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Recours au service téléphonique

Info-Santé CLSC

Iintroduction

Info-Santé CLSC est un service téléphonique qui permet a I'ensemble de la population
de communiquer en tout temps avec une infirmiére pour obtenir de I'information ou des
conseils au sujet de n'importe quelle question relative a la santé et au bien-étre. Au
besoin, l'infirmiére orientera l'interlocuteur vers la ressource sociosanitaire la plus
appropriée, qu'elle soit publique, privée ou communautaire. Ce service est dispensé par
les CLSC a travers tout le Québec depuis 1995, a I'exception des régions nordiques. Le
systéme de santé québécois a été le premier en Amérique du Nord a offrir un tel ser-
vice sur la plus grande partie de son territoire et Info-Santé CLSC se classe aujourd'hui
comme un chef de file dans le domaine des soins infirmiers téléphoniques en Amérique
du nord. Info-Santé vise le renforcement de I'autonomie des individus dans la prise en
charge de leur santé et de celle de leurs proches, ainsi que I'utilisation judicieuse des
ressources du réseau de la santé et des services sociaux.

Les objectifs poursuivis dans le cadre de la présente enquéte étaient de mesurer la
notoriété d'Info-Santé CLSC (soit la proportion de la population connaissant I'existence
du service) et d'en décrire l'utilisation. L'analyse permettra notamment de comparer les
caractéristiques des personnes qui connaissent le service et qui l'utilisent a celles du
reste de la population.

Aspects méthodologiques

Trois questions portant sur le service téléphonique Info-Santé CLSC, qui figurent a la
section XIV du questionnaire autoadministré (QAA), ont été retenues pour le rapport
régional. La premiere question est : « Savez-vous S'il existe un service téléphonique
Info-Santé dans votre région 7 » (QAA194). Les deux questions suivantes permettent de
connaitre la proportion des personnes ayant déja utilisé le service au moins une fois au
cours de leur vie (QAA195) et la fréquence d'utilisation au cours des 12 derniers mois
(QAA196). Les questions sur le service Info-Santé CLSC apparaissent pour la premiére
fois dans I'enquéte sociale et de santé 1998. Les données recueillies ne pourront donc
pas étre comparées.

Il est possible que certaines personnes au sujet desquelles un appel a Info-Santé a été
logé par I'entremise d'un tiers aient inclus cet appel dans leurs réponses aux questions
portant sur ['utilisation du service (QAA195 et QAA196). Les taux d'utilisation pourraient
ainsi étre surestimés parce qu'un appel pouvait avoir été rapporté plus d'une fois. Par
ailleurs, 1a question sur la fréquence d'utilisation au cours des 12 mois ayant précédé
I'enquéte (QAA196) porte sur une période assez longue et pourrait avoir entraing un
biais de mémoire.



Recours au service téléphonique Info-Santé CLSC

En général, les femmes connaissent et utilisent davantage le ser-
vice Info-Santé que les hommes, tant en Outaouais que dans
I'ensemble du Québec. Le tableau 1 montre toutefois que les rési-
dants et les résidantes de I'Outaouais connaissent moins bien
Info-Santé que la moyenne des répondants du méme sexe dans
I'ensemble de la province. Cependant, malgré cette moins bonne
connaissance du service, le taux d'utilisation d'Info-Santé est
similaire, sinon un peu plus €élevé, en Outaouais que dans
I'ensemble du Québec.

Tableau 1 - Connaissance de I'existence, utilisation a vie et
utilisation au cours de la période de 12 mois ayant précédé
I'enquéte, du service Info-Santé CLSC, selon le sexe, popula-
tion de 15 ans et plus, Outaouais et Québec, 1998.

% Qutaouais % Québec
1998 1998
Hommes Femmes Hommes Femmes

Les pourcentages indexés du méme exposant sont significativement différents pour des inter-
valles de confiance a 95 %.

Les personnes appartenant au groupe des 25-44 ans consultent le
plus souvent le service Info-Santé (tableau 2). Ceci s'explique par
le fait que ces personnes ont, plus souvent que les autres, de
jeunes enfants a la maison. En effet, selon le rapport provincial, le
principal motif d'appel & Info-Santé est la recherche de conseils de
santé concernant les enfants. D1ailleurs, le deuxiéme groupe d'age
qui consulte le plus souvent est celui des 15-24 ans, probablement
pour la méme raison. Le taux de consultation du service chez les
65 ans et plus et chez les 45-64 ans est environ deux fois plus
faible que celui observé chez les 25-44 ans. Cette observation vaut
autant pour le taux de consultation « a vie » que pour les 12 mois
précédant I'enquéte. A ces égards, I'ensemble du profil d'utilisation
par groupes d'age observé en Outaouais n'est pas significativement
différent de celui observé dans I'ensemble de la province.

Tableau 2 - Utilisation a vie et utilisation au cours de la
période de 12 mois ayant précédé I'enquéte, du service Info-
Santé CLSC, selon I'dge, population de 15 ans et plus,
Outaouais et Québec, 1998.

En revanche, la fréquence dutilisation du service Info-Santé en
Outaouais semble différer quelque peu de celle observée dans
I'ensemble du Québec. Alors qu'on observe en Outaouais une
moins grande proportion d'utilisateurs ayant consulté seulement
une ou deux fois au cours de la derniére année, il semble y avoir
une plus grande propension chez les utilisateurs de la région a
consulter Info-Santé a de multiples reprises (tableau 3).

Tableau 3 - Fréquence d'utilisation, au cours d'une période de
12 mois, du service Info-Santé CLSC, population de 15 ans et
plus, Outaouais et Québec, 1998.

% Outaouais % Québec

Fréquence d'utilisation 1998 1998

Les pourcentages indexés du méme exposant sont significativement différents pour des inter-
valles de confiance a 95 %.

Estimation imprécise: a interpréter avec prudence.

La mise en place du service Info-Santé CLSC dans la région de
I'Outaouais date de 1989, alors que la plupart des autres régions
n'ont implanté ce service que vers 1995. Notons a cet égard qu'en
Outaouais Info-Santé a été concu a l'origine dans le but de con-
tribuer au rapatriement de la clientele québécoise qui utilisait des
services de santé du coté de I'Ontario. Curieusement, le fait que le
service existe depuis plus longtemps dans notre région ne semble
pas avoir augmenté sa notoriété dans la population. Par contre, le
service est autant, sinon plus utilisé quailleurs au Québec. Les
analyses provinciales ont démontré que les principaux utilisateurs
sont des adultes d'dge moyen qui recherchent des conseils relatifs
a la santé de leurs enfants. Les données régionales de I'enquéte
montrent par ailleurs que la clientéle d'Info-Santé pourrait étre par-
ticulierement satisfaite du service, comme en fait foi sa tendance a
consulter plus fréquemment.

A la lumiére de ces résultats, il serait pertinent de réaliser une éva-
luation des services d'Info-Santé dans la région, aprés plus de dix
ans d'existence, notamment dans le but d'améliorer leur notoriété et
leur utilisation. Le service téléphonique Info-Santé constitue plus
que jamais une voie a privilégier dans le systeme de santé québé-
cois, notamment afin de réduire la pression exercée sur les
urgences des hopitaux, au méme titre que le développement
d'autres services professionnels de premigre ligne, tels les groupes

9% Outaouais % Québec de médecins de famille.
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