nombreuses rencontres
nous permettant de faire connaitre I'expertise du 211.
Tous nos événements sont détaillés plus loin dans le
rapport.

JAR, DAR et TC : Nous avons éte plusieurs fois
invités a titre de conférenciers, afin de présenter
notre expertise en téle-intervention pour les lignes
en dépendance et le programme de TéléCounseling
POUr joUeurs excessifs.


https://www.211qc.ca/static/uploaded/Files/Orientations-strategiques-CRGM-2019-2021-vf.pdf
https://www.211qc.ca/static/uploaded/Files/Orientations-strategiques-CRGM-2019-2021-vf.pdf
https://www.211qc.ca/static/uploaded/Files/Orientations-strategiques-CRGM-2019-2021-vf.pdf
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ORIENTATION 5
Avoir des
technologies

COOL (=>

w\r 4 objectifs réalisés ou
U 4 en voie de I'étre.

L’an passé nous avions réalisé les objectifs 27, 28, et 30.

Objectif 29 : developper une analyse et des politiques
sur I'’ensemble des données du Centre.

Nous avons développé une politique, en réflexion
avec les 211 du Canada et Centraide. Nous recevons
d'ailleurs de plus en plus de demandes de partenaires
qui souhaitent prendre appui sur nos données pour
développer des projets porteurs qui soutiendront les
communautés vulnérables.

Obijectif 29 : Mettre en ligne les statistiques sur les
appels recus (Power Bl)

211 : Les données sur les appels recus sont en ligne et
accessibles a tous https://www.211gc.ca/donnees

Pour voir lensemble C'EST
des objectifs.. ICI.

@%@ Le CRGM a adopté un plan stratégique sur trois ans. Voici le resumeé des réalisations de I'an 2.

ORIENTATION 6
Diversifier et
perenniser
le financement.

a objectifs réalisés ou
@ 3/3 enlvoie de I'étre.

L’an passé nous avions réalisé les objectifs 31 et 32.
Objectif 33 : diversifier nos sources de revenus.

211 : Nous avons obtenu du financement du
gouvernement du Québec dans le cadre du Programme
Action Ainés Québec détaillé dans la section 211 Grand
Montréal de ce rapport.

Nous avons aussi obtenu des fonds du gouvernement
Fédéral, administrés par Centraide Canada, pour le
déploiement du service provincial 211. Voir le rapport du
211 Grand Montréal pour plus d’information a ce suijet.
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Faciliter la prise de contact avec nos intervenants ; informer toujours plus pour soutenir les Nous remercions le ministere de la Santé
AMinistare ci fa Santé et des Services Sociaux (MSSS) pour

RAPPORT ANNUEL 20 PErsonnes aux prises avec une dépendance en temps de Crise; partager ,notre. e.xperns’e avec . Ministére de Ia son précieux soutien. qui nous permet &
N T S A les chercheurs, organismes, intervenants, travailleurs du milieu de la sante : voici ce qu'aura été ; sociaux chaque année de remplir pleinement notre

-
QUEbeC MISSIioN aupres des personnes aux prises
avec une dépendance aux drogues ou au

jeu et leur entourage.

le résumeé de cette anneée peu ordinaire pour les equipes de Drogue : aide et référence, de Jeu :

MOT DU PRESIDENT aide et référence et du programme de TéléCounseling pour joueurs excessifs.

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE

Modernisation des outils de communication

CONSEIL D'ADMINISTRATION
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DROEU» moeer
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DEUX NOUVEAUX SITES WEB

De nombreuses nouveautés technologiques ont
permis aux lignes en dépendance d’effectuer
un grand virage cette année. En effet, Jeu : aide
et référence, qui avait lance un nouveau site en
fevrier 2020, aidejeu.ca, a connu une hausse
significative de visiteurs grace a la publication
de nombreux contenus et a une strategie de
référencement bien articulée.

Un an plus tard, a la fin de mars 2021, c’est
Drogue : aide et référence qui subit le méme
rajeunissement et devient aidedrogue.ca

 DEMANDES DAIDE: 514 527-0140 ou 1 800 461-0140

Le jeu est-il un
probleme pour vous ou l'un
de vos proches?

MNous pouvons vous aider
24/7. Gratuit et confidentiell

OBTENIR DE LAIDE

DES CONTENUS CIBLES
POUR INFORMER LES CITOYENS

Nous avons developpé deux strategies de
contenu distinctes pour chague service,
preconisant la creation d'articles rigoureux,
sourcés, mais vulgarisés et adaptes au Web.
Ces articles sont partagés sur nos plateformes
de medias sociaux dont les audiences ne
cessent de croitre et nous permettent de
réaliser pleinement notre mission d’information
et de référence. Ces articles généerent une forte
hausse des visites sur nos sites, déemontrant
I'intérét pour les sujets reliés aux dépendances.

EMANDES DAIDE : 514 517-2626 ou 1 800 165-2616

La loi de leffet

Trois facteurs a prendre en compte

Qui consomme?

L’ARRIVEE DU CLAVARDAGE

Autre nouveaute majeure pour Q
nos intervenants: le lancement du [IREEIEICEEIIURIEIE
clavardage! Disponible depuis

DRU&J?- REFERENCE

mars 2020 sur le site aidejeu.ca
et depuis aout 2020 sur le site

aidedrogue.ca, ce nouveau
moyen de communication
connait un plus grand succes Q
gue nous ne pensions. |l s'agit
d’'un changement majeur pour
nos equipes, déja habituées

a l'intervention a distance par

Clavardage en ligne

% AIDE ET
REFERENCE

téléphone, qui ont du s'adapter a
repondre aux gens par ecrit. Soutenus par
leur équipe de direction, nos intervenants
ont eu l'appui nécessaire pour s'approprier
ce nouvel outil.

Du cOte des clavardeurs, certains y trouvent la
discrétion pour demander de I'aide, au moment
ou ils en ressentent le besoin et quand ils
peuvent le faire. D'autres sont tout simplement
plus a l'aise par ce moyen de communication,
et nous sommes fiers de pouvoir les aider ainsi.


https://aidejeu.ca/
https://www.aidedrogue.ca/
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%@ Les equipes des lignes spécialisées en dépendance continuent de nouer des liens avec les joueurs clés des milieux de la recherche, de la santé
et des services sociaux afin de garder toute leur pertinence, leur savoir-taire et d’étre a jour sur de nouvelles pratigues ou tendances. Malgré les

MOT DU PRESIDENT , T o 7 ) . . , .
contraintes liees a la pandémie, nous avons profité de toute I'information pertinente partagée en ligne.

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE

gg’:{sé'é'blE;EAB'l\J/”g'ESNTTRRAET'ON CONFERENCES OFFERTES 18, 19, 20 aout 2020 : Maxime Miranda, coordonnatrice, a donné une
conférence sur les lignes en dépendances a I'équipe d’'info-référence
du service 211 Grand Montréal.

Les gestionnaires de nos lignes et du programme de TeléCounseling

PLAN STRATEGIQUE s s : . . .
ont eté invitées a plusieurs reprises a présenter notre expertise en

LIGNES SPECIALISEES télé intervention. Si la pandémie a plongé de nombreux travailleurs o7 bre 2020 : Particioation de Héldne H N ~och
EN DEPENDANCE sociaux et organismes dans un monde inconnu en devant pratiquer & I\|/I10v'em I\;Ie e art|C|]|E),at|on Ie t’e erwtg ilmet, ﬁncly ocha
distance, nous avions de notre coté toute I'expertise pour répondre par ,et axime viiranda ? a corlw,:eregce Puegra 'O.tn, deSSiC QO o%esOen
E e téléphone et clavardage aux demandes d’aide, souvent empreintes mteryentpnl orgarlnseg par FAIDU et lmver(? © et _ ter root. e ny
d'anxiété en raison de la crise sanitaire. a présenté les volets intervention par clavardage et intervention par
o télephone.
CO-Il-lEI‘%EELING
‘ SSSSSSSSSSSSSSSSSSSS 23 avril 2020 et 25 juin 2020 : Nancy Rocha, gestionnaire du 9 dé bre 2020 : .
programme de TéléCounseling, a présenté un webinaire sur ¥ llgcer:' re N '
DRoEIp T 'intervention & distance en temps de COVID-19, en s’appuyant sur Re ehne i/lme" ancy
'exemple du programme de TéléCounseling. Le tout était organisé par ~ ocha et Maxime — _
'AIDQ. Des capsul C ALA rAaliad - Miranda ont présente une S N Mt
. psules ont aussi eté réalisees par la suite. y ol of | > 3 9 décembre 2020
. . LIN N Del3hal6h
@ En voici un exemple ici. conierence virtuelle d'une
S e durée de trois heures SR
intitulée Télépratique : & INTERVENTION ET GESTION,
Déploiement provincial intervention et gestion. S'ADAPTER POUR MIEUX AIDER

du service 211

S'adapter pour mieux
alder. L'événement était
organisé par 'AIDQ.

