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. INTRODUCTION

Tabacstop est la quitline (ligne d'aide pour
arréter de fumer) belge qui propose un panel de
services dont un numéro gratuit 0800 111 00,
mais aussi un coaching téléphonique, une appli-
cation et un site Internet de référence. En 2019,
Tabacstop en est a sa seizieme année de soutien
aux personnes qui arrétent de fumer. Forte de
ces seize années d'expérience dans l'aide au
sevrage, Tabacstop montre de grandes com-
pétences et une certaine maturité en matiere
d'accompagnement des fumeurs vers une vie
sans tabac. L'équipe de Tabacstop est fiere de
présenter les bons résultats obtenus en 2019.

Depuis le début du projet en 2004, Tabacstop
n'a cessé de grandir. Cette évolution s'est faite
en paralléle avec la législation sur les paquets de
tabac. En mars 2006, il est devenu obligatoire de
mentionner le numéro de Tabacstop sur 1 paquet
sur 14 et cette obligation s'est généralisée en
juillet 2010 sur tous les paquets. La notoriété de
Tabacstop s'est accrue et le service s'est déve-
loppé afin de pouvoir répondre a toutes les
demandes. En outre, Tabacstop a diversifié son
offre de services : en plus de [a permanence en
2004, Tabacstop lance le coaching téléphonique
en 2007 et depuis 2010 Tabacstop rembourse
également les substituts de nicotine aux per-
sonnes démunies afin d'augmenter leurs chances
de réussite.

L'évolution des nouvelles technologies révolu-
tionne notre maniére de communiquer et ces
évolutions concernent directement les quitlines.
Depuis le début, Tabacstop suit de prés ces
évolutions afin d'adapter son offre et toucher
tous les publics. Nous veillons donc a I'amé-
lioration et au développement de nos outils
existants, a savoir les sites www.tabacstop.be et
www.tabakstop.be, nos pages Facebook
Tabacstop/Tabakstop et I'application Tabacstop
qui a vu le jour en 2018.

Tabacstop, c'est aussi et avant tout une équipe
motivée et dynamique. Au niveau de I'enca-
drement, I'équipe se compose de trois team-
coachs, de la team-leader, de I'experte
prévention tabac, d'une chargée de commu-
nication et d'une aide administrative.

Au niveau de I'équipe de terrain, nous travaillons
actuellement avec 31 tabacologues hommes et
femmes, ayant un statut d'indépendants. IIs sont
a I'écoute du public de I'ensemble des régions de
Belgique. Tous ont une formation de base de
professionnels de santé ou psychologues et ils
sont tous diplomés en tabacologie. En outre, ils
sont formés a I'entretien motivationnel et ont
des formations personnelles variées telles que
systémique, pleine conscience, diététique, etc.
Une équipe riche et qui fournit un travail de
grande qualité. Le systeme IT-téléphonie
Voxtron, qui connait chaque année des évo-
lutions, leur permet de travailler a domicile, a la
maniére d'un call center avec des contacts
guotidiens entre eux et avec la teamcoach via ce
call center (chat, e-mails, téléphone). Des réu-
nions et supervisions réguliéres leur permettent
de développer plus encore une cohésion d'équipe
et des connaissances sur le sevrage tabagique.

Tabacstop, c'est également un partenariat
public-privé entre la Fondation contre le Cancer
et les Régions/Communautés (anciennement
avec I'Etat fédéral) qui permet a la quitline
d'avoir le meilleur cadre possible. La sixiéme
réforme de I'Etat a été un réel challenge pour
Tabacstop. Comme la quitline a une visée
nationale (les paquets n'offrant pas de place
suffisante pour mentionner trois numéros de
téléphone), il a fallu trouver une maniére de
gérer trois subventions régionales. Aujourd’hui,
Tabacstop a réussi a pérenniser a moyen terme
son existence grace a une convention a 5 ans du
Consortium flamand tabac, grace a une conven-
tion pluriannuelle a 4 ans avec la Région wal-
lonne et grace a des subsides annuels au niveau
de la Région de Bruxelles-Capitale. Le défi reste
cependant important pour I'avenir, car nous
devons désormais travailler avec trois budgets
différents et trois cadres de travail distincts.
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Il. HISTORIQUE DU PROJET

Lancement le 31/05/2004 avec le
numéro de téléphone 070 22 72 27.

« Nouveau numéro de téléphone gratuit
0800 111 00 a partir du 1/05/2005.

» Mention obligatoire sur les paquets de
cigarettes: AR du 23/09/2005 publié au
Moniteur Belge le 14/11/2005 (1 paquet

sur 14). Début du partenariat public-privé

(financement dans le cadre d'un subside

fédéral).

2007

« Lancement du coaching téléphonique
en mai 2007.

» Lancement du site www.tabacstop.be.

Mention obligatoire sur tous les paguets de
cigarettes: AM du 28/05/2009 publié au
Moniteur Belge le 2/07/2009.

Lancement du projet « remboursement
des substituts de nicotine pour les
fumeurs défavorisés » le 31/05/2010.

Mention du 0800 111 00 sur TOUS les
paquets de cigarettes a partir du

ler janvier 2011 et hausse de 66% du
2012 ) °

_@l nombre de contacts téléphoniques.
Nouvelle mouture du site Internet

www.tabacstop.be.
2013
» Nouveau programme IT « Voxtron » en
support de la ligne.

« Création d'une page Facebook.
2015

« Subventions régionales au lieu de
fédérale.

- Création du Vlaamse consortium
tegen tabak 2016 - 2020 en Flandre.

2016

Nouvelle Iégislation sur les paquets de
cigarettes : mention du numéro de Tabacstop
obligatoire sur tous les paquets de tabac a
rouler.

2017

Convention pluriannuelle 2017-2020
avec la Région wallonne.

2018

Nouvelle app pour smartphone.
2019

Optimalisation de I'application.
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I1l. RESUME DES RESULTATS 2019

En 2019, Tabacstop a comptabilisé 17.652 contacts dans le cadre de sa quitline gratuite et

19.941 contacts dans le cadre des nouvelles technologies (application, abonnés Facebook, messages
Messenger), sans compter le site Internet qui a comptabilisé 571.760 visiteurs uniques. Cette année,
le nombre d'appels téléphoniques a la permanence Tabacstop est en baisse mais les inscriptions au
coaching téléphonique restent stables. Nous enregistrons une hausse des e-mails, ainsi que des
visiteurs unigues sur notre site web : 22% sur le site francophone www.tabacstop.be et 45% sur le
site néerlandophone www.tabakstop.be. D'autre part, I'application Tabacstop lancée a la fin de I'année
2018, reste un énorme succes. En 2019, celle-ci a été téléchargée 17.722 fois.

1. Résultats « quitline »

En 2019, 17.652 contacts ont eu lieu dans le
cadre de la quitline Tabacstop. Les contacts
comptabilisés ici concernent tous les contacts
ayant lieu via notre systéme IT-téléphonie
Voxtron, a savoir les contacts téléphoniques
ainsi que les contacts via e-mail.

En 2019, les tabacologues de Tabacstop ont
répondu a 6.282 appels de plus de 2 minutes
dans le cadre de la permanence, ouverte tous les
jours ouvrables de 15h a 19h. 3.474 appels ont
été traités par I'équipe francophone et 2.808 par
I'équipe néerlandophone. A c6té de cela, I'équipe
a traité 1.756 appels de moins de deux minutes
(1.049 francophones et 707 néerlandophones).
Enfin, Tabacstop a traité, en 2019, 1.954 e-mails
(1.044 francophones et 910 néerlandophones).

6.282 appels permanence
> 2 minutes

1.756 appels permanence

En 2019, le coaching téléphonique de Tabacstop
a encore connu un franc succées. Ce programme
propose un coaching sous la forme de 8 entre-
tiens par téléphone avec le méme tabacologue. Il
y a eu 1.247 nouvelles inscriptions en 2019, dont
593 francophones et 654 néerlandophones.
Comparativement a 2018, il s'agit d'une baisse de
2%. Au niveau des appels liés a ce programme,
leur nombre s'éléve a 7.660 appels. Les tabaco-
logues néerlandophones ont effectué 3.832
appels contre 3.828 pour les francophones. Le
nombre de dossiers de remboursement des
substituts nicotiniques pour les personnes dému-
nies a Iégerement baissé en 2019, particuliére-
ment coté néerlandophone.

55 % FR (3.474)
45 % NL (2.808)

60 % FR (1.049)

< 2 minutes 40 % NL (707) 1.951.1 e-
mails
53 % FR 47 % NL
) wEank o coan o0
h coaching 0 c

TOTAL 15.698 appels

en 2019

v 1.247 !nscrlptlons
coaching

47 % FR (593)
53 % NL (654)

53 % FR (8.351)
47 % NL (7.347)

17.652 contacts
(appels + e-mails)
en 2019
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2. Résultats « nouvelles technologies »

L'apparition des smartphones et des nouvelles
technologies révolutionne notre maniére de
communiquer. Dés lors, les quitlines tradi-
tionnelles doivent se diversifier afin de proposer
des services qui répondent aux besoins de
I'ensemble de la population.

Si, dés le départ, Tabacstop est resté trés
attentif a ces évolutions et a proposé des outils
en ligne de pointe (e-coach, Facebook, etc.),
I'année 2019 offre un tournant marquant dans ce
domaine. En effet, depuis novembre 2018,
Tabacstop propose une toute nouvelle appli-
cation. Depuis la fin du projet e-coach, il s'agit de
la seule application a destination des fumeurs en
Belgique qui est entiérement gratuite, sans
publicité et concue par des professionnels de
santé (les tabacologues de Tabacstop eux-
mémes).

17.722
télécharge
-ments de

I'app

Tabacstop

A

46 % FR

54 % NL

/TY\

548 nouveaux
abonnés Facebook

A

45 % FR (249)
55 % NL (299)

WWW

A\V 74

6 | Tabacstop - Rapport annuel 2019 -

Depuis le 5 novembre 2018, date de son lance-
ment, I'application Tabacstop a été téléchargée
24.073 fois. En effet, en 2019, I'application a
encore connu un énorme succes et a pu étre
améliorée a différents niveaux.

La page Facebook a également connu une
croissance du nombre d'abonnés en 2019. La
page francophone a compté 249 abonnés
supplémentaires et comptait a fin décembre un
total de 6.645 abonnés. Coté néerlandophone,
I'année 2019 a vu 299 abonnés supplémentaires
et comptait a la fin de I'année 5.361 abonnés.

Les sites Internet www.tabacstop.be et
www.tabakstop.be ont comptabilisé 571.760
visiteurs unigues en 2019. Comparativement

a 2018, nous pouvons constater une hausse
remarquable c6té néerlandophone et une bonne
croissance co6té francophone.

151 conversations
Messenger

A

54 % FR (102)
46 % NL (49)

571.760 visiteurs
uniques

A

54 % FR (307.498)
46 % NL (264.262)



V. LA QUITLINE TABACSTOP

Ce chapitre présente I'analyse en profondeur des résultats de la quitline. Comme expliqué
précédemment, cette quitline regroupe les services « traditionnels » de Tabacstop, a savoir la
permanence, le coaching par téléphone, le remboursement des substituts nicotiniques et le
traitement des e-mails. Pour chaque analyse, nous faisons face a un nombre de données
inconnues(1]. Dés lors, nous analysons uniquement les données connues.[2] C'est pourquoi, nous
indiquons toujours « total connu » dans les tableaux qui se trouvent en annexe.

1. La permanence téléphonigue de Tabacstop

La permanence de Tabacstop est ouverte tous les jours ouvrables de 15h a 19h, avec un systéme
de rappel possible mis en place en dehors de ces heures.

Qui nous a contacté et pour quelle raison ? Quel est le profil socio-démographique et le profil de
fumeur des appelants ? Et comment orientons-nous les appelants ? L'analyse ci-dessous répond
a ces trois questions.

