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' Mot de la directrice générale
Une année test

SI on nous avait annoncé au déebut de I'année 2020 qu'une telle période de
turbulences nous frapperait des le mois de mars et qu'il nous faudrait nous
adapter a la vitesse grand V aux changements provoqués par la COVID-19, et
ce, avec agilité et efficacité a naviguer, je ne sals pas quel aurait ete notre
degré de confiance en nos moyens. Mais maintenant, en regardant dans le
retroviseur, je peux dire que les actions du plan strategique mises en place en
2019-2020 nous ont donné des atouts indéeniables pour assurer un service de
soutien, d'aide et reference de qualite. Je suis vraiment fiere de ce que mon
equipe a accompli! Le taux de satisfaction de 97% du sondage mené aupres
des appelants au 211 a ['automne dernier en est une preuve eloguente.

Plus préecisement en 2020, nous avons mis l'accent sur |a releve, le suivi de la qualite, I'ouverture a des partenariats
complementaires, la promotion du service 211, ainsi qu'a la documentation de nos processus technologiques. Au début
de la crise sanitaire, les bonnes personnes étaient a la bonne place mais en plus, les outils de travail collaboratifs
precieux dans un mode de téletravail et de formation a distance etaient deja bien rodées. Nous etions préets a piloter les
changements, a faire connaitre le service et a accuelllir des renforts pour repondre a une hausse fulgurante d'appels et
a la mise a jour en accélere des ressources sociocommunautaires accessibles dans le contexte de la COVID-19. Depuis
le debut de la pandémie jusqu'a ce jour, la competence et I'engagement a 150 % de chacun des membres de |'équipe du
211 n'ont jamais défailli.

Nous sommes flers du bilan de cette troisieme année du 211 Grand Montréal. Nous avons renforcé notre
positionnement et demontré de facon convaincante la pertinence du service 211 aux acteurs municipaux et
communautaires ainsi qu'au reseau de la sante et des services sociaux. Nous avons travaillé en etroite collaboration
avec chacune de ces entites et cecl a certainement fait une difference dans un contexte ou il fallait déployer tous les
efforts pour aider le mieux possible les clienteles vulnérables. Merci aux elus de la Communauté metropolitaine de
Montréal de nous avoir épaulé notamment avec le versement d'un montant supplémentaire de 200 000$ dés le début
de la pandémie, ce qui nous a permis de faire sans tarder le virage vers la technologie [P et de renforcer I'équipe de
consellleres et de recherchistes. Merci de nous avoir fait confiance et d'avoir compté sur nous! Souhaitons que les
alliances nouées en 2020 se solidifient en 2021 et donnent lieu a de nouvelles initiatives qui nous permettront de
soutenir encore davantage de personnes qui ont besoin d'aide, car le nombre augmente chaque jour.

Plerrette Gagneé
Jirectrice generale




Ameéliorer |'accessibilité et la connaissance des services
sociaux et communautaires pour toutes les clienteles

Lutter contre la pauvreté et l'exclusion sociale en
permettant un meilleur arrimage entre la demande et
I'offre de service

Permettre un développement social axé sur les besoins
des communautés
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' | Fournir un service humain d'information et référence -
/ jours sur 7 de 8h a 18h dans plus de 200 langues

Maintenir des données completes et a jour sur
I'ensemble des services sociocommunautaires et les
rendre disponible sur le web
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Fournir aux acteurs sociaux des portraits détaillés et
interactifs des besoins dans la communauté

Partenariats

Participation hebdomadaire au Comité de coordination pour la gestion des urgences a Laval.

Fchanges avec la Ville de Longueuil et la CDC de I'agglomération de Longueuil pour le partage
de donnees et la promotion du 211.

Démarches ciblées avec la Ville de Montréal et d'autres partenaires pour connaitre |I'etat des
Services en Itinérance, en aide alimentaire et en soutien aux ainé-es.

Collaboration étroite avec le Carrefour informationnel et social de la MRC de L'Assomption
pour I'échange de données et le referencement des personnes les plus vulnerables.
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Développements et adaptation

Service de l'info-réféerence

Teléphone, courriels et clavardage

i Ueploiement de la telephonie IP et passage de la majorite de l'equipe

en télétravall

Accuell et formati
B

de Montréal et

Centraide du Grand Montreal, pour répondre a la tres granc

nar Je Passe-Partout, grace a la col

demandes en aide alimentaire.

on de consellleres temporaires employées par la Vil

Création d'un poste permanent de responsable de |la qualité du service

Ajout de 5 postes de conseilleres grace au soutien de la CMM

aboration o

€
e

e hausse des

B Mise en place du logiciel de clavardage et formation de l'equipe,
lancement du service 211 par clavardage en decembre.