La Fondation du Centre

Etats financiers

> Il B 1:22/11:43 1l T3


https://aidq.org/formation/telepratique-intervention-et-gestion-sadapter-pour-mieux-aider
https://aidq.org/formation/telepratique-intervention-et-gestion-sadapter-pour-mieux-aider
https://aidq.org/formation/telepratique-intervention-et-gestion-sadapter-pour-mieux-aider
https://aidq.org/formation/telepratique-intervention-et-gestion-sadapter-pour-mieux-aider
https://www.youtube.com/watch?v=qEx_g0m7Aqc
https://aidq.org/formation/telepratique-intervention-et-gestion-sadapter-pour-mieux-aider
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FORMATIONS ET WEBINAIRES

L'équipe a suivi ou participé aux formations
suivantes.

Caring for your team
Mental Health Commission of Canada

L’approvisionnement sécuritaire

en temps de COVID-19

Association des intervenants en dependance
du Québec (AIDQ)

Kaléidoscope — Journées conférence
Les jeunes et la santé mentale

Ordre des travailleurs sociaux et des
thérapeutes conjugaux et familiaux

du Québec

Stigma et recherche d’aide chez les
femmes qui pratiquent des jeux de
hasard et d’argent en ligne :

une recension des écrits.

Université du Québec a Trois-Rivieres

Gambling addiction
Edgewood Health Network

New strategies in helping families and
loved ones addressing problem gambling
International Center for Responsible Gaming
(ICRG) webinar

Culturally adapting evidence-based
treatments In partnership with
American Indians

ICRG webinar

Troubles de la personnalité
et enjeux de consommation
AlIDQ

Visite virtuelle de cing organismes qui
interviennent en contexte d’urgence
Institut Universitaire en santé mentale Douglas

Redifining Responsible Gambling for
today’s gaming industry
ICRG webinar

Recognising stigma embedded In
diagnostic criteria for substance use
ICRG webinar

Working with codependency
Edgewood Health Network

Colloque annuel sur le suicide :
faisons partie de la solution!
Centre de prévention du suicide de
Lanaudiere

Addictive behavior relapse: challenges
in the treatment of gambling disorder
and how mindfulness may be helpful in
breaking the relapse cycle

ICRG webinar

Est-ce que le trouble de la personnalité
limite est un diagnostic valable?

Une étude prospective de 286 adolescents
qui ont été suicidaires.

Association Québécoise de

Prévention du Suicide (AQPS)

Troubles de la personnalité et
consommation : un cocktail explosif
AlIDQ

Suicidal ideation
Edgewood Health Network

Présentation du service
211 Grand Montréal
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PROJETS PONCTUELS ET COLLABORATIONS
MOT DU PRESIDENT

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE
CONSEIL D'ADMINISTRATION DAR et JAR
el O LRER B RE En décembre 2020, nous avons recu une invitation de Pascal
PLAN STRATEGIQUE Schneeberger, coordonnateur academique au Programme d’études

, , et de recherche en toxicomanie, a participer au comité consultatif D R S AIDE ET AIDE ET
LIGNES SPECIALISEES . . : : . » REFERENCE REFERENCE
EN DEPENDANCE pour la programmation de formation continue en toxicomanie

pour la saison 2021-2022 (AIDQ-Université de Sherbrooke). Notre

E e participation a consiste a remettre une liste de suggestions de pres
REFERENCE N c - .
de 40 themes de formation et une quinzaine de noms de formateurs.

TELE
‘COUNSELING
DROED» moeer

TC . L
@ Nous avons collaboré a un projet de recherche avec Magaly TELE
Grand Montréal Brodeur, de I'Université de Sherbrooke, chercheur, médecin et co U NSELIN G

professeur au département de medecine de famille et de médecine
d’'urgence de I'Université de Sherbrooke.

e AR POUR EURS EXCESSIF
Déploiement provincial OUR JOUEURS EXCESSIFS

du service 211

La Fondation du Centre

Etats financiers
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AIDE ET
REFERENCE

Le service en bref :

JAR soutient, informe et référe les personnes préoccupées par leurs habitudes de jeu, ainsi que leur entourage, vers des ressources thérapeutiques
et des milieux de santé proches de chez eux qui pourront leur offrir les soins adaptés a leur condition. Le service est accessible par télephone et
clavardage. Il est anonyme, gratuit, confidentiel, bilingue et disponible 24 heures sur 24, 7 jours par semaine, partout au Québec.

MOT DU PRESIDENT

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE

CONSEIL D'ADMINISTRATION
ET L'EQUIPE DU CENTRE

PLAN STRATEGIQUE

LIGNES SPECIALISEES StﬂtlStl ueS
EN DEPENDANCE Nombre de Nombre de DEMANDES q
o L , EN HAUSSE DE
E demandes d'aide : : references donnees : 4 8 O/
- REFERENCE A — Nombre de visites
0060/ 1623 - : O f(')\ (Sessions) sur le site
TELE PAR RAPPORT A 2019-20 S====== 8 2 293*

#)UNSELING

REFERENCE Nombre
Natu re des bes o d'utilisateurs
50 571
Grand Montréal
Déploie.ment provincial Nombre de
du service 211
@ pages vues

La Fondation du Centre 1 1 9 405

Etats financiers

* Ces chiffres cachent une réorientation du traffic sur le Québec.

. . . 1z . A Si I'on compte seulement les sessions web provenant du
Soutien et Intervention de Information et Téléconsultation Thérapie pour Autres Québec il y a eu une augmentation de 23,01% passant de 56

counseling crise référence sur le je_u personnes 576 sessions 3 69 227 sessions
excessif dépendantes



https://aidejeu.ca/
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MOT DU PRESIDENT

Mode de
communication

Profil des

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE

demandeurs

CONSEIL D'ADMINISTRATION
ET L'EQUIPE DU CENTRE

PLAN STRATEGIQUE Femmes
R Hommes | \\ R Aprels
LIGNES SPECIALISEES T 1] S 3679
EN DEPENDANCE 60 /e n R Autres
E ekt 29/0
Courriels
34

TELE
#)UNSELING

AIDE ET
REFERENCE

Provenance

Joueurs

80:67%

Réseau
public/privé

Grand Montréal

2 Clavardage

Déeploiement provincial
du service 211

Entourage

La Fondation du Centre

Etats financiers

Régions

Montréal

Montérégie
Capitale-Nationale
Saguenay-Lac-Saint-Jean
Laurentides

Laval

Lanaudiéere

Estrie

Mauricie

Outaouais
Centre-Du-Québec
Chaudiére-Appalaches
Bas-Saint-Laurent
Cote-Nord
Abitibi-Témiscamingue
Gaspésie-lles-De-La-Madeleine

Nord-Du-Québec

40,8%
12,4%
10,4%
5,3%
5,3%
4,8%
3,1%
3,1%
3,0%
2,7%
2,3%
2,2%
1,6%
1,3%
0,8%
0,7%
0,3%

AIDE ET
REFERENCE

--llllllllIIIIII
v


https://aidejeu.ca/
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DU GRAND IQIIE%FEIEI-EFNCE
MONTREAL COMMUNICATIONS
_RAPPORT ANNUEL 2020
157 AVRIL 2020 AU 31 MARS 2021 La pandémie ayant eu un impact important sur les changements d’habitude de jeu, il était nécessaire de batir un plan annuel de

communications qui mise sur la diversité des publics visés (joueurs et entourage) et la multiplication des médiums pour les rejoindre.

MOT DU PRESIDENT
Nous tenions aussi a communiquer la nouvelle adresse de notre site Web ainsi que I’arrivée du clavardage en ligne.

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE PUBLICITE
B e, Radio Aftichage : -
Rythme FM, CKOI, CPAM 1410 la radio des  Intercar Liaison Québec-Cote Nord, Orléans ks I ; = S = =
- / vy . . . , , . AR LE JEU PREND IDE £1
PLAN STRATEGIQUE communautés haitiennes et africaines du Express Liaison Montréal-Québec-Bas-Saint- Il & TOUT VOTRE TEMPS? i iififinc
LIGNES SPECIALISEES Grand Mc?ntreal, la station WKND de Mohtreal Laurent, abrl_bus a Trois-Rivieres, Saguenay, B H*:m’:“‘“
EN DEPENDANCE et de Québec avec deux messages distincts  Drummondville et Granby.
pour les joueurs et I'entourage. Sans oublier
E ADEET de rappeler I'existence de notre service aux  Web et imprimé :
professionnels de la santé et des services Sites web des chaines spécialisées de
TELE sociaux. Québecor: ciblage hommes des régions
COUNSELING ArAN S VOTRE PARTENAIRE NE VOTRE ENFANT PASSE
‘ uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu de |a.M0ntereg'e’phaUd'?re Appalaches, LACHE PAS SON ECRAN? SON TEMPS A GAMER? E}ﬁé‘%‘é@,\m
TV : Mauricie, Lanaudiere, Québec.
CTV Grand Montréal pour une campagne o - — " \ | CONFIDENTIEL
DROE‘J> Epennce P bad Hebdos de I'Abitibi, Mauricie, Centre-du- I . B G G| GRATUIT = 74 /7
anglophone. , - 2 D R = '\ TN
Québec, Chaudiere-Appalaches, et le al A8 ] 1800 461-0140
@ Réseau TVA (chaines spécialisées CASA, Journal Métro de Montréal pour sensibiliser ' N Saddal C_LQW_\RDAGE
TVA Sports. .. mais aussi Salut Bonjour!) : 'entourage des joueurs. aldejeu.ca
Grand Montréal C y <
Sl vidéo pre-roll de 15 secondes partout
au Québec.

| e P . AIDEET
Déploiement provincial ﬁ' REFERENCE

du service 211 LA DERNIE
L e Publications spécialisées : PARTIE N’EST
L ’agenda des infirmiéres du CIUSSS de 'Est =~ JAMAIS VRAVAENT Applications :

Etats financiers de I'lle de Montréal, La Voix Policiere, Revue LA DERNIERIE?