Catégories d'appelants ®

En 2019, les personnes ayant contacté la A
permanence de Tabacstop sont pour 97% des

fumeurs. A coté de cela 2% sont des proches de w
fumeurs et 1% des professionnels de santé.

)

97% de 2% de 1% de
fumeurs proches professionnels

Raison d'appel

55% des appelants nous contactent car ils souhaitent arréter de fumer. 23% sont intéressés par
des aides a I'arrét et 16% par des substituts de nicotine. 177% des appelants souhaitent
simplement avoir une conversation (un soutien, une écoute). 8% ressentent des symptomes de
sevrage et 7% sont en rechute. 5% ont des questions spécifiques concernant I'e-cigarette.

Analyse démographique

Au niveau du sexe, globalement, un peu plus d'hommes que de femmes . ‘
ont fait appel a la permanence de Tabacstop (56% contre 44%). Cette A
prépondérance des hommes est plus forte du c6té néerlandophone

(60% contre 40%) que francophone (52% contre 48%)).

[1]1 Le tabacologue demande les données statistiques du client et les encode dans le systéme Voxtron. Mais dans certains
cas, il n'a pas le temps de le faire ou le client ne souhaite pas répondre aux questions statistiques.

[2] Les pourcentages ont été arrondis. Il se peut donc que, pour certains postes, les pourcentages totaux soient entre 99%
et 101%.
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Au niveau de I'dge des appelants, 23% des
appelants ont entre 36 et 45 ans, 23% ont entre
46 et 55 ans et 23% ont entre 56 et 65 ans.
Ensuite, 13% ont entre 26 et 35 ans. Les plus
agés (66-99 ans) sont 12% a nous contacter et
les plus jeunes (12-25 ans) sont les moins
représentés avec 7%. 69% de nos appelants ont
entre 36 et 65 ans. On constate ainsi un certain
rajeunissement du public qui contacte la
permanence : les 36-45 ans étaient 18 % en
2017, 20 % en 2018 et 23 % en 2019.

Quel est le statut professionnel des appelants de
la ligne ? 45% des appelants sont en invalidité,
27% sont actifs, 16% sont pensionnés, 4% ne
travaillent pas, 4% sont étudiants et 4% ont un
statut de chémeur[3].

46 - 55 ans
23 %

69 % ont entre 36 et 65 ans.

De quelles provinces provenaient les appels ? D'abord de la province d'Anvers (19%), ainsi que la
province du Hainaut (14%). Ensuite nous retrouvons la Région de Bruxelles-Capitale (13%) et la
Province de Liége (11%). Celle de Flandre orientale (8%) est a éqgalité avec la province de Flandre
occidentale (8%) et du Brabant flamand (8%). Suivent alors les appels provenant du Limbourg (6%)
et de la province de Namur (6%). Les provinces les moins représentées sont celles du Luxembourg

(4%) et du Brabant wallon (2%).

4

5L 19%

Anvers

8%
Flandre
orientale

8%
Flandre
occidentale

13%

6%
Limbourg

8%
Brabant
flamand

14%
Hainaut

Bruxelles

2%
Brabant
wallon

6%
Namur

4%
Luxembourg

[3]1 Les données liées au statut professionnel ne représentent qu’'un échantillon de nos appelants. En effet, cette question
délicate n'est pas systématiquement posée lors des permanences. Elle est surtout posée durant les campagnes ol nous

posons plus de questions aux appelants.
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Profil des fumeurs

Analysons maintenant le profil de fumeur des appelants : quel type de produit du tabac et combien
de cigarettes fument-ils au quotidien, et ont-ils déja tenté d'arréter de fumer ?

En ce qui concerne le type de produit du tabac
fumé, 66% des appelants fument des cigarettes
avec filtre, 38% des cigarettes roulées, 4% des
cigares-cigarillos et 3% du cannabis.
L'e-cigarette est utilisée par 5% de nos
appelants. Au total des produits fumés, nous
atteignons 116%, car certaines personnes
peuvent fumer plusieurs produits du tabac[4].

On constate une forte augmentation de la
consommation de cigarettes roulées ces der-

§

66%
cigarettes
avec filtre

l >
4%
cigares-
cigarillos

i

<%
pipe

niéres années (23 % en 2015, 24% en 2016, 28%
en 2017, 35% en 2018 et 38% en 2019). Les
cigarettes roulées sont plus populaires chez les
francophones que chez les néerlandophones
(44% contre 32%), ce qui peut s'expliquer par un
niveau moins élevé de ressources financieres. Le
tabac a rouler étant considérablement meilleur
marché. En comparaison avec 2018, ces derniers
chiffres représentent une augmentation consi-
dérable de 37% coté francophone.

iha

38% 44:/0 FR
cigarettes 32% NL
roulées
|3
5% e-
cigarette
3%
cannabis

[4] Certaines personnes peuvent fumer plusieurs produits du tabac. Les pourcentages donnent la proportion de clients qui
mentionnent un produit du tabac. La somme des pourcentages pour les produits du tabac est donc supérieure a 100%.
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34%
34% des appelants fument quotidiennement entre R
11 et 20 cigarettes. 23% des appelants fument
plus de 30 cigarettes par jour.17% fument entre 23%
1 et 10 cigarettes et 23% fument 30 cigarettes ou 17% a—
plus. Les chiffres sont trés similaires d'un groupe ,
linguistique a I'autre. SiI'on additionne les 15%
fumeurs de 21 cigarettes ou plus, on constate que
46% des appelants fument plus de 20 cigarettes

par jour. Nous notons ici, une grande évolution par |

rapport a 2018. En effet, le nombre de « grands

1310 1320 213430 31240 >40
cigarettes cigarettes cigarettes cigarettes cigarettes

fumeurs » a augmenté de 4%.

86% des appelants ont déja essayé d'arréter de
fumer une ou plusieurs fois, et 37% d'entre eux
ont fait une seule tentative. Les appels pour un

premier arrét représentent 14% du total.

Orientation des appelants

Pendant I'entretien, diverses options d'aide sont
proposées a I'appelant. En fin d'entretien,
Tabacstop oriente alors en tenant compte des
préférences exprimées par I'appelant.

Dans 67% des cas, les tabacologues proposent
de recontacter la permanence de Tabacstop.
Dans 37% des cas, ils proposent le coaching de
Tabacstop (ce qui représente une augmentation
de 6% par rapport a 2018). Dans 10% des cas,

Centres d'Aide
aux Fumeurs

86% des appelants ont
déja essayé d'arréter une

' ‘ ou plusieurs fois de fumer.

ils réferent vers les Centres d'Aide aux Fumeurs
(CAF), les tabacologues privés ou les groupes
d'arrét. Dans 6% des cas, ils orientent vers le
pharmacien. Et dans 6% des cas, vers le médecin
généraliste. Plusieurs orientations peuvent étre
données en paralléle. Notons que lorsque les
moyens d'aide sont expliqués a I'appelant,

les deux options « coaching téléphonique » et

« consultations chez un tabacologue » sont
proposées afin de laisser a I'appelant le choix
de la formule d'aide qui lui convient le mieux.

Permanence
[ )
Tabacologues abacstop
@ privés )
Groupes
0,
‘ d'arrét 67%

10%

7T\
[www |tabacstop.be
N\

1%

. Médecin
m généraliste

6%
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Controle qualité

En 2018, nous avons lancé un projet de contréle
qualité de la ligne Tabacstop. Dés lors, nous
avions fait appel a une société spécialisée dans
le « Mystery shopping » ou les « appels
mystéres ». Un faux appelant a contacté les
tabacologues. Les entretiens téléphoniques ont
été enregistrés et évalués, sans que les
tabacologues ne puissent identifier les faux
appelants.

La moyenne globale des cotes d'évaluation étant
excellente (85%), nous avons décidé de ne pas
avoir recours au Mystery shopping chaque année.
Si le budget nous le permet, un contrdle sera
organisé tous les 3 ans. Une évaluation en interne
sera faite chaque année afin de garantir la

gualité de la permanence de Tabacstop.

Tabacstop - Rapport annuel 2019 - La quitline Tabacstop : la permanence | 11



2. Le coaching téléphonique de Tabacstop

Le programme de coaching téléphonique de Tabacstop est proposé depuis mai 2007. Les fumeurs
qui sont préts a se lancer dans I'arrét tabagique et qui souhaitent arréter avec I'aide du service
proposé par Tabacstop s'inscrivent a ce coaching (via un formulaire en ligne sur le site ou via des
documents envoyés au domicile). Un coach tabacologue est ensuite désigné pour leur accompa-
gnement. Il appelle la personne a des moments convenus (matin, aprés-midi, soir, samedi) pour la
préparer a arréter de fumer et la suivre dans la premiére période de I'arrét qui est souvent la plus
difficile. Le coaching téléphonique de Tabacstop prévoit environ 8 entretiens par participant.

Les participants peuvent aussi étre inscrits par un professionnel de santé en maison médicale ou
en hopital via un partenariat avec ces structures.

En 2019, 1.247 fumeurs se sont inscrits (593 francophones et 654 néerlandophones) et 7.660
appels ont été comptabilisés dans le cadre de ce programme (3.828 francophones et 3.832
néerlandophones).

Nous analyserons d'abord les données démographiques relatives a ces participants, ensuite leur
profil de fumeur. Pour terminer, nous analyserons le recours a des aides pharmaceutiques et

les taux de réussite au coaching. En effet, afin d'évaluer I'efficacité de ce programme, chaque
participant au programme est rappelé aprés 6 mois et aprés 1 an.

Analyse démographique

‘ ’ Au niveau du sexe, les femmes (56%) sont plus nombreuses que
les hommes (44%) a faire appel a ce service de Tabacstop. C'est
le cas au nord comme au sud du pays. Etant donné que pour les
appels recus en permanence, il y a plus d'hommes que de femmes
(respectivement 56% contre 44%), cela pourrait signifier que les
femmes font plus facilement le pas vers un coaching personnalisé.

18 -25ans:4%
Au niveau de I'dge des participants au coaching,

ce sont les 56-65 ans qui arrivent en téte (27%)
en 2019, suivis des 46-55 ans (25%).

Ensuite, les 36-45 ans représentent 18%, suivis
des 66-99 ans (14%). Les 26-35 ans représentent
11% et les 18-25 ans 4%. Il y a peu de différences
au niveau des groupes linguistiques, si ce n'est
gue les 66-99 ans sont un peu plus représentés
coté néerlandophone. Les participants au
coaching téléphonique sont globalement plus agés
gue les personnes qui téléphonent a la perma-
nence. 66% des participants au coaching ont 46
ans ou plus contre 57% au niveau des appels de la
permanence.

66 -
99 ans
14 %

46 - 55 ans
25 %

66 % ont 46 ans ou plus
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Concernant leur statut professionnel, 36% des participants au coaching de Tabacstop sont actifs,
33% sont en maladie de longue durée ou invalidité et 20% sont pensionnés. 5% ne travaillent pas,
4% sont au chomage et 2% sont étudiants. Nous notons, ici aussi, une part importante de
personnes en invalidité qui font appel a ce programme, ce qui signifie que Tabacstop vient en aide
aux plus démunis. Le taux de participants actifs ayant tout de méme augmenté de 2%.

33% des participants au
coaching de Tabacstop
sont en invalidité

De quelles provinces viennent les participants au coaching de Tabacstop ? lls sont les plus
nombreux a venir de la province d'Anvers (20%), de la région de Bruxelles-Capitale (13%) et de
la province du Hainaut (12%). Ensuite, on trouve a égalité les provinces de la Flandre orientale
(11%) et la Flandre occidentale (11%) suivies de la région de Liege (9%), de la région du Brabant
flamand (8%). 5% des participants proviennent de la province de Namur, 4% de la région du
Limbourg. Enfin, vient la province du Luxembourg (3%) qui est a égalité avec la région du
Brabant wallon (3%).

En comparaison avec 2018, nous notons une hausse des participants de 3% pour les régions de
Bruxelles et du Brabant flamand.

