
Colloque sur la sécurité civile 2022

L’utilisation du 211 lors de 
mesures d’urgence : 

l’expérience de la Ville de Laval

La Politique régionale de développement social de 
Laval : une force collective au service des citoyennes et 
des citoyens lavallois!



Qu’est-ce que le 211?

Téléphone
7 jours sur 7, 8 h à 18 h
200 langues
Temps d’attente moyen : 1 minute
Durée moyenne des appels : 6 minutes

Analyse sociale
Rapports statistiques sur le profil des appelants, les ressources 
référées, les besoins comblés et non comblés

Répertoire en ligne
6 000 ressources mises à jour en continu
Bilingue
Adapté aux différents appareils
Géolocalisation
Répertoires PDF personnalisés
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Lundi au vendredi 8 h à 18 h
Samedi et dimanche 8 h à 15 h 30

Clavardage



Types de demandes
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Complémentarité des services
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Collaborations avec les organismes pour la prise en 
charge des personnes en crise ou vulnérables



Territoire en développement

2-1-1 www.211qc.ca

Pour les détails : www.211qc.ca/a-propos www.211quebecregions.ca/a-propos

http://www.211qc.ca/a-propos
http://www.211quebecregions.ca/a-propos


Le contexte de collaboration partenariale de la région de Laval

2-1-1 www.211qc.ca

Politique régionale de développement social de Laval :

• Démarche régionale intersectorielle et multiréseau (amorcée en 2015)

• Gouvernance partagée

Plan d’action 2019-2024 :

• Mise en œuvre des actions assurée par des cellules de travail intersectorielles

• Actions transversales : ADS+, Évaluation, Communications, Observatoire

• Politique parapluie : s’assurer de l’adaptation et de la cohérence entre les politiques 
publiques et la PRDS
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Un comité de pilotage diversifié

Un comité de pilotage composé d’une trentaine de partenaires a piloté l’élaboration de la Politique 
régionale de développement social et de son plan d’action.
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La force de la concertation en contexte d’urgence sanitaire : l’initiative lavalloise 

Mise en place d’un comité de coordination régional visant à répondre aux besoins des personnes les plus 
vulnérables dans le contexte de crise sanitaire :

Membres :

1. Croix-Rouge canadienne

2. Centre intégré de la santé et des services sociaux, Bureau de la direction générale adjointe

3. Centre de référence du Grand Montréal 211

4. Centre de bénévolat Moisson Laval

5. Centre intégré de la santé et des services sociaux, Direction de santé publique

6. Corporation de développement communautaire de Laval

7. Fondation du Grand-Montréal

8. Centre de services scolaire de Laval

9. Ville de Laval, Service de la culture, des loisirs, du sport et du développement social, Division vie de quartier

10. Ville de Laval, Service de police, Sécurité civile

11. Ville de Laval, Service de police, Urgence sociale

12. Centraide du Grand-Montréal
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Mandat du comité de coordination COVID-19

Concertation et mobilisation : réunir les parties prenantes (expertise, 
leviers, canal de communication) 

• Planification : élaborer et rédiger un plan d’action avec le comité

• Leviers financiers : Arrimage des fonds d’urgence, cohérence des 
investissements avec le plan d’action en cours

• Mise en œuvre du plan d’action : octroi de subventions, mobilisation

• Suivi et évaluation : bilan, apprentissages, amélioration continue
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Gouvernance
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Des exemples d’actions en partenariat avec le réseau communautaire

Soutien aux aînés, aux personnes à risque et aux 
malades de la COVID-19 :

- Fracture numérique personnes aînées (tablettes 
numériques)

- Ateliers dans les écoles
- Gamer de rue
- Refuge itinérance/Café de rue
- Médiation culturelle
- Formation Sentinelle
- Sensibilisation violence conjugale, services externes
- Ensembles d’isolement
- Épicerie ambulante
- Soutien au nettoyage
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Des exemples d’actions en partenariat avec le réseau communautaire

Projets-pilotes vers la pérennisation :
- Refuge d’urgence 
- Brigades (ensembles d’isolement, 

Sentinelle, Sécurité civile, etc.)
- Médiation culturelle (plan d’action)

Vers un plan de rétablissement :
- Poursuivre la concertation 
- Intégration aux planifications régionales
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Quelques exemples de contribution du 211 au Plan d’action du Comité de coordination

Échange mutuel d’informations pour connaître l’état des services dans les organismes tout au 
long de la pandémie.