Portelance de I'Association des pompiers

de Montréal, outils promotionnels de la
campagne en ligne de Opération Nez Rouge,
Gay globe magazine.

Vidéos de 15 secondes, en francais et en anglais,
diffusées sur des jeux et applications en ligne.

R, 1800461-0140 (2 Clavardage enligne @ Aidejeu.ca
> 11 W 1:22/11:43 i 2


https://aidejeu.ca/
https://mustang-graphix.com/crgm/JAR_Preroll-Video_960x540_FR.mp4
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COMMUNICATIONS

RELATIONS MEDIAS
Entrevues et mentions :

Le 10 avril 2020 : Mention de DAR et JAR
dans I'émission de Pénélope McQuade,
Pénélope, a la radio IC| Premiéere.

Novembre 2020 : Parution d’'une breve sur
les lignes en dépendance dans le magazine
Prévention au travail de la CNESST.

Décembre 2020 : Dans le magazine

La Semaine, consacré entierement aux
dépendances et en kiosque trois mois,
reprise du questionnaire d’'auto-évaluation de
dépendance au jeu, disponible sur notre site
Web et mention de notre service.

Février 2021 : Information donnée au
magazine étudiant de I'Université de
Concordia, The City, sur le jeu en ligne.

MATERIEL PROMOTIONNEL

Nous avons envoyé du matériel (affiches,
dépliants...) a une trentaine d’organismes,
CISSS et centres en dépendance, partout
au Québec.

%\ AIDEET
REFERENCE

Si le jeu n’est
plus amusant.
On est la.

24/7.
Anonyme.
Gratuit.
Confidentiel.

R, 1800 461-0140
@ Aidejeu.ca

(2 Clavardage en ligne

AIDE ET
REFERENCE

MEDIAS SOCIAUX

Nous avons fait de nombreuses campagnes
pouUr promouvoir Jeu : aide et référence_via
notre page Facebook.

2020/04/01: 201
2021/03/31: 420

+108 %

Le jeu est un probléme pour vous ou lun
de vos proches? Nous pouvons vous aider.

24/7. Gratuit. Confidentiel. Bilingue,

E. Jeu: aide et référence

Instagram : 130 abonnes
(créé en aolt 2020)

®

[
T

|In tﬂg"lﬂlﬂ a
jeuaideetreference RN B

F 12 posts 142 followers 114 following
Jeu apde et relérence
Service d'information, de soutien et de référence pour les joweurs excessifs. Partout
|| [} rt L 1 1 r


https://aidejeu.ca/
https://www.facebook.com/jeuaideetreference/
https://www.facebook.com/jeuaideetreference/
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£ PROGRAMME DE [TEl

Le service en bref :

“COUNSELING

TELE
COUNSELING

POUR JOUEURS EXCESSIFS

Le programme de TéléCounseling est offert entierement par teléphone pour le traitement des joueurs excessifs.

Une entrevue d’évaluation suivie de six rendez-vous téléphoniques
d’une heure chacun permet de travailler avec le participant sur les
points suivants : la motivation, les finances, les idées erronées,
les déclencheurs, la prévention de la rechute et le maintien
des acquis.

Une fois ce programme terming, le participant bénéficie de quatre
appels de suivis, a 1, 3, 6 et 12 mois de la fin du programme.

Cette 9° année d’activité du programme a permis de faire connaitre le
TéleCounseling aupres de nombreux partenaires des milieux de la santé
et des services sociaux et de dynamiser les outils offerts aux participants.

Mais I'année a été profondément impactée par la pandémie, et cela se voit
dans les statistiques qui suivent. La fermeture des casinos et des bars a
certes servi de mesure de protection vis-a-vis de certains joueurs mais le
confinement nécessaire dans les circonstances a créé des vulnérabilités
pour d’autres et a ouvert la voie a des transferts de dépendance et a des
intensifications de pratiques de jeu en ligne, observables sur les tableaux.
Moins visible sur les tableaux, cette evolution s'est aussi accompagnée
d’'une intensification des difficultés psychologiques causées par 'isolement
et les tensions interpersonnelles liees au contexte particulier, et qui a

dd étre prise en compte dans 'accompagnement de nos participants.

La maturité du programme de TC est d’autant plus incarnée que Nancy
Rocha, gestionnaire du programme en poste depuis un peu plus d'un an
maintenant, est parvenue tét dans I'année a stabiliser I'équipe clinique,

a informatiser une partie du mode de fonctionnement, a systematiser

la supervision clinique et a creer une cohésion d'équipe malgre la
décentralisation geographique ainsi que la variété des horaires de ses
membres.

Le Questionnaire sur les parcours de jeu

L’'équipe du TC a eu de nombreux échanges avec des collaborateurs
des Etats-Unis et de I'’Australie pour traduire ce questionnaire encore
indisponible en francais. C'est désormais chose faite et nous entamons
une phase pilote pour son application avec nos participants.

La gestion des émotions

Nous développons également une nouvelle session qui viendra répondre
a un besoin manifeste au sein de notre clientele. Nous vous en dirons
plus I'an prochain!

Les statistiques de cette année montrent
bien que le programme est de plus en
plus suivi dans son intégralité.

Les conseillers du TéléCounseling
ont touché a 225 dossiers. Ce nombre
comprend les nouvelles inscriptions ainsi
que les dossiers des participants qui
completent le programme en plus

des 4 suivis offerts, pour une duree
totale d’'un an et deux mois de therapie.

Déclencheurs?

1. Nombre de recrutements : 176
2. Nombre de dossiers fermés : 144
3. Nombre de dossiers touchés en cours d’année : 225


https://aidejeu.ca/obtenir-de-laide/telecounseling/
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ET LUEQUIPE DU CENTRE Montérégie Femmes 0-17 ans 0%
- o
PLAN STRATEGIQUE Montréal 20,5% I ;(8) gg ::2 fg 4 °
= o
LIGNES SPECIALISEES Capitale-Nationale 10,6% ) o
EN DEPENDANCE P 3 40-49 ans 18%
Laurentides 8,3% [ ~ 50-59 ans 26%
E i Outaouais 7.6% B 59 / o 60-69 ans 8%
’ 70 ans + 4%
TELE Saguenay-Lac-Saint-Jean 7,6% -
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Grand Montréal z
Sk Céte-Nord 1,5% | Secondaire Baccalauréat
Déploiement provincial .
du service 211 Lanaudiere 1,5% I 35 /
La Fondation du Centre Mauricie 1,9% I Primaire
Nord-Du-Québec 1,5% |

Etats financiers

. Cégep
Bas-Saint-Laurent 0,8% |
3970

Gaspésie-lles-De-La-Madeleine 0,0%

‘ Maitrise

Abitibi-Témiscamingue 0,0%


https://aidejeu.ca/obtenir-de-laide/telecounseling/
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£ PROGRAMME D

CE QU'IL S'EST PASSE CETTE ANNEE

- TE]

“COUNSELING

TELE
COUNSELING

POUR JOUEURS EXCESSIFS

En novembre, le programme comptait son millieme participant! Nous sommes fiers d’avoir aidé autant de gens dans leur cheminement

pour sortir de la spirale du jeu compulsif.

LE TC EN VIDEO!

Afin d’expliquer clairement ce qu’est le
programme de TéléCounseling, nous avons
Créé une video en animation, aussi disponible
en version plus courte. Nous partageons cette
vidéo avec des personnes qui souhaitent de
'information sur le programme, et nous 'avons
publiée sur nos medias sociaux.

DE NOUVEAUX CAHIERS!

Dans le but de rendre le suivi du programme

plus motivant, nous avons rafraichi le graphisme

des cahiers donnés aux participants et des
journaux quotidiens. Couleur, mise en page

aerée, visuels et icones permettent une

meilleure lecture des exercices.

i c2

> Il B 1:22/11:43

PROGRAMME DE TELECOUNSELING
POUR JOUEURS EXCESSIFS

o TELE
@UNSELING

1. AIDE ET
" REFERENCE
514 527-0140 - 1 800 461-0140

Clavardage en tout temps sur le site aidejeu.ca
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COMMUNICATIONS
Nous avons placé
une pleine page

pour promouvoir le
programme dans le
magazine La Semaine
entierement consacré
aux dependances, en
Kiosque en décembre
2020 pour une durée
de trois mois.

Le jeu prend trop
de place dans votre vie?

Le temps et ’argent s’envolent?

Demandez de I'information sur le programme
de TéléCounseling pour joueurs excessifs.

P Gratuit. Offert par téléphone. <
Partout au Québec.

L]
oy L

[T oo

.M ADEET
ammso«enpav.E REFERENCE

Informations : X 1800461-0140 @& Aidejeu.ca

Nous avons fait une campagne sur le Web
avec des bannieres pour cibler les audiences
sur les sites en ligne de loterie et de casinos.

