L'utilisation du 211 lors de
mesures d’urgence :
I'experience de la Ville de Laval

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

@ | W

Grand Montréal




®® Qu’est-ce que le 2117 %um

Répertoire en ligne
| 6 000 ressources mises a jour en continu
D-_.__D Bilingue
Adapté aux différents appareils
Géolocalisation
Répertoires PDF personnalisés

Téléphone Q Clavardage
7 jourssur7,8hal18h (P_, Lundi au vendredi8 ha 18 h
200 langues Samedi et dimanche 8 ha 15 h 30

Temps d’attente moyen : 1 minute
Durée moyenne des appels : 6 minutes

/J Analyse sociale

[l Rapports statistiques sur le profil des appelants, les ressources
|:|[| I] référées, les besoins comblés et non comblés
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Types de demandes

o

@

ACTION
COMMUNAUTAIRE

~

EDUCATION

©

IMMIGRATION ET
COMMUNAUTES

\:¥

AINES

EMPLOI ET REVENU

]

ITINERANCE

@

ALIMENTATION

&

ENFANCE ET FAMILLE

©
@b

JEUNESSE

()

ASSISTANCE
MATERIELLEET
LOGEMENT

<

HANDICAP
INTELLECTUEL

&

JUSTICE ET DEFENSE

J

AUTOCHTONES

&

HAMNDICAP PHYSIQUE

P

SANTE

CULTURELLES DES DROITS
SANTE MENTALEET SERVICES SOUTIEN
DEPENDANCES GOUVERNEMENTAUX SEXEETGENRE PSYCHOSOCIAL SPORTS ETLOISIRS
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D) Complémentarité des services Vs

Collaborations avec les organismes pour la prise en
charge des personnes en crise ou vulnérables

BESOIN
D’AIDE?
COMPOSEZ
LE BON

Information et référence vers NUMERO.
les services et programmes
communautaires, publics

° et parapublics.
URGENCE IMMEDIATE
m Appel vers les services de secours. 1 866 227-3 5 53
24 h/ 7 jours
OPTION 1 - INFO-SANTE 1 877 644-4545 Rapide, confidentiel et sans frais!
Pour parler a une infirmiére

ligne d’information

W CONNAITRE LE ROLE DU 211
ET DES AUTRES NUMEROS N11

de crise suicidaire

1866 APPELLE

) i sur le coronavirus
de votre état de santé. (COVID-19)

S OPTION 2 - INFO-SOCIAL
Interventions et suivis psychosociaux.
INFORMATION ET
SERVICES MUNICIPAUX

1itmav

S r»‘ S Initiatives de travail de milieu
\J aupres des ainés vulnérables
VIOLENCE
CONJUGALE

D www.211qc.ca




®® Territoire en développement %&m

CENTRE

DE REFERENCE CENTRE
DU GRAND D'INFORMATION
MONTREAL ET DE REFERENCE
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oo G AL 369 Trois-Riviere: ... L
410 Labelie X MRC de I'Assomption
. @ m : Nicc? let MRC Thérése de Blainville
qetrj\éede Non t-Trfmb!an | ‘:3 @ B Ville de Mirabel Région de la
u-Labelle Sainte-AgalP}]edes-Monts Sorelg:acy - szaﬁgn‘;ﬁ Capiale-Nationale

Jol !?ne Appalaches

D MRC

Vaudreuil-
Drummondvil Soulanges
O

(323 IA3S]

Agglomération de Longueuil

n—. MRC de la Haute-Yamaska

Grand' MRC les Jardins de Napierville
Montréal MRC Roussillon

GJ Seint-Jerong E
fe) d
Montebello? -} g wkasbury Saint-Hyacinthe
> NGRS
{417
o=l
Vankleek Hill :
5ran
o ! Y.

7] Casselman n-gur-Richelieu [ 10}

Bror:won;
+ @ ‘ Smoton ' . Territoires desservis
- @ Corgw_al] / \ @ %- Territoires a desservir
- _IIM;@-"“"— =X Google’My Maps
Pour les détails : www.211qgc.ca/a-propos www.211quebecregions.ca/a-propos
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http://www.211quebecregions.ca/a-propos

®® Le contexte de collaboration partenariale de la région de Laval %&m

Politique régionale de développement social de Laval :
 Démarche régionale intersectorielle et multiréseau (amorcée en 2015)

e Gouvernance partagée

Plan d’action 2019-2024 :
* Mise en ceuvre des actions assurée par des cellules de travail intersectorielles
e Actions transversales : ADS+, Evaluation, Communications, Observatoire

 Politique parapluie : s'assurer de I'adaptation et de la cohérence entre les politiques
publigues et la PRDS
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@ Un comité de pilotage diversifié

”
'L /3L.

il

i

Un comité de pilotage composé d’une trentaine de partenaires a piloté I'élaboration de la Politique
régionale de développement social et de son plan d’action.