£ 20%
Anvers

4%
Limbourg

) 1%
1% Flandre

Flandre :
orientale
occidentale 8%

Brabant
13% flamand
12% Bruxelles

EILET
3%
Brabant
wallon

5%
Namur

3%
Luxembourg

Origine des inscriptions

Les professionnels de la santé peuvent inscrire leurs patients a 'accompagnement Tabacstop au
moyen du formulaire « inscription pour patients hospitalisés » (voir page 35).

En 2019, nous avons enregistré 104 inscriptions faites par le biais de ce formulaire (28 franco-
phones et 76 néerlandophones). Les hopitaux ayant inscrit le plus grand nombre de patients sont
I'hopital Saint-Joseph a Arlon avec 16 inscriptions francophones et I'hopital Sint-Elisabeth a
Turnhout avec 44 inscriptions néerlandophones.
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Profil de fumeur des participants au coaching

Les participants au coaching fument en majorité des cigarettes avec filtre (70%). Cependant,
36% d'entre eux fument du tabac a rouler, ce qui est une proportion considérable. Les cigares et
cigarillos ne représentent que 5% et le cannabis que 3%. Au niveau des groupes linguistiques, on
voit que la proportion des participants qui fument des cigarettes roulées est bien plus importante
chez les francophones (49%) que chez les néerlandophones (25%). 11% des participants utilisent
aussi une e-cigarette en combinaison avec un des autres produits de tabac. Ce qui est un peu plus

le cas du c6té francophone (12%)

{
>

70%
cigarettes
avec filtre

61% FR
77% NL

l —_))>
5%
cigares-
cigarillos

i
W
<1%
pipe

Combien de cigarettes fument quotidiennement
les participants au coaching de Tabacstop ?
39% fument entre 11 et 20 cigarettes par jour et
27% de 21 a 30 cigarettes par jour. lls sont 17%
a fumer moins de 10 cigarettes par jour, 10% a
fumer de 31 a 40 cigarettes par jour et 7% a fu-
mer plus de 40 cigarettes par jour. Il faut noter

39%
27%
17%
10%
7%
1310 1a20 21a30 31340 >40
cigarettes cigarettes cigarettes cigarettes cigarettes

gue la plupart d'entre eux sont de gros fumeurs :
en effet 44% des personnes coachées fument
plus de 20 cigarettes par jour et 17% d'entre
elles fument plus de 30 cigarettes par jour.
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L'enquéte de santé Sciensano (2018) pour I'en-
semble de la Belgique montre des résultats
inférieurs : un tiers des fumeurs belges fument
plus de 20 cigarettes par jour, contre 44% pour
le public de Tabacstop.

88% des participants au coaching ont déja fait
plusieurs tentatives d'arrét (seuls ou avec une
aide). 61% ont déja fait au moins 2 tentatives
d'arrét. 27% ont déja fait 1 seule tentative. lIs
sont seulement 12% a faire leur premiére tenta-
tive avec Tabacstop. Etant donné qu'avec de
I'aide, un fumeur a trois a quatre fois plus de
chances d'arréter de fumer, il est donc essentiel
de continuer a faire passer ce message auprés
du grand public, afin de maximiser les chances
d'arrét dés la premiére tentative.

88% des participants au coaching
ont déja essayé d'arréter une
ou plusieurs fois de fumer.



Motivation a l'inscription au coaching de Tabacstop

Les participants s'inscrivent au coaching de Tabacstop pour différentes raisons. Il est intéressant
de se pencher sur ce qui les motive a envisager une vie sans tabac[5]. 88% des participants
mentionnent la santé comme motivation a I'arrét ; 52% trouvent de la motivation dans les
aspects financiers et 26% évoquent leur entourage. Ces trois raisons sont donc les principales
mentionnées et ont encore augmenté en comparaison avec 2018.

D'autres raisons sont également mentionnées dans une plus faible proportion par les participants:
18% veulent adopter un mode de vie plus sain, 19% sont influencés par I'odeur/go{it/apparence et
14% sont préoccupés par la dépendance. Enfin, 5% évoquent le psychique-émotionnel, 6% souli-
gnent suivre le conseil de leur médecin et 4% insistent sur I'importance de la qualité de vie.
Ajoutons que 5% mentionnent le dégolt et 3% la limitation sociale. Le désir d'enfant ou la
grossesse est évoqué par 2% des participants.

\ Si les analyses précédentes portent uniqguement sur les résultats de I'année 2019, les
4 analyses « recours a une aide pharmaceutique » et « taux de réussite au coaching
téléphonique de Tabacstop » portent sur I'ensemble des résultats depuis le lancement
de ce programme de Tabacstop, en mai 2007. En effet, cela permet d'avoir des
tendances plus représentatives car cumulées au fil des années.

Depuis son lancement en mai 2007 et jusqgu’a fin décembre 2019, 7.754 accom-

pagnements (3.931 néerlandophones et 3.823 francophones) ont été cloturés. Les
résultats ci-dessous concernent donc I'ensemble de tous ces accompagnements.

Recours a des aides pharmaceutiques

Le recours a des aides pharmaceutiques favorise  ajouter a cela que 15% des participants utilisent

un arrét du tabac réussi. En effet, I'aide d'un une e-cigarette pour arréter de fumer[6]. 9%
professionnel, cumulée a une aide pharmaceu- combinent I'e-cigarette avec une aide pharma-
tigue est a I'heure actuelle la meilleure méthode ceutique. 6% utilisent uniquement I'e-cigarette.
pour réussir a se libérer de cette dépendance. Le taux d'utilisation de I'e-cigarette est un peu

plus élevé du coté des participants francophones.

Parmi les participants au coaching de Tabacstop,
60% recourent a des substituts de nicotine et
9% a une médication. 29% des participants
arrétent sans aide pharmaceutique, car ils ne
souhaitent pas y recourir.

60%
substituts de nicotine

Au niveau des aides proprement dites, 37% des 9%
participants recourent a une combinaison de médicaments
substituts nicotiniques. 27% optent uniqguement

pour des patchs, 12% pour du Champix®, 10% 290

pour des comprimés, 4% pour des gommes ou

as d'aide pharmaceutiques
des sprays et 3% pour un inhaler. On peut P P g

[5] Certaines personnes peuvent avoir plusieurs motivations a I'arrét du tabac. Les pourcentages donnent la proportion de
clients qui mentionnent une ou plusieurs raisons cumulatives. La somme des pourcentages est donc supérieure a 100%.
[6] La mention e-cigarette a été ajoutée en janvier 2015 dans notre systéme de récolte de données Voxtron. Dés lors, les
chiffres a propos de I'e-cigarette portent sur la période janvier 2015-décembre 2019.

Tabacstop - Rapport annuel 2019 - |15



Remboursement pour personnes démunies

Parmi les personnes inscrites au coaching
téléphonique de Tabacstop, les plus démunies
ont droit a un remboursement des substituts de
nicotine. Depuis 2010, Tabacstop propose en
effet ce remboursement. L'objectif est de rendre
les substituts de nicotine plus accessibles aux
fumeurs défavorisés et d'accroitre ainsi leurs
chances de réussite.

Les conditions d'octroi de ce remboursement
sont les suivantes[7] :

o Le remboursement est octroyé aux personnes
inscrites au coaching de Tabacstop ;

o L'octroi de I'indemnité est décidé par
Tabacstop sur la base de critéres fixes tels
que : étre bénéficiaire de l'intervention
majorée (BIM), étre en médiation de dettes, en
gestion de biens... Des attestations sont
demandées pour preuve ;

o Le médecin traitant ou un spécialiste
compléte un document de maniéere a ce que
I'on puisse exclure les contre-indications et
travailler en collaboration;

o Le remboursement peut étre demandé une
fois tous les deux ans ;

o La période remboursée est limitée a maximum
6 semaines.

60%
fument + de 59%
20 cigarettes en invalidité

par jour E
ﬂ

59%
fument des
cigarettes

roulées

e

49%
font face a une
vulnérabilité
psychique

“®
<3S

359 personnes ont entamé un coaching avec un
dossier de remboursement validé, dont 250 fran-
cophones et 109 néerlandophones. De maniére
globale, nous constatons une baisse de 6% com-
parativement a 2018. Si I'on s'intéresse aux
chiffres selon la langue du demandeur, nous
constatons une baisse de 2% du c6té franco-
phone et de 15% du c6té néerlandophone.
Rappelons gu'avec notre budget limité, il ne
serait pas raisonnable de faire de promotion
supplémentaire pour ce service.

354 personnes bénéficiant d'un remboursement
ont terminé leur accompagnement en 2019, pour
certains démarrés en 2018. Le montant
remboursé aux participants dont le dossier a été
cléturé 2019 s'éleve en moyenne a 177 €.

354 coachings
terminés

359 nouveaux
dossiers validés

Précisons également que les personnes qui ont
eu droit en 2019 a un remboursement de leurs
substituts de nicotine ont un profil spécifique :

e 59% sont des personnes en maladie de longue
durée ou en invalidité ;

o Ce sont de gros fumeurs : 60% fument plus de
20 cigarettes par jour et 26% plus de 30
cigarettes par jour;

e 59% fument des cigarettes roulées;

o 49% font face a une vulnérabilité psychique.

Il s'agit pour 55% de femmes et pour 45%
d’hommes.

[7] Certains groupes sont exclus (notamment, les jeunes de moins de 18 ans sans autorisation parentale, les personnes
souffrant d'une maladie cardiovasculaire récente ou d'une grave hypertension), car ces cas nécessitent davantage de suivi
médical que celui qui peut étre prodigué par téléphone. Une orientation vers des consultations de tabacologues est alors
proposée. Les femmes enceintes peuvent faire partie du projet si le suivi est complété par un tabacologue extérieur et
ceci afin de faciliter le sevrage aux femmes enceintes défavorisées mais avec un contréle optimum des dosages.
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Taux de réussite du coaching de Tabacstop

Le taux de réussite du coaching est établi a trois moments clés : un statut tabagique est établi a la
fin du suivi, un rappel par téléphone est effectué a 6 mois et un autre rappel par téléphone est
effectué a un an. A un an, la littérature scientifique considere que I'arrét tabagique est acquis au

niveau sevrage.
Statut a la fin de 'accompagnement

A la fin de I'accompagnement, 49% des par-
ticipants ont réussi a arréter de fumer.

Au niveau des autres participants, 20% sont
en phase de préparation, 20% en situation de
rechute et 11% en phase de contemplation.

Les résultats sont presque similaires en fonction
des groupes linguistiques. 50% des participants
ont réussi leur arrét du coté néerlandophone et
49% du c6té francophone. Les personnes en
phase de préparation sont plus nombreuses du
coté francophone (25% contre 15%) et les
personnes en phase de rechute sont l[égérement
plus nombreuses du c6té néerlandophone (21%
contre 19%),).

Le recours a une aide pharmaceutique augmente
les chances d'arrét. Ceci peut se vérifier dans nos
statistiques. En effet, quand les personnes ont

Statut aprés 6 mois

Les résultats du rappel a 6 mois[9] sont trés
bons. 21% des personnes inscrites au coaching
étaient toujours en arrét tabagique sans n'avoir
connu aucune période de rechute.

13% étaient également en arrét, mais il s'agissait
d'un arrét qui ne couvrait pas la période entiere
des 6 mois (11% un arrét de plus de 4 semaines
et 2% un arrét de moins de 4 semaines). Si on
cumule toutes les personnes en arrét au moment
du rappel, on atteint 34% de personnes en
situation d'arrét a 6 mois.

recours a des substituts de nicotine, le pourcen-
tage d'arrét augmente a 54%. Avec une
médication, ce pourcentage augmente a 60%.
Sans cette aide, ce pourcentage baisse a 37%.
Quand la personne combine e-cigarette et
substitut de nicotine, ce pourcentage monte a
59% (mais pour I'e-cigarette seule il est de
49%)[8].