Nous avons distribué une centaine de feuillets
du programme dans des organismes, centres
en dépendance et CISSS partout au Québec.


https://aidejeu.ca/obtenir-de-laide/telecounseling/
https://youtu.be/w5wjy8p6gfk
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058 Le service en bref :

MOT DU PRESIDENT La ligne Drogue : aide et référence soutient, informe et réféere
MOT DE LA les personnes inquietes de leur usage de drogue, d'alcool ou
DIRECTRICE GENERALE de medicaments, ainsi que leur entourage, vers des ressources
, thérapeutiques de leur région qui pourront leur offrir les soins
CONSEIL D'ADMINISTRATION . DEMANDES DIAIDE : 514 527-2626 ou 1 800 265-2626 "
ET L'EQUIPE DU CENTRE dont elles auront besoin.
DRD@} QlI-ZEEEENCE A propos - La dépendance - Les différentes drogues - Trouver de laide - Articles

PLAN STRATEGIQUE

LIGNES SPECIALISEES Le service est anonyme, gratuit, confidentiel, bilingue et
EN DEPENDANCE disponible 24 heures sur 24, 7 jours par semaine, partout
Votre consommation ou celle d'un proche vous préoccupe?

au Québec.
E REFERENCE
Nous pouvons vous aider. 24/7. Gratuit. Confidentiel

colbE La pertinence du service de DAR en sa 28° année de service
‘ OBTENIR DE LAIDE - (;_]

OUNSELING - . L .
SSSSSSSSSSSSSSSSSSSS se demontre par les statistiques ci-jointes. Un grand chantier

a débuteé I'an passé pour moderniser notre image et nos outils

REPERENCE de communication. Cette année, nous avons pu concrétiser le

tout avec un nouveau site Web, I'arrivée du clavardage et de

nombreux projets mentionneés plus haut dans le rapport. Notre

service a aidé de nombreuses personnes ne sachant pas vers

qui se tourner en temps de pandémie, alors que de nombreux Liens utiles Trouver un centre Notre mode
: : , ) : d’intervention d’intervention

Débloiement provincial centres avaient temporairement fermé leurs portes ou réduit le

du service 211 nombre d’admissions pour répondre aux mesures sanitaires.

Plus que jamais nous avons été a I'écoute, nous avons apporté

notre soutien, et cela en plus de notre mission d’information et de

Etats financiers référence.

= g

Grand Montréal

Découvrez dautres ressources gui

La Fondation du Centre



http://www.drogue-aidereference.qc.ca/www/index.php?locale=fr-CA
https://www.aidedrogue.ca/
https://www.aidedrogue.ca/
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MOT DU PRESIDENT

DEMANDES
EN HAUSSE DE

MOT DE LA

DIRECTRICE GENERALE Nombre de

références donneées :

18 419

Nombre de
demandes d'aide :

18 307

CONSEIL D'ADMINISTRATION
ET L'EQUIPE DU CENTRE

4.1%

PAR RAPPORT A 2019-20

PLAN STRATEGIQUE

LIGNES SPECIALISEES
EN DEPENDANCE {

= AIDE ET
REFERENCE

Grand Montréal

Déploiement provincial
du service 211

La Fondation du Centre

D‘QEJJ

Etats financiers

Thérapie pour Soutien aux Information et Désintoxication Intervention Groupe de Hébergement
personnes personnes référence de crise soutien d'urgence
dépendantes dépendantes

AIDE ET
REFERENCE

DRDEI:»

Statistiques Web

Nombre
de visites
(Sessions)
sur le site

34 853

HAUSSE DE

33%

Nombre

= Ah @R dutilisateurs
TN 26 629

HAUSSE DE

29%

Nombre de

pages vues
© 56 748

HAUSSE DE

22%

Counseling Autres


http://www.drogue-aidereference.qc.ca/www/index.php?locale=fr-CA
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DROGUE ' AIDE ET REFERENCE

STATISTIQUES

Profil des demandeurs

Hommes

53%

Provenance

Consommateurs

68:97

[ )

Femmes

(b

Réseau

public/privé

8%

Entourage

25270

Mode de communication

977450

Q Appels
17 823

Clavardage
441

©

Courriels
37

Montreéal

Montérégie
Capitale-Nationale
Laurentides

Lanaudiére

Estrie

Outaouais

Laval

Centre-Du-Québec
Mauricie
Chaudiére-Appalaches
Bas-Saint-Laurent
Abitibi-Témiscamingue
Saguenay-Lac-Saint-Jean
Cote-Nord
Gaspésie-lles-De-La-Madeleine

Nord-Du-Québec

DROEU»

42,4%
15,6%
8,5%
6,9%
5,2%
3,8%
3,4%
3,3%
2,3%
2,3%
1,8%
1,3%
1,2%
1,2%
0,4%
0,4%
0,1%

AIDE ET
REFERENCE

_-IIIIIIIIIIIII|
v


http://www.drogue-aidereference.qc.ca/www/index.php?locale=fr-CA
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MOT DU PRESIDENT Trouve ton centre : un partenariat Communications Relations medias
MOT DE LA majeur avec I’AQCID L 3 septembre 2020 : Montréal CityNews
DIRECTRICE GENERALE Publicite

s'entretient avec Maxime Miranda, notre
Radio coordonnatrice du developpement des lignes

(\ CPAM 1490 : annonces pour spécialisées en dépendance, sur la hausse des
O

L'AQCID et DAR ont collaboré pour créer le site
CONSEIL D'ADMINISTRATION QC . P

ET L'EQUIPE DU CENTRE Trouvetoncentre.com, qui regroupe tous les
centres d'intervention en dépendance au
Québec, via un outil de géolocalisation simple

: . ] roblémes de consommation en ville.
PO oA E DU rejoindre les communautés P

LIGNES SPECIALISEES a utiliser. Nous avons ainsi créé toute la base \ \ haitiennes et africaines 19 novembre 2020 : Maxime Miranda,
EN DEPENDANCE de données, et nous en assurons la mise a du Grand Montréal. coordonnatrice au développement des
jour. Nos intervenants gerent également les o lignes spécialisées en dépendance, a donné
S apeer - - - Rythme FM et CKOI : sensibilisation a la 0 P R P )
REFERENCE clavardages d|spon|b|es sur le site. , , une entrevue a CTV News pour présenter
consommation d’'alcool.

Trouvetoncentre.com

Nous avons lancé le site en octobre 2020 lors

TELE , , : Web , . i
glgﬂfgg—”{gg d’'une conférence de presse virtuelle que vous Matériel promotionnel
Vez visionner ici. Pré-roll audio sur les sites de Cogeco : . . .
potivez VIsIonher 1t L ge Nous avons envoyé plus de mille dépliants,
Nightlife.ca, TPLMoms, Dans les coulisses... . . .
DROH!|-> aweer . affiches, etc. a la demande d’intervenants, de
pour cibler les femmes.

CISSS ou d’organismes.

@ Stop Cannabis Banniéres Web sur les sites a tendance
féminine de Québecor, afin de sensibiliser les
femmes a I'abus d’alcool. Exemples de sites :

Clin d’'ceil, Coup de pouce, Salut Bonjour!... '

Grand Montréal Mathieu Goyette, professeur agréege de
'Université de Sherbrooke, a demandé notre
collaboration afin de I'aider a trouver des

Déeploiement provincial
du service 211

participants pour tester 'application mobile Publications spécialisées e
La Fondation du Cent ial i o
=or 2 ki Stop Cannabis: L’agenda des infirmieres du CISSS de 'Est de I'lle N '
Etats financiers de Montreal, la revue Portelance de ['’Association DIFFICILE DE
5 . , NE PAS REPRENDRE
es pompiers de Montréal, la revue pour la UN AUTRE VERRE?

campagne virtuelle de Opération Nez Rouge,

. oL S| VOTRE CONSOMMATION
L.a Voix Policiéere. D’ALCOOL VOUS INQUIETE



http://www.drogue-aidereference.qc.ca/www/index.php?locale=fr-CA
https://www.trouvetoncentre.com/
https://www.facebook.com/367369183455506/videos/2448938568746625/?__so__=channel_tab&__rv__=latest_videos_card
https://montreal.ctvnews.ca/a-new-way-for-quebecers-with-drug-addictions-to-access-help-treatment-and-support-all-on-one-website-1.5196560
https://mustang-graphix.com/crgm/PUB07291.mp3
https://anchor.fm/coldturkey/episodes/Ep-27---Hlne-e55tjq
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MOT DU PRESIDENT

Le service en bref :

Information et référence vers les services communautaires,
publics et parapublics de proximité.

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE

CONSEIL D'ADMINISTRATION
ET L'EQUIPE DU CENTRE

PLAN STRATEGIQUE

LIGNES SPECIALISEES
EN DEPENDANCE

E e Accessible par Un répertoire Un outil d’analyse
téléephone et en ligne de prés de sociale basé sur les
i clavardage 6 000 organismes et statistiques des appels recgus,
‘wgﬂggggg 7 jours sur 7 ’ services du Grand qui sert d’éclaireur aux élus et

Montréal, des MRC de

aux organismes pour connaitre
les besoins sociaux de leurs
citoyens.

en 200 langues.
Gratuit, confidentiel.

Vaudreuil-Soulanges et
des Jardins-de-Napierville.