D 2-1-1 D www.211qc.ca




@@ La force de la concertation en contexte d’urgence sanitaire : l'initiative lavalloise %m

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

Membres :

Croix-Rouge canadienne

Centre intégré de la santé et des services sociaux, Bureau de la direction générale adjointe
Centre de référence du Grand Montréal 211

Centre de bénévolat Moisson Laval

Centre intégré de la santé et des services sociaux, Direction de santé publique
Corporation de développement communautaire de Laval

Fondation du Grand-Montréal

Centre de services scolaire de Laval

L o0 N ULk WDNRE

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

D 2-1-1 D www.211qc.ca
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®® Mandat du comité de coordination COVID-19 %m

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 ceuvre du plan d’action : octroi de subventions, mobilisation

* Suivi et évaluation : bilan, apprentissages, amélioration continue

D 2-1-1 D www.211qc.ca




@), Gouvernance Vi

Comité des
concertations locales
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®® Des exemples d’actions en partenariat avec le réseau communautaire %m

Soutien aux ainés, aux personnes a risque et aux
malades de la COVID-19 :

- Fracture numérique personnes ainées (tablettes
numériques)

- Ateliers dans les écoles

- Gamer de rue

- Refuge itinérance/Café de rue

- Meédiation culturelle

- Formation Sentinelle

- Sensibilisation violence conjugale, services externes

- Ensembles d’isolement

- Epicerie ambulante

- Soutien au nettoyage



@@ 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

D www.211qc.ca




@@ Quelques exemples de contribution du 211 au Plan d’action du Comité de coordination %m

Echange mutuel d’informations pour connaitre I'état des services dans les organismes tout au
long de la pandémie.
v'Signaler les besoins non comblés exprimés par nos appelants :
* Masques
* Aide pour s’inscrire a la vaccination
* Livraison d’épicerie et d’aide alimentaire
» Référencement vers le service de taxi
v'Promotion du service 211 pour faire connaitre les services offerts par les organismes
communautaires
 Notamment aux personnes allophones

v'Redirection en collaboration avec la Croix-Rouge des personnes ayant obtenu un résultat positif
a la COVID-19 ayant besoin d’un soutien a I'isolement

v'Collaboration avec ’'OMH de Laval pour la pénurie de logements
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®® Réponse du 211 en cas d’urgence : un numeéro unique %@m

Téléphone Clavardage
7 jourssur7,8ha 18h< Lundi au vendredi8 ha 18 h
Samedi et dimanche 8 ha 15 h 30

v" Numéro facile a communiquer pour diriger les demandes d’informations

v’ Equipe de 10 conseillers(-éres) préte a se mobiliser
v Téléphonie IP et formation en ligne pour un recrutement rapide de renfort
v’ Accés en quelques minutes a un service d’interprétariat en 200 langues

v’ Possibilité d’offrir des suivis a des populations ciblées

D 2-1-1 D 211qc.ca




®® Réponse du 211 en cas d’urgence : base de données %&m

Base de données active
6 000 ressources

v’ Equipe de 5 recherchistes préte a se mobiliser
v’ Collaboration active avec les organismes

= En quelques clics, envoi de requétes de mises a jour a tous les organismes
v’ Veille médiatique et liens partenariaux actifs dans toutes les régions

v Base de données en ligne mise a jour réguliérement : 211gc.ca

v’ Géolocalisation : organismes situés ou desservant le territoire
v' Multiplateforme : s’adapte sur vos cellulaires

v’ Répertoires personnalisés a télécharger

v’ Production de listes en format Excel ou CSV partageables avec les partenaires
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®® Réponse du 211 en cas d’urgence : articles d’informations s

COVID19 - informations aux citoyens

le 12 mars 2020 & 15:45 par : Lucie Kechichian En savoir plus Vaccination contre la COVID-19 : de I'aide pour les personnes vulnérables
le 22 mars 2024 & 09:35 par - Alexandre Haslin En savoir plus

INFORMATIONS IMPORTANTES : Vous &tes nombreux
a appeler le 211 Grand Montréal pour avoir de
linformation sur le COVID19 ou demander un rendez-
vous en clinique. Nous comprenons votre inquiétude,

—

Des organismes communautaires peuvent offrir de
I'aide, que ce soit pour transporter les personnes aux
centres de vaccination ou pour remplir les formulaires

ID-1%9 _ ) ) ) . .
annt e mais suivant les directives du ministére de la Santé et d'inscription.
des Services Sociaux (M333).
L Catégories: Santé Transport
Categories: Mouvelles du 211 -
Accueil des réfugiés afghans : ol trouver de l'aide?
le 20 sepfembre 2021 & 15:02 par : Alexandre Haslin En savair plus

De nombreux organismes et services existent et
peuvent offrir de I'aide, que ce soit aux personnes
réfugiees elles-mémes ou a leurs proches déja
etablis au Québec.