54%
60% avec
avec substituts de
médicament nicotine
49%
de
réussite
37% 49%
sans avec e-
pharma cigarette
EN FIN

D'ACCOMPAGNEMENT

A coté de cela, 22% des participants étaient en
phase de contemplation, 21% en situation de
rechute et 8% en phase de préparation.

21%
de
réussite

APRES
6 MOIS

[8] Depuis le 1.1.2015, 689 personnes ont utilisé I'e-cigarette pendant le coaching. Cela représente 15 % des participants au
coaching de ces 5 derniéres années, parmi lesquels 6% utilisaient seulement I'e-cigarette et 9% la combinaient avec un

autre moyen d'aide.

[9] A partir de cette année, le calcul du succés a long terme a été ajusté au standard scientifique. Les personnes ayant un
statut inconnu aprés 6 mois et un an (car injoignables pour I'entretien de suivi) sont considérés comme n'ayant pas arrété.
L'année derniére, le taux de réussite communiqué ne concernait que les personnes dont le statut était connu, sans tenir
compte des personnes injoignables. 25% des participants ayant pu étre recontactés en 2019 étaient toujours arrét sans

avoir connu de rechute.
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Statut aprés1an

Les résultats du rappel a un an confirment les
bons résultats obtenus. En effet, lors du rappel a
un an, 18% des personnes inscrites au coaching
étaient toujours en arrét tabagique sans n'avoir
connu aucune période de rechute. C'est un bon
résultat quand on sait que sans aide, a un an, les
chances de réussite sont de 3 a 5 %.

12% des personnes étaient également en arrét,
mais il s'agissait d'un arrét qui ne couvrait pas
I'année entiére (dont 5% un arrét de plus de 6
mois, 5% un arrét de plus de 4 semaines et 2%
un arrét de moins de 4 semaines). Si on cumule
toutes les personnes en arrét au moment du
rappel, on atteint 30% de personnes en situation
d'arrét.

A coté de cela, 23% des participants étaient en
situation de contemplation, 177% en situation de
rechute et 7% en situation de préparation.

18%
de
réussite

APRES
1AN

Taux de réussite chez les personnes ayant eu droit a un remboursement

des substituts de nicotine

Comme expliqué ci-dessus, Tabacstop rembourse
les substituts de nicotine aux personnes démunies
sous certaines conditions. Rappelons également
gue ces personnes ont un profil spécifique. Ce
groupe présente plus souvent des profils
psychiatriques et une dépendance a la nicotine
plus importante (ce sont de gros, voire de tres
gros, fumeurs).

On pourrait dés lors s'attendre a des résultats
moins bons a la fin du coaching, a 6 mois et a un

an. Pourtant, nos résultats montrent que 49% des
personnes ayant eu droit @ un remboursement des

substituts de nicotine ont réussi leur arrét a la fin
de I'accompagnement. 21% ont confirmé cet arrét
a 6 mois et 16% a un an.

49%
de
réussite

EN FIN
D'ACCOMPAGNEMENT

Dés lors, ces bons résultats s'expliquent par la
qualité du travail des tabacologues et I'aide des
substituts nicotiniques proposés avec un dosage
correct et sans frein financier.

21% 16%
de de
réussite réussite
APRES APRES
6 MOIS 1AN
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3. Le soutien via e-mails

A co6té des contacts téléphoniques, les contacts par e-mail avec les tabacologues sont également
comptabilisés dans notre systéme IT-téléphonie Voxtron. En 2019, Tabacstop a traité 1.954 e-mails
dont 1.044 francophones et 910 néerlandophones. Ce qui représente une hausse des e-mails de 23%.

Catégories des personnes écrivant un e-mail

87% des e-mails recus par Tabacstop provenaient de fumeurs. 6% de professionnels, 6% de
« autres » et 1% de proches de fumeurs. Nous trouvons ici une proportion un peu plus importante de
professionnels de santé qui nous contactent par e-mail plutot qu'a la permanence téléphonique.

Raison/motivation

Pour quelle raison les personnes nous écrivent-elles un e-mail ? 23% se renseignent sur les aides a
I'arrét, 15% souhaitent arréter de fumer, 12% demandent de la documentation, 5% se renseignent sur
les méthodes alternatives (dont I'e-cigarette) et 8% sur les substituts de nicotine. 6% demandent
plus d'informations sur les symptomes de sevrage, 5% sur la médication a I'arrét et 18% souhaitent
simplement parler, se confier a une oreille attentive. 4% posent des questions spécifiques au sujet de

I'e-cigarette.
@ O

conseil @tabacstop.be

Analyse socio-démographique

Il'y a plus de femmes (63%) que d’'hommes
(37%) qui utilisent ce service e-mails de
Tabacstop. Cette différence est Iégérement plus
importante du c6té néerlandophone (65%
contre 35%) que du c6té francophone (61%
contre 39%). Le nombre de femmes ayant
contacté Tabacstop par e-mail a considérable-
ment augmenté en comparaison avec 2018.
Cela pourrait notamment s’expliquer par le fait
que I'app Tabacstop permet I'envoi d'e-mails.
Or, les femmes sont un peu plus nombreuses a
utiliser I'app que les hommes.

. L 1.954 e-
Au niveau de la catégorie d'age, ce sont les 46- mails
55 ans qui envoient le plus d'e-mails a
Tabacstop (26%), suivis des 56-65 ans (21%) et 87 % 6 % de
des 36-45 ans (20%). Le public qui nous envoie de fumeurs professionnels

des e-mails est globalement plus jeune que celui
gui contacte la permanence de Tabacstop : 48
% des e-mails proviennent de personnes entre
12 et 45 ans.

En ce qui concerne la provenance des e-mails,

16% sont rédigés par des personnes issues de la
province du Hainaut, 14% de la région de
Bruxelles-Capitale, 14% de la province d'Anvers
et 11% de la province de Liege ainsi que de
Flandre orientale. Suivent alors les e-mails

Tabacstop

provenant de la Flandre occidentale (9%), du
Brabant flamand (7%) et du Brabant wallon
(5%). Les provinces de Namur (6%), du Luxem-
bourg (4%) et du Limbourg (4%) referment le
classement.
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V. LE SOUTIEN VIA LES NOUVELLES

TECHNOLOGIES

L'évolution des nouvelles technologies révolutionne notre maniere de communiquer et ces évolutions
ameénent les quitlines a diversifier leur offre afin de proposer des outils qui conviennent a tous.
L'année 2018 avait été marquée par un projet d'envergure dans ce domaine, a savoir le lancement
d'une toute nouvelle application Tabacstop en novembre. En 2019, I'application a continué a se
développer avec I'ajout de nouvelles fonctionnalités. A c6té de cela, nos autres outils digitaux,
c'est-a-dire notre site Internet et nos pages Facebook, ont continué a vivre et a soutenir les fumeurs.

1. L'application Tabacstop

Méthodologie

En 2018, I'équipe de Tabacstop avait mis beau-
coup d'énergie dans la réalisation d'un projet
ambitieux : la conception, le développement et le
lancement d'une toute nouvelle application. En
effet, depuis la fin du projet e-coach, la Belgique
manquait cruellement d'une application de
soutien a l'arrét tabagique entiérement gratuite,
sans publicité et concue par des professionnels
de santé.

L'objectif de cette application est de répondre a
I'engouement croissant du public pour les
nouvelles technologies, de diversifier et de
moderniser notre offre et de toucher un public
encore plus large.

Un groupe de testeurs incluant des partenaires
actifs dans I'aide au sevrage (FARES, Gezond
Leven, etc.) avait également suivi le projet.

Fonctionnalités de base

L'application proposée par Tabacstop se veut
résolument innovante. Elle propose une structure
a partir d'un fil d'actualité qui génére a chaque
nouvelle connexion de nouveaux contenus. Ces
contenus prennent la forme de conseils et de
mini-quizz rédigés par les tabacologues de
Tabacstop.

Autre fonctionnalité innovante, I'application mise
sur l'interactivité entre fumeurs grace a un

« chat ». Les utilisateurs peuvent également y
dialoguer avec les tabacologues de Tabacstop,
qui s'engagent a répondre a toute question dans
les 48 heures. Ainsi, les professionnels de santé

sont trés proches des fumeurs afin de les quider
et de les conseiller dans leur arrét.

A coté de cela, I'application mise sur la grati-
fication via I'obtention de badges a toutes les
étapes de l'arrét tabagique. Ces badges appa-
raissant sur le fil d'actualité mais également sous
I'onglet « profil ».

Enfin, un bouton SOS permet de proposer une
aide directe en cas de manque. Lorsque le
fumeur clique sur ce bouton, un défi est alors
proposé afin de faire passer le manque.
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Il est également possible d'appeler, directement
via I'app, la permanence de Tabacstop lorsqu’elle
est ouverte. Si ce n'est pas le cas, les taba-
cologues peuvent étre contactés via le chat de
I'app ou par e-mail via I'app également.

L'application mise aussi sur I'anonymat. Lorsqu'il
télécharge I'application, chaque nouvel utilisa-
teur est en effet amené a choisir un pseudo et un
avatar afin d'évoluer dans son arrét en toute
confidentialité. Cette importance de I'anonymat
est ressortie lors des différents pré-tests.

Les améliorations apportées en 2019

L'application est développée en mode « agile »,
ce qui signifie qu'elle est amenée a évoluer
d'année en année selon les pratiques des
utilisateurs et selon les enquétes de satisfaction
(voir ci-dessous). Voici les améliorations qui ont
été apportées en 2019 :

o Développement d'une interface de chat pour
les tabacologues sur ordinateur (auparavant,
les tabacologues devaient répondre aux
guestions sur leur GSM).

e Sur le fil d'actualité, I'app suggére réqulie-
rement aux utilisateurs d'entrer en contact
avec d'autres sur le chat. D'apres les
utilisateurs, ces suggestions de contact
étaient trop nombreuses. L'algorithme a donc
été amélioré. Dans le profil, les utilisateurs qui
ne souhaitent pas chatter avec d'autres ont
désormais aussi I'occasion de désactiver le
chat afin de ne plus recevoir de suggestions
de contact et que leur profil ne soit plus
proposé a d'autres. Enfin, les suggestions de
contact s'accompagnent maintenant de 3
informations sur la personne (la date d'arrét,
le sexe et les motivations d'arrét, pour autant
gue ces données aient été remplies dans le
profil) pour que les utilisateurs puissent
sélectionner les personnes avec qui ils ont le
plus d'affinités. Nous espérons ainsi diminuer
le nombre de demandes de connexion restées
sans réponse, et améliorer le soutien entre
utilisateurs via le chat.

Le fil d'actualité de I'app Tabacstop
Foall 99% W 14:46

= ) )

il y a 6 minutes

0

Une cigarette allumée contient une centaine
de produits chimiques.

o Tout 2 fait FAUX. Il y en a des milliers !

Dire adieu a |a cigarette, c'est dire adieu

a des milliers de substances chimiques
toxiques contenues dans la fumée du tabac,
comme des goudrons, des gaz (monoxyde
de carbone, oxyde d'azote) et des métaux
lourds (cadmium, mercure, plomb, chrome).

ily a7 jours
|
« Les gagnants sont des

perdants qui n‘abandonnent
pas. »

|
ilya7 jours
|

lua D imen

Badges : 10 nouveaux badges ont été créés
afin d'ajouter des sources de motivation
supplémentaires, et la présentation visuelle
des badges dans le profil a été améliorée. Les
utilisateurs ont désormais aussi I'occasion de
partager leurs badges sur Facebook.

2019 a également vu la mise en place d'un
systéme d'évaluation via I'envoi de e-mails
avec un questionnaire a remplir par les uti-
lisateurs 3 mois aprés avoir téléchargé I'app.

Enfin, la présentation générale du profil a été
revue, et d'autres améliorations techniques
ont été effectuées pour augmenter la
performance de I'application.
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L'app Tabacstop en 2019 : quelques chiffres

Téléchargements

Entre le 1er janvier et le 31 décembre 2019,
I'application Tabacstop a été téléchargée
17.722 fois, dont 46% par des francophones et
54% par des néerlandophones.