Grand Montréal

Déploiement provincial Merci a nos precieux partenaires pour leur appui! I\I!erc_:l egglement ala MRC Fle Vaudreu_ll-Sf)uIanges,
du service 211 ainsi qu’a la MRC des Jardins-de-Napierville pour leur

. r : appui financier permettant le déploiement du service sur
La Fondation du Centre ” :  I'ensemble de leur territoire.

\¢y Centraide Q) e Québecsa

Communauté métropolitaine > du Grand Montréal du Québec ; @777.MRC N MRC
de Montréal P Jetdins-do Fapiotuils \l\< SOULANGES

Etats financiers
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MOT DU PRESIDENT 2020-2021 est la troisiéme année en service du 211 Grand Montréal.
MOT DE LA " , . . . . , - . R .
DIRECTRICE GENERALE Elle a été marquée par une pandémie mondiale qui a profondément affecté le quotidien de la population du Grand Montréal, épicentre du virus

au Québec lors de la premiere vague. Notre équipe s’est adaptée a des changements majeurs de pratique au travail, nos recherchistes ont fait
un travail colossal de mise a jour nécessaire a notre base de données et nos conseilleres au téléphone ont fait face a une augmentation d’'appels
sans précédent, en jouant un role de réassurance envers les citoyens de plus en plus anxieux face a la situation.

CONSEIL D'ADMINISTRATION
ET L’'EQUIPE DU CENTRE

PLAN STRATEGIQUE

LIGNES SPECIALISEES
EN DEPENDANCE

E RERERENCE
TELE
Q)UNSELING

DROE&» moeer
€D,

Grand Montréal

d Voici le résume
Mars 2020 : @ en vidéo de

I’année 2020.

Grand Montréal

11

Centraide

Déeploiement provincial
*  du Grand Montréal

du service 211

Communauté métropolitaine
de Montréal

La Fondation du Centre

Etats financiers


https://www.youtube.com/watch?v=PEb2fJB0k-g
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211 GRAND MONTREAL

STATISTIQUES ET DONNEES SUR LES APPELS

Nombre de Nombre de
demandes d'aide* références données :
50 609 119 5806 DEMANDES

EN HAUSSE DE

Organismes distincts

référes par le 211 :
4 330

* Les appels des nouvelles régions desservies depuis le 15 décembre 2020 représentent 2,5% de nos appels.

25%

PAR RAPPORT A 2019-20

Nature des besoins

Bénévolat Logement Alimentation Soutien Justice, Santé
et dons personnel, consom-
familial et mation et

communautaire sécurité

publique

mentale et P
) iquill
dépendances et aiguillage

®

Grand Montreéal

Statistiques Web

Nombre de visites
(Sessions) sur le site

/68 658

HAUSSE DE

23%

i i i :'?JI:;I?;:teurs HAUSSE DE
575 635 20%
Nombre de

HAUSSE DE

pages vues
© 1 890 481

22%

1y i leems

s () OF B & ® « L]

Information Santé Emploi
et revenu

m & ¢ & =

Services Assistance Sports Transport Education
gouverne- matérielle et loisirs
mentaux,
développement

et associations
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MOT DU PRESIDENT

MOT DE LA

DIRECTRICE GENERALE Profil des aPPEIantS

CONSEIL D'ADMINISTRATION

ET L'EQUIPE DU CENTRE o
Femmes Francais 85% 0-19 ans 3%

PLAN STRATEGIQUE o 20-29 ans 8%
LIGNES SPECIALISEES I/ \ 30-39 ans 16%

Categorie d'age

, Anglais
EN DEPENDANCE
- ans o
5 REFERENCE (o)
E 36 /e 'l 29@ 60-69 ans 18%
70 ans + 22%
DROEJ‘» REFERENCE
@ \ Temps d'attente Durée moyenne . L'an passé, la durée moyenne des appels était de 5 minutes et 20 secondes.
R = Q moyen § des appels . Cette minute supplémentaire est attribuable & une plus grande détresse
{nininaslOsse o mm tanina20isocmesaglacealabandanie.

Déeploiement provincial
du service 211 :

La Fondation du Centre

Etats financiers
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211 GRAND MONTREAL

LES EVENEMENTS MARQUANTS

Avril 2020 :
Record d’appels

La COVID-19 bouleverse nos vies et l'inquiétude face au virus ne cesse de croitre. Grace a l'aide précieuse des élus de la
Communauté métropolitaine de Montréal (CMM), qui octroient une aide financiere d’'urgence de 200 000$, I'équipe du 211 Grand
Montréal est installée en télétravail et fonctionne désormais par un service de télephonie IP. Ces installations s’averent nécessaires
pour faire face a un record d’appels. Nos conseilleres répondent en effet a 8 760 appels et courriels en avril.

211

BESOIN D'AIDE

Une équipe en forte croissance
Gréce a l'appui de la CMM, nous ajoutons 5 conseilleres pour faire face a I'urgence de la situation.

La hausse des appels nécessite un suivi serré pour assurer la qualité du service. Nous avons donc créé un poste permanent de Responsable de la
qualité du service. Temporairement, nous avons également accueillli et formé des conseilleres employées par la Ville de Montréal et grace au soutien
financier Covid de Centraide du Grand Montréal, nous avons pu avoir d’autres renforts au service teélephonigue, notamment des membres de I'équipe
de I'organisme Je Passe-Partout. Ces personnes nous ont spécifiguement appuyés pour faire face a la forte demande d'aide alimentaire.

Le 211 toujours aussi proche des aines 4
e Grace a un financement du gouvernement du Québec via le Programme Action Ainés du Québec (PAAQ), nous avons pu

@

Grand Montreéal

R

e | a Ville de Montreal et la Direction régionale de la santé publique ont demandé au 211 Grand Montréal de collaborer a une série €

d'appels automatisés visant a rejoindre 225 000 personnes agées de 70 ans et plus afin de briser l'isolement et de les diriger vers - ’
les ressources appropriees si necessaire. Le communigqué est ici. Ce projet a eu lieu en avril et mai 2020. . .
poursuivre le projet de suivi aupres des ainé.es. Notre mandat consiste a repérer les personnes vulnérables de 70 ans et plus qui —
appellent au 211 pour leur offrir un suivi et nous assurer gu’elles obtiennent bien les services dont elles ont besoin dans le réseau communautaire ainsi que
dans le réseau de la sante.

e Pierrette Gagné a été invitée a siéger sur un comité d'experts crée a la demande de la ministre Marguerite Blais afin de faire des recommandations pour
géerer la crise des CHSLD et protéger les ainés Québécois. Elle fait partie du groupe Familles et proches aidants des aines a domicile et en établissement,
ou elle pourra partager le fruit de notre travail : chiffres, besoins exprimés, etc. D'autres organismes y sont, notamment '’APPUI pour les proches aidants,

la FADOQ, Tel-Ainés, le CIUSSS-Centre Sud, et des spécialistes en santé publique et gériatrie. L'initiative vient du Centre d’excellence de la longévité de
'Université McGill.


http://ville.montreal.qc.ca/portal/page?_pageid=5798,42657625&_dad=portal&_schema=PORTAL&id=32571&ret=http://ville.montreal.qc.ca/pls/portal/url/page/prt_vdm_fr/rep_annonces_ville/rep_communiques/communiques&fbclid=IwAR1goPClWV34skd8KLgIXCVHa7H6uejdDAdsjyZZKFV4xFqznF2GA8gpoP4
https://can01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.quebec.ca%2Ffamille-et-soutien-aux-personnes%2Faide-financiere%2Faction-aines&data=04%7C01%7Canthony.rancourt%40msss.gouv.qc.ca%7C798aec885d04481d9d5e08d8fdd74805%7C06e1fe285f8b4075bf6cae24be1a7992%7C0%7C0%7C637538448926287828%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C1000&sdata=%2BYRMsbpAK2PsOjbnObqIyNGXDA4ed2z31QrxmlQCJPk%3D&reserved=0
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WOW! ¢

100K appels

Le 211 franchit le cap des
100 000 appels a I'été 2020.
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\ On est la pour vous aider. @ Grand Montréal

La satisfaction
des appelants
nous tient a coeur

Réalisé a 'automne 2020, un sondage

a permis d'obtenir I'avis de plus de 500
personnes sur la qualité du service 211
Grand Montréal. Le résultat nous a donné
'envie de maintenir et méme accroitre nos
efforts. Cette tape sur I'épaule nous a permis
de terminer 2020 confiants et heureux de
servir les personnes vulnérables.

COVID-19 : des actions pour toujours mieux aider les citoyens

Afin de diriger les citoyens dans une situation confuse, nous avons mis en place
quelques initiatives qui ont facilité leurs démarches de demande d’aide.

e Une page dédiée sur le site Web réesumant toutes les ressources gouvernementales
pouvant aider les citoyens a faire face a la pandémie.

e Au plus haut de la crise, lors de la premiere vague, nous avons creé des files
d'attente dediees aux demandes en aide alimentaire, principal besoin exprimé par les
appelants. Nous avons ainsi pu former des conseilleres en acceéléré pour répondre
uniguement a ces demandes.

e Enfin, 'un des plus gros défis a été la mise a jour de notre base de données afin
de bien informer et diriger les citoyens alors que les organismes modifiaient leurs
services ou fermaient temporairement pour répondre aux consignes de sécurité. Notre
équipe de recherchistes a mis a jour plus de 3 000 fiches d’organismes en un mois!