Catégories: Immigration et communautés culturelles

www.211qc.ca




®®Réponse du 211 en cas d’urgence : matériel promotionnel %&m

NEED
HELP?
DIAL THE
RIGHT

Information and referrals NUMBER.

GET TO KNOW 211'S ROLE AND
THAT OF OTHER N11 NUMBERS

Disponible sur notre site Web
. . La 211 vous aide
https://www.211gc.ca/a-propos/communication a trouver les ressources

avez basoin. towards community, public
» Aide slimentsire st matérisls and para-public services
* Logement ® and programmes.

Call for emergency services

Pour commander du matériel imprimé L P |

Lucie.kechichian@info-reference.gc.ca e _ —
Lottt L+ 511 bl o
Pour tro uver — a health issue information line

confidentiel

S OPTION 2 - INFO-SOCIAL
Intervention and psychosocial follow-up
INFORMATION AND
MUNICIPAL SERVICES

des ressources!
S Aide alimentaire ou matérelle, emplol, soutien aux
personnes ainées... et tout autre besoin social

Grand Montréal :
@ 211qc.ca c 211 essoie. Q) e === Canadii

Quand tu ne sais pas
vers qui te tourner

@i

Grand Montréal

| 54 shrtuncs NE PE NE DANS LE BESOIN.
@ 2-1-1 211qc.ca e (i iormsi s Ao ol ) Grand Montréel

WE WILL LEAVE NO ONE BEHIND.
SPREAD THE WORD ABOUT OUR SERVICE IN THE COMMUNITY. 02-1-1 @211qc.ca

Q 211qc.ca 211quebecregions.ca

Le service téléphonique est
disponible en 200 langues.

Telephone service is available
in 200 languages.



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

®® Réponse du 211 en cas d’'urgence : analyse sociale %@m

/\/[l Analyse sociale

IZI[|[|[| Rapports statistiques sur les besoins comblés et non comblés

-

Communications par territoire (3 niveaux) ™~ @ Y E3
Statlsthues Sur IeS dema ndes regues au 211 Municipalité_Mom @ Mercier—H... @ Rosemont... @ Villeray—35ai... @ Ahuntsic-Ca... @Ville-Mariz b
. n A o Mercier—Haochela ga-HamenneJ-.-e
v’ Profil des appelants : langue, sexe, age, B e 123

. Hivigra-deas -Prairies—Poinia-_.
5. 9% Hosemoni—La Petite-Falrig
quartier
11.5%:
v" Nature des demandes : besoins comblés et Le Sud-Duest 5.4% ——
non comblés B B | oo Viliersy—Saint -Michel—Par_
7. 7%
v’ Organismes référés par le 211 Montréal-Nord 7.7% Ahuntsie-Cartierville
¥4%
. . . Céte-des-Melges—Matre-Dame-de-Grace | L yille—Marie &8%
v" Disponibles en ligne : 86% i~
https://www.211gc.ca/donnees Voir le détail de Ia provenance
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https://www.211qc.ca/donnees

A

Besoins exprimeés

@ Grand Montréal @ C

Tl ST

Accueil

Profil des demandeurs
Analyse par sujet
Besoins
REférences

Besoins non comblés

Filtres
Temitoire CMM

| Tout
MRC

P EEEEE—
Tout

Tout

Genre

Tout

Catégorie d'dge

Rapport statistique 211 Grand Montréal
Donnéesdepuis le 1 avril 2018

Période [EERIZRG 2022-02-07

Besoin

r catégoarie (5 niveaux)

Transport 2,1%

Services gouvernementaux, développement économigue et associations p.. Alimentation 153%

37T N

Emploi et revenu 5.7% ——_

Informafion et aiguillage 5.9% —__

— Logement 15,1%

Santé 7.2% ———

Santé mentale et dépendances 7.7%

Bénévolat et dons 13.9%

Justice, consommation et sécurité publigue
8.0%

l— Soutien personnel, familial et communautaire 7.3%

Tout

Langue

Tout

Effacer les filtres

= 1 1740 T728 .
T LT 4061 391z 9273 5217 SEAS gsme agas 4677 393571025 4681 4137 4765 ST 4951 sams
i S 2 ETTE- e 53 i
ok 4872 5077 5406 4974 5247
= = T R T = =~ = = T = =~ = T~ = ==~ N~ = = = = = =~ =~ = = = = = O~ =
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®

