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L’OBJECTIF DU PROJET

» Mettre en place une ligne téléphonique 1-800 pour répondre aux demandes d’aide et
d’'information pour les membres AA des 4 régions du Québec ainsi qu’aux personnes
avec des problemes de consommation d’alcool qui demandent de l'aide.
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LA DEMARCHE

On parle d’un tel projet au Québec depuis plus de 20 ans.

Un sondage sur la situation de nos centres d’appel a €té mene aupres des 4 regions du
Québec.

Un comité de travail composé de représentants des 4 régions du Québec a été formé et
s’est réuni a quelques occasions.

Une présentation de I'état d’'avancement du projet a été faite au Comité Interrégional du
27 mai 2022.
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LA SITUATION

La demande L’offre de services

« informations sur les réunions (x 50 %);
Pop. District Groupes Numéros Numéros

 probleme d’alcool (nouveaux, renouveaux) (+ 10 2018 s inscrits ~ 1-800  réguliers
%) ; %
o , Région 39,1 25 522 3 6
- références vers d'autres programmes de Douze 87
Etapes (Al-Anon, NA, CA, OA, ...); Région 14,3 17 159 6 26
14 : 88
 par téléphone et par courriel; L
Région 19,3 21 347 1 6
- Estimation pour le Québec ( + 31100 pour une 89
année) Région 27,3 24 382 5 17
90
Total 100 87 1410 15 55
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LA SITUATION (suite)

Il y a plusieurs types d’organisations de I'aide téléphonique dans les 4 régions:
« Un district avec un cellulaire qui passe d’'un bénévole a un autre selon un calendrier;

 Plusieurs districts sont regroupés et assument un service téléphonique avec ou sans
centre d’appel;

« Mandat donné a une firme externe pour répondre et réferer au besoin, a un benévole
disponible;

« Centres d’appel régionaux dont les bénévoles répondent a toutes les demandes recues
par téléphones, par courriels ou sur boites vocales.
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AUTRES CONSTATS

L’analyse des réponses a I'enquéte réalisée revele:

0 Que les cellulaires sont utilisés dans 78 % des cas pour répondre aux appels (22/28) et qu'ils
coltent entre 41% et 69% par mois;

O Que les appareils filaires (22 % des cas) coltent entre 85% et 90 $ par mois;

O Que les codts des lignes 1-800 se situent entre 100 $ et 300 $ par mois en fonction des
volumes;

O Que plusieurs numeéros locaux auraient recu tres peu d’appels durant un mois (de4 a ...... )

Afin d’assurer une couverture 7jrs/10hres/jrs, il faut plusieurs bénévoles disponibles en fonction des
horaires. (ex.: le centre d’appels de la région 87 a une liste de 45 bénévoles pour assurer la réponse
telephonique).



LES PROBLEMES RENCONTRES

Difficulté de recruter des bénévoles pour assurer la continuité du service d’aide
téelephonique;

Nombre important d’intervenants pour repondre aux demandes d’'information et d’aide;

Les multiples portes acces aux services d’aide telephonique des 4 régions rendent
pratiguement impossible une publicité a I'échelle provinciale;

Importance du nombre d’appels qui se soldent par des références.

2022-06-28 7



SOLUTION RECHERCHEE

» Une ligne 1-800 unique pour les 4 régions du Québec, pour le Nord-Est du Nouveau-
Brunswick, et les régions de Hawkesbury, Ottawa, et Sudbury;

» Un fournisseur unique qui offre le routage, la planification des agents répondants, et le
transfert de numéros existants;

» Une technologie performante;

* Une solution permettant une transition flexible entre la situation actuelle et la proposition
1-800 compatible avec les technologies existantes;

« Une technologie nécessitant peu de gestion.
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UN SCHEMA GENERAL
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LES AVANTAGES

» Les Alcooligues Anonymes du Québec ont un numeéro de téléphone unique;

» Publicité plus facile dans les média écrits, la télévision, les média sociaux, etc.;

» Acces partout au Québec, au Nord-Est du Nouveau-Brunswick, dans I'Est de I'Ontario;
* Une réponse téléphonique plus efficace;

« Nombre réduit d’intervenants dans la réponse aupres du demandeur;

« Optimisation des ressources;

« Gestion minimale des équipements.
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LES DESAVANTAGES

Changements des pratiques existantes;

Nécessité d’'une gestion provinciale;

Implication des 4 régions;

Démarche d’'implantation du projet exigeante.
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ANALYSES DE SOLUTIONS

« Solutions des grands fournisseurs (Telus, Videotron et autres) répondant au modele
genérale avec leurs contraintes et les coUts;

» Proposition d’'un autre membre dont la compagnie fournit déja des services a des
groupes impliqués dans I'aide téléphonique utilisant aussi VOIP.ms;

* Proposition developpée avec VOIP.ms de deux membres de AA permettant de mettre en
place une ligne 1-800 a moindre colt et d'impact;




SCENARIO PROPOSE

Codts
provincial

Transfert vers le numéro
local sans frais de
longue distance

X
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7

Appels , courriels et
textos

Ligne 1-8XX-XXX-XXXX

Application développé
par Carl S. et Pierre B.

Appariements (code rég.+ 3 premiers
chiffres du numéro de téléphone),(détails a
I'annexe 1)

55 Numéros locaux

Codts
locaux

Application fournie par
/ la firme d’'un membre

Unique Telecom

Il
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AVANTAGES DE LA
CONFIGURATION

dPermet d'implanter rapidement une ligne 1-800 pour AA au
Québec

[ N’exige aucun changement a la fagon de répondre aux
demandes genérees par les appels téléphoniques acheminées
vers les numeros de téléphone existants

Integre les numéros existants

L Permet aux groupes, districts et régions d'organiser le service de
reponse telephonigue selon leurs choix et leurs applications

dPermet de realiser des economies

QA des codts minimaux



EFFORTS REQUIS

L Développement a valider

dValidation des informations utilisées

W Structurer provincialement 'activité

L Gérer le tout provincialement

dFinancer une partie de la configuration par les 4 régions
L Reéaliser un projet pilote pour roder I'application



SUITES A DONNER

« Accepter la configuration proposeée

« Accepter le numéro propose

 Valider les données utilisées pour le routage

« Réaliser le projet pilote

« Concevoir la structure provinciale relevant des quatre regions

« Mettre au point un programme de publicité aupres des membres et du
grand public