4 )

PRECISIONS SUR LOFFRE : T , —
DE SERVICES Covid-19: l'organisme demeure ouvert. 21/04/2020
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211 GRAND MONTREAL

UNE ANNEE RICHE EN CONSOLIDATION
ET DEVELOPPEMENT DE PARTENARIATS

Le 211 Grand Montréal a démontré tout au long de
'année qu'il joue un role essentiel et gqu'il est capable
d’efficacité et de résultats lors d’'une crise majeure.
Nos equipes ont participé a de nombreuses tables
de concertation et a de nombreux comités d'urgence
pour coordonner les efforts d'aide aux citoyens en
situation de pandémie. Cela a également donné lieu
a des partenariats et collaborations encore actifs a

ce jour.

e Participation hebdomadaire au Comité de
coordination COVID-19 a Laval.

e Echanges avec la Ville de Longueuil et la CDC de
'agglomération de Longueuil pour le partage de
données et la promotion du 211.

e Démarches ciblées avec la Ville de Montréal et la
Direction régionale de santé publique de Montreal
pour avoir le portrait des services en itinerance,
en aide alimentaire et mettre en place des actions
adaptées.

e Collaboration étroite avec le Carrefour
informationnel et social de la MRC de L’Assomption
pour I'échange de données et le référencement
des personnes les plus vulnérables.

e Communications actives avec le Service de
la diversiteé et de l'inclusion sociale de la Ville
de Montréal pour I'échange d’information et la
promotion du service multiingue du 211 par
'entremise d'un camion hurleur dans les quartiers
multiculturels de la ville.

e Collaborations et rencontres avec les Centres
d’action communautaire (CDC) du Grand Montréal.

e Moisson Montréal : partage frequent de données
et d’'informations. Envoi hebdomadaire des mises
a jour de la base de données des organismes en
aide alimentaire au Conseil du Systeme Alimentaire
Montréalais (SAM).

e Réle actif au sein du Conseil d'administration.
Mise a jour de notre plan de mesures d'urgence
avec le soutien d'une stagiaire du DESS en
gestion des risques majeurs de 'UQAM.

e Table de concertation des ainés de I'lle de
Montréal (TCAIM) : collaboration, échanges avec
les organismes pour la mise a jour de données.

e Table de concertation : données sur les
populations vulnérables a Montréal : Cette table est
une initiative de la Ville de Montréal, la mesure 18
du Plan de relance économique. Plusieurs acteurs
essentiels y siegent dont des organismes, des
élus, et le CRGM afin de coordonner les efforts de
partage de données entre les membres impliqués.

@

Grand Montreéal

e Bangues alimentaires du Québec : partage de
données pour un projet de site Web

https://partager.ca/.

e Participation au comité du Centre d’excellence
sur le vieillissement et la maladie chronique de
'Université McGill pour le développement de
pistes de solution pour mieux servir les aines en
temps de pandémie.

Participation du 211 Grand Montréal a un
grand projet sur la sécurité alimentaire

A l'automne 2020, la Ville de Montréal et la Direction

régionale de santé publique de Montréal (DRSP) avaient
lancé un appel de projets destiné a soutenir des initiatives
locales permettant de lutter contre l'insécurité alimentaire.

Un projet d'une durée de deux ans est né. Le 211
assurera un suivi constant avec les organismes et les
partenaires sur le terrain ainsi qu'avec des appelant.es
qui accepteront de participer au projet en nous détaillant
leur situation. Nous pourrons ainsi suivre leur trajectoire
et savoir si les organismes référes ont réellement pu
aider ou si la personne a rencontré des obstacles avant
d'obtenir de l'aide.

Voici un article a ce sujet dans le Journal de Montreal.



https://partager.ca/
https://211qc.us13.list-manage.com/track/click?u=61d9b9382860a4122db955f70&id=9dfb7e209d&e=fa4b21cba3
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211 GRAND MONTREAL

UNE ANNEE RICHE EN CONSOLIDATION
ET DEVELOPPEMENT DE PARTENARIATS

Rencontres avec les milieux communautaires
et participation a divers comités

Bien que de nombreuses rencontres, comités, journées portes ouvertes
alent été annulées, nous avons presenté le service et eu des discussions
en virtuel avec les institutions et organismes suivants :

e Unis pour les petits.

e ACEF de I'Est.

e Café-Emploi (CRESOM- CREPC-ACTION RH).
e Carrefour informationnel et social.

e Ecole primaire Pierre-Laporte.

e Dispensaire dietétique de Montreal.

e Bureau d’intégration des nouveaux arrivants a Montréal (BINAM) pour
des discussions sur notre service multilingue.

Nous avons participé aux événements et AGA suivantes :
e AGA du Centre d’action bénévole de Montréal.
e AGA de I'Observatoire de 'ACA.

e [able régionale de concertation des ainés de Laval :
concertation virtuelle sur les ainés a domicile.

@

Grand Montreéal

Le Centre de Référence du Grand Montréal est membre de :

e Alliance of Information and Referral Systems (AIRS).
e | 'Association des intervenants en dépendance du Québec (AIDQ).
e Inform Canada.

¢ | e Regroupement des organismes humanitaires communautaires pour
les mesures d’'urgence a Montréal (ROHCMUM) et participation a titre de
membre du conseil d’administration.

¢ | e Réseau québécois des lignes de soutien sociocommunautaires pour
les proches aidants d’'ainés par L'Appui National.

e | a Table des leaders 211 Canada.

e La Table de concertation des ainés de I'lle de Montréal (TCAIM).

e | a Table de concertation des organismes au service des personnes
refugiées et immigrantes (TCRI).

¢ | a Table de concertation sur la faim et le développement social du
Montréal métropolitain.

Nous avons aussi été appelés a témoigner de notre adaptation
a la crise sanitaire en termes de pratiques de travail et d’intervention,
lors d’'un Webinaire de Centraide le 22 avril 2020.



http://medias.centraide.org/webinaire/ecoute_aide_securite_alimentaire.mp4
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211 GRAND MONTREAL €D

COMMUNICATIONS : REJOINDRE TOUJOURS PLUS DE CITOYENS Grand Montréal

Equipé d’un plan de communication annuel, le 211 s’est affiché sur de nombreuses plateformes, toujours en vue de rejoindre le plus de citoyens
possibles. Le plan, adapté au cours de I'année en raison de la pandémie, a permis de rejoindre de nouvelles clienteles et d’avoir 'appui de plusieurs
partenaires média qui ont jugé que le 211 devait étre connu de tous en ces temps de crise.

Plan meédia annuel Campagne radio : Au total, dix semaines de Médias de niche : Le Bel Age Plus; présence
radio francophone a Rythme FM et Rouge FM, sur le site et 2 infolettres d’Immigrants Québec
en plus d'une campagne de 5 semaines qui a ainsi que les guides Immigrer au Québec et
débuté en décembre sur les ondes anglophones Immigrer a Montréal; 'agenda des infirmieres

Campagne TV : une premiere campagne
télévisée a permis de promouvoir le 211 Grand
Montréal a Radio-Canada en mars et avril, ainsi

, . o de CHOM, CJAD, The Beat et Virgin Radio. du CISSS
que sur le reseau de TVA en avril et mai. A noter de IEst. _ _
que la campagne a TVA a été entierement offerte Affichage : 8 semaines sur les quais et dans | = 18l q Besoin d’aide |
pour soutenir les citoyens en période de crise. les métros de la STM, de Laval a Longueuil arevie de pour faciliter votre arrivée? &

Nous avons fait un autre placement a TVA en en mai et juin, ce qui a permis de rejoindre les  /ASsociation Recherche d’emploi, aide alimentaire ou
; ; : : deS pomp|er3 matérielle, soutien aux devoirs pour les enfants...
mars 2021. travailleurs essentiels et tous les citoyens qui )
, : : : T de Montréal. Appelez le | Votre ressource vers
N avalent Pas le choix que de continuer a utiliser 5-1-1 un organisme proche
les transports en commun. G =1=1 | dechezvous.
Journaux : Publicites dans les hebdos de conbATUT @ @ 211qc.ca
Lanaudiéere, des Laurentides et de la Montérégie 7/7 JOURS 8H@18H )

Grand Montréal

ou le 211 Grand Montréal est en service.

GERE PAR: PARTENAIRES :
CENTRE (’
DE REFERENCE G .
DU GRAND %, Centraide
MONTREAL ® du Grand Montréal Communauté mét[opolitaine
rea

Publicité pour le guide Immigrer a Montréal

> Il W 1:22/11:43

Médias sociaux et contenus Web Nous avons participé au

Nous avons été trés actifs sur les médias sociaux en termes de partage de contenu mais aussi de campagnes 2020 TechAide Al4GOOD

publicitaires ciblées sur le Grand Montréal, Vaudreuil-Soulanges et les Jardins-de-Napierville. Conference and Hackathon
pour parler des données du 211.

Facebook : 3 824 abonnés +50% d’abonneés. Instagram : 577 abonnés (compte créé en janvier 2020).