Ressources référées

Accueil
Profil des demandeurs
Analyse par sujet
Besoins
Références

Besoins non comblés

Filtres

Temritoire Chifd

Tout

MRC

Tout

Municipalité_Nom

Langue

Tout

Effacer les filtres

Rapport statistique 211 Grand Montréal
Donnéesdepnis le 1 avril 2018

Organismes distincts référés

405 441 5 994

Rechercher un organisme

JEUMESSE AU SOLEIL
REGROUPEMENT DES ORGANISMES DU MOMNTREAL ETHMIQUE POUR LE LOGEMENT

CEMTRE COMMUMAUTAIRE CEFEDI - RECUPERATION D" ARTICLES USAGES

CEMTRE CULTUREL CANADIEN-BULGARE ZORNICA - RECUPERATION D'ARTICLES USAGES
MISSION DU GRAND BERGER - RECUPERATIOM D"ARTICLES USAGES

CEMTRE D'ECOUTE ET D'INTERVENTION FACE A FACE

RACIME CROISEE - RECUPERATION D'ARTICLES USAGES

BUREAL ASSOCIATIF POUR LA DIVERSITE ET LA REINSERTION - RECUPERATION D'ARTICLES USAGES
POINT DE COUTURE TLH

MIMISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX - INFORMATION SUR LE COROMAVIRUS
COMPTOIR FAMILIAL DE TERREBOMMNE

RELAIS COMMUNAUTAIRE DE LAVAL - RECUPERATION D' ARTICLES USAGES

SINGLE MOMTREAL ORGANIZATION - USED ITEMS RECOVERY

NFO-SANTE 8-1-1

MAISONS ADRIANMA - RECUPERATION D'ARTICLES USAGES

RACIME CROISEE

ASSOCIATION D'ENTRAIDE LE CHAINON - MAGASIN DU CHAIMON (LE)

ARMEE DU SALUT - SERVICES COMMUMNAUTAIRES ET D'AIDE A LA FAMILLE - ROSEMONT

Total

-

211qgc.ca




®

Besoins non comblés %@m

Rapport statistique 211 Grand Montréal
Donnéesdepuis le 1 avril 2018

P =
Raisons du besoin non comblé
Accueil —
3500
Profil des demandeurs
Analyse par sujet s3lstance matérielle 2.38% 1 persennel, familial et communautaire
Sanié mentale el dép Sty
Besoins
R&férences Emplol et revenu 3.73% —.
Besoins non comblés
Allmentation 5,58%
Filtres
Termitowe OhiM J—

MRC

Tout

Logernent Z0,09%

Municipalité_Mom

Tout

Genre ansport ¥.47%

| Tout Services gouvernementaux développement économigue el assotia..
10.2%

Carégorie d'dge

i - - £
i Besoins non comblés Nombre de besoins non comblés exprimés par mois

400

5793 :

187 3 213

Tzz5E3 == PEEsEEEEsSEEESERS
Effacer les filtres MO M MM Mmoo L L L T L L

211qgc.ca




®

Analyse par sujet : Alimentaire

@ Grand Montréal

Cantraide

Rapport statistique 211 Grand Montréal

Selectionnez un sujet
Alimentation e
i S s
Famill... 1.6% —
Homme
18 569 | =
| Femme
61.2%
-
Catégorie d'dge
0-19an: ] 212
20-20an [ i
s0-30an: | :::’
ao-a0ans [ :7:

N

b

Montreéal
Lava 1453
1202
Lanaudiére | 371
Laurentides 1468
oK.

. Période [EREDEE 2021-11-25
Donnéesdepuis ke 1 avril 2018 erioce
e
Deétail des demandes par sous catégorie

Programmes de fétes 5.1% —

Distribution de repas 7.5% —,

Commerces alimentaires 24 £%

“—— fide alimentaire d'urgence 41,6%

W A
P

Mombre de besains exprimés par mois

'_
e

s
Bespins non comblés

—Te -
Raison des besoins non comblés

Liste dattente compléte _ Service non disponible f lempara.
: > ‘ J “

Mombre de

Besoins

demandes

Commerces alimentaires &1
Aide alimentaire d'urgence 47
Distribution de repas 12
Lhoraire de service ne convi..
Programmes de fétes 4 4