17.722
téléchargements
en 2019.

Utilisateurs actifs

Au niveau du nombre d'utilisateurs actifs, on
observe un pic début janvier, période des

« bonnes résolutions ». Ensuite, le nombre
d'utilisateurs actifs se stabilise entre 300 et 400
par jour, avec une baisse pendant les mois d'été
et une [égére hausse en fin d'année. L'application
Tabacstop est donc utilisée chaque jour par

environ 300 a 400 personnes qui tentent
d'arréter de fumer.

Taux de fidélisation

Au niveau du taux de fidélisation[10], I'app
Tabacstop montre de bons résultats. Par
exemple, nous voyons sur le schéma ci-dessous
gue parmi les 274 nouveaux utilisateurs ayant
installé I'app au cours de la semaine du 24 no-
vembre, 30,3% l'utilisaient encore la semaine
suivante, et ils étaient encore 13,1 % a l'utiliser
aprés 4 semaines.

C'est un excellent résultat, car en mo-
yennel[11], le taux de rétention d'une appli-
cation au 1er jour, est de 21%. C'est a dire que
79% des applications téléchargées sont
supprimées ou abandonnées aprés une
premiére utilisation. Le taux moyen est de
7,5% au 10éme jour, et 1,7% au 90éme jour.

Semaine 0 Semaine 1 Semaine 2 Semaine 3 Semaine 4 Semaine 5

100,0 % 5% 21 % 174 % 143 % 136 %
17 nov. - 23 nov. 1000 % 280% 199% 147 % 147% 124%
307 utilisateurs
24 nov. - 30 nov. 1000 % 203% 193% 142% 131% Nn7% <:|
274 utilisateurs
1 déc. - 7 déc. 100,0 % 276% 192% 15,0% 138% 138%
428 utilisateurs
8 déc. - 14 dec. 100,0 % 33% 169% 216% 133% 158%
278 utilisateurs
15 déc. - 21 déc. 230% 160% 169% 94% 945
213 utilisateurs
22 déc. - 28 déc. TR 380% 308% 245% 219% 18,6 %
237 wtilisateurs

Chat entre utilisateurs et avec les tabacologues

Les utilisateurs de I'app sont invités a « chatter » et 293 en néerlandais.

entre eux, via la messagerie de I'application, afin
de se soutenir et d'échanger des conseils. 455
conversations entre utilisateurs ont été réper-
toriées en 2019, parmi lesquelles 161 en francais

Les utilisateurs ont également la possibilité de
poser des questions aux tabacologues de
Tabacstop sur le chat. Cing tabacologues se
relaient afin d'assurer une réponse rapide aux

[10] Le taux de fidélisation (ou taux de rétention) d'une application mobile mesure la fréquence d'usage par les utilisateurs,
un certain temps aprés le chargement de I'application. C'est un indicateur précieux, car un grand nombre d'applications
mobiles sont oubliées des utilisateurs quelques jours ou quelques semaines aprés avoir été téléchargées.

[11] Source : https://blog.appsee.com/how-to-be-profitable-app-acquisition-vs-app-retention-costs/
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guestions des utilisateurs, endéans les 48 heures
(2 jours ouvrables).

En 2019, 1.520 conversations ont été initiées avec
des tabacologues, dont 711 en francais et 809 en
néerlandais. Certaines de ces conversations se
résumaient a une question-réponse, tandis que

d'autres prenaient la forme de véritables suivis sur

plusieurs semaines.
Profil des utilisateurs de I'app Tabacstop

Selon les statistiques de I'application[12], la quasi-
totalité des utilisateurs de I'app sont belges.

Les femmes seraient [égérement plus nombreuses
(57 %) que les hommes (43 %) a utiliser I'appli-

cation. L'age moyen des utilisateurs est de 40 ans.

L'app est majoritairement utilisée par des person-
nes ayant une activité professionnelle (77 %),
suivies des personnes sans emploi avec 8%, des
personnes en invalidité avec 6%, des étudiants
avec 5% et des pensionnés avec 4%. Ceci montre
qgue le public de I'application offre une

belle complémentarité avec le public de la ligne
Tabacstop. Dés lors, avec ce nouvel outil,
Tabacstop parvient a toucher tous les publics.

travailleurs

sans emploi  en invalidité

étudiants pensionnés

711 1.520 809
FR NL

conversations
avec les
tabacologues

Une grande majorité des utilisateurs de I'app
(52,3%) arrétent sans substituts de nicotine et
environ 16,5% envisagent d'y avoir recours. Les
autres utilisent des substituts, parmi lesquels les
patches arrivent en téte, suivis des comprimés,
des chewing-gums, de l'inhalateur et du spray.

Enfin, la principale motivation pour arréter de
fumer est la santé (35,3%), viennent ensuite la
condition physique (20,3 %), I'argent (19,8%) et
les proches (16,7%). Prés de 7 % des utilisateurs
souhaitent arréter de fumer car cette habitude

les géne en société.

[12] Sous I'onglet « Profil » de I'app, les utilisateurs sont invités a remplir leur date d'arrét afin de recevoir des statistiques
personnalisées (nombre de cigarettes non fumées, etc.), et une série de questions personnelles leurs sont également
posées. Ces questions réapparaissent aussi de fagon aléatoire sur le fil d'actualité tant qu'elles n'ont pas été répondues,
mais y répondre n'est pas obligatoire pour utiliser I'app. Les chiffres ci-dessous ne concernent donc que les personnes
ayant répondu aux questions, mais sont tout de méme intéressants au sens ou ils donnent une bonne image du profil des

utilisateurs de I'app Tabacstop.
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Evaluation de I'app Tabacstop

Tabacstop propose aux utilisateurs de I'app
d'évaluer celle-ci en remplissant un questionnaire
en ligne, disponible via un lien dans I'application et
sur le site web de Tabacstop. 635 personnes ont
répondu a I'enquéte en 2019 :

o« 85% des utilisateurs notent 'application de
bien a excellente. A peine 5,8% des utilisateurs
la jugent peu satisfaisante ou décevante.

o En ce qui concerne les fonctionnalités les plus
plébiscitées :

o 90% des francophones et 77% des
néerlandophones ont apprécié les
statistiques.

o 66% des francophones et 76% des
néerlandophones ont trouvé les badges
utiles.

o 58% des francophones et 78% des
néerlandophones ont aimé pouvoir faire
appel aux défis en cas de manque.

« Environ 85 % ont aimé la présentation visuelle
de I'app et 91 % ont trouvé I'app intuitive.

o Environ 90 % recommanderaient I'app
Tabacstop a un proche qui souhaite arréter de
fumer.

85%
notent I'application
bien a excellente

Par ailleurs, en 2019, un second type d'évaluation
a été initié. Il s'agissait d'évaluer I'efficacité de
I'app, donc de savoir si ses utilisateurs parvien-
nent a arréter de fumer. Plusieurs e-mails auto-
matiques ont donc été configurés. Ces e-mails
sont envoyés systématiquement a chaque utili-
sateur 3 mois aprés la création de leur compte.
167 personnes ont répondu a I'enquéte par e-mail.

« 3 mois apres avoir téléchargé I'application,
72% des répondants francophones et 78% des
répondants néerlandophones étaient en arrét
tabagique.

e 70% des francophones et 61% des
néerlandophones jugent, avec 3 mois de recul,
que l'application leur a été utile.

e 35% des francophones et 22% des néerlan-
dophones ont trouvé utile de pouvoir poser des
questions a un tabacologue sur le chat.

2. Le site Internet www.tabacstop.be - www.tabakstop.be

Le site de Tabacstop est le site de référence concernant le sevrage tabagique pour le grand public
en Belgique. Il propose en effet de l'information dans tous les domaines du sevrage tabagique,

cette information étant validée scientifiquement.

Le site propose de I'information claire pour

les fumeurs, structurée de la maniére suivante :
« Suis-je dépendant ?

« Comment arréter ?

« Pourquoi arréter ?

o Persévérer

o E-cigarette

/TY\ 571760
@l visiteurs

+33%
par rapport
a 2018
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L'année 2019 a vu 571.760 visiteurs uniques
surfer sur nos sites francophone et néerlan-
dophone. C'est une augmentation de 33%
par rapport a 2018.

Le site de Tabacstop est régulierement enrichi de
nouveaux contenus : en 2019, nous avons publié
24 actualités sur les sites francophone et
néerlandophone. Les fumeurs peuvent également
témoigner sur le site de Tabacstop. En 2019, le
site s'est enrichi de 116 nouveaux témoignages
(58 francophones et 58 néerlandophones).



Site francophone (www.tabacstop.be) : 307.498 visiteurs

Le site francophone www.tabacstop.be a vu la visite de 307.498 visiteurs unigues tout au long de
I'année 2019. C'est une augmentation de 22% par rapport a 2018 (251.323). 89,7% des visiteurs

sont de nouveaux visiteurs et 10,3 % sont des visiteurs qui reviennent sur notre site. Cela signifie
gu'en 2019, nous avons touché beaucoup de nouveaux visiteurs.

MNombre de sessions par

Utilisateurs Mouveaux utilisateurs Sessions utilisateur Pages vues

311944 307498 361841 1,16 623485

By, - R s s R Mt ity L.
Pages/session Durée moyenne des sessions | Taux de rebond

172 00:017:08 7491 %

Le site web francophone montre une présence 10,3%
relativement constante du nombre de visiteurs visiteurs
uniques. Malgré tout, quelques pics de récurrents
fréquentation se dégagent :

o Un premier pic de fréquentation est visible en janvier, mois des bonnes résolutions par
excellence. Mais cela peut aussi s'expliguer par une campagne de promotion de I'app Tabacstop
sur Facebook et Instagram.

o Un bon taux de fréguentation en juin, période de campagne radio, soutenue par une campagne
digitale de promotion de I'application.

« On note également une fréquentation accrue fin septembre - début octobre, ainsi qu'en
novembre jusqu'a début décembre, période a laquelle le spot radio de Tabacstop a été diffusé,
mais aussi une campagne de promotion dans les transports en commun bruxellois.

& Utilsateurs
1500

1000

500

Bévrier 2015 mars 2019 ol 2015 ma 2080 Join 2010 et 2018 aodt 2008 seplambie 2019 octotee 2010 novembes 2019 décembrn 2019

Site néerlandophone (www.tabakstop.be) : 264.262 visiteurs

HWombre de sessions par

Utilisateurs Nouveaux utilisateurs Sessions utilisateur Pages vues
264920 264262 357736 1,35 877045
Pages/session Durée moyenne des sessions | Taux de rebond

2,45 00:01:48 61,16 %

b ™ nouveaux visiteurs

15,4%
Le site néerlandophone www.tabakstop.be a pour sa part visiteurs
enregistré 264.262 visiteurs uniques en 2019. C'est une récurrents
hausse remarquable de 45% comparativement a 2018
(183.178). 84,6% sont des nouveaux visiteurs et 15,4%
sont des visiteurs qui reviennent.
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Le site néerlandophone montre quelques pics de fréquentation trés marqués :

o Un pic tres marqué fin mai - début juin, période de lancement d'une campagne de promotion
des tabacologues par les partenaires flamands et renvoyant vers Tabacstop comme point de
contact. Tabacstop menait également une campagne radio a cette période.

o Un second pic de fréguentation mi-juillet correspond au lancement du volet digital de cette
méme campagne.

o Plusieurs pics en septembre et octobre, période ol Tabacstop a mené des campagnes en radio

et TV.

® 1xilizateurs

Bvrien 2018 s 200 vl 2% w2008 i 2019

3. La page Facebook

La page Facebook de Tabacstop a pour mission
de créer une communauté de fumeurs et d'ex-
fumeurs qui se soutiennent et qui sont soutenus
par les tabacologues de Tabacstop. La page
Facebook francophone a été lancée en sep-
tembre 2013 dans le cadre d'un partenariat avec
Vivacité et la page Facebook néerlandophone un
an plus tard.