Statistiques - janvier a decembre 2020

Communications
(appels, courriels et

Nombre de besoins exprimes

clavardages)

Rapport annuel

Equipe de 15
conseilléeres au
téléphone

Nombre de références a des
organismes

Pour chague communication au 211 il peut y avoir plusieurs besoins (1,3 en
moyenne) et plusieurs organismes référés (2,4 en moyenne)

Augmentation du nombre de communications par rapport a 2019
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Service de l'info-réference

Telephone, courriels et clavardage

Reponses aux appels Age des demandeurs

0-19 ans I 2.5%

= 7.9%

L 154%
C 154%
B 17.6%
C18.6%

m o
/0 ans et plus 22.7%

Temps d'attente moyen pour
parler a une conselllere 20-29 ans

74 secondes 30-37 ans

40-49 ans

50-59 ans

Durée moyenne des appels

58,9% des demandeurs ont plus de b0 ans

Langue de communication Sexe des demandeurs

B Francais (85.02%) I Anglais (14.72%) B Femme (63.28%) [ Homme (35.75%)
Espagnol (0.14%) B Autre (0.12%) B Autre (0.97%)
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Service de l'info-réference

Telephone, courriels et clavardage

Communications par secteur de la CMM

Région de Montreal - Top 10
10,56%

Rosemont-La Petite-Patrie 3371
Villeray-Saint-Michel-Parc-Extension 3 079
Ahuntsic-Cartierville 2 813
Cote-des-Neiges-Notre-Dame-de-Grace 2 730
Ville-Marie 2 656
(1.7>7% Montréal-Nord 2 424
Le Plateau-Mont-Royal 1 862
Le Sud-Ouest 1 640

2 Montréal (71.95%) B Laval (10.56%)

I Couronne Nord (8.89%) Riviere-des-Prairies-Pointe-aux-Trembles 1 622
. Agglomération de Longueuil (5.79%)

B Couronne Sud (2.81%)

Laval - Top 5 Couronne Nord - Top 5

Laval-des-Rapides Terrebonne 437
Duvernay 329 Sainte-Thérése 127
Vimont 304 |'Assomption 125
Fabreville 271 Mascouche 122
Agglomeration de Longueuil - Top 5 Couronne Sud - Top 5

Brossard Vaudreuil-Darion 96
Boucherville 140 Saint-Constant 77
Saint-Lambert 116 La Prairie 51
Saint-Bruno-de-Montarville 51 Candiac 50
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Service de l'info-réference

Telephone et courriels

Nature des demandes par catégorie

Transport

Services gouvernementaux, developpement economique et associati... 1.7% '-,I

33%

]

Information et aiguillage 5.6% . e Alimentation 24.5%

Emploi et revenu 6.3% —__

Santé mentale et dependances

7.0%

, . Logement 12,8%
Justice, consommation et securite publique
7.4%

Sante 8.3% _/

\
‘— Bénévolat et dons 9.6%

|

Soutien personnel, familial et communautaire |

9.0%
Besoins non combleés - Top H Un besoin est considéré "non comblé" lorsque
e aucun service ne peut repondre a la demande de |a
D __ personne pour I'une des raisons suivantes :
Aide a domicile 257
Equipement et fournitures médicales 246 o Le service n'est pas disponible sur le territoire
| - demande
Services de demenagement 174 e |es conditions d'admission sont non remplies
Acccompagnement-transport 100 e |es codts sont trop eleves pour la personne
e |horaire de service ne convient pas
Refuges pour les personnes en situation d'itinérance 52 e Laliste d'attente est compléte

e Barriere linguistique
e Aucun transport pour la personne
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Service web et base de donneées

www.211qgc.ca

Faits saillants

B Des la premiere semaine de la pandemie, suspension des mises a
jour régulieres et requéete de mise a jour aupres des 4 000
organismes communautaires contenus dans la base de données
pour connaitre 'état de leurs services. Réception de prés de 3 000
reponses et ajout de messages temporaires aux fiches.