✓Signaler les besoins non comblés exprimés par nos appelants :

• Masques

• Aide pour s’inscrire à la vaccination

• Livraison d’épicerie et d’aide alimentaire

• Référencement vers le service de taxi

✓Promotion du service 211 pour faire connaître les services offerts par les organismes 
communautaires

• Notamment aux personnes allophones

✓Redirection en collaboration avec la Croix-Rouge des personnes ayant obtenu un résultat positif 
à la COVID-19 ayant besoin d’un soutien à l’isolement

✓Collaboration avec l’OMH de Laval pour la pénurie de logements



Réponse du 211 en cas d’urgence : un numéro unique
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Téléphone
7 jours sur 7, 8 h à 18 h

✓ Numéro facile à communiquer pour diriger les demandes d’informations 

✓ Équipe de 10 conseillers(-ères) prête à se mobiliser

✓ Téléphonie IP et formation en ligne pour un recrutement rapide de renfort

✓ Accès en quelques minutes à un service d’interprétariat en 200 langues

✓ Possibilité d’offrir des suivis à des populations ciblées

Clavardage
Lundi au vendredi 8 h à 18 h
Samedi et dimanche 8 h à 15 h 30



Réponse du 211 en cas d’urgence : base de données
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✓ Équipe de 5 recherchistes prête à se mobiliser

✓ Collaboration active avec les organismes

▪ En quelques clics, envoi de requêtes de mises à jour à tous les organismes 

✓ Veille médiatique et liens partenariaux actifs dans toutes les régions

✓ Base de données en ligne mise à jour régulièrement : 211qc.ca 

✓ Géolocalisation : organismes situés ou desservant le territoire

✓ Multiplateforme : s’adapte sur vos cellulaires

✓ Répertoires personnalisés à télécharger

✓ Production de listes en format Excel ou CSV partageables avec les partenaires 

Base de données active
6 000 ressources

http://../1.%20Pour%20approb%20secteur/211qc.ca


Réponse du 211 en cas d’urgence : articles d’informations
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Réponse du 211 en cas d’urgence : matériel promotionnel
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Disponible sur notre site Web

https://www.211qc.ca/a-propos/communication

Pour commander du matériel imprimé

Lucie.kechichian@info-reference.qc.ca

211qc.ca 211quebecregions.ca

https://www.211qc.ca/a-propos/communication
mailto:Lucie.kechichian@info-reference.qc.ca


Réponse du 211 en cas d’urgence : analyse sociale

Statistiques sur les demandes reçues au 211

✓ Profil des appelants : langue, sexe, âge, 
quartier

✓ Nature des demandes : besoins comblés et 
non comblés

✓ Organismes référés par le 211

✓ Disponibles en ligne : 
https://www.211qc.ca/donnees

Analyse sociale
Rapports statistiques sur les besoins comblés et non comblés
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https://www.211qc.ca/donnees


Besoins exprimés
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Ressources référées
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Besoins non comblés

2-1-1 211qc.ca



Analyse par sujet : Alimentaire
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Projet en insécurité alimentaire (Montréal) 
Quelques données : Profil des suivis
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Projet en insécurité alimentaire (Montréal) 
Quelques données : Obtention de l’aide
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Merci!



Nous joindre
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Mises à jour des organismes
Équipe de recherchistes : edition@211qc.ca

Matériel promotionnel et communications
Directrice des communications : lucie.kechichian@info-reference.qc.ca

Partenariats
Directrice 211 et partenariats : brigitte.gagnon@211qc.ca

Accès au service téléphonique 211 (problèmes de routage)
Directeur technologie et analyse sociale : mathieu.chaurette@211qc.ca
Informations nécessaires à transmettre :

• Numéro de téléphone de l’appelant
• Compagnie téléphonique
• Cellulaire ou ligne fixe
• Lieu de l’appel

mailto:edition@211qc.ca
mailto:lucie.kechichian@info-reference.qc.ca
mailto:brigitte.gagnon@211qc.ca
mailto:mathieu.chaurette@211qc.ca