Les tabacologues de Tabacstop assurent I'ani-
mation et la gestion de la page tous les jours de
la semaine sauf dimanches et jours fériés. lls
postent des informations validées scientifique-
ment (textes, articles, témoignages, vidéos...)
qui viennent du site de Tabacstop, de sites des
partenaires ou de la presse, et répondent aux
questions des personnes. lIs jouent le role de
modérateur pour les nombreux échanges qui se

déroulent sur la page. En 2019, nous avons publié

32 post par mois sur la page Facebook franco-
phone et 29 sur la page néerlandophone.
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En 2019, nous avons comptabilisé 548 abonnés
supplémentaires sur nos deux pages Facebook
(299 co6té néerlandophone et 249 c6té franco-
phone). Au total, nous comptons dés lors, a fin
2019, 12.006 abonnés sur nos deux pages (6.645
coté francophone et 5.361 c6té néerlandophone)
contre 11.458 fin 2018, soit une augmentation de
4,5%.

Les tabacologues ont répondu a 151 messages via
la messagerie de Facebook (Messenger), dont
102 messages francophones et 49 messages
néerlandophones. Ces chiffres sont en baisse en
comparaison avec 2018 mais s'expliquent proba-
blement par la création de I'application
Tabacstop qui permet également de dialoguer
avec les tabacologues.

12.006 abonnés
+4.5% par rapport a 2018

A

6.645 FR
5.361 NL

151 conversations
Messenger

A

102 FR
49 NL




VI. TENDANCES ANNEE APRES ANNEE

Nous proposons ici d'analyser année aprés année les résultats des différents services de Tabacstop.
Si une baisse des contacts téléphoniques a la permanence a été enregistrée, le nombre d'inscrip-
tions au coaching reste stable. Par contre, nous observons une croissance des contacts par e-mails
ainsi que du nombre de visiteurs sur le site web de Tabacstop. L'application Tabacstop a, quant a
elle, eu beaucoup de succes, ce qui peut expliquer la baisse des contacts par téléphone.

1. Permanence

En 2019, nous avons connu pour la premiére
fois depuis plusieurs années une diminution du
nombre d'appels a la permanence Tabacstop. La

baisse est plus significative du c6té francophone.

Cette baisse peut étre liée a:

e Une réduction de la durée de la campagne TV
en Flandre (3 semaines au lieu de 4) ;

o L'absence d'espaces TV gratuits du coté
francophone mais uniqguement des spots radio
(voir page 31);

o Pas de nouveauté dans nos communications
en radio et TV en raison d'un nouveau spot en
développement ;

o Le succés du soutien en ligne via I'application
et I'information disponible sur le site web ;

o Le succes croissant de I'e-cigarette qui
permet a un certain nombre de fumeurs
d'arréter de fumer sans recourir a une aide de
tabacologue.

Rappelons que I'histoire de la quitline de
Tabacstop est étroitement liée a la Iégislation sur
I'emballage des produits du tabac. En effet,
lorsque la mention de Tabacstop a été obligatoire
sur 1 paquet sur 14 en 2006 et ensuite sur tous
les paquets en 2011, le nombre d'appels a connu
deux pics importants. Dés lors nous pouvons dire
aujourd'hui que nous avons atteint un certain
seuil en termes d'appels téléphoniques. En effet,
grace a la mention sur le paquet de cigarettes, le
numéro de Tabacstop est généralement bien
connu des fumeurs. Cependant, seule une partie
de ces fumeurs souhaite arréter de fumer et faire
appel a un professionnel pour I'aider dans son
arrét.

Evolution des appels a la permanence
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2. Coaching téléphonique

Le graphigue ci-dessous montre que le nombre de nouveaux participants au coaching observe
une trés belle croissance en 2018. En 2019, le nombre d'inscriptions reste stable. Au cours du
mois durant lequel a été diffusé le spot radio dans le nord du pays, nous notions une augmen-
tation des inscriptions de 22%. Pendant I'été, nous notions également une augmentation due en
partie a la campagne néerlandophone de promotion de I'accompagnement pour l'arrét tabagique.

Evolution du nombre de participants au coaching
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3. Dossiers de remboursement des substituts de nicotine pour les
personnes démunies

En 2019, le nombre de dossiers introduits par des personnes démunies pour recevoir un rembour-
sement des substituts de nicotine a certaines conditions a Iégérement baissé aprés une forte
hausse en 2018, surtout du c6té néerlandophone. Vu nos limites budgétaires, nous ne pouvons
malheureusement promouvoir davantage ce service. Pourtant, ce remboursement est tres
important, car il augmente fortement les chances de réussite chez les personnes démunies, qui
n'ont pas les moyens de financer par elles-mémes une aide au sevrage. Les taux de succes chez ces
personnes, présentés plus haut dans le rapport, en témoignent. Dés lors, sans le remboursement de
Tabacstop, elles risquent de tomber dans une spirale d'échec. Tabacstop espére donc que son
enveloppe budgétaire lui permettra de continuer a financer ce service dans I'avenir.

Evolution du nombre de dossiers introduits
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4. E-mails
En 2019, nous observons une croissance remarquable du nombre d'e-mails c6té néerlandophone et
une légére augmentation des e-mails c6té francophone. Nous avons également recu des e-mails
envoyés par le biais de I'application Tabacstop, ce qui explique peut-étre cette hausse.
Evolution du nombre d'e-mails
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5. Site internet

Le site web de Tabacstop connait une croissance continue et soutenue depuis son lancement en
2013. En 2019, cette tendance se poursuit surtout du c6té néerlandophone montrant une augmen-
tation considérable du nombre de visiteurs uniques. Du c6té francophone, nous notons également
une hausse significative.

Evolution du nombre de visiteurs uniques sur les sites
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Vil. COMMUNICATION ET CAMPAGNES

Afin d'augmenter sa notoriété et de mieux faire connaitre ses différents services, Tabacstop
réalise des campagnes de promotion vers le grand public.

En outre, Tabacstop communique chague année vers les professionnels de santé et travaille en
réseau avec les partenaires des différents réseaux « assuétudes » (Vlaams consortium tegen
tabak, Plan wallon sans tabac, Plan bruxellois sans tabac).

1. Connaissance de Tabacstop

Comment les personnes qui nous contactent
connaissent-elles la ligne ? Les données issues
de nos statistigues montrent que la grande
majorité des appelants (69%) connaissent le
numéro de Tabacstop via le paquet de cigarettes.
Ensuite, c'est via les professionnels de santé
(12%), ce qui résulte des efforts de Tabacstop
pour travailler en réseau. Internet est la troi-
sieme source de connaissance du numéro (10%).

La télévision et la radio sont des médiums en
baisse. En effet, en 2019, Tabacstop s'est con-
centré sur I'élaboration d'un nouveau spot TV
pour I'année suivante, et n'a donc mené de
campagnes publicitaires qu'a la radio. La cam-
pagne radio a engendré moins d'appels qu'en
2018 car il n'y avait plus d'effet de nouveauté.
Ensemble, radio et TV représentent 3% du total
des sources de connaissance de Tabacstop.
L'ensemble des autres sources de connaissance
du numéro atteignent 5%. Il s'agit des
mutualités, CPAS, entourage du fumeur, etc.

Au niveau des différences linguistiques, nous
constatons qu'internet est une source plus
importante au nord du pays (15% contre 6%).

69%
Paquet de cigarettes

12%
Professionnels de santé

15% NL 10%
6% FR Internet

(> Eeo NN
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2. Campagnes TV et radio

Le spot actuel de Tabacstop s'intitule « La
solution est dans votre poche ». Il est diffusé
depuis 2016 en TV et 2018 en radio.

Le spot TV présente de vrais personnages dans
un méme lieu, qui ont tous un paquet de ciga-
rettes dans leur poche. Le spot montre la
solution : le numéro de Tabacstop est sur ce
paquet. Le but est d'attirer I'attention sur le
numéro sur le paquet et de montrer, en fin de
spot, une tabacologue en ligne. En 2018, ce spot
TV a connu une déclinaison en radio.

Le spot radio interpelle I'auditeur et l'invite a
regarder le numéro qui est présent sur leur
paquet de cigarettes... et bien sir, a I'appeler
pour trouver du soutien pour arréter de fumer.

Au cours de I'année 2019, Tabacstop a également
travaillé a la préparation d'un nouveau spot TV.
Apreés avoir suivi plusieurs pistes et réalisé
différents tests, un scénario a finalement été
choisi et le spot sera tourné et diffusé en 2020.
En fonction des budgets disponibles, celui-ci
pourra, a l'avenir, s'intégrer dans une campagne
de communication plus large incluant les réseaux
sociaux.

2%
TV

1%
Radio

5%
Autres

-
=
wr



Campagnes francophones

Le dernier spot TV de Tabacstop, « La solution

sex 7

est dans votre poche » ayant déja été diffusé

Campagnes néerlandophones

Du c6té néerlandophone, il y a eu plusieurs
vagues publicitaires utilisant le spot TV et radio :

durant 3 années (2016-2018), Tabacstop a donc

choisi en 2019 de diffuser exclusivement sa

« Campagne radio (payante) :

déclinaison radio, qui avait été réalisée en 2018. o du27/05/2019 au 07/06/2019
En effet, le nouveau spot radio avait connu un réel o du30/09-/2019 au 11/10/2019

succes lors de sa premiére année de diffusion.
Celui-ci avait également recueilli de nombreux

e Campagne TV:

retours oraux trés positifs des professionnels de o du23/09/2019 au 27/09/2019:

santé. Selon eux, le spot radio est interpellant, semaine de diffusion gratuite offerte par la
accrocheur, bienveillant. Le ton et le grain de la VAR (régie de la VRT)

voix masculine ont été plébiscités. La voix o du30/09/2019 au 13/10/2019 : campagne
féminine a également retenu I'attention. payante

En 2019, il y a donc eu trois vagues publicitaires a Nous constatons que les campagnes radio/TV

la radio francophone grace aux espaces gratuits diffusées en automne ont eu un impact important

obtenus en Fédération Wallonie-Bruxelles:

« Du 31/05/2019 au 14/06/2019
o Du02/09/2019 au 08/09/2019
o Du 04/11/2019 au 17/11/2019

Nous remarquons que |'effet sur le nombre
d'appels a la permanence ainsi que sur les

inscriptions au coaching est moins important en
2019. Année durant laquelle nous n'avons diffusé

gue des spots radio. Contrairement a 2018 ol
des spots TV avaient aussi été diffusés.

En juin, le nombre d'appels téléphoniques
augmentait de 12% comparativement a la
moyenne des autres mois de I'année.

sur le nombre d'appels a la permanence ainsi que
sur les inscriptions au coaching. La campagne
néerlandophone pour la promotion des taba-
cologues publiée sur le site web de Tabakstop a
peut-étre eu un effet supplémentaire.

e Enjuin, le nombre d'appels téléphoniques
augmentait de 9% en comparaison avec la
moyenne des autres mois de I'année.

o En octobre, nous notions une augmentation de
52%. Les inscriptions au coaching ont
également augmenté de 69% durant ce mois.

En novembre, nous notions une augmentation de
13% des appels. Les inscriptions au coaching ont

Iégérement augmenté de 10%.

Crédibilité du spot radio

Chaqgue année, nous évaluons le spot de
Tabacstop, en posant des questions aux
appelants de la permanence qui nous ont
contactés suite a la diffusion de ce spot.
En 2019, le spot radio a encore été évalué
de maniére trés positive. 75% des appe-
lants disent avoir été motivés par le spot
pour arréter de fumer et 86% le trouve
crédible. Plus de la moitié de ces appe-
lants ne connaissaient pas Tabacstop
avant d'avoir entendu le spot. Grace a la
radio, nous cherchions a atteindre un pub-
lic légérement différent de celuide la TV.