Caollecte ot stockage des denress alimentaires
Total

Conditions d'admisskon non rempli_
24

L



Projet en insécurité alimentaire (Montréal) %
(AVALS

7 . « e
: Quelques donneées : Profil des suivis
@ Grand Montréal @ Centraide Rapport st.atistiqu.e Projet ;?limentaire Période
s ' Grand Mantrdal Données depuis le 1 aoiit 2021

2 a N "'
Age du demandeur

Anglais FamilL.. 5,0% — 70 ans et plus 6,0% —

Accueil g 60-69 ans 14.8% ' 30-39 ans 27.6%

Femme 4 4
Profil des suivis Frangais Homune e 20-27 ans 16.6% —
87.0% 40,9% 50-5% ans 17,7%
) .- 40-49 ans 17.0%
Obtention de I'aide - s N A
i i = E
Arrondissements / Villes Citoyenneté

Montréal-Nord 95 Aide sociale

15%

Filtres
Aucun revenu
Municipalité_Nom

Tout e

Penszicn de viei...

- 46 - -
=L Emploi temps ...

Sainl-

=
=3
tes o
o =
4

i - 23 7 Emplai temps ...
EE Lo Sud 13 Assurance em..,
Tout e 3% Régimes dinval...
Rasemon 2 Aok
4.33% sutre u
Rivier Ahuntsic-Cartiervi Allocation fami... E
\ 8.67%
o] 50 100
\, .. A v,
= = (B = = = = 3 - = " -
tion de logement Niveau d'éducation Situation du ménage
Sans domic... 2.0% — Collégial (Techniqu... Multigénératiennel Personne célibat
Logement subve... 14,2% % 61%  35.4%
e — 17.4% % ]
Citayennete ; Secondaire Mnnnpa]n]ar_:téé — ‘
33.6% ]

Tout hd

Situation du ménage

Universitai..
14.6% Cohabitation
Tout e 11.9%
Marzhe [ocat privai | Professionnel (DEP) 7 " Primaire 17.0%
_ — “— Primaire 17,09
Effacer les filtres 75.5% lesth — Biparentale 28,7%

211qgc.ca




Projet en insécurité alimentaire (Montréal) %
(AVALS

Quelgues données : Obtention de l'aide
@ Grand Montréal @ Centraide Rapport statistique Projet Alimentaire Période

®

© duGrand Mantréal Données depuis le 1 aoiit 2021
- -
Accueil Oui a trouvé de |'aide parmi les ressources référées par le 211 dés la premiére fois 103
Oui a trouvé de I'aide parmi les ressources référées par le 211 aprés un troisigme suivi 15
Profil des suivis Oui a trouvé de 'aide parmi les ressources référées par le 211 aprés un deuxiéme suivi 2
e E P
Oui a trouvé de l'aide parmi les ressources référées par le 211 aprés le premier suivi 3z
Obtention de |'aide Mon n'a pas obtenu d'aide 55
4] 20 A0 &0 g0 100
\ v,
. I W 2 <= = NI i i |
Filires Historique e alimentaire lours pour commencer les démarches W B3 ours pour obtenir de l'aide
Municipalité_Mom ) ) _ pam” N :
Muoins d'une fois ... Lendemain Méme jour 12, 7% —, - Aprés 1 semaine ou ...
B6% 950 T 34.3%
Tout b T — ‘ . Na pas recu dai..
B9% Aprés 2 jou... 13.7%
Genre 17.4%
Tout e
Al Moins ... .
S 12.5% Lendemain
Categorie d'age 15,2%
" Premiére fois Lo
~ 438% Méme jour 67.8% —J L ?ﬂ,i: SRS e
. w, .
"
' = = = 3 ' = = = _
veau de satisfaction des ressources Raison pour ne pas avoir obtenu de |'aide
Zati— Oui mais mf;‘i:;';‘% . Incapacité 3 joindre 'organizme n
Citoyenneté / 5 3127% o Conditions d'admissicn non remp... ﬂ
Tout L Service temporairement non disp... E
Aucun transport H
Situation du ménage aure: 1
Barriere linguistique
Tout i & 20.5% — T ]
Oui au meins un... Coit trop &ievé [
5 40.2% 80.5% 1
Effacer les filtres 0 E
L. 4 A L. -

211qgc.ca
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®® Nous joindre %&m

Mises a jour des organismes
Equipe de recherchistes : edition@211qc.ca

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

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

Acces au service téléphonique 211 (problémes de routage)
Directeur technologie et analyse sociale : mathieu.chaurette@211qc.ca
Informations nécessaires a transmettre :

e Numéro de téléphone de I'appelant

e Compagnie téléphonique

e Cellulaire ou ligne fixe

e Lieu de l'appel

D 2-1-1 D 211qc.ca
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