Le Centre a accueilli un coordonnateur aux communications numerique, ce qui nous a permis de mettre a jour plusieurs articles sur notre site et d’en
créer des nouveaux, toujours pertinents et au coeur des besoins, comme celui-ci Vaccination contre la COVID-19 : de l'aide existe pour les personnes
vulnérables. Cet article a été partage dans l'infolettre interne du personnel de I'HOpital Général Juif de Montréal. Le coordonnateur a de plus pris en
mains le dossier du référencement du site Web via Google Analytics et Ad Grants.



https://www.211qc.ca/sante/vaccination-covid-aide-pour-les-personnes-vulnerables
https://www.211qc.ca/sante/vaccination-covid-aide-pour-les-personnes-vulnerables
https://www.techaidemontreal.org/2020-ai-conference-and-hackathon
https://www.techaidemontreal.org/2020-ai-conference-and-hackathon
https://www.techaidemontreal.org/2020-ai-conference-and-hackathon

CENTRE
DE REFERENCE
DU GRAND
MONTREAL

RAPPORT ANNUEL @%@

157 AVRIL 2020 AU 31 MARS 2021

MOT DU PRESIDENT

MOT DE LA
DIRECTRICE GENERALE

CONSEIL D'ADMINISTRATION
ET L'EQUIPE DU CENTRE

PLAN STRATEGIQUE

LIGNES SPECIALISEES
EN DEPENDANCE

E RERERENCE
TELE
#)UNSELING

DROE‘J> moeer
€D,

Grand Montréal

Déeploiement provincial
du service 211

La Fondation du Centre

Etats financiers

211 GRAND MONTREAL

COMMUNICATIONS : REJOINDRE TOUJOURS PLUS DE CITOYENS

Salons et mateériel promotionnel

De nombreux événements ont été annulés,
Mmais Nous avons maintenu notre présence au
Salon de I'immigration et de I'intégration au
Québec en mode virtuel en novembre 2020.

Nous avons egalement envoye du matériel
promotionnel a une vingtaine d’organismes.

Des dépliants ont été distribués a I'HOtel de la
Place Dupuis pour les itinérants qui y logent.

Des dépliants du 211 ont été insérés dans les
paniers de Noél de Moisson Laval.

B

Grand Montréal

‘ VIDEO I = ;

'}' I'l.-"-"--! I' 1I : I 02-1-1

S I 15 = = @ 211qc.ca

GRATUIT.

) interprate an CONFIDENTIEL.
200 fangues 7J/7=8H@18H

Documents {§ ConTACT

NOM DE L'ORGANISATION

Besoin d'aide | de votre état de santé.

cilter voire amee ¥

Rechercha cfemploi

Alde alimentakes

S i Q OPTION 2 - INFO-SOCIAL

poLr les

e Interventions et suivis psychosociaux.

Formations suivies par notre équipe

e Collogue annuel de AIRS.
e 5 formations offertes par Action Autonomie.

¢ Stress et santé mentale chez les ainés, offerte
par '’Association canadienne pour la santé
mentale.

e Présentation de DAR, JAR et du TC
a l'équipe du 211.

BESOIN
D’AIDE?
COMPOSEZ

LE BON
NUMERO.

W CONNAITRE LE ROLE DU 211
ET DES AUTRES NUMEROS N11

Information et référence vers
les services et programmes
communautaires, publics

‘et parapublics.
URGENCE IMMEDIATE
Appel vers les services de secours.

1 877 644-4545

OPTION 1 - INFO-SANTE
P . e s ligne d’information
our parler & une infirmiére

sur le coronavirus
(COVID-19)

INFORMATION ET
SERVICES MUNICIPAUX

IMMIGRANT
*» OUEBEC

®

Grand Montreéal

Le 211 vous aide
a trouver les ressources
et services dont vous
avez besoin.

¢ Aide alimentaire et matérielle
¢ | ogement

e Emploi et revenu

e Santé mentale

e Services
gouvernementaux...

Le 211 est la
pour vous.

Service
confidentiel
et gratuit.

Vg

Q Clavardage en ligne

Financé par: Canadﬁ

@ Centraide
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COVID-19 : communications ciblées

Grace au soutien d’'urgence octroyé par la Communauté métropolitaine de Montréal
mentionné plus haut, nous avons pu mettre en place des campagnes pour cibler des
clienteles fragilisées par la pandémie et parfois plus ditficiles a rejoindre. Par exemple,
aupres des communautés haitiennes et africaines du Grand Montréal avec un message
radio a la station CPAM 1410.

@ Voici le message diffusé cet été.

Nous avons ajouté des placements dans les hebdos de la Couronne Nord en été.
Enfin, nous avons relanceé la campagne a TVA a la fin du mois d’aodt.

Centraide Canada a aussi accordé une aide financiere supplémentaire au 211 grace a
son fonds COVID-19 lors de la deuxieme vague. Nous avons pu développer des outils
graphiques permettant de faire connaitre le service d'interpréte en 200 langues via les

Relations publiques et communautaires

Malgré I'annulation de plusieurs événements,

NOus avons trouveé plusieurs facons de rester en
contact avec notre milieu : les organismes, les
élus, le réseau de la santé et des services sociaux.
Plusieurs actions ont permis de garder ces liens :

e Courriels réguliers aux elus.

e Collaboration avec les villes et MRC pour la
création de dépliants destinés a leurs citoyens,
mentionnant le service 211.

e Mention dans le Guide autosoins COVID-19
distribué par le gouvernement du Québec a tous

les citoyens.

réseaux sociaux et via une infolettre destinée aux organismes voués a l'accueil et aux
Services aux nouveaux arrivants, afin qu'’ils réferent le 211 ou l'utilisent avec leur clientéle
allophone. Nous avons aussi_publié un communiqué a ce sujet.

e Mention du 211 dans l'infolettre d'Urgence Santé
destinee aux ambulanciers et parameédics.

Grand Montréal Mlewggyy M4z fis 4
) 1 N A = I '!
Déploiement provincial Sl sl Not St w n i _
du service 211 FAITES CONNAITRE LE SERVICE ek \ TR
DANS VOTRE COMMUNAUTE. \&’\\ﬁ ’ Hﬁﬁ
. Aide alimentaire et matérielle i
La Fondation du Centre s ol LD Hello Grand Montréal Pour trouve
i rren vy des ressources!
- . . Aide a la recherche d'emploi o Aide alimentaire ou matériella, emploi, soutien aux
Etats financiers NS AR A 8 @ a 4 Montréal perscnnes ainées...et tout autre besoin social
ran on d
. 2-1-1 [ 211qc.ca Q Clavardage en ligne

Le service telephonique @
est disponible en 200 langues.

@ Grand Montréal

®2-1-1 @ 211gc.ca

L 2-1-1 [J 211qgc.ca
Q Clavardage en ligne



https://mustang-graphix.com/crgm/PUB07291.mp3
https://www.arrondissement.com/tout-get-communiques/u26762-rappel-service-grand-montreal-disponible-langues
https://mustang-graphix.com/crgm/PUB07291.mp3
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211 GRAND MONTREAL

LE 211 DEVIENT ACCESSIBLE A TOUS LES QUEBECOIS

@

Grand Montreéal

Le 15 décembre 2020, le 211 devient temporairement accessible aux 40% de Québécois

qui n’avaient pas encore le service dans leur région.

Geneése du déploiement provincial

Ce déploiement a été rendu possible grace au soutien du Fonds
d'urgence pour l'appui communautaire, un programme d’Emploi et
Développement social Canada mis en place pour soutenir le réseau
communautaire dans le contexte de la pandémie de COVID-19.

Les deux opérateurs licencies 211 au Québec, le Centre d’information
et de référence de la Capitale-Nationale et de Chaudiere-Appalaches et
le Centre de Référence du Grand Montréal, ont assuré le déploiement
temporaire du service et ont été appuyés par Centraide United Way
Canada (CUWC), qui a administré les fonds pour ce projet. Tous les
Centraide du Québec ont également aidé a I'implantation du service
dans leur region en en faisant la promotion dans leurs comités et tables
regionales. Nous les en remercions.

Ce projet devait prendre fin en mars 2021 mais a €té prolongé jusqu’au
30 juin 2021.

Merci aux partenaires du déeploiement provincial

Un mandat temporaire réalisé en un temps record

Les nouvelles municipalites que notre équipe a prises en charge sont
toutes celles qui ne sont pas encore desservies par le 211 Grand
Montréal dans les régions de la Montéregie, de Lanaudiere, et des
Laurentides, en plus de la région de I'Outaouais au complet.

Les deux centres d’information n‘'ont eu que quelgues semaines, de
septembre a décembre 2020, pour activer un projet ardu. |l fallait en
effet embaucher et former de nouvelles conseilleres au télephone

et des recherchistes pour I'ajout des organismes et services des
nouveaux territoires a couvrir, assurer le routage des lignes avec
une vingtaine d’'entreprises de télécommunications, préparer une
campagne promotionnelle, rallier les €lus, organismes et partenaires
autour de ce projet.

Afin de répondre a des délais de déploiement tres serrés, I'ajout au
repertoire des organismes des nouveaux territoires desservis a éte
fait pour répondre en premier lieu aux besoins jugés prioritaires, soit :
'aide alimentaire et matérielle, le soutien au logement et a la recherche
d'emploi, I'aide en santé mentale
et les services gouvernementaux.
Les organismes répondant a tout
autre besoin social ont été ajoutes
Grand Montreéal
62-1-1 @211qc.ca
Q Clavardage en ligne

Le 2-1-1 vous aide a trouver
les ressources et services
dont vous avez besoin.