L t radi té

= Sl STl LI 75% 7% 8%
ma motivation a arréter
L t radi t

€ Spo” racio es 89% 1%
compréhensible
L t radi t

e Spot radio es 75%  14% 1%
attractif
Le,sr.)ot radio est 86% 7% 7%
crédible

Je connaissais déja

0, 0,
Tabacstop 49% s1%
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3. Campagnes digitales

Nous avons mené deux campagnes digitales
durant I'année 2019. L'objectif était d'aug-
menter le nombre de téléchargements de
I'application Tabacstop.

La premiére campagne a été planifiée du 10 au
25 janvier. Pour cette campagne, nous avons
réutilisé les images développées lors des cam-
pagnes de fin 2018, ainsi que la vidéo qui
explique la valeur ajoutée de I'application dans
I'arrét tabagique et la possibilité de contact
direct avec les tabacologues de Tabacstop. La
campagne a été menée sur Facebook et sur
Instagram, et a été vue par 488.310 per-
sonnes. Elle a généré une augmentation des
téléchargements de I'application[13]. De tres
bons résultats en termes d’'engagement qui
confirment la tendance actuelle : les vidéos
dynamisent mieux la communication de
Tabacstop que les images statiques.

La seconde campagne digitale a été menée du 24
mai au 22 juin sur Facebook et Instagram. Elle se
composait de deux vagues. La premiére utilisant
la version longue de la vidéo présentant I'appli-
cation, et la seconde la version courte. Cette
campagne a généré au total 958 télécharge-
ments directs (via le bouton « Installer » en bas
de I'annonce). Elle a aussi été vue par 321.291
personnes uniques, avec un trés bon taux d'enga-
gement de 21,7%. Les résultats sont assez
similaires dans les deux langues.

— “hacﬁtﬂp 11

Tabac shap
—  Sponsored

Cette année, c'est la bonne ! Tenez vos
bonnes résolutions et arrétez de fumer
grace a l'application Tabacstop | .=

Des quizz et des conseils
chaque jour

Téléchargez I'app par ici .

[13] Suite a un probléme technique, il n'a pas été possible de mesurer I'impact direct de la premiére campagne via le
bouton « Installer » mais une hausse des téléchargements de I'app a tout de méme été constatée et peut tres

probablement étre liée a la campagne.
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4. Campagne dans les transports en commun a Bruxelles

En 2019, Tabacstop a également réitéré une Du 5 novembre au 9 décembre, 1.200 banniéres
campagne d'affichage dans les véhicules des Tabacstop ont été affichées sur le bandeau
transports en commun. Cette campagne spéci- supérieur a l'intérieur des véhicules (bus, métro

fique a Bruxelles a été financée uniguement par et tram). Au niveau des groupes sociaux, nous
la Région de Bruxelles-Capitale pour la STIB, et voyons que la proportion des catégories socia-

par la Flandre pour De Lijn. Elle avait pour lement défavorisées (1-4) prenant le métro
objectif d'atteindre le public défavorisé, qui se atteint 54% des usagers. C'était aussi I'occasion
déplace principalement via ce transport dans la de toucher un public Iégerement plus jeune
capitale. gue la moyenne de nos appelants.

_— Infos, conseils et accompagnement gratuits : 4\
s 080011100 ' i
‘ r » ;#-ﬁm
Arréter de fumer. C'est possible! i . _- ::*:x':;?.;.?.“.':?.':;'.'.;:‘.':‘«-u-

Social groups

3 & Bus & TRAM USERS
= 8 2% %
17%
liiias €5

12-24y  25.3dy 3544y 45.5dy 55.64y G5+

Gender

E

23%
20% 18% . ?
I I I 14% 11% 14%
FEMALE . . . |
12-24y 25-34y 35-44y 45-54y 55-B4y G5+ ﬁ

>IM QOOH Traffic nepore

JCDecaux MetroBusTram

Belgian poputation 12+ {Individuals - start + end BXL 18)

Du 29 octobre au 25 novembre, 200 banniéeres (bandeau supérieur a l'intérieur des véhicules) et
1.190 autocollants de fenétre Tabacstop ont également été affichés dans les bus De Lijn.

5. Brochures, matériel d'information

Tabacstop propose deux brochures a destination du grand public : une brochure trés compléte et
une brochure plus visuelle a destination du public défavorisé.

La brochure « Arréter de fumer c'est possible » présente de facon trés détaillée les différentes
phases du sevrage et les possibilités d'aide, et permet une approche personnalisée (tests, conseils,
notes personnelles...). La brochure « Je me sens tellement mieux sans tabac » a pour but de donner
au fumeur, dans un langage plus simple et trés imagé, des clés pour le conduire vers I'arrét
tabagique.

Tabacstop produit également des affiches et du matériel spécifique pour des stands ou des projets
particuliers, en fonction des opportunités : balles anti-stress, porte-clés, banniéres déroulantes...
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6. Partenariats et mailings vers les professionnels de santé

Depuis le début de son existence, Tabacstop accorde la plus grande importance au travail en
réseau avec les partenaires dans le domaine des assuétudes et de la santé en général. Ce travail
en réseau permet de maximiser les complémentarités et de proposer aux fumeurs un panel d'outils
et d'aides le plus étoffé possible. Tabacstop participe activement aux réseaux actifs dans les trois
régions du pays. De par son caractére national, Tabacstop peut faire le pont entre les réseaux de

partenaires des différentes régions.

Tabacstop travaille en concertation avec
différents partenaires :

« Du c6té francophone : le FARES (Fonds des
Affections respiratoires), les Centres d'Aide
aux Fumeurs, le SEPT (Service d'Etude et de
Prévention du Tabagisme) pour le public
défavorisé, I'Observatoire de la santé du

Hainaut, Question Santé (pour les campagnes,
les espaces gratuits et I'organisation de focus
groupes), Cultures et Santé, la Fédération des

maisons médicales et les hopitaux (pour
l'inscription de leurs patients au coaching de
Tabacstop), la SSMG (Société Scientifique de
Médecine Générale), les mutualités,...

o Du c6té néerlandophone : Gezond Leven, Kom

Op Tegen Kanker, VRGT (partenaires du

Vlaamse consortium tegen tabak), LOGO's, les

autorités flamandes dans le cadre de la

campagne de promotion des tabacologues, les

hopitaux, mutualités ...
« Générations sans Tabac
« En outre, pour des campagnes spécifiques,

nous mettons en place des partenariats, cette

année avec I'APB (Association Pharmaceu-
tigue Belge).

o L'European Healthy Stadia Network pour un
manuel francophone « Stades sans tabac ».

o Le fanclub des Diables Rouges avec le SEPT
pour la formation d'ambassadeurs.

o Les Relais pour la Vie (événements non-
fumeurs de la Fondation contre le Cancer).
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Tabacstop envoie également des mailings aux
professionnels de santé afin de se faire
connatitre et de renforcer les collaborations :

o En janvier, un mailing de bons veeux est
adressé aux médecins généralistes dont des
patients ont été inscrits au coaching
téléphonique.

e En avril, un mailing dans le cadre de la
journée mondiale sans tabac est adressé
vers les hopitaux et mutualités et vers les
maisons médicales francophones.

Des réunions avec le SEPT ont eu lieu dans le
cadre du projet « logements sociaux ». Il est
ressorti de ces réunions que de tels projets
sont maintenant plutot portés par Générations
sans Tabac.

Tabacstop propose également du matériel
destiné aux professionnels de santé : un
dépliant spécifique, des crayons, post-it, cartes
de visite et présentoirs.

En 2018, nous avions également développé une
série de capsules vidéos afin de mieux faire
connaitre les différents services de Tabacstop
a destination des pharmacies et des hopitaux.
En 2019, ces capsules ont été reprises et
diffusées par différentes sociétés proposant
des écrans dans les pharmacies.



Réorientation des patients hospitalisés

Grace a un formulaire disponible sur le site web
de Tabacstop, les professionnels de la santé
dans les hopitaux peuvent inscrire les patients
hospitalisés au coaching téléphonique de
Tabacstop. Le patient est alors contacté par un
tabacologue peu de temps apreés la fin de son
hospitalisation, et peut étre accompagné dans
son arrét tabagique s'il le souhaite. Ce projet
vise 3 prévenir la rechute aprés un arrét taba-
gique a I'hopital, car beaucoup rechutent une
fois de retour dans leur environnement
habituel, c'est-a-dire leur domicile.

Malgré la promotion de Tabacstop faite dans le
mailing annuel pour la Journée mondiale contre
le tabac, peu d'hopitaux font régulierement
appel a nos services. Depuis 2014, cela repré-
sente 354 patients. En 2019, 76 patients
néerlandophones et 28 francophones ont été
orientés vers Tabacstop a la fin de leur hospi-
talisation. Plus de la moitié d'entre eux
viennent du méme hopital : 56% des patients
néerlandophones ont été orientés par I'Hopital
Sint-Elisabeth a Turnhout. (La tabacologue qui
rend visite aux patients hospitalisés dans cet
hopital fait partie de I'équipe de Tabacstop.)
Dans les hopitaux francophones, la majorité des
inscriptions sont effectuées par la tabacologue
de I'Ho6pital Saint-Joseph a Arlon (57%).

Tabacstop soutiendra en 2020 un projet pilote
mené par notre partenaire néerlandophone

« Gezond Leven » afin de stimuler I'orientation
des patients hospitalisés.

Campagne de la Région flamande

Tabacstop a participé a la campagne néerlan-
dophone « Onze liefde is uitgedoofd, ik ga verder
met iemand anders »[14], afin de promouvoir le
service des tabacologues et de stimuler ainsi
I'orientation vers les professionnels. Le numéro
d'appel et le site web de Tabacstop ont été
mentionnés sur les brochures et les affiches,

et une page d'accueil spécifique a la campagne a
été créée sur le site www.tabakstop.be.

Pendant cette campagne, nous avons pu cons-
tater un impact positif sur le nombre d'appels
téléphonigues a la permanence, ainsi que sur les
inscriptions au coaching et sur le nombre de
visiteurs sur le site web néerlandophone.

Action dans le cadre de Générations sans Tabac

En 2017, I'Union Royale Belge de Football et le
1895 Belgium Fan Club ont décidé que tous les
matches des équipes nationales se joueraient
dans des « stades sans tabac ». En collaboration
avec la Fondation contre le Cancer, partenaire de
1895 Belgium Fan Club, différentes campagnes de
sensibilisation ont été mises en place autour de
cette problématique.

Fin 2018, 'URBSFA et 1895 Belgium Fan Club
n'ont pas hésité a donner suite a la demande de la
Fondation contre le Cancer visant a signer la
charte « Générations sans Tabac ». Un stade non-
fumeur est en effet un signal fort pour préserver
les jeunes fans de football de la dépendance au
tabac.

En 2019, grace au soutien de la Loterie Nationale,
I'URBSFA et le club de supporters 1895 lancaient
un nouveau projet, avec I'appui de la Fondation
contre le Cancer : « Ambassadeurs stade sans
tabac ». Le concept a été testé lors des cing
matches de qualification des Diables Rouges pour
I'Euro 2020. Des membres du Fanclub 1895 ont
été formés par des tabacologues de Tabacstop et
du SEPT (le Service d'Etude et de Prévention du
Tabagisme) pour devenir Ambassadeurs de
stades sans tabac. Ces volontaires ont demandé
aux fumeurs du stade d'éteindre leurs cigarettes
pendant la compétition et ont expliqué les raisons
de la campagne. Les fumeurs ont généralement
répondu positivement a cette approche et prés de
75% des fumeurs ont éteint spontanément leur
cigarette.

Lors de la Journée mondiale sans tabac 2019, les
Diables Rouges ont également contribué a I'action
« stade sans tabac » par le biais d'une vidéo.