Développement de partenariats pour I'echange de donnees et mises

.. . . _ _ BaQEQedonnéesde
a jour a plusieurs reprises des organismes offrant notamment des pres de 6 000

. ., . . . . ressources
services en Itinérance, de l'aide alimentaire ou du soutien aux

alne'es ou aux proches aidants.

Lancement des tableaux statistiques interactifs disponibles en
temps réel sur 211gc.ca/donnees

Statistiques web - janvier a decembre 2020

Sessions web (visites) Nombre d'utilisateurs Pages vues

711 897 537 297 1772 857

A 18, 5 % Augmentation du nombre de sessions web par rapport a 2019

[~
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Service web et base de données

www.211qgc.ca

Taux de disponibilité du site web Age des demandeurs - Web
Pourcentage d,e tgmps durant 18.94 ane . 1199
lequel le site etait disponible

(uptime)

25-34 ans - 23.05%

99,51%
35-44 ans - 17.87%
45-54 ans - 18.12%
55-64 ans - 15.58%
65 ans et plus - 14.18%
Langue de communication - Web Sexe des demandeurs - Web

B Francais (69.65%) B Anglais (29.35%)
Espagnol (0.8%) [ Chinois (0.2%) B Femme (58.47%) I Homme (41.53%)
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. . Besoin de J
Communications soutien 7 "y
et relations pgminh. AR B .

socio-communautaires dans le Grand Montreal |

communautaires PP

centras de loesr s, mpits powr proches akdants. .2
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COMFIDENTIEL. @ (®) 211qc.ca

Publicité et promotion 117 JOURS BHE 184
_—m Grand Montreal
Pour la premiere fois, le 211 Grand Montreal s'est aERE P _Mm,.m
affiché a la TV ! La campagne annuelle a débuté en [ ikt @ o L

e D i =l e o o el
r e

mars, ce qui a permis de faire connaitre le 211 en
cemps do cris, L el

COVID-19: rejoindre les

e [V:lciRadio-Canada en mars et avril. communautes

e Radio: Au total dix semaines de radio
francophone a Rythme FM et Rouge FM ainsi Relations medias:
gu'une campagne de 5 semaines qui a debute Une quinzaine d'entrevues dans les medias en mars
en decembre sur les ondes anglophones de et avril.

CHOM, CJAD, The Beat et Virgin Radio.

o Affichage : 8 semaines sur les quais et dans les
meétros de la STM, de Laval a Longueuil.

e Journaux : Publicité dans les hebdos de
Lanaudiere, des Laurentides, et de la
Monterégie ou le 211 Grand Montreal est en
SErvice.

e Médias de niche : Le Bel Age Plus ; Présence
sur le site et 2 infolettres d'lmmigrants (Juebec
ainsi que les guides Immigrer au Quebec et

mmigrer a Montreal ; ['agenda des infirmieres

CISSS de I'Est, Revue de I'Association des Publicité

oomplers de Montreal...

Relations publigues et communautaires

e Courriels aux elus

e Materiel promotionnel envoye aux organismes du
Grand Montréal qui viennent en aide aux immigrants.

e Mention a titre de service essentiel dans de
nombreux depliants des villes et MRC et mention
dans le Guide autosoins COVID-19 distribue par le
oouvernement du Quebec

e Mention du 211 dans l'infolettre d'Urgence
Santeé destinée aux ambulanciers et paramédics.

Grace a I'appuil d'urgence de la CMM nous avons pu,
Médias sociaux a |'été 2020, joindre encore plus de personnes
vulnérables touchees par la pandemie, notamment :
les ainés dans le Bel Age Plus et via une campagne
sur le reseau de TVA. Nous avons augmente notre
visibilité aupres des citoyens de la Couronne Nord.
Et nous avons cible les communautés haitiennes et
africaines du Grand Montreal par la radio CPAM1410.

Forte croissance avec plus de 2 300 nouveaux
abonneés en 2020 sur Facebook, et la création d'un
compte Instagram, creé essentiellement pour des
campagnes publicitaires.
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' Rapport financier - 2020

Dépenses
Ressources humaines
Gestion 178 807 $
Communications et relations communautaires 93935 §
Services web et analyse sociale 33446 %
Services aux appelants 619057 §

Ressources materielles, promotion et formation

Locaux et entretien

Autres
Total des dépenses 1251752 %
Revenhus
Centraide du Grand Montréal 331800%
Communauté métropolitaine de Montréal 563 059 $
Gowernement du Québec 223872 $
Autres revenus 132870 %
Total des revenus 12516019
Résultat net (151) $
10
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