¢ Aide alimentaire et matérielle

¢ Logement

au fur et a mesure.

e Services aux ainés

e Soutien aux
nouveaux arrivants

¢ Et bien plus!

Yo
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MOT DU PRESIDENT Lancement du clavardage

MOT DE LA Plusieurs améliorations ont aussi été faites au site 211gc.ca. :

DIRECTRICE GENERALE . , . .
En plus de 'ajout des pages de repertoires pour chaque région et AVEZ-VOUS ESSAYE NOTRE SERVICE DE
MRC, il est maintenant possible de personnaliser les répertoires des

organismes selon leurs besoins! C’est utile pour générer des bottins
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de ressources a imprimer selon les catégories et le territoire désire.

Enfin, le budget du déploiement provincial a permis au 211 Grand
Montreal de devenir aussi accessible par clavardage sur le 211gc.ca.
Un autre important changement pour nos conseilleres au télephone,
qui se sont adaptées rapidement et avec brio a cette nouvelle

facon d’informer et de référer. Le clavardage sera offert de fagon
permanente au 211 Grand Montréal.

Relations publiques

Afin de tisser des liens avec les acteurs sociocommunautaires

des nouvelles MRC et régions a desservir, notre équipe a fait une
trentaine de présentations du service 211 aupres de diverses tables
et comités des Laurentides, de Lanaudiere, de I'Outaouais et de la
Montérégie en plus d’avoir communiqué par de nombreuses lettres
et courriels avec les élus, préfets, maires et organismes de ces
territoires.

@ 211qc.ca

" Géolocalisation dessenices  NOS CONSEILLERES SONT
LA POUR VOUS AIDER!

* Réponse rapide.
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, ) ) . ) o Le service 211 malntenantdlsponlble dans 3 motspesurcoies .
MOT DU PRESlDENT Un plan de communlcatlon efflcace Relatlons medlas Lanaudiere Leservice2-i1estmaintenantdisponiblepartoutauQuébec
L RDL R Le lancement du 211 a nécessité un mix média La nouvelle du déploiement
DIRECTRICE GENERALE . S . . .
efficace pour annoncer l'arrivée du service sur provincial a fait les
CONSEIL D'ADMINISTRATION les nouveaux territoires et ce, avec un budget manchettes! Pres d'une
B o limité. quarantaine d’articles ont
PLAN STRATEGIQUE TV : campagne publicitaire sur le réseau TVA de etle publies ett Nous avc(;ns
LIGNES SPECIALISEES la mi-décembre a la mi-février. ptuTs\l/eurs SSUEIES lizlolle
EN DEPEN D ANCE ) , . e . Le 211, un service qui référe et informe les citoyens sur les programmes et services sociocommunautaires
Web : vidéo et bannieres web sur les plateformes

AIDE ET
REFERENCE

E web de TVA.
-

Imprimeé : campagne publicitaire dans les
hebdos régionaux.

TELE
NSELIN . . . L L
#’”SG Matériel promotionnel : création d’affiches,

MAINTENANT DISPONIBLE
CHEZ NOUS!

signets et aimants, distribués a une trentaine : _
, . L . TROUVEZ RAPIDEMENT LES Grand Montreal Le 2-1-1 vous aide

DROE‘J" AEET d’organismes, ainsi qu’aux Centraide des SERVICES ET PROGRAMMES 3 trouver les ressources

différentes régions pour redistribution auprés de g COMMUNAUTEIFES 2201'1 ?211q:.ca et services dont vous

@ leurs reseaux. - :é?liiggrginﬁ;;e rre];; Ir:rtwatérieue SRGIEAns SR SRS :ﬁi)c;ee :1Iier:fntaire et matérielle

L S Médias sociaux : campagnes publicitaires R o e = PARCE QU'UN JOUR, « Emploi et revenu

ciblant les nouvelles régions et visuels gRATUiT R UN COUP DE « Santé mentale
e o d’information sur le service 211. 7JOURS SUR 7 POUCE e ermementaus...
du service 211 : : ., R

Centraide United Way Canada a complété cette L et

La Fondation du Centre campagne par du placement radio et web.
N GRATUIT
Etats financiers ® 2-1-1 @ 211quebecregions.ca ;:JO/;H:ISDEIN@-';'E:;

Q Clavardage en ligne

Partenaire : @ Centraide

e Canady

f@} ) interpréte en
200 Iangues e 2-1-1 @ 211quebecregions.ca Q Clavardage en ligne
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La Fondation du Centre de Référence du Grand Montréal posséde et Merci également aux membres de la Corporation
MOT DU PRESIDENT gere I'immeuble situé au 3155 rue Hochelaga ou sont situés les bureaux du Centre de Référence du Grand Montréal
MOTDELA du Cetrlwtre ?t ceux de plusieurs autres organismes a but non lucratif, qui Mme Ginette Bardou. GESTION G. BARDOU INC.
DIRECTRICE GENERALE y sontiocataires. M. Jean Claude Boisvert, consultant en administration de programmes sociaux
CONSEIL D'ADMINISTRATION . , Dr Guy Bonenfant, administrateur

La Fondation du Centre de Référence du Grand Montréal soutient le
Centre depuis de nombreuses années et ses membres sont des alliés

ET L’EQUIPE DU CENTRE M. Michel Bourque, PH.D., administrateur

M. Denis Couture, CPA, CGA, administrateur

PLAN STRATEGIQUE essentiels qui partagent leur expertise lors de divers projets. M. Gilles Daigneadlt, administrateur
ELGBE&S,\TSX,'\%&SEES , , L , , M. Guy Dubreuil, arch., administrateur
Cgtte annee, la Fonda}hon a regu une contmlbutlon de l'organisme | Mme Hélene Gauthier-Roy, B. arch, architecte
Mise sur t0|,’ ,pourlle developpe’ment de .prOJ\ets structurants pour I\e jeu L'Honorable Bernard Grenier. SHCURMAN LONGO et GRENIER
E REFERENCE excessif et I'elargissement de 'intervention a des nouvelles clientéles. M. Alex Harper, président, PUBLICATIONS ANCHOR-HARPER INC.
] — o ] ] M. Clément Janelle, administrateur
ey Me_rm aux membr’es du_ c:onsell d_a?lr’nlnlstratlon de la Fondation, M= Marie-Claude Jarry, DUNTON RAINVILLE SENC
#’Hﬂfiklﬁﬁ qui assurent la pérennité des activités du Centre : M. Pierre Y. Langlois, administrateur
M. André Meloche, Président M. André Marsan, président, Sigma Alpha Capital
DROE}» AUVELT g% , o ) N Mme Rollande Montsion, administratrice
Mme Catherine Bellemare, CPA, Auditrice, Trésoriere

Mme Marie Normandeau, administratrice
@ Mme Pierrette Gagné, Secrétaire M. Luc Provost, administrateur

Me Stéphanie Rainville, Conseillére juridique Me Jean-dacques Rainville, DUNTON RAINVILLE S.E.N.C.R.L.

Grand Montréal | B | o M. Claude Roy, administrateur
Me Louis-Philippe Bourgeois, CRIA, Administrateur M. Tony Shorgan, administrateur

Déeploiement provincial , , o .
du service 211 M. Pierre Emmanuel Paradis, Administrateur M. John Topp, administrateur

Mme Martine Tremblay, Administratrice
Mme Elisabeth Lebeau, CPA, CA, Administratrice
M. Michel Plante, CPA, Administrateur

La Fondation du Centre

Etats financiers
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Fonds des
, Fonds immobilisations Total Total
MOT DU PRESIDENT d'exploitation corporelles 2021 2020
MOT DE LA ACTIF
DIRECTRICE GENERALE Court terme -
Encaisse 906 975 $ - $ 906 975 § 398650 $
CONSEIL D'ADMINISTRATION Certificat de placement garanti, 2 % i N . 20 238
ET L’EQUIPE DU CENTRE Débiteurs (note 3) 391 489 = 391 489 404 503
] Frais payés d'avance 25 249 - 25 249 30 749
PLAN STRATEGIQUE 1323 713 - 1323713 854 140
LIGNES SPECIALISEES Dépét 7 500 i 7 500 7 500
EN DEPENDANCE Immoabilisations corporelles (note 4) - 957 557 57 557 42 824
Aclifs incorporels (note 5) - - - 4922
E REFERENCE 1331213 % 57 557 $ 1388770 $ 909 386 §
PASSIF
TELE Court terme :
wgﬂfﬁkﬂﬁ Créditeurs (note 6) 432702 $ 7768 $ 440 470 3 377223 §
Subventions reportées (note 7) 569 465 - 569 465 166 338
1002 167 7 768 1009 935 543 561
DROﬁp A e Apports reportés afférents aux immobilisations corporelles (note 8) - 14 394 14394 19474
1002 167 22 162 1024 329 563 035
@ SOLDES DE FONDS
Grand Mon:réa| Investis en immobilisations corporelles - 35 395 35 395 23 350
Non affectés 320 046 - 329 046 323 001
e e 329 046 35 395 364 441 346 351
du service 211 1331213 % 57 557 % 1388 770 § 909 386 $

La Fondation du Centre POURLE

h . administrateur

/Z\_. administrateur

Les notes complémentaires font partie intégrante des états financiers.

Etats financiers