[14] « Notre amour s'est éteint, je vais continuer avec quelgu'un d'autre »
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VIll. CONCLUSIONS

En 2019, année durant laquelle le projet a soufflé ses 16 bougies, Tabacstop peut encore étre fier de
ses résultats : augmentation des contacts par e-mails, croissance du nombre de visiteurs sur le site
web et succes persistant pour I'application Tabacstop. Le nombre d’'appels est par contre [égérement
en baisse et le coaching téléphonique reste stable.

Différents canaux pour aider tous les fumeurs

Une permanence de haute qualité

Comme chaque année, la permanence
téléphonigue a été assurée tous les jours
ouvrables du lundi au vendredi de 15h a 19h
avec une possibilité de rappel en dehors de
ces heures. Le nombre de tabacologues
disponibles a été augmenté durant les
périodes chargées, notamment durant les
périodes de campagne. 6.282 appels de plus
de 2 minutes ont eu lieu dans le cadre de
cette permanence, ce qui représente une
baisse de 28% comparativement a 2018.
Cette baisse est plus significative du c6té
francophone ou le spot TV n'a pas été diffusé
en 2019. Un nouveau spot était en effet en
cours de préparation. L'impact des spots radio
a été moins important qu'en 2018.

Autre point marquant : on constate un
rajeunissement du public de la permanence.
La tranche d'age des 36-45 ans a augmenté
de 5 % par rapport a 2017. Ceci s'explique
peut-étre par le développement des canaux de
communications digitale pour Tabacstop
(réseaux sociaux, app, site web plus dyna-
mique...), qui permettent de faire connaitre
notre numéro a un public plus jeune. On ne
peut que se réjouir de ce rajeunissement
puisque, en matiére de prévention, mieux vaut
arréter de fumer le plus rapidement possible.

Les personnes qui nous contactent dans le
cadre de la permanence sont pour 97% des
fumeurs. Comparativement avec 2018, nous
remarquons ici une diminution de 3% du taux
de fumeurs de cigarettes avec filtres (66%) et
une augmentation de 3% de fumeurs de
cigarettes roulées (38%).
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La moyenne globale des cotes d'évaluation des
tabacologues étant excellente en 2018 (85%), nous
avons décidé de ne pas avoir recours au Mystery
shopping en 2019. Si le budget nous le permet, la
prochaine évaluation aura lieu en 2021 afin de
pouvoir continuer a mettre en avant la qualité du
service proposé par nos tabacologues.

6.282 appels a la
permanence (> 2 minutes)

Stabilité pour le coaching par téléphone

1.247 personnes se sont inscrites au coaching
personnalisé de Tabacstop en 2019. Le nombre
d'inscriptions reste donc stable comparativement
a I'année précédente (1.267 pour 2018).

Au niveau des résultats du coaching, 49% des
personnes ont arrété de fumer a la fin de
I'accompagnement. Le taux de réussite augmente
lorsque le participant a associé le coaching a une
aide pharmaceutique : il passe alors a 54% si la
personne a eu recours a des substituts de nicotine,
et a 60 % si la personne a pris une médication..

Afin de contréler I'efficacité de son coaching a
moyen et long terme, Tabacstop rappelle les
participants aprés 6 mois et 1 an afin de vérifier leur
statut tabagique. Les résultats montrent que

21% des personnes coachées sont toujours en arrét
sans aucune période de rechute aprés 6 mois et
18% aprés 1 an. Ces 18% sont remarquables compte
tenu des 3 a 5% obtenus a un an en arrétant seul.
Ces résultats témoignent de la qualité du travail des
tabacologues de I'équipe.



L'importance d'une aide pharmaceutique

Les personnes coachées par Tabacstop recou-
rent le plus souvent a une aide pour compenser
le manqgue de nicotine. Cette aide est importante,
car elle augmente leurs chances de réussite.
60% des participants au coaching recourent a
des substituts de nicotine et 9% a une médi-
cation. 29% des participants préféerent malgré
tout arréter sans aide pharmaceutique.

Afin de soutenir les plus démunis dans leur arrét,
Tabacstop rembourse les substituts de nicotine
aux personnes dans le besoin sous certaines
conditions. En 2019, le nombre total de dossiers
a baissé de 6%. Nous avons enregistré une
baisse de 2% du c6té francophone et de 15% du
coté néerlandophone. 359 dossiers de rembour-
sement ont été validés, dont 109 en néerlandais
et 250 en francais. Le budget étant limité, nous
ne pouvons pas faire de grande promotion pour
ce service. Le montant moyen remboursé par
personne est de 178 €. Cette moyenne reste
pratiguement inchangée comparativement a
2018.

Engouement croissant pour I'application de
Tabacstop

En novembre 2018, Tabacstop lancait une nou-
velle application pour smartphone. En 2019,
I'application Tabacstop a encore été développée
et optimalisée.

Entre le 1er janvier et le 31 décembre 2019,
I'application Tabacstop a été téléchargée 17.722
fois, dont 46% par des francophones et 54% par
des néerlandophones.

L'application Tabacstop est utilisée tous les
jours par environ 300 a 400 personnes qui
tentent d'arréter de fumer et ceci avec un taux
de fidélisation qui est excellent.

Avec 1.520 conversations, le chat avec les
tabacologues, proposé par I'app, a également
connu un franc succes.

Cette année, 'application Tabacstop a été
améliorée sur base du retour des utilisateurs afin
de la rendre encore plus attractive.

D'apreés I'évaluation de I'application faite cette
année (635 réponses), il ressort que 85% des
utilisateurs notent I'outil de bien a excellent,
contre seulement 5,8% qui le jugent peu
satisfaisant. Par ailleurs, 90% des utilisateurs
recommanderaient 'application a un proche.
Un second type d'évaluation a été initié afin
d'évaluer I'efficacité de I'app. Il en ressort que,
3 mois apreés avoir téléchargé I'application,
72% des répondants francophones et 78% des
répondants néerlandophones étaient en arrét
tabagique.
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Toujours plus de succes pour les canaux digitaux

Le site Internet de Tabacstop a continué
d'intéresser plus de visiteurs en 2019, avec une
croissance de 33% du nombre de visiteurs
uniques. Le site a été enrichi de nombreuses
actualités et témoignages.

A c6té des contacts téléphoniques, Tabacstop a
traité 1.954 e-mails.

Quant a la page Facebook, elle a continué de
soutenir ses nombreux followers via les conseils
des tabacologues, avec une moyenne de 30 posts
par mois. Sans oublier les 151 conversations via
Messenger.

Des publics « complémentaires »

Toute personne a la recherche d'information
validée sur le tabac et I'arrét tabagique peut
contacter Tabacstop par différents canaux : ligne
téléphonigue, e-mails, site web, médias sociaux
et maintenant aussi une application de qualité.
En analysant les profils de ces personnes, on
peut en conclure que, grace a son offre élargie,
Tabacstop parvient a toucher un large public.
Quelques chiffres-clés :

o 58% des appelants a la permanence ont 45
ans ou plus. Ce chiffre atteint 66 % des
participants au coaching téléphonique. Le
public qui nous contacte par e-mail est Iégé-
rement plus jeune que celui qui téléphone :
52% des e-mails sont envoyés par des per-
sonnes de plus de 45 ans. Les utilisateurs de
I'application seraient, quant a eux, un peu plus
jeunes : 40 ans en moyenne.

o Les femmes (56%) sont plus nombreuses que
les hommes (44%) a s'inscrire au coaching de
Tabacstop. Etant donné que pour les appels
recus en permanence, il y a plus d'hommes
gue de femmes (respectivement 56% contre
44%), cela pourrait signifier que les femmes
font plus facilement le pas vers un coaching
personnalisé. Les femmes sont aussi plus
nombreuses a nous envoyer des e-mails (63
%) et a utiliser I'application (57%).
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o 46% des appelants a la permanence et 44%

des participants au coaching fument plus de
20 cigarettes par jour.

86% des appelants a la permanence et 88%
des participants au coaching ont déja essayé
d'arréter de fumer une ou plusieurs fois.

e 33% des participants au coaching télépho-

nique de Tabacstop sont en invalidité, 36%
sont actifs et 20% sont pensionnés. Le public
gui utilise I'application est globalement
différent, puisque 77% sont des personnes
exercant une activité professionnelle.



Tabacstop en TV et radio

En 2019, nous avons continué a diffuser le spot
« La solution est dans votre poche ». Sa décli-
naison radio interpelle I'auditeur et I'invite a
regarder le numéro qui est présent sur leur
paquet de cigarettes... et bien s{r, a I'appeler
pour trouver du soutien pour arréter de fumer.

Il'y a eu, cette année, trois vagues publicitaires a
la radio francophone grace aux espaces gratuits
obtenus en Fédération Wallonie-Bruxelles.
Celles-ci ont eu lieu en juin, en septembre et en
novembre 2019. La premiére vague a eu un
impact positif sur le nombre d'appels recus en
permanence (mais moins qu'en 2018 ou il était
combiné avec le spot TV) et sur les inscriptions
au coaching.

Du c6té néerlandophone, il y a eu 2 vagues de
campagne radio (mai-juin et septembre-octobre)
ainsi qu'une campagne TV en septembre-octobre.
Celles-ci ont présenté de trés bons résultats et
ont également eu un impact tres important

sur le nombre d'appels regcus en permanence
ainsi que sur les inscriptions au coaching.

Chague année, nous évaluons le spot de
Tabacstop, en posant des questions aux appe-
lants de la permanence qui nous ont contactés
apres avoir entendu ce spot. En 2019, le spot
radio a été évalué de maniére tres positive. 75%
des appelants disent avoir été motivés par le
spot radio pour arréter de fumer et plus de 8
personnes sur 10 le trouvent crédible. D'autre
part, le numéro de Tabacstop n'était pas encore
connu chez 51% des appelants. Nous atteignons
donc un nouveau public via ce canal de commu-
nication.

Au cours de I'année 2019, Tabacstop a également
travaillé a la préparation d'un nouveau spot TV.
Apreés avoir suivi plusieurs pistes et réalisé
différents tests, un scénario a finalement été
choisi et le spot sera tourné et diffusé en 2020,
en fonction des espaces gratuits alloués.

L'importance d'un travail en réseau

En outre, Tabacstop continue d'accorder la plus
grande importance au travail en réseau, avec une
communication spécifique destinée aux
professionnels de santé (mailings, matériel, etc.)
et une participation active aux réseaux
assuétudes en Belgique. Comme expliqué en
page 34, Tabacstop a encore collaboré de fagcon
efficace avec de nombreux partenaires et se
réveéle un partenaire de choix pour toutes les
actions de lutte contre le tabagisme.

Encore beaucoup de projets
pour I'année 2020

Pour 2020, les projets ne manquent pas pour
I'équipe de Tabacstop, dont I'énergie et la
motivation restent intactes afin d'aider et

de soutenir les fumeurs qui le souhaitent vers
une vie sans tabac.

En 2020, en plus de continuer a faire vivre nos
services classiques, notre application connaftra
encore de nouveaux développements sur base de
I'enquéte d'évaluation.

La rubrique « Cigarette électronique » de notre
site web sera aussi entierement revue, incluant
les autres appareils récemment mis sur le
marché, pour donner l'information la plus récente
et scientifiguement validée aux personnes
s'intéressant a ces appareils de plus en plus
populaires.

L'éguipe Tabacstop développera ses réseaux
sociaux et réalisera un tout nouveau spot TV
dont la diffusion est prévue pour I'automne.

Porté par notre volonté de travailler en réseau,
Tabacstop continuera en 2020 de jouer un role
dans « Générations sans Tabac » lancé par la
nouvelle Alliance pour une Société sans Tabac.
Du c6té néerlandophone, nous allons collaborer
avec Gezond Leven pour un projet pilote visant a
implémenter un suivi tabagique dans les
hopitaux. Dans ce cadre, I'orientation active
apres hospitalisation vers I'accompagnement
téléphonique de Tabacstop sera mise en avant et
évaluée.
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Derriere le 0800 111 00, une
équipe de tabacologues
professionnels a votre écoute !
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